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INSTRUCAO NORMATIVA SOV N° 001/2026

Dispde sobre procedimentos, fluxos e
prazos para funcionamento da Ouvidoria
Geral do Municipio de Linhares/ES,
abrangendo o tratamento de manifestagdes
e de pedidos de acesso a informagdo, em
conformidade com a Lei Federal n® 13.460,
de 26 de junho de 2017, a Lei Federal n°
12.527, de 18 de novembro de 2011, Lei
Federal n° 13.709, de 14 de agosto de 2018
e demais legislagdes correlatas.

Versao: 01
Aprovacio em: 14/01/2026
Ato de aprovagdo: Decreto n° 55/2026

UNIDADE RESPONSAVEL: Unidade Central de Controle Interno — UCCI

O SECRETARIO MUNICIPAL DE CONTROLE E TRANSPARENCIA,
no uso de suas atribuigdes legais e,

CONSIDERANDO a necessidade de normatizar e padronizar os procedimentos
do Sistema da Ouvidoria do Municipio de Linhares/ES, em observancia aos principios
da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia,

CONSIDERANDO que a Constituicdo Federal assegura a todos o direito de
receber informagdes dos 6rgaos publicos na forma especificada em seu artigo 5°, incisos
XIV e XXXIII,

CONSIDERANDO ainda o disposto no inciso II do § 3° do artigo 37 da Carta
Magna, o qual reza que a lei deve disciplinar as formas de participagao do usuario na
administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente o acesso dos usudrios a
registros administrativos e a informagdes sobre atos de governo, observando o disposto
no artigo 5°, incisos X e XXXIII,

CONSIDERANDO a Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, que
versa sobre a normatizacdo do acesso a informagdes previsto nos dispositivos
constitucionais citados acima,
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CONSIDERANDO o Decreto do Governo Federal n® 7.724, de 16 de maio de
2012, que trata da regulamentac¢do da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de
2011,

CONSIDERANDO o Decreto Municipal n° 963, de 14 de julho de 2016, que
dispde sobre a regulamentacdo do acesso a informacdes, previsto na Lei Federal n°
12.527, de 18 de novembro de 2011, e da outras providéncias,

CONSIDERANDO a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispoe
sobre a atuacdo dos responsaveis por agdes de ouvidoria e a participagdo, protecio e
defesa dos direitos do usuario de servigos publicos,

CONSIDERANDO a Lei Federal n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, que
dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa
natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo de proteger
os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da
personalidade da pessoa natural,

CONSIDERANDO o Decreto n° 921, de 28 de maio de 2024, que dispde sobre
as salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de
irregularidades praticados contra a Administragao Publica Municipal Direta e Indireta, e
da outras providéncias,

CONSIDERANDO a Lei Complementar n° 115, de 09 de abril de 2025, que
cria a Secretaria Municipal de Transparéncia — SECONT, como Unidade Central de
Controle Interno e parte integrante da estrutura organizacional do Poder Executivo
Municipal e da outras providéncias,

RESOLVE:
CAPITULO I
DA FINALIDADE
Art. 1° Esta Instru¢do Normativa dispde sobre normas e procedimentos de
atuacdo do Sistema de Ouvidoria, no ambito do Poder Executivo Municipal de
Linhares/ES, como meio de interlocu¢do com a sociedade, constituindo um canal aberto

para o recebimento de manifestagdes e pedidos de acesso a informagdo, além de
quaisquer outras demandas relacionadas a sua area de competéncia.
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DA ABRANGENCIA

Art. 2° Esta Instru¢do Normativa abrange todas as unidades da estrutura
organizacional da Administragdo Direta do Poder Executivo do Municipio de
Linhares/ES.

Art. 3° Esta Instrucdo Normativa estabelece as normas e procedimentos de
atuacgdo para o bom andamento e desenvolvimento do Sistema de Ouvidoria.

Art. 4° As disposicoes desta norma sdo de observancia obrigatoria por todos os
servidores e agentes publicos municipais envolvidos nas atividades do Sistema de
Ouvidoria do Municipio de Linhares/ES.

