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1. OBJETIVOS

1.1 Estabelecer procedimentos para a realizagdo da gestdo de manifestacdes de
ouvidoria.

2. ABRANGENCIA

2.1 Orgaos e entidades da administragdo publica direta, autarquica e fundacional do
Governo do Estado.

3. FUNDAMENTAGAO LEGAL

3.1 Lei Complementar n° 856, de 17/05/2017, art. 5°, inc. |, art. 6°, inc. XXXI, art. 23,
inc. IX a Xll;
3.2 Decreto n°® 2289-R, de 01/07/20009.

4. DEFINIGOES

4.10uvidoria - Funcdo que tem por finalidade fomentar o controle social e a
participagdo popular, por meio do recebimento, registro e tratamento de
denuncias e manifestagcdes do cidadao sobre os servigos prestados a sociedade
€ a adequada aplicagao de recursos publicos.

4.2 Sistema Integrado de Ouvidoria — Composto pelos 6rgaos e entidades da
administragao publica direta, autarquica e fundacional do Governo do Estado.

4.3Rede de Ouvidoria — As atividades de Ouvidoria sao desenvolvidas de forma
descentralizada, por meio da Rede de Ouvidoria, composta por Ouvidorias
Setoriais e Representantes de Ouvidoria designados pelos 6rgaos ou entidades
da Administragdo Publica direta, autarquica e fundacional, ficando estes
vinculados, tecnicamente, a Ouvidoria-Geral do Estado, que exerce a
coordenacao técnica.

4.4Quvidorias Setoriais — Sao aquelas formalmente instituidas por meio de
normativos legais, que estao instaladas na estrutura dos érgéos e entidades do
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Poder Executivo Estadual, possuindo estrutura minima e servidores atuando em
tempo integral.

4.5Representantes de Ouvidoria — S&o os servidores ou empregados publicos
designados, nos termos do Decreto n° 2289-R, de 01/07/2009, para o
desempenho descentralizado das atividades atinentes a Ouvidoria nos érgaos e
entidades que nao possuem Ouvidoria formalmente instituida.

5. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

5.1 Ouvidoria-Geral do Estado (OGE);
5.2Rede de Ouvidoria.

6. PROCEDIMENTOS

6.1 Fluxos de procedimentos



6.1.1 Tipologia: Denuncia

6.1.1 - Tipologia: Deniinica

Concarda com
a resposta?

apuragio

T12 Realizar a

T13 Encaminhar
resultado da
apuragio para 3 OGE

i

T17 Auwaliar a Sim
Canal de resposta
° Comunicagio
k]
E ) N0
s TO1 Realizar Wia site TO6 Responder
e manifestacio diligéncia
Viatelerang, r'y Transcorrido T16 Registrar
email, aplicativo, 10 dias sem interpelagio
presencial ou respotta
correspondénda
720 Notificar o T26Encaminhar resuitado
cidadn dainterpelagio pao
T05 Solicitar T16Encaminhar resuttada claclic
complementagio da apuragio par o
s [Diligéncial cidadio recursar sim
2 TR Acatar ou reassar TR A resposta é
= W pertinéndia da 3 Interpelacio? resposta da adequada?
el a0 Sim interpelagio interpelagio
z T03 Realizar T04 Analisar Atende 05 | 108 Desdobrar 09 Encaminhar T14 Awaliar respasta € scatar Nio
& Triagem requisitos requisitss? | para outra para ofs] éradols) epoRtalch adequada?
2 Sim Grgio da Rede competente(s) apuragio
2 Wia T21 Reabrir e 25 Reencaminhar
5 reencaminhar hars o frago
S 4 ey sim para apuragio competente
ferifcar se a
TO2 Registrar maniestacio Wio T15 Reencaminhar
manifestagio i para o 6rgio
competente
A desdobramento
Necessita de
desdobramento?
T11 Devolver T22 Analisar a T [ty
para a OGE EEdhEe interpelagio
pelag para a OGE
'g 0 grgda é Mo
2 competente?
H T10 Analisar
3 TO2 Registrar competénga
2 manifestagio
@
]
T
&




GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE CONTROLE E TRANSPARENCIA

T01. O fluxo se inicia quando o cidadao realiza manifestacéo por meio de canal de
comunicacao disponibilizado pela Rede de Ouvidoria ou pelos canais disponiveis
pela Ouvidoria-Geral do Estado, quais sejam: site (www.ouvidoria.es.gov.br), e-
mail (ouvidoria@es.gov.br), Fale Conosco (0800 022 11 17), aplicativo de celular
Fiscal Cidadao, presencial (Endereco: Av. Governador Bley, 236 - Ed. Fabio
Ruschi, 6° andar, Centro, Vitéria-ES. CEP 29010-150) e correspondéncia.

T02. Os atendimentos realizados pela Ouvidoria-Geral do Estado ou pela Rede de
Ouvidoria, independente do canal de comunicagao utilizado, devem ser registrados
no banco de dados do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do

Espirito Santo — e-OUV.

