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PORTARIA N° 2.453, DE 03 DE DEZEMBRO DE 2021 23
©s

232

- APROVA A INSTRUCAO NORMATIVA
SOU N° 01/2021, QUE DISPOE SOBRE AS
ATRIBUICOES, A ORGANIZACAO E O
FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA NO
AMBITO DO PODER LEGISLATIVO
MUNICIPAL DE NOVA VENECIA-ES

_ O PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE NOVA VENECIA, Estado do Espirito
Santo, no uso de suas atribui¢des legais que lhe sdo conferidas, em especial do Art. 39, Inciso
XII1, do Regimento Interno;

RESOLVE:

Art. 1° Fica aprovada a Instrﬁgﬁo Normativa SOU n° 01/2021, que dispde sobre as
atribui¢Ges, a organizagdo e o funcionamento da ouvidoria no dmbito do poder legislativo
municipal de Nova Venécia, Estado do Espirito Santo.

Art, 2° Esta portaria entra em vigor na data de sua publicagdo.

- Art. 3° Revogam-se as disposi¢Ges em contrario.

Publique-se, cumpra-se.

Camara Municipal de Nova Venécia, Estado do E'spirito Santo, em 03 de dezembro de 2021;
67° de Emancipagdo Politica; 17* Legislatura.

g

VANDERLEI BASTOS GONCALVES (Solidariedade)
Presidente

/
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INSTRUCAO NORMATIVA SOU N° 001/2021

Verséo 01.

SOU: Sistema de Ouvidoria.

" Unidade Responsavel: Dire¢éio Geral

Unidade Executora: Sistema de Ouvidoria

Ato de Aprovagdo: Portaria n°2. 453 de 03 de dezembro de 2021
Data da Aprovag#o: 03 - de Dezembro de 2021

PUBLICADO no atrio da Cémara

DISPOE SOBRE AS ATRIBUICOES, A

ORGANIZACAO E 4)
FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA
NO AMBITO DO PODER
LEGISLATIVO MUNICIPAL DE
NOVA VENECIA-ES '

O PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE NOVA VENECIA, ESTADO DO
"~ ESPIRITO SANTO, no uso das atribui¢des que lhe sfio conferidas: e,

CONSIDERANDO que o Sistema de Controle Interno é exercido em obediéncia ao
disposto na Constituigio Federal, Lei Complementar Federal n° 101/2000, Lei Orgénica do
Municipio e demais legislagdes, bem como as normas especificas do TCEES; e,

CONSIDERANDO o disposto na Lei Municipal n° 2.021/1994 — Estatuto dos Servidores
Publicos de Nova Venécia-ES, Lei Municipal n° 3.154/2012 - que criou o Sistema de
Controle Interno da CAmara Municipal de Nova Venécia-ES; e,

CONSIDERANDO o dlsposto na Resolugiio Normativa do TCEES n°® 227/2011, alterada
pela Resolugdo TCEES n° 257 de 07/03/2013, que versa da 1mplantag:ao do Sistema de
Controle Interno no Estado do Espirito Santo;

CONSIDERANDO o disposto na Resolugdo TCEES n° 344/2020 que regulamenta as
atribui¢des, a organizagdo e o funcionamento da Ouvidoria;

CONSIDERANDO a importancia do controle social no acompanhamento das contas e dos
~ atos dos gestores publicos e demais responsaveis por dinheiro, bens e valores do Poder
"~ Publico;

CONSIDERANDO a necessidade de criar instrumentos e mecanismos hébeis que confiram
agilidade e transparéncia aos trabalhos e ages desenvolvidas pela Cdmara Municipal de
Nova Venécia-ES, criando para os cidaddos um canal permanente de intercomunicagéo;

CONSIDERANDO que a participagdo da sociedade no acompanhamento da execucdo das
agdes e programas de governo, no Ambito das administragdes ptblicas dos municipios e do
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Estado do Espirito Santo, pode contribuir para o aperfeigoamento dos servigos publicos
prestados, com reflexo na ampliagéo do exercicio da cidadania;