CAPITULO III

DOS CONCEITOS

Art. 5° Para os fins desta Instrucdo Normativa adotam-se as seguintes

definigoes:

I- Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza o servico
publico;

IT-  Cidadao: usuario, efetivo ou potencial, de servico publico municipal;

IIT- Agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem
remuneracgao, exerce cargo, emprego ou fungdo publica;

IV - Servico publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a
satisfacdo das necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos
cidadios;

V-  Atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e
dar consequéncia as solicitagdes dos cidaddos, inclusive as manifestacdes de opinido,

percepcao e apreciacao relacionadas a prestagao do servigo publico;

VI- Canais de atendimento: pracas de atendimento presencial, sitios
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eletronicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefonicas, terminais de
autoatendimento, carta ou qualquer outro meio que permita ao cidadao fazer solicitagdes
e obter informagdes e servigos publicos;

VII - Manifesta¢oes: pedidos, reclamagdes, denuncias, elogios, sugestdes e
demais pronunciamentos dos cidaddos que tenham como objeto a prestacdo ou a
fiscalizacao dos servicos publicos e da conduta dos agentes a eles relacionados;

VIII - Dentincia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solugdo dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratdrios competentes;

IX- Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

X - Reclamacao: demonstragdo de insatisfacao relativa a servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagdo desse servigo publico;

XI- Solicitagdo: requerimento de adocdo de providéncia por parte da
Administragao;

XII- Sugestao: proposi¢do de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administragdo Publica;

XIII - Denuncia de Corrupcao: comunicagdo que indica a pratica de uso
indevido de verba publica, cuja apuragdo dependa da atuacdo dos 6rgdos competentes,
podendo ser realizada de forma anénima.

XIV - LAI: Lei de Acesso a Informagao (Lei Federal n® 12.527/11);

XV - Informacio: Dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para
producdo e transmissao de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou
formato;

XVI- Informacido pessoal: Informacao relacionada a pessoa natural
identificada ou identificavel, relativa a intimidade, vida privada, honra e imagem;

XVII - Informacio sigilosa: Informagao submetida temporariamente a restrigao
de acesso publico em razdo de sua imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e
do Estado, e aquelas abrangidas pelas demais hipdteses legais de sigilo;
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CAPITULO IV
DA BASE LEGAL

Art. 6° Os fundamentos juridicos desta instru¢do normativa encontram
respaldados nos seguintes preceitos normativos:

I- Constituicao Federal de 1988;

IT- Lein®12.527/2011 - Lei de Acesso a Informagao (LAI);

III - Decreto Federal n® 7.724/2012;

IV - Decreto Municipal n® 963/2016;

V - Decreto Municipal n® 921/2024;

VI- Lei 13.460/2017 - Codigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos;
VII- Lei 13.709/2018 - Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais (LGPD);
VIII - Lei Complementar Municipal n® 115, de 09 de abril de 2025;

IX- Demais legislagdes aprovadas que tratam do assunto.

CAPITULO V

DAS RESPONSABILIDADES

Art. 7° Compete aos usuarios:

I- utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-
fé;

II-  fornecer as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando
solicitadas;

{27) 3273.8832G7 (27 28105-016
secont@linhares.es.gov.b
Linhares/ES ¥




Pag. 71
SECRETARIA MUNICIPAL 032907/2025

DE CONTROLE E
TRANSPARENCIA

IIT-  colaborar para a adequada prestagdo do servico; e

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos, por meio dos quais lhe sdo
prestados os servicos de que trata este decreto.

Art. 8° Compete a Ouvidoria Geral:

I- receber, analisar, encaminhar e acompanhar as manifestagdes de pessoas
fisicas e juridicas;

IT-  organizar os canais de acesso do cidadao, simplificando procedimentos;
IIT -  orientar os cidadaos sobre os meios de formalizacao de manifestagdes;

IV - manter o cidaddo informado sobre o andamento € o resultado de suas
demandas;

V - cobrar respostas dos setores administrativos a respeito das demandas a
elas encaminhadas e levar ao conhecimento do gestor do 6rgdo ou entidade os eventuais

descumprimentos;

