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Apresentacao

A Diretoria de Governanca e Transparéncia — DGT atua para prevenir,
fomentar, promover a integridade publica, combater a corrupcdo na gestdo municipal,
garantir a defesa do patrimdnio publico, promover a transparéncia e a participacdo
social e contribuir para a melhoria da qualidade dos servi¢os publicos. Criada a partir
da aprovacgédo da Lei 6.105/2017, de 24 de fevereiro de 2017, a DGT centralizou as
atividades de 6rgdo central de Controle Interno do municipio para aprimorar a
promogdo da integridade, garantir maior transparéncia da administragdo e a
participagdo da sociedade civil. A DGT possui trés Unidades executoras: Ouvidoria
Geral, Corregedoria Geral e Controladoria Geral.

A Ouvidoria Geral — OG tem como principal atribuicdo a analise e o
encaminhamento das manifestacdes referentes a prestacdo de servi¢os publicos pelos
orgéos e entidades do Poder Executivo Municipal, dando-lhes o devido tratamento, de
acordo com as caracteristicas da manifestacdo em questdo. Adicionalmente, compete a
OG a producdo de estatisticas indicativas do atendimento e da natureza das
manifestacdes, a fim de informar os oOrgdos publicos municipais e promover a
otimizacdo dos servicos oferecidos a populagéo.

A realizacdo deste manual de procedimentos visa a racionalizacdo dos
processos internos da Ouvidoria Geral e a integracdo com as demais areas da Diretoria
de Governanca e Transparéncia.

Esta normatizacdo tem por objetivo principal a readequacdo do modelo de
atuacdo, no sentido de garantir classificacdo adequada das informagdes recebidas, e
subsidiar o contato especializado da unidade com os 6rgdos e entidades municipais,
imprescindivel para o éxito das acBes de melhoria dos servicos publicos. As
informacdes elaboradas pela Ouvidoria constituem um valioso instrumento de gestéo,
de integracdo e de promoc¢édo de uma cultura de transparéncia e controle no Municipio
de Jacarei.



O publico-alvo da Ouvidoria Geral sdo pessoas fisicas e juridicas, cidaddos e
usuarios de servicos publicos que utilizem o atendimento, ou todos aqueles
interessados direta ou indiretamente por esses servigos, sejam 0Orgdos internos ou
externos a Prefeitura.

Serd considerado atendimento, toda manifestacdo recepcionada por parte da
Ouvidoria Geral. Sdo segregadas em diferentes atendimentos, as manifestacfes que
tratarem de multiplos assuntos. Assim, se uma mesma manifestagdo, independente do
tipo de canal utilizado, tratar de dois ou mais assuntos, estes serdo segregados em dois
ou mais atendimentos.

Formulario eletronico é a formatacdo para um documento, em plataforma
eletrbnica, para preenchimento por parte do cidaddo com o intuito de transmitir as suas
manifestacdes, disponibilizado no sitio eletrdnico da Prefeitura Municipal de Jacarei.

As manifestacdes representam um género, cujas espécies sao: solicitacdes de
informacdo; sugestbes; elogios; reclamacdes e; dendncias. S&o ainda classificadas
como manifestacBes livres aquelas que ndo se enquadraram nas espécies acima
classificadas.

As solicitagbes de informacéo, sugestdes, manifestacdes livres e elogios, sdo
manifestacfes que, em regra, conttm uma ddvida, necessidade de esclarecimento,
contribuicdo ou critica espontanea e genuina.

As reclamacdes sd@o manifestacGes voltadas, de maneira geral, a noticiar
necessariamente: a ndo prestacdo de um servigo publico; a prestacdo insatisfatoria de
um servico publico ou; o atendimento inadequado por parte do poder publico.

E considerada dentincia a manifestacdo que indique possiveis irregularidades ou
potenciais ilegalidades na Administracdo Publica Direta e Indireta da Prefeitura
Municipal Jacarei, que evolvam ou os recursos do erario ou patriménio publico ou o
exercicio de cargo ou de funcdo publica. O 6rgdo ou departamento relativo a
manifestacdo € o interlocutor da Ouvidoria Geral para lidar preliminarmente com as
solicitacdes do publico.



