PREFEITURA MUNICIPAL DE IACRI
CNPJ n° 45.547.395/0001-85
Rua Ceara, 1.783 — Centro — CEP 17.680-013
Fone: (014) 3489-8500
Site: www.iacri.sp.gov.br
E-mail: admin@iacri.sp.gov.br - gabinete@iacri.sp.gov.br
IACRI — SP

PORTARIA N° 223/2026, DE 3 DE AGOSTO DE 2026.

DISPOE SOBRE O MANUAL DE PROCEDI-
MENTOS DA OUVIDORIA MUNICIPAL.

CLEBER ROGERIO CERBANTES PANHOZZI, Prefeito Municipal de lacri, Comarca de
Bastos, Estado de Sao Paulo, usando de suas atribui¢cdes legais, e,

Considerando a Lei Federal n° 13.460/2017, de 26/06/2017, que dispde sobre participacao,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica;

Considerando, ainda, o Decreto Municipal n°® 2.442/2019, que dispbe sobre a ouvidoria do
municipio de lacri;

RESOLVE:

APROVAR ¢ INSTITUIR o Manual de Procedimentos da Ouvidoria Municipal de lacri, em
conformidade com o anexo desta portaria.

PUBLIQUE-SE REGISTRE-SE CUMPRA-SE

Prefeitura Municipal de lacri, 3 de agosto de 2026.

CLEBER ROGERIO CERBANTES PANHOZZI
Prefeito Municipal

Publicada e registrada na Secretaria da Prefeitura Municipal de lacri na data supra e
publicada em lugar publico de costume da Prefeitura por afixagdo na mesma data, conforme
determina o artigo 87 da Lei Municipal n° 1.085/1990 (Lei Orgénica do Municipio de lacri).

GUSTAVO MIRANDA PINHEIRO BARBOSA
Secretario Municipal de Administragao
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MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA

Apresentacio

Este Manual de Procedimentos tem por objetivo uniformizar as rotinas de recebimento,
registro, classificagdo, encaminhamento, acompanhamento e resposta as manifestacdes
apresentadas a Ouvidoria da Prefeitura Municipal de lacri-SP.

A Ouvidoria € o canal institucional de interlocuc¢ado entre o cidadao e a Administracao Publica
Municipal. Atua com base na Lei Federal n® 13.460/2017 (Cédigo de Defesa do Usuério de
Servigos Publicos), na Lei de Acesso a Informacgao (Lei n® 12.527/2011), na Lei Geral de
Prote¢ao de Dados (Lei n° 13.709/2018) e nas normas municipais aplicaveis.

O presente documento orienta servidores da Ouvidoria e unidades demandadas, promove
transparéncia, celeridade, isonomia e qualidade no atendimento ao municipe, e serve de
referéncia para indicadores de desempenho e relatorios gerenciais.

1. Definicoes
Termo Conceito

Comunicagdo do usudrio sobre servigcos publicos municipais, podendo

Manifestacio ~ L. ~ .
ser reclamacao, denuncia, sugestao ou elogio.

Manifestante / . C . . N
Pessoa fisica ou juridica que apresenta a manifestacao.

Usuario

Protocolo Numero tnico de identificagdo gerado no ato do registro.

Triagem Andlise inicial de admissibilidade, competéncia e classificagao.
Unidade Orgdo, secretaria ou setor responsavel pelo assunto objeto da
demandada manifestagdo.

Comunicagdo final ao manifestante sobre o tratamento dado a

Resposta conclusiva
P demanda.

Complementacdo  Solicitagdo de informagdes adicionais indispensaveis ao andamento.
Pseudonimizacdo  Protecdo da identidade do denunciante, quando cabivel.

1.1 Tipos de manifestaciao
e Reclamacio: demonstragdo de insatisfagdo com servigo publico.
e Denuncia: comunicagdo de irregularidade, ato ilicito ou ofensa a direitos na
Administragdo Municipal ou por quem com ela se relacione.
e Sugestio: proposta de melhoria de servigos ou processos.
e Elogio: reconhecimento de bom atendimento ou servigo.

2. Principios de atuacio
A Ouvidoria observa, em todas as fases:
e Legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia
e Acessibilidade e linguagem clara
e Celeridade e razoavel duracao do processo
e Sigilo da identidade quando solicitado ou quando a lei exigir
e Isonomia no tratamento
e Protecdo de dados pessoais (LGPD)
e Boa-fé e busca de solugdo adequada dos conflitos
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MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA

3. Canais de atendimento
As manifesta¢des podem ser recebidas por:

1. Sistema eletronico de ouvidoria / portal da Prefeitura (preferencial)
2. E-mail institucional da Ouvidoria

3. Telefone

4. Atendimento presencial

5. Correspondéncia

4. Fases do tratamento das manifestacoes

O fluxo compreende:

Recebimento e registro

Triagem e admissibilidade

Classificacao

Encaminhamento

Acompanhamento e, se necessario, complementacgao
Consolidagao da resposta conclusiva

Comunica¢ao ao manifestante

Conclusdo / arquivamento e indicadores

PN R LD =

Diagrama do fluxo
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MANUAL DE PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA
5. Fase de recebimento e registro

5.1 Procedimentos

e Acolher o manifestante com urbanidade, independentemente do canal.

o Registrar a manifestacdo de forma completa, fidedigna e integral.

e Gerar nimero de protocolo ¢ informar ao manifestante

e Em atendimento verbal: reduzir a termo, ler o conteido ao manifestante (quando
possivel) e registrar.

e Havendo mais de um assunto, tipologia ou 6rgdo destinatario distintos: desmembrar
em registros separados.

o Garantir opg¢ao de sigilo de identidade, quando solicitado, e proteger dados pessoais.

5.2 Dados minimos recomendados para o registro
e Nome completo (ou indicagdo de anonimato, quando admitido)
e CPF/CNPJ (quando ndo an6nimo)
o Telefone e/ou e-mail e/ou enderego
e Tipo de manifestacao
e Descrigao clara dos fatos, local, data e, se possivel, setores ou servidores envolvidos
e Anexos (fotos, documentos, protocolos anteriores)
e Indicagdo de pedido de sigilo, se houver

Observacio: a auséncia de identificagdo ndo impede o recebimento de dentincias, mas pode
limitar a resposta individualizada e o pedido de complementagao.

6. Requisitos minimos de admissibilidade
Consideram-se requisitos minimos, em regra:
o Relato minimamente compreensivel dos fatos
o Elementos que permitam identificar o objeto e a possivel unidade responsavel
e Relagdo com servigo, conduta ou competéncia da Administragdo Municipal de lacri
(ou entidades vinculadas)

Nao implica automaticamente abertura de procedimento investigativo interno o mero
acolhimento da manifestacdo: a Ouvidoria classifica, encaminha e monitora; a apuragdo
cabivel ¢ da unidade competente.

6.1 Solicitacio de complementacio
Quando faltarem dados essenciais:
e Solicitar complementacao ao manifestante, com prazo razoavel.
e Suspender a contagem do prazo de resposta conclusiva durante a espera, se o sistema e
a norma local permitirem.
e Sem resposta no prazo: concluir por Falta de Dados Essenciais, informando o
manifestante quando houver canal de retorno.

7. Fase de classificacio
Ap0s a admissibilidade, classificar quanto a:
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7.1 Competéncia

Competéncia do Poder Executivo Municipal de Iacri (incluindo servigos proprios,
conveniados ou de terceiro setor com vinculo com o Municipio).

Nao competéncia: outro ente federativo, outro poder, assunto privado sem vinculo,
etc. Nesses casos, orientar o cidaddo sobre o canal adequado e concluir como Nao
Competéncia.

7.2 Tipo (tipologia)
Reclamacao, dentincia, sugestao ou elogio.

7.3 Assunto / natureza e subnatureza
Identificar qual setor (saude, educacao, obras, limpeza urbana, assisténcia social, tributos,
atendimento ao publico, RH, licitagdes e contratos, etc.).

8. Encaminhamento

Encaminhar a unidade demandada com prazo definido para subsidios.

O encaminhamento deve conter: protocolo, resumo objetivo, pedidos claros de
informacao/providéncia e prazo de retorno.

A unidade demandada tem prioridade no atendimento das demandas da Ouvidoria.

Se a unidade nao for a correta, ela deve devolver com indicagcdo do setor competente
dentro do prazo original, sem prejuizo ao cidadao.

Dentincias: adotar medidas de protecdo ao denunciante (acesso restrito,
pseudonimizacdo quando cabivel) e encaminhar a area de controle, correicdo ou
autoridade competente.

Apo6s o devido encaminhamento de denuncia que demande apuracdo longa (PAD,
auditoria etc.), a Ouvidoria pode emitir resposta conclusiva informando o recebimento
e o destino, reabrindo o registro se surgirem informacdes relevantes transmissiveis ao
cidaddo.

9. Prazos
Etapa Prazo de referéncia
Registro no sistema e informacao do Mesmo dia ou até 1 dia atil
protocolo
Tratame?nto completo até resposta 30 dias contados do recebimento
conclusiva

~ Igual periodo (+30 dias), mediante justificativa
Prorrogacdo

expressa

Resposta} da unidade demandada a Até 15 dias
Ouvidoria
Complementagao pelo manifestante 10 dias
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Base legal de referéncia: Lei n° 13.460/2017 e boas praticas do SisOuv/CGU e de ouvidorias
municipais.