VI- promover a constante publicacdo de suas atividades, com o fim de
facilitar o acesso do cidadao a ouvidoria e aos servigos oferecidos;

VII - organizar, interpretar, consolidar e arquivar as informagdes oriundas das
demandas recebidas de seus usuarios e produzir relatorios com dados gerenciais e
indicadores, sobre o desempenho do 6rgdo ou entidade, periodicamente ou quando o

gestor julgar oportuno;

VIII - encaminhar as dentncias recebidas aos 6rgaos setoriais da administragao
do Poder Executivo de Linhares/ES, para as providéncias necessarias; €

IX - cumprir o que determina a Lei Complementar Municipal 115/2025.
Art. 9° Compete ao Ouvidor:
I- atender e orientar o publico quanto ao acesso as informacgoes;

II-  receber, instruir e responder as manifestacdes sobre os servicos prestados
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pelo Poder Executivo de Linhares/ES;
IIT- responder as demandas dos cidadaos, por e-mail ou pelo site;
IV - gerir as informagdes encaminhadas a Ouvidoria;
V - promover o arquivamento das manifestacdes, quando pertinente;
VI- supervisionar as atividades da Ouvidoria;

VII - elaborar a Carta de Servigos ao Usudrio, bem como a sua atualizacio
sempre que for necessaria;

VIII - promover articulagdo e parcerias com outros organismos publicos e
privados;

IX - propor a adogdo de medidas e as providéncias de corre¢do de rumos ou
aperfeicoamento em processos a partir das demandas recebidas pela Ouvidoria;

X - encaminhar as demandas as Secretarias, que as encaminhardo ao setor
administrativo competente para as respostas, de acordo com o seu teor.;

XI- representar a Ouvidoria diante do Poder Executivo Municipal de
Linhares/ES, bem como diante da Rede Nacional de Ouvidorias, da Ouvidoria Geral
Unido, atuando como gestor do Sistema Fala.BR;

XII- encaminhar as autoridades superiores, periodicamente e sempre que
solicitado, os relatorios estatisticos das atividades da Ouvidoria;

XIII - manter sigilo sobre denuncias e reclamagdes que receber, bem como
sobre sua fonte, assegurando a prote¢ao dos denunciantes, quando requerer o caso ou
assim for solicitado;

XIV - obedecer os fluxogramas anexos a esta Instru¢do Normativa;
XV - elaborar relatérios trimestrais de pedidos de acesso a informacdo e de
registro de manifesta¢des por parte dos usudrios da Ouvidoria Geral e disponibiliza-los

ao controle interno;

XVI- elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as
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informagdes das manifestagdes e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servigos publicos; e

XVII - cumprir o determinado na Lei Complementar Municipal 115/2025.

Art. 10. Compete a Secretaria Municipal de Controle e Transparéncia -
SECONT:

I- por meio da atividade de auditoria interna, avaliar a eficacia dos
procedimentos de controle inerentes ao Sistema de Ouvidoria Fala.BR, propondo
alteragdes na Instrugcdo Normativa para aprimoramento dos controles;

IT-  realizar levantamento de informagdes junto a Ouvidoria Geral, a qualquer
momento, sobre as demandas recebidas, com objetivo de subsidiar a elaboracdo da
matriz de riscos € o0 PAAR (processo administrativo de apuracdo de responsabilidade
por infracdes praticadas por fornecedores e contratados);

IIT- recomendar aplicagdes de sangdes administrativas cabiveis previstas na
legislagao vigente, quando constatada irregularidade nas dentincias apresentadas contra
servidores; €

IV - atuar como instancia superior nos casos em que ndo puderem ser

resolvidos diretamente com os responsaveis pela resposta.