T03. A Ouvidoria-Geral do Estado realiza a triagem das manifestagcbes
classificadas como denuncia na qual avalia o teor, a tipologia, assunto e
orgao/entidade.

T04. Analisa se a manifestagcéo possui os requisitos minimos para prosseguimento
e verifica se o manifestante solicitou anonimato ou sigilo e se é possivel manter o
anonimato ou sigilo.

T05. Caso a manifestacdo registrada necessite de complementagcdo para
prosseguimento devera ser feito o contato (diligéncia) com o cidadao, via sistema
e/ou pelos contatos informados.

Em nao havendo retorno no prazo de 10 dias, a manifestagéo sera encerrada por
falta de conteudo para prosseguir.

T06. Havendo retorno do cidaddo, a Ouvidoria-Geral do Estado verifica se o
resultado permite o prosseguimento da manifestacao.

TO7. Caso positivo, a Ouvidoria-Geral do Estado verifica ainda se a manifestagao
necessita de desdobramento em razao de assunto que é de competéncia de mais
de um 6rgéao ou entidade da rede de ouvidoria.

T08. Caso necessite, a Ouvidoria-Geral realiza o desdobramento da manifestagao
por meio do qual é gerado um novo numero de protocolo. As manifestagdes séo
encaminhadas para os 6rgaos ou entidades competentes para apuracéao.

T09. Em nao havendo necessidade de desdobramento, a manifestacdo é
encaminhada para o 6rgéao ou entidade competente para apuracgao.

T10. O 6rgéo ou entidade analisa se a demanda é de sua competéncia.

T11. O 6rgao ou entidade ndo sendo competente, devolve a manifestagao para a
Ouvidoria-Geral, que fara o encaminhamento para o érgao competente.

T12. O 6rgao ou entidade providencia a apuragao no prazo de 60 dias, prorrogavel
por mais 30 dias mediante justificativa.
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T13. O representante de ouvidoria encaminha o resultado da apuracédo para a
Ouvidoria-Geral.

T14. Recebido o retorno do érgao ou entidade, a Ouvidoria-Geral avalia a resposta.

T15. Sendo inadequada, a manifestacdo é reencaminhada para o 6rgdo ou
entidade para esclarecimentos e elaboracdo de uma nova resposta.

T16. Recebendo resposta adequada, a Ouvidoria-Geral do Estado encaminha o
resultado da apuracéao para o cidadao e encerra a manifestagao.

T17. O cidadao avalia a resposta.

T18. Ao cidadao é facultada a possibilidade de interpelar a resposta proferida pelo
orgao ou entidade.

T19. Registrada a interpelagéo, a Ouvidoria-Geral analisa os motivos e decide pelo
acatamento ou recusa dos argumentos.

T20. Em caso de recusa da interpelacao, a Ouvidoria-Geral notifica o cidadao e a
manifestacdo permanecera com o status de encerrada.

T21. Sendo acatada a interpelacédo, a manifestacao € reaberta e reencaminhada
ao orgao ou entidade competente para analise dos questionamentos do cidadao.

T22. O 6rgao ou entidade analisa a interpelacao e elabora resposta a interpelagao
no prazo de 10 dias.

T23. O dérgéo ou entidade encaminha resposta a interpelagéo para a Ouvidoria-
Geral.

T24. A Ouvidoria-Geral avalia a reposta referente a interpelacéao.

T25. Sendo inadequada, a interpelagao é reencaminhada para o 6érgao ou entidade
para esclarecimentos e elaboracdo de uma nova resposta.

T26. Recebendo resposta adequada, a Ouvidoria-Geral do Estado encaminha o
resultado para o cidadao e encerra a manifestagao.
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6.1.2 Tipologia: Reclamacéo, Elogio e Sugestdes

6.1.2 - Tipologias: Reclamago { Elogio { Sugestdo

Concorda com
aresposta?

necessita de
desdohramento

resposta a0 cidadio

T10 Desdobrar
para outro
arg3o da Rede

T13 Aualiar 3 Sim
o Canal de resposta
g Comunicagio o
b}
et TO1 Realizar Wia site TO5 Responder N
manifestagio diligéncia "N
Viateletane, R4 Registrar
email, aplicativa, x Transcorrido interpelagio
presencial ou 10 dias sem
correspondénda resposts
TOB Encaminhar T16 Notificar o
para o drgda cidadio
competente
o
-l
]
- recursar
s Y
3 i T15 Avallara Acatarou redusara
T T02 Registrar pertinéneia da interplagio?
& manifestagio interpelagio
]
5 acatar
-]
H]
]
S
TIT Reabrir e
reencaminhar a
manifestagio
T24 Solicitar
complementagio
(Diligéncial
Atendeos |
¥ requisitos? | M0 TO7 Devohver
T02 Registrar TO3 Analisar para a OGE T8 Analisar a T19Responder
manifestagio requisitos interpelagio ao didadino
i sim
0 Grgdo & Mio
: competente?
= TO6 Analisar
] competéncia
H]
2 Sim Necessits de
3 desdobramento?
& TO9 Verifcar se a
2 manifestacio T11 Elaborar T12 Responder




GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE CONTROLE E TRANSPARENCIA

TO1. O fluxo se inicia quando o cidadao realiza manifestacdo por meio de canal de
comunicagao disponibilizado pela Rede de Ouvidoria ou pela Ouvidoria-Geral do
Estado, quais sejam: site, e-mail, Fale Conosco, aplicativo de celular Fiscal
Cidadao, presencial e correspondéncia.