10. Elaboracio e comunicac¢ao da resposta conclusiva

10.1 Requisitos da resposta
A resposta deve ser:
e C(Clara, em linguagem acessivel
e Objetiva e completa em relagdo aos pontos suscitados
e Fundamentada nos subsidios da unidade e na legislagdo
e Respeitosa e impessoal
o Compativel com sigilo legal e prote¢ao de dados

10.2 Contetido minimo sugerido
e Numero do protocolo
e Resumo da demanda
e Providéncias adotadas ou esclarecimentos
e Se for o caso, prazo ou forma de acompanhamento de medidas ainda em curso
e Orientacdo sobre recursos ou outros canais, quando houver
e Data e identificacdo da Ouvidoria

10.3 Quem envia

A resposta conclusiva ao cidaddo ¢ enviada pela Ouvidoria, ainda que os subsidios técnicos
venham das secretarias. As unidades ndo devem, em regra, responder diretamente pelo canal
da Ouvidoria sem alinhamento, salvo procedimento diverso expressamente definido.

11. Motivos de conclusao
Para fins de relatorio e desempenho, utilizar preferencialmente:

Codigo / Motivo Quando usar

Procedente Demanda acolhida total ou com providéncia corretiva/integral
Parcialmente procedente Acolhimento parcial

Apos analise, nao se confirma irregularidade ou improcedéncia

Improcedente do pedido

Nao confirmada Impossibilidade de confirmar os fatos

Falta de dados essenciais Manifestante ndo complementou informacdes indispensaveis
Duplicidade Mesmo fato ja registrado em outro protocolo

Nao competéncia Assunto alheio ao Municipio

Perda de objeto Fato superado ou providéncia ja exaurida antes da conclusao
Retirada a pedido do

(. Desisténcia formal ou inequivoca
usuario

12. Tratamento de dentuincias e sigilo
e Garantir restri¢ao de acesso aos dados do denunciante.
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e Nao revelar identidade a denunciados ou a terceiros sem amparo legal.

e Avaliar necessidade de pseudonimizac¢do antes do tramite.

e Encaminhar com prioridade as instancias de apuragao.

e Resposta ao denunciante: informar providéncias cabiveis sem comprometer
investigacoes.

e Dentlincias andnimas: admitidas; o conteudo ¢ analisado conforme a qualidade das
informagdes.

13. Competéncias

13.1 Da Ouvidoria
e Receber, registrar, triar, classificar e encaminhar manifestagdes
e Monitorar prazos ¢ cobrar unidades
e Consolidar e enviar resposta conclusiva
e Proteger dados e sigilo
e Propor melhorias a partir das demandas recorrentes
o Capacitar a rede interna de pontos focais, quando instituida
e Manter este Manual atualizado

13.2 Das unidades demandadas
e Responder com qualidade e no prazo
o Adotar providéncias corretivas de sua algada
e Informar impedimentos e solicitar prorrogacao com justificativa
e Guardar sigilo das informagdes recebidas

13.3 Da alta administrac¢ao
e Assegurar autonomia e condi¢des de funcionamento da Ouvidoria
e Apoiar o cumprimento de prazos pelas secretarias
o Utilizar os relatdrios da Ouvidoria como insumo de gestao

14. Rede interna de ouvidoria (recomendacio)
Recomenda-se instituir pontos focais em cada secretaria para:
e Receber os encaminhamentos
e Articular a resposta setorial
e Acompanhar providéncias
e Reduzir retrabalho e atraso

15. Arquivamento e gestio documental
e Ap0s conclusdo, arquivar o processo da manifestagdo (narrativa, anexos, despachos,
resposta).
e Observar a temporalidade da Prefeitura e a LGPD (retencdo pelo tempo necessario a
finalidade e a obriga¢des legais).

16. Disposicoes finais
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1. Casos omissos serdo resolvidos pelo Ouvidor, com apoio da Assessoria Juridica e da
Controladoria, quando necessario.

2. Este Manual entra em vigor na data de sua publicagdao/aprovagao por ato do Prefeito.

3. Deve ser revisado sempre que houver mudanga normativa relevante.

17. Referéncias normativas
e Constitui¢ao Federal
e Lei Federal n° 13.460/2017 (Direitos do Usuario de Servigos Publicos)
e Lei Federal n° 12.527/2011 (LAI)
e Lei Federal n° 13.709/2018 (LGPD)
e Decreto Federal n° 10.153/2019 (protecao ao denunciante, no que couber)
e Portarias e guias da CGU / SisOuv (como referéncia de boas praticas)
o Legislagdo orgénica e atos normativos do Municipio de lacri-SP
e Manuais e guias de ouvidorias publicas municipais e estaduais (boas praticas)

Iacri/SP, 3 de agosto de 2026.

Gustavo Miranda Pinheiro Barbosa
Ouvidor-chefe