Etapas de tratamento das manifestacoes

As manifestagcbes passam por diversos processos durante seu tramite na
Ouvidoria. Dessa forma, o presente manual divide o tratamento a ser dado para as
manifestagdes em quatro etapas:

1. Atendimento

2. Classificacao

3. Encaminhamento

4. Acompanhamento

5. Divulgacdo e Comunicacgao

Atendimento

Na etapa de atendimento a Ouvidoria recebe as manifestacOes e verifica, a
criterio da materialidade da dendncia, a possibilidade de complementacdo e
confirmacéo de informacdes. Este atendimento pode ser realizado:

. Por telefone, através do nimero (12) 3955-9166;

. Pessoalmente, no endereco Praca dos Trés Poderes, 73, 2° Andar — Centro —
Jacarei/SP — CEP 12327-170;

. Por correio direcionado para 0 mesmo endereco;
. Por e-mail: ouvidoria@jacarei.sp.gov.br;
. Por formulario eletrdnico disponibilizado no sitio eletrbnico da Prefeitura

Municipal de Jacarei.

O Ouvidor Geral podera determinar a abertura de protocolo de oficio sempre
que comprovado o interesse publico, tendo em vista a obrigatoriedade de
fundamentacdo. As manifestacOes deverdo conter o histdrico dos fatos, circunstancias
do pedido, resultado esperado e, quando cabivel, a identificacdo do manifestante, seja
este 6rgdo ou ente, publico ou privado. Para as reclamacdes, em especial, o solicitante
devera informar o nimero do protocolo do primeiro atendimento realizado junto ao
Atende Bem.

A identificacdo do requerente ndo € obrigatdria, mas € desejavel na medida em
que contribui com a instrucdo e complemento das manifestagcbes. Se solicitado, o
anonimato sera garantido, nos termos da Lei. A identificacdo do requerente seguira a
seguinte denominagao:


mailto:ouvidoria@jacarei.sp.gov.br

. Manifestacdo ldentificada: quando o manifestante se identifica, informa um
meio de contato (endereco, numero de telefone/celular, e-mail etc.) e autoriza
sua identificacéo;

. Manifestacdo Sigilosa: quando o manifestante se identifica, informa um meio
de contato, porém néo autoriza sua identificagdo no processo solicitando que
seja guardado sigilo sobre a sua identificacao;

. Manifestacdo Anonima: quando o manifestante ndo se identifica nem informa
um meio de contato.

Quando a identidade do manifestante for essencial a tomada de providéncias, tal
situacdo devera ser autorizada pelo proprio formalmente, sendo que, havendo recusa,
cabera o arquivamento do expediente.

Anteriormente & etapa de classificagdo das dendncias e reclamacdes, essas
devem preencher determinadas condices minimas de admissibilidade. Para a
realizacdo dessa analise é necessario pautar-se pelos parametros abaixo elencados e
sera realizada com base nas informacdes prestadas pelo reclamante/denunciante,
devendo ser ressaltado que ndo cabe a Ouvidoria Geral averiguacdo acerca da
veracidade das informacOes prestadas, o que ndo impede a Ouvidoria Geral de buscar
informagdes adicionais para 0 encaminhamento adequado do assunto.

As condi¢Bes minimas de admissibilidade sdo elencadas a partir dos critérios de
consisténcia, de possibilidade fatica ou juridica e de nexo causal. EXistird consisténcia
quando o encadeamento de ideias, exposicdo dos fatos e estrutura de pensamentos
mencionados na manifestacdo possibilitarem extrair um relato plausivel. A
possibilidade fatica é verificada com base na l6gica, sendo obrigatério que a
manifestacdo seja passivel de ocorréncia no ambito do Ente em questdo, no caso, na
Prefeitura Municipal de Jacarei. A possibilidade juridica estara presente quando a
solicitacdo ou reclamagcdo tiver validade da ordem juridica, tendo sido apresentado ou
ndo na manifestacdo o amparo legal para o pedido. O nexo causal €é certificado quando
existir ligagéo de causalidade entre o bem/servigo em questéo e a manifestagcao em si.

No caso de denlncias e reclamac6es que ndo preencham as condi¢cGes minimas
de admissibilidade, estas serdo arquivadas, devendo o despacho de arquivamento ser
brevemente fundamentado com a indicacdo de qual ou quais dos requisitos néo foi ou
foram atendidos.

Cabe relatar que a Ouvidoria Geral poderd promover o arquivamento de uma
manifestagcdo a qualquer momento, se em fase de processamento, verificada a falta de
condigdes de admissibilidade.