CONSIDERANDO que a colaboragdo da sociedade ¢ imprescindivel, também, para o
aprimoramento das atividades exercidas pelo Poder Legislativo;

CONSIDERANDO a vigéncia da Lei n° 13.460/2017, que institui normas bésicas para
participagfo, protegdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos;

 CONSIDERANDO a vigéncia da Lei n° 12.527/2011, que regula o acesso a informagdes
previsto no inciso XXXIII do art. 5° no inciso II do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216° da
Constitui¢do Federal;

CONSIDERANDO a vigéncia da Lei n° 13.709/2018, que dispde sobre o tratamento de
dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de
direito ptblico 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 a necessidade de salvaguardar a identidade do usuério de servigos
publicos que oferece manifestagdes aos 6rgéos e entidades da Administragdo Publica, com
a finalidade de proteger a identidade do demandante e garantir o tratamento adequado aos
elementos de identificagéio do mesmo;

Por fim, CONSIDERANDO que na esfera Municipal a Ouvidoria encontra-se
regulamentada através da Lei Municipal n® 2.021/1994 — Estatuto dos Servidores Publicos
de Nova Venécia-ES, Resolugéo n° 410 de 27 de junho de 2017, que instituiu a Unidade de
" Ouvidoria da Cimara Municipal de Nova Venécia-ES e demais normas que nomeia
servidor na Ouvidoria e d4 outras providéncias, reconhecendo a relevancia e os legitimos
interesses do cidadio e do controle social,

RESOLVE:

CAPITULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° A Ouvidoria constitui um canal de comunicago entre a Cdmara Municipal de
Nova Venécia-ES e a sociedade, com a finalidade de:

I - atuar na defesa dos principios constitucionais inerentes & Administragéo Publica;

II - promover a coparticipagdo dos cidaddos no exercicio da atividade de controle da
Administra¢do Publica; '

I - divulgar a sociedade a missfio da Ouvidoria, seus servigos e formas de acesso, como
instrumento de controle social,

IV - receber as manifesta¢des advindas de érgos, cidaddios ou entidades, registrando-as
em sistema informatizado proprio e tomando as providéncias que o caso exigir;
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Cimara Municipal de Nova Venécia
Estado do Espirito Santo

V - informar aos demandantes os resultados de suas manifestagdes encaminhadas a
CMNV-ES, permitindo o fortalecimento da imagem institucional e, consequentemente, a
aproximagdo do Poder Legislativo com a sociedade e o exercicio do controle social;

VI - traduzir, na pratica, o controle social na gestfio dos recursos publicos;

VII - propor melhorias, objetivando o aprimoramento dos servigos oferecidos pela CMNV-
ES;
VIII - contribuir para a melhoria da gestéio publica;

IX - estimular a realizagio de pesquisas, projetos, semindrios € cursos sobre assuntos
relacionados ao exercicio da cidadania e do controle social.

Art. 2° O portal eletronico da CMNV-ES deverd conter icone e identificagfio visual
especifica e em destaque para a Ouvidoria, de preferéncia na parte superior do portal,
permitindo o rdpido e livre acesso & sua pagina virtual por qualquer cidaddo.

Art. 3° Para os fins desta instru¢fio normativa considera-se:

I - Demanda: toda manifestagdo encaminhada pelo cidaddo, via canais de comunicagéo da
Ouvidoria da CAdmara Municipal de Nova Venécia-ES, referente a dentincias, reclamagdes,
criticas, sugestOes, elogios, solicitacdo de informag¢des, noticias acerca dos atos
administrativos e de gestdo sujeitos a jurisdigdo deste Poder Legislativo.

II - Demandante: todo cidadfio que venha apresentar demandas & Ouvidoria da Cimara
Municipal de Nova Venécia-ES.