CAPITULO VI

DOS PROCEDIMENTOS

Art. 11. Cabera a Ouvidoria Geral assegurar os atendimentos das manifestacdes
recebidas, devendo:

I- operar o Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo
Municipal e o Sistema de Ouvidoria Federal — Fala.BR como canal para o registro das
manifestagoes;

II - receber, analisar ¢ tratar as manifestagoes de ouvidoria;

IIT- monitorar os prazos regulamentares e reportar o descumprimento a
Chefia da Unidade Central de Controle Interno;
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IV - acessar dados coletados e relatérios produzidos por outros setores, com o
objetivo de instruir os relatérios de Ouvidoria;

V - identificar oportunidades de aperfeicoamento na prestacao de servigos e
regulamentos;

VI- promover a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuério, em
observancia as determinagdes da Lei n°® 13.460, de 2017,

VII - atentar-se as determinacdes do Decreto Municipal n® 963/2016;

VIII - atuar na mediagdo e conciliagdo entre o usuario € o 6rgao ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes;

IX - esclarecer duvidas e fornecer as informagdes necessarias ao bom
andamento do Sistema da Ouvidoria; e

X - reportar imediatamente a autoridade superior qualquer tentativa de
fraude, corrupc¢ao ou ato ilicito de que tenha conhecimento;

Art. 12. A Ouvidoria podera responder diretamente ao demandante ou
encaminhar as manifestagdes recebidas as Secretarias, que as redirecionardo aos
responsaveis pelos assuntos tratados, quando couber.

Art. 13. Cabera somente a Ouvidoria o envio de respostas ao demandante.

Art. 14. Os procedimentos administrativos relativos ao tratamento das
manifestagdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua

efetiva resolugao.

Paragrafo unico. A efetiva resolucdo das manifestacdes dos usudrios

compreende:
I- recepcao da manifestacao no canal de atendimento adequado;
II-  emissdo de comprovante de recebimento da manifestagao;

IIT- anélise e obtencdo de informagdes, quando necessario;
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IV - elaboragdo de resposta conclusiva;
V- ciéncia ao usudrio.
Art. 15. A Ouvidoria prestara atendimento pelos seguintes meios:

I- Sistema Fala.BR (Plataforma Integrada de Owuvidoria e Acesso a
Informacao do Governo Federal) - https://falabr.cgu.gov.br/web/home;

IT-  atendimento telefonico: (27) 98179-0477 e (27) 3372-6808;

III-  e-mail: ouvidoria@linhares.es.gov.br; e

IV - atendimento presencial na Ouvidoria - Sede da Prefeitura Municipal de
Linhares/ES.

Art. 16. S3o objeto de atendimento da Ouvidoria as manifestacdes de dentncias,
reclamagdes, solicitagdes, sugestdes, elogios e acesso a informagao.

Art. 17. Quando se tratar de dentncia e/ou manifestacdo registrada de forma
andnima, esta sera tratada como Comunicag¢ao Sigilosa.

§ 1° Nos casos de denuncias e/ou reclamagdes anonimas, serdo seguidos os
termos do Decreto Municipal n° 921, de 28 de maio de 2024.

§ 2° As respostas as denuncias e/ou manifestagdes andnimas poderdo ser
acessadas, por meio do numero de cadastro, apenas pelo servidor da Ouvidoria e/ou da
Unidade Central de Controle Interno — UCCI.

Art. 18. Todas as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, independentemente
do canal utilizado, receberao tratamento criterioso, devendo ser analisadas e respondidas
pela propria Ouvidoria ou encaminhadas ao Gabinete da SECONT, quando necessario,
para a devida instrugao.

Art. 19. Nos casos de registro de manifestacdes, a Ouvidoria deverd fornecer
resposta as demandas dos usudrios no prazo de 30 (trinta) dias corridos, contados da
data do registro da manifestagdo e, ndo havendo necessidade de revisdo ou
complementacdo, responder diretamente aos interessados.

Paragrafo anico. O prazo mencionado no caput podera ser prorrogado, desde
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que devidamente justificado, por até 30 (trinta) dias corridos, em conformidade com a
Lei Federal n° 13.460/ 2017.

Art. 20. Nos casos de pedidos de acesso a informagdo, a Ouvidoria devera
fornecer resposta ao requerente no prazo de 20 (vinte) dias corridos, contados da data do
registro do pedido e, nao havendo necessidade de revisdo ou complementacao,
responder diretamente aos interessados.

Paragrafo tnico. O prazo mencionado no caput deste artigo poderd ser
prorrogado desde que justificado, por no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos, em
conformidade com a Lei Federal n® 12.527/2011.