O prazo de resposta a solicitacdo para a parte interessada é de 20 (vinte) dias
corridos, podendo ser prorrogado mediante justificativa expressa, tendo a
obrigatoriedade de notificacdo formal ao solicitante. Vale ressaltar que a resposta ao
interessado independe da solugdo ou atendimento da manifestacdo, mas sim diz
respeito ao encaminhamento dado, instru¢des de procedéncia ou ainda do destino que
foi dado & manifestacéo.



Classificacao

Preenchidas as condi¢des minimas de admissibilidade, todas as manifestacdes
devem passar por uma classificacdo quanto a competéncia, que compreende dois tipos:

. Assuntos do Poder Executivo Municipal de Jacarei: as manifestacdes sobre
assuntos relacionados a Administracdo Publica Municipal de Jacarei, inclusive
aquelas relacionadas ao terceiro setor que tenham vinculo contratual ou técnico
com a municipalidade;

. Assuntos de outros 6rgéos e entidades: todos aqueles que ndo se enquadrem
no item a, tais como: assuntos de outro ente federativo ou de outro poder
municipal.

As manifestacbes que ndo digam respeito ao Poder Executivo Municipal de
Jacarei serdo encaminhadas, sempre que possivel aos Entes/Unidades que possuam
atribuicdo para lidar com a questdo, devendo este fato ser comunicado ao interessado
para instrui-lo.

Sendo assunto do Poder Executivo Municipal de Jacarei, serd definida a sua
categoria (dendncias, reclamacgfes, solicitaces de informacdo, sugestdes e
manifestacdes livres) e abrir-se-a o protocolo.

A fim de distinguir as manifestacdes de competéncia da Ouvidoria Geral das de
competéncia de outros 6rgdos ou entidades do Poder Executivo Municipal, sera feita
uma segunda classificacdo quanto & competéncia. Neste momento as manifestacoes
serdo classificadas em:

. Competéncia da Ouvidoria Geral: todas as manifestacOes que tratarem
diretamente das atividades da Diretoria de Governanca e Transparéncia, as
reclamagfes que ja possuam numero do protocolo do primeiro nivel de
atendimento da Prefeitura (sem atendimento ou resposta) e/ou as manifestacdes
que envolvam o terceiro setor que mantenham vinculo contratual ou técnico
com a administracdo municipal;

. Competéncia de outro 6rgao ou entidade municipal: solicitacdo de servico
fora do alcance de atuacdo da Diretoria de Governanga e Transparéncia, do
Poder Executivo ou do Municipio de Jacarei.

Observa-se ainda que 0s municipes que apresentarem solicitagdes novas
deverdo ser conduzidos ao Atende Bem, ressaltando ainda que as classificagfes quanto
a competéncia tém o objetivo de facilitar e organizar os trabalhos da Ouvidoria Geral,
sem pretensdo de limitar ou dificultar o acesso dos municipes ao canal de comunicacao.

Todas as manifestacbes poderdo, a qualquer tempo, tendo justificativa, ser
reclassificadas. Os casos omissos, bem como aqueles que apresentem conflito de



competéncia, devem ser tratados tendo em vista os direitos basicos dos municipes e
usuarios de servigos publicos, bem como o direito a informacéo, a qualidade e ao
controle.

As denuncias e reclamacdes serdo ainda classificadas de acordo com a area de
atividade e quanto ao grau de detalhamento e gravidade do objeto.

Quanto a area de atividade, as manifestacdes serdo classificadas em uma (ou
mais, caso necessario) das seguintes: “Recursos Humanos”, “Licitacdes e Contratos”,
“Convénios/Fundos/Transferéncias”, “Or¢camento e Contas”, “Servicos e Programas” e
“Patrimoénio e Infraestrutura”.

J& quanto ao grau de detalhamento e gravidade, as manifestagdes poderdo ser
classificadas como:

. Vazia: manifestacdo que, embora tenha preenchido as condi¢cbes minimas de
admissibilidade, seja genérica, vaga, imprecisa e/ou carente de informacdes.
Trata-se de manifestacdo desprovida de elementos que permitam identificar a
suposta irregularidade, a individualizacdo das condutas ou a identificacdo de
sujeitos. As manifestacGes vazias serdo arquivadas apos o registro na base de
dados para consultas futuras da Diretoria de Governanca e Transparéncia.

. Média: manifestacdes que envolvam prejuizos estimados abaixo de R$
10.000,00 ou aquelas em que ha& auséncia de elementos técnicos ou
insuficiéncia de informac6es gerenciais que permitam quantificar os prejuizos.

