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DECRETO N°. 4.674
DE 02 DE MAIO DE 2024.

PUBLICADO

“Regulamenta, no &mbito do Executivo Municipal, o

disposto no art. 17 da Lei Federal n° 13.460/2017, a
EXtrema’ 02 / 05 / 2024 respeito da organizacdo e o funcionamento de sua

Ouvidoria, e da outras providéncias.”

CONSIDERANDO as produtivas discussdes ocorridas em 25/04/2024 na
Camara Municipal de Pouso Alegre/MG, na ocasido do evento denominado “Defesa Ativa do
Patriménio Publico”, promovido pelos Promotores de Justica coordenadores do Centro de Apoio
Operacional as Promotorias de Justica de Defesa do Patrimonio Publico — CAOPP, e da Coordenadoria
Regional de Defesa do Patriménio Publico do Sul de Minas Gerais — CRPP-PA, especialmente quanto ao
Curso de capacitacdo para a implantagdo das Ouvidorias Municipais, ministrado pela Ouvidora do
Ministério Publico, Promotora de Justica Dra. Nadia Estela Ferreira Mateus;

CONSIDERANDO o0 ato de adesdo do Executivo Municipal ao Acordo
de Cooperacdo Técnica MPMG-OUVIDORIA/AMM N° 01/2021/N°. MPMG 096/2021, referente ao
Projeto de implantacdo das Ouvidorias Municipais nos municipios do Estado de Minas Gerais;

CONSIDERANDO que a Constituigdo Federal estabelece que “todos tém
direito a receber dos 6rgdos publicos informagdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou
geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo
seja imprescindivel & seguranga da sociedade e do Estado” (Constituicdo Federal, artigo 5°, inciso
XXXI);

CONSIDERANDO que a Constituicdo Federal dispde que “a lei disciplinara as
formas de participagdo do usuario na administragdo publica direta e indireta, regulando especialmente (...)
as reclamacOes relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutencdo de
servicos de atendimento ao usudrio e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos”

(Constituicdo Federal, artigo 37, 83°, inciso I);

CONSIDERANDO a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que
“Dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da

administracéo publica.”;
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CONSIDERANDO que, em observancia a norma federal, as Ouvidorias vem
sendo criadas com o objetivo de fortalecer a cidadania e elevar, continuamente, os padrBes de

transparéncia, presteza e seguranca das atividades desenvolvidas pelos Orgéos Publicos;

CONSIDERANDO que a Ouvidoria garante 0 mais amplo acesso, por diversos
canais de contatos e assume o dever de se colocar ao lado do cidaddo buscando a melhoria dos servigos
publicos prestados, além de assegurar uma resposta formal e adequada;

CONSIDERANDO a necessidade de disponibilizar ao cidaddo canais de
contato diversos, a fim de ampliar o atendimento a todos, independentemente de condicéo

socioecondémica ou grau de escolaridade;

CONSIDERANDO a importancia da resolutividade imediata das questdes
envolvendo a Municipalidade e o cidaddo, de forma simples e direta, sem impor a este qualquer 6nus

desnecessario;

CONSIDERANDO, ademais, o disposto no art. 21, inciso XI da Lei Federal n°.
13.460, de 26 de junho de 2017, que determina que a ferramenta digital de atendimento e de
acompanhamento da entrega dos servicos publicos deve abranger a implementacdo de sistema de

Ouvidoria;

CONSIDERANDO que, com efeito, a ferramenta atualmente utilizada como
instrumento digital do Sistema de Ouvidoria Publica Municipal (eOuve) foi criada para facilitar a
comunicacdo entre o Poder Publico e a Populacéo;

CONSIDERANDO que a plataforma digital do Executivo foi desenvolvida,
inclusive, com base na Lei Federal n° 13.460/2017 e tem como principal objetivo armazenar, em uma
Unica base de dados, todas as manifestacfes da populacdo e, assim, com os dados organizados, conduzi-

las de modo eficaz e personalizado;