Art. 21. O demandante receberd a resposta de sua manifestagdo pelo sistema
Fala.BR e/ou por e-mail.

Art. 22. As manifestacdes recebidas por meio de atendimento telefonico, e-mail
e atendimento presencial na Ouvidoria serdo cadastradas no Sistema Fala.BR, e
encaminhadas por meio de protocolo a unidade gestora responsavel pelo atendimento da
demanda, nos casos em que a manifestacdo registrada atender aos critérios minimos
para prosseguimento.

Art. 23. Caso necessario, o servidor da Ouvidoria devera reduzir a termo a
manifestagdo verbal, consistindo essa providéncia na transcricao do relato do usuario
para forma escrita, preferencialmente em meio eletronico, bem como colher a assinatura
do demandante no documento, facultado o anonimato.

Paragrafo unico. O documento produzido nos termos do caput serad
digitalizado, cadastrado e anexado no Sistema Fala.BR pelo servidor da Ouvidoria.

Art. 24. O Protocolo da Prefeitura que receber diretamente, por qualquer meio,
manifestagdo escrita devera protocolar e encaminha-la a Ouvidoria, que imediatamente
efetuard o registro no Sistema, dando continuidade ao tratamento da demanda.

Paragrafo unico. O protocolo e encaminhamento mencionado no caput deste
artigo, devera ser adotado no prazo de até 2 (dois) dias uteis, podendo utilizar-se de
mensagem eletronica (e-mail).

Art. 25. Nos casos em que as manifestagdes necessitarem de fiscalizagdo, o
Secretario Municipal de Controle e Transparéncia analisara e, se for o caso, determinara
a abertura de auditoria especial a fim de apurar possiveis irregularidades.
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Art. 26. A Ouvidoria encaminhara as demandas as secretarias em até 02 (dois)
dias uteis, a contar da data do registro da manifestagcdo e/ou denuncia.

§ 1° Apds o encaminhamento das demandas as secretarias, a Ouvidoria devera
controlar e fiscalizar os seguintes prazos:

I- o prazo entre o recebimento do pedido de acesso a informacdo e a
resposta ao requerente nao podera ser superior a 10 (dez) dias corridos;

II- o prazo mencionado no inciso I deste artigo poderd ser prorrogado por
até 5 (cinco) dias corridos.

IIT- nos casos de registro de manifestagdes, o prazo entre o recebimento da
manifestagdo e a resposta ao requerente ndo podera ser superior a 20 (vinte) dias
corridos;

IV - o prazo mencionado no inciso III deste artigo poderd ser prorrogado por
até 20 (vinte) dias corridos .

§ 2° Transcorrido os prazos no § 1° deste artigo, sem manifestacao da Secretaria,
a Ouvidoria notificara ao Secretario de Controle e Transparéncia para providéncias, se
necessario.

Art. 27. Os setores, sempre que solicitados, prestardo apoio e esclarecimentos
técnicos necessarios a solucdo das questdes levadas pela Ouvidoria.

§ 1° A autoridade competente deverd comunicar a Ouvidoria com 2 (dois) dias
uteis de antecedéncia quanto a substitui¢do ou auséncia de representante;

§ 2° Os responsaveis das Unidades Administrativas responderdao pelas demandas
da Ouvidoria relacionadas a sua area e terdo como atribui¢ao essencial atuar como ¢lo
entre a Ouvidoria Municipal e os profissionais das areas técnicas encarregados da
elaboracdo das respostas.

§ 3° Os responsaveis das Unidades Administrativas pelas demandas da
Ouvidoria ndo deverdo oferecer respostas diretamente ao demandante, devendo

encaminha-las a Ouvidoria Municipal.

Art. 28. Siao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos que
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determinaram a apresentacdo de manifestacdes perante a Ouvidoria.

Art. 29. A solicitagdo de certificagdo da identidade do usudrio somente podera
ser exigida quando a resposta a manifestacao implicar o acesso a informagao pessoal
propria ou de terceiros.