. Grave: manifestagdes que envolvam prejuizos estimados entre R$10.000,00 e
R$ 50.000,00.
. Gravissima: manifestacdes que envolvam prejuizos estimados superiores a R$

50.000,00. Vale ressaltar que havendo risco a vida, saude, seguranca ou ainda
tenham envolvimento com crime organizado, a manifestacdo deixa de atentar
para o valor do prejuizo e deve ser classificada como gravissima.

As dendncias classificadas como gravissimas serdo encaminhadas de forma
imediata, de acordo com a competéncia, & Diretoria de Governanca e Transparéncia ou
a Corregedoria Geral. Em caso de encaminhamento a Corregedoria, a Ouvidoria devera
dar ciéncia a Diretoria de Governanga e Transparéncia. Igualmente, reclamagoes
gravissimas poderdo ser encaminhadas a autoridade maxima dos 6rgaos competentes,
mediante ciéncia dada a Diretoria de Governanca e Transparéncia.



Encaminhamento

Ao término da fase de classificacdo, as manifestacdes serdo encaminhadas, por
oficio, aos respectivos 6rgdos do Poder Executivo do Municipio de Jacarei para
conhecimento, eventuais providéncias e resposta a Ouvidoria Geral.

O oficio deve destacar o prazo de resposta da Unidade a Ouvidoria Geral, prazo
este que ja deve levar em conta os possiveis tramites internos da Ouvidoria Geral, para
que a resposta seja dada no prazo correto ao interessado.

A Ouvidoria Geral respondera pela integridade, confidencialidade e seguranga
dos dados recebidos, seguindo os principios regentes da Administracdo Publica.

Acompanhamento

Todas as manifestacOes serdo registradas, e as que gerarem protocolos de
ouvidoria serdo cadastradas em banco de dados informatizado, contendo ndmero
sequencial, que serd reiniciado anualmente. No registro deverdo constar todas as
informag0es acima citadas nas etapas de atendimento, classificacdo e encaminhamento,
permitindo as partes interessadas, ao publico e a propria Ouvidoria o acompanhamento
da manifestacéo e suas consequéncias.

Os interessados poderdo acompanhar o andamento dos seus protocolos por
meio informatizado, telefénico, presencial ou quaisquer outros eventualmente
disponibilizados para este fim. Os requerentes seréo notificados acerca das conclusdes
alcancadas em suas reclamacdes, preferencialmente por meio eletrénico, podendo ser
utilizado o meio telefénico, ou correspondéncia fisica em casos excepcionais de
impossibilidade de utilizacdo do meio informatizado.

No caso de manifestacGes realizadas por telefone, deverad o agente responsavel
realizar registro documental, no qual constara a manifestagdo em si, data, hora, nimero
de telefone e/ou endereco de e-mail para contatos e devolutivas, além de, se possivel,
individualizagdo com nome completo, RG e/ou CPF.

As denuncias que, pela competéncia, exijam envio a Diretoria de Governanca e
Transparéncia ou a Corregedoria Geral para apreciacdo, deverao ter seu tramite pela
Ouvidoria Geral encerrado, comunicando-se ao denunciante o seu direcionamento, sem
que seja impedido o retorno a Ouvidoria Geral, caso necessario, sendo necessaria nova
comunicagéo.

As informacgfes a serem divulgadas ao municipe serdo limitadas a data de
tramitacdo, 6rgdo-alvo e autoridade responsavel pelos cuidados, juntamente com 0s
respectivos quantitativos e estatisticas, a fim de garantir a transparéncia das
informacdes de Ouvidoria, bem como garantir que as investigacbes nao sejam
prejudicadas e que as informac0es sigilosas sejam protegidas, nos termos da legislacéo
aplicavel. Nos casos de encaminhamento a Diretoria de Governanca e Transparéncia e
a Corregedoria Geral, estas poderdo, apds analise do caso e nas situagdes que nao
exijam sigilo das informacGes eventualmente solicitadas, prestar maiores
esclarecimentos.



Para os casos de surgimento de novos fatos ou de reencaminhamento de casos
de volta a Ouvidoria para protocolos ja concluidos, poderdo os mesmos ser reabertos, a
pedido ou de oficio, no prazo de até 90 (noventa) dias ap0s sua conclusao, desde que
fundamentada sua reabertura. Caso 0 prazo ja tenha se esgotado, devera ser aberto
novo expediente para tratamento do caso.