III - Orgfio Reclamado: ¢ o departamento administrativo relacionado com as informagdes
encaminhadas pelo demandante;

IV - Unidade Competente: unidade da estrutura organizacional do Poder Legislativo de
Nova Venécia-ES, com atribui¢Bes relacionadas ao contetido da demanda encaminhada
pelo cidadéo; '

V - Manifestagdo da Unidade Competente: resposta encaminhada pela Unidade
Competente a4 Ouvidoria em razdo de uma demanda.

VI - Usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
- potencialmente, dos servigos da Cdmara Municipal de Nova Venécia-ES;

VII - Servigo Publico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens
ou servicos a populag8o, exercida por 6rgéo ou entidade da administragéo publica;

VIII - Agente Publico: quem exerce cargo, emprego ou func¢do puiblica, de natureza civil
ou militar, ainda que transitoriamente com ou sem remuneragéo;

IX - Ouvidoria: instdncia de participagdo e controle social responsével pelo tratamento das
manifesta¢Ges relativas aos servigos publicos, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestfo puiblica;

X - Manifestag8es: elogio, sugestdo, solicitagdo, reclamaco, noticias de irregularidades e
pedido de acesso & informag#o.
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Camara Mumczpa ' de Nova Venécia
Estado do Espirito Santo

XI - Resposta Intermedidria: ato administrativo mediante o qual a Ouvidoria da Cémara
Mun1c1pal agradece a partlc1pac;ao solicita informagdes complementares e orienta ao
- usudrio das etapas necessdrias para que a resposta conclusiva da manifestacdo seja
oferecida;

XII - Decisio Administrativa Final: ato administrativo mediante o qual a unidade
organizacional da Camara Municipal pde termo ao procedimento da manifestagéo,
indicando informagBes objetivas sobre a providéncia adotada ou sobre a sua
impossibilidade; -

~ XIII - Resposta Conclusiva: ato administrativo mediante o qual a Ouvidoria da Camara
Municipal encaminha ao usuério as deliberages das unidades, demandas sobre a
manifestagfio, indicando informagdes objetivas sobre a providéncia adotada ou sobre a sua
impossibilidade;

XIV - Linguagem Cidada: hnguagem simples, clara, concisa e ob_]etlva que considera o
contexto sociocultural do usuario, de forma a facilitar a comunicagio e o miituo
entendimento;

XV - Dado Pessoal: informago relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel;

XVI - Titular: pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sdo objetos de
tratamento;

CAPITULO II
DA ESTRUTURA

Art. 4° A Ouvidoria, unidade integrante da estrutura organizacional da CMNV-ES
conforme Resolugdio n® 410, de 27 de junho de 2017, ¢ dirigida pelo Ouvidor designado
pelo Presidente, dentre os servidores da Casa.

Art. 5° A Ouvidoria funcionara nas dependéncias da CMNV-ES, em lugar denominado
OUVIDORIA.

" Parsgrafo Unico: vincula-se 2 Ouvidoria o Servi¢o de InformagSes ao Cidadéo (SIC).

CAPITULO 11
DAS ATIVIDADES

Art. 6°- Com vistas a realiza¢do de seus objetivos a Ouvidoria devera:

PUBLICADO no atrio da Camara
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de Nova Venécia
Estado do Espirito Santo

I - elaborar anualmente relatorio circunstanciado das atividades da Ouvidoria,
encaminhando-o ao Presidente e Controle Interno, bem como o disponibilizando
integralmente no portal da CMNV-ES;

Parigrafo tnico. O relatério de gestdo de que trata o inciso I deste artigo devera, em
atendimento a Lei n°® 13.460/2017, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de
servigos publicos, indicando, pelo menos:

a) o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

b) as matérias das manifestaqées; | |

c) a analise dos pontos recorrentes; e

d) as providéncias adotadas pela CMNV-ES nas solug¢des apresentadas.
II - elaborar rotinas internas padronizadas;

III - receber, analisar e encaminhar, nos termos da Resolugdo n°410/2017 e a presente IN,
as unidades competentes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusdo pela drea responsavel.