Art. 30. Sempre que as informacdes apresentadas forem insuficientes para a
analise da manifestacdo, a Ouvidoria solicitard ao usudrio a complementacdo do
conteudo apresentado, a qual devera ser realizada no prazo de 20 (vinte) dias corridos,
contados da data do recebimento da solicitagao, nos termos do art. 18, § 2°, do Decreto
Federal n°® 9.492/2018.

§ 1° Nao serdo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se
referentes a situacdo surgida com as novas documentagdes ou informagdes
apresentadas.

§ 2° O pedido de complementagdo de informacdes previsto no caput deste
artigo suspende o prazo previsto no art. 26, incisos I e II, que serd retomado a partir da
resposta do usuario.

§ 3° A falta de complementacdo das informagdes pelo usudrio no prazo
estabelecido no caput deste artigo acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem a
producao de resposta conclusiva.

Art. 31. Nos casos em que o usuario solicitar acesso a informagdo e os dados
apresentados forem insuficientes para o atendimento da demanda, a Ouvidoria devera
solicitar a complementacao das informacdes ao usuario, que devera ser apresentada no
prazo de 3 (trés) dias corridos, contados da data do recebimento da solicitagao.

§ 1° Nao serdo admitidos pedidos de complementacdo sucessivos, exceto se
referentes a situagdo surgida com as novas documentacdes ou informagdes
apresentadas.

§ 2° O pedido de complementagdao de informagdes previsto no caput deste
artigo nao suspende o prazo previsto no art. 26, incisos Il e IV.

§ 3° A falta da complementacdo da informagdao pelo usuario no prazo
estabelecido no caput deste artigo acarretard o arquivamento da manifestacdao, sem a
produgdo de resposta conclusiva.
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Art. 32. A manifestacdo podera ser encerrada, sem producdo de resposta
conclusiva, quando o seu autor descumprir os deveres de:

I- expor os fatos conforme a verdade;
II - proceder com lealdade, urbanidade e boa-f¢;
IIT- ndo agir de modo temerario; ou

IV- ndo prestar as informagdes que lhe forem solicitadas para o
esclarecimento dos fatos.

Art. 33. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servigo publico e a sua chefia
imediata.

Paragrafo tnico. A resposta conclusiva do elogio conterd informagdo sobre o
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata.

Art. 34. As denuncias recebidas serdo encaminhadas pela Ouvidoria a secretaria
responsavel para apurar os fatos narrados, que redirecionara aos setores responsaveis
pelos assuntos tratados, quando couber. Concluido o tratamento da dentincia o resultado
deverd ser comunicado a Ouvidoria.

Paragrafo unico. Quando o denunciante for vitima da conduta apurada, ser-lhe-
4 facultado o acesso aos autos durante a tramitacdo do processo, e, se previamente
requerida, garantida a restri¢do de acesso de sua identidade a terceiros, nos termos do
art. 31 da Lei n® 12.527/2011.

Art. 35. Aos responsaveis pelas demandas da Ouvidoria compete:

I- receber a demanda encaminhada pela Ouvidoria € minutar uma resposta,
enviando-a em devolu¢ao a Ouvidoria;

IT-  encaminhar a demanda a outro setor, caso julgue pertinente, ficando
responsavel pela resposta a Ouvidoria;

IIT-  gerenciar os pedidos relativos a sua area, prezando pelo cumprimento dos
prazos e pela qualidade das respostas;
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IV - analisar as respostas e aprova-las antes de devolvé-las a Ouvidoria;

V - observar o sigilo sobre as informagdes que tiver acesso no exercicio da
atribuigao.

Art. 36. Os servidores lotados na Ouvidoria sdao responsaveis pela qualidade da
resposta, observando a prote¢do de informacdo pessoal e sigilosa, e pelo cumprimento

dos prazos estabelecidos.