Quando o cidadao registra Reclamacao, Elogio e Sugestao pelo site da Ouvidoria,
as demandas sdo encaminhadas diretamente para o 6rgédo ou entidade para
providéncias.

T02. As tipologias Reclamacgado, Elogio e Sugestdo que sao recebidas pela
Ouvidoria-Geral do Estado ou pela Rede de Ouvidoria, por meio de telefone, e-
mail, aplicativo, presencial e correspondéncia sao registradas no sistema de
Ouvidoria e automaticamente s&o enviadas para o érgéo ou entidade competente
para providéncias.

T03. O 6rgéao ou entidade analisa se a manifestacdo possui os requisitos minimos
para prosseguimento e verifica se 0 manifestante solicitou anonimato ou sigilo e
se é possivel manter o anonimato ou sigilo.

T04. Caso a manifestacao registrada necessite de complementagdo para
prosseguimento devera ser feito o contato (diligéncia) com o cidadao, via sistema
e/ou pelos contatos informados.

Em nao havendo retorno no prazo de 10 dias, a manifestacdo sera encerrada
automaticamente por falta de conteudo para prosseguir.

T05. Havendo retorno do cidaddo, o érgéo ou entidade verifica se o resultado
permite o prosseguimento da manifestagao.

T06. Caso positivo, o 6rgao ou entidade analisa o pleito e verifica se é de sua
competéncia ou de outro 6rgéo.

TO7. Nao sendo de sua competéncia, o 6rgdo ou entidade devera devolver a
manifestacao para a Ouvidoria-Geral.

T08. A Ouvidoria-Geral realizara o encaminhamento da manifestagcao para o 6rgao
competente.

T09. Sendo de sua competéncia, o 6rgdo ou entidade verifica ainda se a
manifestacdo necessita de desdobramento em razdo de assunto que é de
competéncia de mais de um 6rgao ou entidade da rede de ouvidoria.

T10. Caso necessite, 0 6rgdo ou entidade realiza o desdobramento da
manifestacdo por meio do qual € gerado um novo numero de protocolo e
automaticamente a nova manifestacdo € encaminhada para o outro 6rgao ou
entidade competente para providéncias.

T11. A manifestacao é acolhida pelo 6rgao ou entidade, que providencia a analise
do pleito no prazo de 20 dias.
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T12. O representante de ouvidoria encaminha resposta para o cidadao e encerra
a manifestacao.
T13. O cidadao avalia a resposta.

T14. Ao cidadéo é facultada a possibilidade de interpelar a resposta proferida pelo
orgao ou entidade, caso a reposta nao seja satisfatéria.

T15. Registrada a interpelagéo, a Ouvidoria-Geral analisa os motivos e decide pelo
acatamento ou recusa dos argumentos.

T16. Em caso de recusa da interpelacao, a Ouvidoria-Geral notifica o cidadéo e a
manifestacdo permanecera com o status de encerrada.

T17. Sendo acatada a interpelagédo, a manifestagao é reaberta e reencaminhada
ao 6rgao ou entidade competente para analise dos questionamentos do cidadao.

T18. O 6rgao ou entidade analisa a interpelacao e elabora resposta a interpelagao
no prazo de 10 dias.

T19. O 6rgao ou entidade encaminha resposta para o cidadao e encerra a
manifestacao.

7. INFORMAGOES ADICIONAIS

[7.1 Caso a demanda de ouvidoria registrada necessite de complementacao para
prosseguimento o prazo é prorrogado por mais 10 dias.

7.2 Independente de solicitacdo e enquanto o registro da demanda de ouvidoria
estiver em aberto, o manifestante pode inserir um complemento em seu registro
inicial.

7.3 O manifestante podera realizar no maximo 03 interpelagdes.

7.4 As Ouvidorias setoriais que, em virtude de legislacdo propria, possua outro
sistema ou meio de atendimento, fara a apuracao conforme aquele normativo.
Caso a demanda nao se enquadre nos assuntos tratados na legislagao, aplica-
se esta Norma.

7.5 Todos pedidos de acesso a informagao deveréo ser registrados no Sistema
Integrado de Gestao de Ouvidoria através da tipologia “Informacao”. O pedido
de informacgéo é regulamentado pela Lei n® 9871, de 09/07/2012, e Decreto
n°® 3152-R, de 26/11/2012 e alteracdes, e normatizado pela Norma de
Procedimento STP n° 003/2018.
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