IV - responder as manifestagSes a ela encaminhadas por usuarios ou reencaminhadas por
~ outras ouvidorias, adequando a uma linguagem simples e assertiva, os termos da deciséio
administrativa final das unidades organizacionais da CMNV-ES;

V - divulgar e manter atualizada a Carta de Servi¢o ao Usudrio;

CAPITULO IV
DA UTILIZACAO DOS SERVICOS DA OUVIDORIA

Art. 7° Assiste a todo cidadfio, érgio ou entidade o direito de utilizar os canais de
comunicagdo disponibilizados pela Ouvidoria para apresentar a sua manifestacfio, de
forma:

I —identificada, sem solicitagdo de sigilo;
. II—identificada, com solicita¢do de sigilo;
II — andnima.

§ 1° As manifestacGes tipificadas como elogio e solicitagfo, deveréo conter a identificagéo
do usuario.

§ 2° Sera assegurado o sigilo da autoria sempre que solicitado ou quando necessario,
garantindo a todos os demandantes um carater de discri¢éo e de confidencialidade.

- Art. 8° Todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria, identificadas ou n#o, além
daquelas grafadas com sigilo, serfo registradas eletronicamente em sistema proprio de
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gerenciamento de dados, devendo se observar o disposto nesta IN como condigéo para
encaminhamento e processamento perante outras unidades da CMNV-ES.

Art. 9° O registro de qualquer demanda gerard um nimero automético de protocolo de
atendimento e/ou senha para acompanhamento no sistema informatizado de Ouvidoria.

~ Art. 10 Serfo colocadas a disposi¢do de todos os usuérios da Ouvidoria as providéncias
adotadas em suas respectivas manifesta¢cGes, ainda que n#o haja identificagdo do
demandante, uma vez que o sistema informatizado permite o acompanhamento da
manifestagdo via numero de protocolo e/ou senha de acesso.

Art. 11 O demandante nfo ficara sujeito a nenhuma san¢fo administrativa no ambito desta
CMNV-ES em decorréncia de sua demanda, salvo em caso de comprovada ma-fé.

CAPITULOV
DO ACESSO INTERNO AO SISTEMA DE OUVIDORIA

Art. 12 A Ouvidoria utilizard sistemas informatizados que possibilitem o recebimento de
manifestagdes e pedidos de acesso & informagfo, o encaminhamento das demandas e o
fluxo de informagdes com as diversas unidades.

§ 1° Cabera aos servidores da Ouvidoria receber, manter sigilo, acompanhar e enviar
resposta das manifesta¢Ges recebidas, prestando as informagdes solicitadas e registrando o
histérico documental através de sistema préprio.

§ 2° Cabera as chefias e servidores de cada unidade da CMNV-ES responder as
manifestagdes encaminhadas ao setor, quando atendidos os requisitos para processamento
definidos nesta IN, obedecendo aos prazos e critérios de preservacdo da identificagdo dos
demandantes

Art. 13 O Ouvidor terd permissdo de acesso a todas as manifestagdes registradas no
sistema de Ouvidoria, encerradas ou nfo, bem como aos respectivos fluxos de
informagdes.

CAPITULO VI
DOS PROCEDIMENTOS
Secdo I

Do recebimento, andlise, encaminhamento e encerramento das manifestacdes

Art. 14 No exercicio de sua competéncia, a Ouvidoria recebera manifestages da
sociedade, através dos seguintes canais de atendimento, dentre outros:
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I - presencialmente, (Av. Vitéria, n° 23, Centro, CEP: 29.830-000, Nova Venécia-ES);
II - por telefone (27-3752-1371);

III - por e-mail (ouvidoria@cmnv.es.gov.br);

IV — por sistema informatizado disponibilizado na rede mundial de computadores;

. 'V — por correspondéncia (Av. Vitéria, n® 23, Centro, Caixa Postal, n° 4, CEP: 29.830-000,
Nova Venécia-ES);

Art. 15 As manifestagSes presenciais, telefonicas, por e-mail e por correspondéncia,
recebidas nos termos desta IN, serdo inseridas no banco de dados do sistema informatizado
proprio, por servidor da Ouvidoria, que fornecerd o nimero do protocolo e/ou senha de
acesso a0 usudrio para acompanhamento da demanda.