Art. 37. Os servidores lotados na Ouvidoria deverdo preencher os seguintes
requisitos:

I- facilidade de comunicagdo e integracdo com as demais Unidades da
Prefeitura Municipal de Linhares/ES;

IT-  habilidade e conhecimento para revisar as respostas produzidas,
observando sua qualidade e coeréncia;

IIT- responder as manifestacdes utilizando linguagem cidada: simples, clara,
concisa, objetiva e compreensivel, considerando o contexto sociocultural do

demandante de forma facilitar a comunica¢ao e o mutuo entendimento;

IV - ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacdo dos cidadaos-
usuarios como demandas legitimas;

V - atuar de maneira educada, gentil e cordial,

VI- agir com presteza e imparcialidade, reconhecendo os cidaddos-usuarios,
sem qualquer distingdo, como sujeitos de direito;

VII - ser integro e possuir reputagao ilibada;

VIII - atender as demais exigéncias contidas na Lei Complementar 115/2025.
CAPITULO VII
DO ACOMPANHAMENTO DA MANIFESTACAO E/OU DENUNCIA

Art. 38. A visualizacdo do andamento de uma manifestacao e/ou denuncia sera
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possivel por meio do Sistema Fala.BR e/ou presencialmente na Ouvidoria.
CAPITULO VIII
DA DESISTENCIA DA MANIFESTACAO E/OU DENUNCIA

Art. 39. O cidaddao podera desistir de uma dentncia e/ou manifestacdo a
qualquer momento.

§ 1° Para formalizar a desisténcia, o cidaddo-usuario devera enviar uma nova
manifestagdo mencionando o numero de protocolo da dentincia e informar a desisténcia,

sem necessidade de fundamentacao.

§ 2° O orgao podera utilizar de tais informacgdes, caso entenda relevante,
preservando a identidade do denunciante.

CAPITULO IX

DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS
Art. 40. Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliacdo, os 6rgdos e entidades
prestadores de servigos publicos municipais deverdo avalid-los, no minimo, conforme
0s seguintes aspectos:
I- satisfacao do usudrio com o servigo prestado;

II-  qualidade do atendimento prestado ao usuario;

III- cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios;

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestacao do
Servico.

§ 1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo, feita, no minimo, a
cada ano, ou por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade
almejada e a solidez metodoldgica e estatistica.
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§ 2° O resultado da avaliacdo deverd ser integralmente publicado na respectiva
pagina oficial da internet, bem como no Portal da Transparéncia Municipal, gerido pela
Secretaria Municipal de Controle e Transparéncia.

§ 3° A avaliagdo realizada por pesquisa de satisfacdo constituira subsidio aos
indicadores do eixo de controle interno da Secretaria Municipal de Controle e

Transparéncia.

CAPITULO X

DO RELATORIO TRIMESTRAL E ANUAL

Art. 41. A Ouvidoria Municipal devera elaborar relatorios trimestrais de pedidos
de acesso a informacdo e de registro de manifestagdes por parte dos usuarios da
Ouvidoria Geral e disponibilizé-los ao controle interno.

Art. 42. A Ouvidoria Municipal devera elaborar, anualmente, relatorio de
gestdo, que deverd consolidar as informagdes das manifestagdes e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestagcdo de servigos publicos.

Art. 43. O relatorio de gestdo de que trata o art. 42 devera indicar, a0 menos:

I- o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

II - os motivos das manifestagoes;

III- aandlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes
apresentadas.

Paragrafo unico. O relatorio de gestao anual sera:

I- encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de
ouvidoria;
II-  disponibilizado integralmente na internet;

IIT- publicado at¢é o primeiro dia do més de fevereiro de cada ano,
abrangendo as informacdes referentes ao ano anterior.
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CAPITULO XI

DAS CONSIDERACOES FINAIS

Art. 44. Em nenhuma hipotese serd recusado o recebimento de qualquer tipo de
manifestagao.

Art. 45. Serdo gratuitos os procedimentos de que trata esta Instru¢do Normativa,
vedada a cobranga de quaisquer importancias do demandante.

Art. 46. Os pedidos de copias e vistas de documentos e processos que se refiram
a Lei n® 12.527, de 2011, serdo direcionados ao Sistema Fala.BR da Prefeitura
Municipal de Linhares/ES para tratamento em rito proprio.

Art. 47. Serd permitido enviar anexos na manifestacdo como documentos de
texto, imagens, planilhas, arquivos no formato PDF, 4udios e videos, limitados a 10
anexos por manifestacao.

Art. 48. Nenhum servidor publico poderd ser penalizado por informar sobre a
pratica de crimes ou improbidade de que tenha conhecimento a autoridade competente.