As questdes de ordem publica, que ultrapassem a esfera de interesses e direitos
individuais, continuardo com seu regular tramite, sem interrupcbes, mesmo que
recebam notificacdo do manifestante original solicitando interrupcéo.

A Ouvidoria Geral produz informacGes de carater e interesse publico, em sua
maioria. Desta feita, estas informacdes devem ter ampla divulgacdo, interna e externa,
em meios de comunicacgdo de acesso publico, em formato compreensivel e claro.

Além disso, a Ouvidoria deve notificar as autoridades municipais, estaduais
elou federais eventualmente relacionadas as dendncias ou reclamacdes apresentadas
acerca do que foi recebido, verificado e/ou concluido.

Serdo segregadas, em relatério, as atividades da prdpria Ouvidoria e as
atividades de outros 6rgaos, permitindo a quem monitorar 0 andamento dos processos
saber quem é responsavel pelas providéncias cabiveis, bem como em que passo esta o
processo.

Todas as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, tanto diretamente quanto
através do Atende Bem, deverdo ser organizadas e avaliadas, de modo a instruir os
mecanismos de controle com base em banco de dados, os quais serdo convertidos em
relatorios periddicos.

Devera constar nos relatorios:

. Informacgbes quantitativas de carater geral: dados que quantifiguem as
atividades da ouvidoria e suas classificagfes, tais como o ndmero de
atendimentos no periodo, quantos destes em cada categoria de classificacéo,
quais 0s meios e canais utilizados, quantas demandas advindas do Atende Bem
etc.;

. Dados quantitativos sobre a conclusdo das demandas: informacgdes que
apontem a eficiéncia e eficcia da atuacdo da Ouvidoria, tomando por base a
concluséo, atendimento e encerramento de demandas;

. Estatisticas relativas a natureza do atendimento: dados do item “a”
trabalhados, construindo indicadores para a construgdo de um cenario das
condi¢cdes do Municipio em relacdo aos temas das demandas, bem como um
cenario do Controle Interno do Municipio;



. Relatério relativo as pendéncias: informagfes a respeito de expedientes
inacabados, mesmo que ja respondidos ao manifestante no prazo, contendo
atividades que ndo puderam ser realizadas dentro do prazo de resposta a
manifestagcdo (por exemplo por ndo ser de competéncia da Ouvidoria, ndo ser
competéncia do Municipio, ser uma informagdo complexa demais para elaborar
dentro do prazo, entre outras). Estas informagdes servirdo ainda de base para
melhoria dos processos internos da Ouvidoria Geral;

. Indicadores gerenciais: todo tipo de informacédo que permita melhorar a gestéo
publica, direta ou indiretamente;

. Informacgbes de carater qualitativo: quando necessarias, informacdes que
complementem o registro das informacgdes quantitativas e/ou facilitem sua
compreensao.

Os relatérios deverdo conter a avaliagdo da qualidade do atendimento,
independentemente dos servicos terem sido prestados ou das respostas encaminhadas a
Ouvidoria Geral.

As manifestagbes relatadas & Ouvidoria Geral, uma vez analisadas e
devidamente classificadas e encaminhadas, nos termos deste Manual, serdo
consideradas concluidas para execugdo do relatério de Ouvidoria. A classificacdo
quanto a concluséo devera ser feita utilizando um dos seguintes motivos abaixo:

. Duplicidade;

. Auséncia de dados essenciais;

. Improcedente;

. Né&o confirmada;

. Fora da competéncia da Ouvidoria;

. Perda de Objeto;

. Retirada da manifestacéo, a pedido do usuario;
. Parcialmente Procedente;

. Procedente;

. Encerrado no &mbito do Atende Bem;

. Outros




A Ouvidoria Geral do Municipio devera conservar em sua base de dados as
solicitacbes pendentes, bem como indicadores de prazos quanto as respostas de cada
orgdo, para cada manifestacdo. As respostas pendentes serdo acompanhadas por
periodo, de modo a mostrar a evolugédo, avango ou retrocesso de cada 6rgdo para o
servi¢o em especifico.

As denlncias e reclamacbes arquivadas e as classificadas como vazias
constardo nos relatérios periddicos da Ouvidoria, bem como as dendncias e
reclamagcdes classificadas como médias, com o objetivo de complementar os dados de
atendimento recebidos do Atende Bem e quaisquer outros 0rgaos interessados nestas
informacBes publicas. Constara ainda em relatério o ndo atendimento das
manifestacdes, registrando o 6rgéo e a razdo para o impedimento.