Paragrafo tnico. Na hipitese da impossibilidade temporéaria de inser¢do de dados no
- sistema de Ouvidoria, no momento do atendimento, a demanda devera ser registrada em
formulario préprio, com indicagdo de e-mail ou telefone do usudrio, salvo se andnimo,
para, oportunamente, ser fornecido o namero de registro do protocolo e/ou senha de acesso
a0 usudrio para acompanhamento da demanda.

Art. 16 Os documentos fisicos constantes das manifestagdes presenciais e das recebidas
por correspondéncia deverfo ser digitalizados e inseridos por servidor lotado na Ouvidoria
no sistema informatizado préprio.

§ 1° Apos a adogdo do procedimento descrito no caput, os documentos fisicos serdo
devolvidos ao interessado, no caso de atendimento presencial, ou eliminados, no caso de
correspondéncia.

§ 2° Incluem-se, no conceito de correspondéncia, os formuldrios depositados pelos
cidaddos em urnas disponibilizadas pela Ouvidoria.

Art. 17 A Ouvidoria, apds o recebimento da manifestagéio, procedera a andlise prévia do
teor da demanda, e a classificard, quanto & sua natureza, em uma das seguintes tipologias:

I — elogio: manifestagdes que apresentarem reconhecimento, aprego ou satisfagéio em face
de um servigo prestado pela CMNV-ES ou pela atuagfio de servidor no exercicio de suas
fungdes;

II — sugestio: manifestagdes que versarem sobre ideia ou proposta para o aprimoramento
das atividades da CMNV-ES, as quais poderfo vir a ser utilizadas como pardmetro para a
melhoria da qualidade e eficiéncia dos servigos prestados a sociedade;

III — solicita¢fio: manifestacdes que tratarem de pedido de esclarecimento, orientagéo ou
" providéncia acerca de matéria atinente & atua¢fo ou ao funcionamento da CMNV-ES, e
que nfo se enquadrem como consulta de natureza técnica e/ou juridica que possuem
procedimento proprio previsto em legislagéo especifica;

IV — reclamac¢io: manifestagdes que expressarem desagrado ou protesto em face de um
servigo prestado pela CMNV-ES ou pela atuagfio ou omiss@o de servidor ou Vereador no
exercicio de suas fung¢des;
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V — noticia de irregularidade: manifestagdes que relatarem fatos que contiverem indicios
de irregularidades, de dano ao erério, de enriquecimento ilicito ou de ofensa aos principios
e normas que regem a Administragio Publica, cuja averiguagdo for da competéncia da
CMNV-ES, e que nfio se enquadrarem como denincia e representagéo, que possuem
procedimento proprio previsto em legislagdo especifica;

VI — pedido de acesso a informagdo: pedidos formulados nos termos da Lei n°
12.527/2011 e demais regulamentagdes aplicaveis.

Art. 18 Apos classificada a demanda, a Ouvidoria verificara se estdo presentes na
manifesta¢do as informagdes suficientes para seu prosseguimento.

Art. 19 Terminada a anélise prévia da demanda e sua classificagio e verificada a
inviabilidade de obteng#io de informagdes por meio de consultas a sistemas e base de dados
da CMNV-ES e a necessidade de encaminhamento da matéria a outra unidade da CMNV-
ES para esclarecimentos ou providéncias, a unidade demandada devera prestar as
informagdes ou comunicar as providéncias adotadas nos prazos estabelecidos nesta IN, a
contar da data do recebimento.

§ 1° Caso uma unidade demandada necessite repassar a manifestagdo a outra unidade,
dever4 ser observado o prazo limite originalmente estabelecido pela Ouvidoria.

§ 2° O encaminhamento de manifestagdes entre a Ouvidoria e unidades da CMNV-ES,
observara o disposto na legislagdo pertinente quanto as medidas gerais de salvaguarda a
identidade de usuarios.