Art. 49. Os casos omissos nesta Instrucdo Normativa serdo dirimidos pela
Secretaria Municipal de Controle e Transparéncia com base na legislagdo aplicavel.

Art. 50. Esta Instru¢do Normativa entra em vigor na data de sua publicacgdo.

Linhares/ES, 14 de janeiro de 2026.

Assinado por JARDEL DOS SANTOS MAGNAGO 121 *** *kx_i*
PREFEITURA MUNICIPAL DE LINHARES
14/01/2026 11:46:11

JARDEL DOS SANTOS MAGNAGO
Secretario Municipal de Controle e Transparéncia
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ANEXO 1
FLUXOGRAMA GERAL

MANIFESTACOES/DENUNCIAS E PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

RECEBIMENTO DADEMANDA
Canais:
- FalaBR;
- Telefone;
- E-mail; e'ou
- Prezencial

CADASTRO NO SISTEMA
(FalzBR)

Prazo imediato

CLASSIFICACAO DA DEMANDA Demincia

Al

Pedido de
Acezzo 3 Informacio

Encaminhamento ao
Fluxo Especifico

Prazo: até 2 dias dteis
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ANEXO II
FLUXOGRAMA - MANIFESTACOES

Recebimento da Manifestacdo

Manifestacdo de forma
Presencial ou Telefone

*Deve ser reduzida a termo

s

Cadastro no Sistema
Prazo: imediato

Andlise pela Ouvidoria

A Duvidoria possui informacdes
suficientes para
responder diretamente?

Resposta ao Cidadéo

Encaminha a Secretaria Responsdvel

Prazo: até 2 dias (teis Prazo: até 30 dias

Prorrogacdo: 30 dias se justificado

Revisdo pela Quvidoria

A Secretaria possui informaces
suficientes para
responder ?

ry

Resposta da Secretaria

Prazo: 20 dias
Prorrogacdo: 20 dias, se justificado

Solicita complementacio ao Usudrio
Prazo: até 20 dias

OBS: Suspende o prazo de resposta Sim Encerramento
N3o
Houve resposta? Y
Arquivamento
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ANEXO III
FLUXOGRAMA - PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO

Recebimento do Pedido de
Apceszo & Informacio

I

Cadastro no Sistema
FalaBR
Praze: imediato

Y

Analize pela Ouvidoria

A Ouvidoria possui informagies
suficiente para
responder diretamente?

F.esposta ao Cidaddo

Encaminha & Secretaria Responsavel ot -
Prazo: até 2 dias dtei o: até 20 dias corridos
2 e Promogacdo: 10 dias, se justificado

Peevisdo pela Quvidoria

A Secretaria possui informacies
suficiente para
responder 7

-~

Reszposta da Secretaria

Prazo: 10 dias
Promrogagdo: § dias, se justificado

Solicita complementagio ao Usudrio
Prazo: até 3 dias

OBS: Néo suspende o prazo de resposta Sim Encerramento

B
=]

Houve resposta?

Arquivamento
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ANEXO IV
FLUXOGRAMA - DENUNCIAS ANONIMAS

Recebimente da Demincia
Denincia de forma
Preszencial ou Telefone
*Deeve ser reduzida a termo
- Cadastro no Sistema
ke Prazo: imediato
¥
Analize pela Ouvidoria

FASE DE HABILITACAQ

A demincia possui:
1) ndicios minimos de materialidade
2) planzibilidade dos fatos
3) relevincia admimstrativa

PSEUDONIMIZACAQ OBRIGATORIA

Fundamentar o motivo da Nao Habilitagdo *Remocdo ou protegio dos dados que

pozzam identificar o denunciante

Tratamento
Administrativo e
Rezposta Técnica Encaminhamente a SECONT
Prazo: 2 dias iteiz

Ha necessidade de apuracio formal?

Instauragdo do
procedimento cabivel

Repistro da Decisdo no Sistema

Comunicagdo & Ouvidoria sobre o
procedimento adotado

!

Encaminhamento do resultado do
procedimente 4 Cuvidoria

Arquivamento

Encerramento
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