. Art. 20 O descumprimento injustificado pelas unidades da CMNV-ES dos prazos fixados
para resposta as manifestagdes oriundas da Ouvidoria ocasionard a comunicagéo do fato a
Presidéncia para as providéncias cabiveis.

Art. 21 A manifestacio serd sumariamente encerrada, a critério do Ouvidor, com o
arquivamento promovido, quando:

I - trouxer contetido inapropriado;

II - contiver palavras de baixo caldo;

III - apresentar contetido e autoria em duplicidade com demanda anteriormente registrada;
IV - for manifestamente inconsistente.

Art. 22 As demandas insuficientemente formuladas deverfo ser complementadas no prazo
de até 30 (trinta) dias, contados da ciéncia do seu autor.

§ 1° Sera considerado como ciéncia ao autor o envio de resposta intermedidria com a
solicitagio de complementag#o, via sistema informatizado de Ouvidoria.

§ 2° Decorrido o prazo estabelecido no caput deste artigo, sem a devida complementagéo
inserida pelo demandante no sistema de Ouvidoria, a manifestagiio sera encerrada por
insuficiéncia de contetido.

Art. 23 Na hipétese de demanda que, utilizando os canais de comunicagdo da Ouvidoria
desta Camara, tenha como destinatario outro érgéio ou entidade do aparelho institucional
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Estado do Espirito Santo

dos Municipios, do Estado ou da Unifio, serd indicada ao seu autor a institui¢do a qual
podera se reportar e a forma de encaminhar a sua manifestagéo.

Art. 24 Sera considerada concluida a manifestagio em que o demandante recebeu da
Ouvidora resposta conclusiva fundamentada, de modo a permitir seu encerramento.

Secio II

Do logio, da reclamacio, da sugestdo e da solicita¢do

Art. 25 O elogio recebido serd encaminhado pelo Ouvidor ao setor de Recursos Humanos
para conhecimento e deliberagdes quanto ao registro e comunicagio ao elogiado e a sua
chefia imediata, se houver, que comunicara as providéncias adotadas a Ouvidoria no prazo
méximo de 15 (quinze) dias do recebimento da manifestag&o.

Paragrafo tinico. A resposta conclusiva do elogio devera conter informag8o sobre o
encaminhamento e cientificag@io ao responsivel pela atividade ou servigo publico prestado,
e a sua chefia imediata, se houver.

Art. 26 A reclamagdo recebida serd encaminhada pelo Ouvidor & unidade competente pela
prestagio da atividade ou do servigo objeto da manifestagdo, para conhecimento €
manifesta¢iio no prazo maximo de 15 (quinze) dias, a contar do recebimento, prorrogéavel
por igual periodo, mediante prévia justificativa dirigida ao Ouvidor.

Parigrafo tmico. A resposta conclusiva da reclamagfo apresentada deverd conter a
. manifesta¢fo da unidade competente.

Art. 27 A sugestio recebida sera encaminhada pelo Ouvidor & unidade competente pela
prestagio da atividade ou do servigo objeto da manifestagdo, para conhecimento ¢
manifestagio no prazo maximo de 15 (quinze) dias, a contar do recebimento, prorrogéavel
por igual periodo, mediante prévia justificativa dirigida ao Ouvidor.

§ 1° A manifestagio da unidade competente indicaré a possibilidade ou néo de acatamento
da sugestdio e, quando for o caso, informard a forma e os prazos de sua adog&o.

§ 2° A resposta conclusiva da sugestdo deverd conter a manifestago da unidade
competente.

Art. 28 A solicitagio recebida serd encaminhada pelo Ouvidor & unidade competente pela
prestacio da atividade ou do servigo objeto da manifestagdo, para conhecimento €
manifestacfio no prazo méximo de 15 (quinze) dias, contados do recebimento, prorrogéavel
por igual periodo, mediante prévia justificativa dirigida ao Ouvidor.

§ 1° A resposta conclusiva da solicitagio devera conter a manifestagdo da unidade
-~ competente.

§ 2° Quando a solicitagdo contiver pedido de orientagdio ou de esclarecimento sobre
matéria referente 2 area de atuagiio da CMNV-ES ou a sua organizagdo interna e depender
exclusivamente do fornecimento de informacdes que constem dos sistemas e das bases de
dados acessiveis as unidades da CMNV-ES, cabera & Ouvidoria responder ao seu usuario.
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Estado do Espirito Santo

Art. 29 Os pedidos de acesso a informag8o, formulados nos termos da Lei n°12.527/2011,
serdo recebidos e tratados pela Ouvidoria na forma da legislagfo citada, bem como da
Resolugdo n°410/2017 e a presente IN.

Art. 30 Em todos os casos caberd a Ouvidoria encaminhar ao seu usudrio a resposta
conclusiva a manifestagéo.

Secdo I1I
Da Noticia de Irregularidade

Art. 31 A Ouvidoria recebera a noticia de irregularidade, registrando as informagdes em
sistema proprio, respondendo ao demandante que a manifestagdo foi recebida, devidamente
registrada e processada, e que oportunamente poderd ser utilizada para fins de
planejamento das fiscalizagdes da CMNV-ES.

Pardgrafo tnico. A Ouvidoria cientificard a0 demandante sobre a impossibilidade de
recebimento da noticia de irregularidade como dentincia ou representag8o, e orientd-lo-4
para que, se assim desejar, formalize dentincia ou representagdo nos termos de legislagéo
especifica.

Art. 32 O processamento das noticias de irregularidades recebidas, previsto no artigo
anterior consiste na classificagio, no armazenamento e no compartilhamento das
informagBes com as unidades interessadas, utilizando-se para tanto, solugfo tecnologica
desenvolvida para esse fim.

§ 1° O Controle Interno poderd realizar o tratamento e a analise dos dados das
manifestagdes cadastradas no sistema de que trata este artigo, objetivando subsidiar o
_ planejamento e a realizagio de agBes de controle, resguardado o sigilo dos autores das
manifestagdes.

§ 2° A Ouvidoria informar4 ao autor da noticia de irregularidade o encaminhamento dado,
seguindo o estabelecido no paragrafo anterior.

Art. 33 As noticias de irregularidade que contenham informagdes genéricas, insuficientes
ou inapropriadamente formuladas e que nfio tenham sido complementadas, ou cuja matéria
nfo se enquadre na competéncia da CMNV-ES serfio arquivadas pela Ouvidoria, dando-se
ciéncia ao usudrio.

Paragrafo tnico. O arquivamento da manifestagiio ndo impede a apresentagfio de nova
noticia de irregularidade pelo usudrio.

Art. 34 Na presenca de indicativos de infragdes as normas legais ¢ facultado ao Ouvidor,
diretamente ou por delegago, na execugio de suas atribui¢des, visando elucidar as noticias
de irregularidades recebidas, requisitar ao usuario documentos e informagdes, os quais
poderfio ser direcionados ao Presidente desta Casa, incluidos os respectivos controles

internos, para ciéncia e adog¢do das providéncias cabiveis, cabendo 4 Ouvidoria informar ao -

seu usuario sobre este encaminhamento.
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Art. 35 As noticias de irregularidade que contenham expressas indicagBes sobre a
necessidade de adogfio imediata de providéncias por parte da CMNV-ES podero ser
objeto de representagfo, nos termos da legislagéio pertinente.

Art. 36 As demandas classificadas como noticia de irregularidade que possuirem natureza
correcional interna de competéncia da CMNV-ES, serdo encaminhadas pelo Ouvidor ao
Presidente que fara os devidos procedimentos, cabendo & Ouvidoria informar ao seu
usudrio sobre este encaminhamento. '

CAPITULO V
DOS PRAZOS

Art. 37 A Ouvidoria encaminhara resposta conclusiva ao usudrio, observado o prazo de 30
(trinta) dias prorrogével por igual periodo, de forma justificada.

Parigrafo tinico. Os pedidos de acesso & informagfo, formulados nos termos da Lei n°
12.527/2011, serfio respondidos pela Ouvidoria, observado o prazo de 20 (vinte) dias
prorrogavel por 10 (dez) dias, de forma justificada.

Art. 38 A contagem dos prazos de que trata esta IN se faz em dias corridos, suspendendo-
se durante o periodo de recesso e por portarias normativas desta casa.

§ 1° Os prazos da Ouvidoria comegam a correr a partir da data do recebimento da
manifestagfio, excluindo-se da contagem o dia do comego e incluindo-se o do vencimento.

§ 2° Os prazos das unidades internas da Cédmara comegam a correr a partir da data do
encaminhamento da manifestacdo pela Ouvidoria, excluindo-se da contagem o dia do
comego ¢ incluindo-se o do vencimento.

§ 3° Considera-se prorrogado o prazo até o primeiro dia (itil seguinte, se o vencimento cair
em dia em que nfio houver expediente ou este for encerrado antes da hora normal.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 39. A Camara Municipal devera avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:
I - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;
II - qualidade da resposta encaminhada ao usudrio;

III - cumprimento dos compromissos e prazos legais definidos para a prestagdo dos
. servigos;

IV - quantidade de manifestagdes de usudrios; €
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V - medidas adotadas pela Cidmara Municipal para melhoria e aperfeicoamento da
prestac¢do do servigo.

§ 1° A avaliagfio sera realizada através de pesquisa de satisfaciio dos servigos oferecidos,
no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro perfodo temporal que garanta
significAncia estatistica aos resultados.

§ 2° Os dados devem servir de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em
especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usudrio.

~ CAPITULO VII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 40 No ambito da Ouvidoria sera utilizado, preferencialmente, o meio eletrdnico de
comunicagdo em todo o fluxo de informagdes originadas das demandas.

Art. 41 Os documentos, protocolos e processos recebidos ou em tramite nas unidades da
- CMNV-ES que guardem natureza de elogio, reclamagéo, sugestio, solicitagdo ou noticia
de irregularidade, nos termos desta IN, serdo encaminhados & Ouvidoria para analise €
adogdo de providéncias cabiveis.

Art. 42 S3o atribuigdes da Diregdo Geral:

I — cumprir e fazer cumprir as normas legais aplicaveis a area de atuagfo, inclusive junto
ao Sistema de Controle Interno, acompanhando a execuggo das atividades da Ouvidoria;

II - alertar a unidade responsavel pela Instrugdo Normativa sobre as alteracdes que se
. fizerem necessarias nas rotinas de trabalho, com o intuito de aperfeigoar os procedimentos
de controle, aumentando a eficiéncia operacional;

TII - manter a Instrugdo Normativa a disposigio de todos os funciondrios da unidade,
velando pelo fiel cumprimento da mesma;

Art. 43 Sdo atribui¢bes do Controle Interno:
I - orientar as 4reas executoras € supervisionar sua aplica¢éo;

" 1I - promover a divulgaggio desta Instrugdo Normativa e providenciar as atualiza¢des da
mesma, quando necessario, em especial, no que concerne aos procedimentos de controle;

IIl - verificar por meio de Auditoria Interna a aplicagdo dos procedimentos
regulamentados por esta Instrugdo Normativa;

IV - promover discussdes técnicas com as unidades executoras, para definir novas rotinas
de trabalho de acordo com as realidades de cada setor;

Art. 44 Os procedimentos seguirfio o seguinte fluxograma:

| o2
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Art. 45 Os casos omissos nesta instrugio normativa seréio supridos pelas Leis pertinentes

Céamara Municipal de Nova Venécia, Estado do Espirito Santo, em 03 de Dezembro de
2021; 67° de Emancipagdo Politica; 17% Legislatura. '

Publique-se. Cumpra-se.

VANDERLEI BASTOS GONCALVES LUZIANE MA I CALIMAN
Presidente da CAmara Municipal Unidade Céntral do Controle Interno
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