CONSIDERANDO que o referido sistema possui 0 mapeamento completo do
Municipio, simplificando a visualizagdo das Ouvidorias por rua, bairro e status, sinalizado por cores
distintas no mapa, mediante o status de cada uma delas, facilitando o tratamento das informacdes e

solicitagdes provenientes da comunidade;
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CONSIDERANDO que a ferramenta “eOuve” representa a possibilidade de

estabelecimento de um canal seguro e eficaz para o relacionamento entre o poder publico municipal e a
comunidade local, inclusive com geracdo de indicadores que poderdo ser utilizados para aprimoramento

dos servicos e construcdo de politicas publicas;

CONSIDERANDO, por fim, o disposto no art. 17 da Lei Federal n°. 13.460, de
26 de junho de 2017, segundo o qual: “Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo

disporéo sobre a organizacéo e o funcionamento de suas ouvidorias.”;

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE EXTREMA, Senhor Jodo Batista da
Silva, no uso de suas atribuigdes legais,

DECRETA:

Art. 1° - O presente Decreto Municipal tem como objetivo regulamentar, no
ambito do Executivo Municipal, o disposto no art. 17 da Lei Federal n°. 13.460, de 26 de junho de 2017,

no que concerne a organizagédo e funcionamento de sua respectiva Ouvidoria.

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 2° - Fica criada a Ouvidoria do Executivo Municipal de Extrema — MG,
tendo por objetivo assegurar, de modo permanente e eficaz, a preservacdo dos principios de legalidade,
moralidade e eficiéncia dos atos dos agentes da Administracdo Direta e Indireta, inclusive das empresas
publicas e sociedades nas quais 0 Municipio detenha capital majoritério, e entidades privadas de qualquer

natureza que operem com recursos publicos, na prestagdo de servicos a populacéo.

Art. 3° - A Ouvidoria do Executivo sera o canal de comunicacédo direta entre a
sociedade e a Administracdo Municipal, recebendo reclamacgdes, denlncias, sugestdes e elogios, de modo
a estimular a participacdo do cidaddo no controle e avaliacdo dos servicos prestados e na gestdo dos

recursos publicos.
Art. 4° - Compete & Ouvidoria do Executivo Municipal de Extrema — MG:

I — receber denuncias, reclamacdes e representacdes sobre atos considerados

arbitrarios, desonestos, indecorosos, ilegais, irregulares ou que violem os direitos individuais ou
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coletivos, praticados por servidores civis e militares da Administracdo Publica Municipal direta e indireta

e daquelas entidades referidas no artigo 1° desta lei;

Il — receber sugestdes de aprimoramento, criticas, elogios e pedidos de

informacdo sobre as atividades da Administragdo Publica Municipal;

11 — diligenciar junto as unidades administrativas competentes, para que

prestem informacdes e esclarecimentos a respeito das comunica¢des mencionadas no inciso anterior;

IV — manter o cidaddo informado a respeito das averiguacdes e providéncias
adotadas pelas unidades administrativas, excepcionados os casos em que necessario for o sigilo,
garantindo o retorno dessas providéncias a partir de sua intervencéo e dos resultados alcancados;

V — elaborar e divulgar, trimestral e anualmente, relatérios de suas atividades,
bem como, permanentemente, os servicos da Ouvidoria do Executivo Municipal junto ao publico, para

conhecimento, utilizagdo continuada e ciéncia dos resultados alcangados;

VI — promover a realizacdo de pesquisas, seminarios e cursos sobre assuntos

relativos ao exercicio dos direitos e deveres do cidaddo perante a administracéo publica;

VIl — organizar e manter atualizado arquivo da documentacdo relativa as

denuncias, reclamacdes e sugestdes recebidas;

§ 1° - A Ouvidoria do Executivo mantera sigilo sobre denincias e reclamagdes
que receber, bem como sobre sua fonte, assegurando a protecdo dos denunciantes, quando requerer 0 caso

ou assim for solicitado.

§ 2° - A Ouvidoria podera manter servico telefonico gratuito, destinado a

receber as denuncias e reclamacoes, garantindo o sigilo da fonte de informacéo.

CAPITULO Il
DA FERRAMENTA “e-Ouve”

Art. 5° - Sem prejuizo de outros meios de atua¢do da Ouvidoria Municipal do

Poder Executivo, fica determinada a obrigatoriedade, no &mbito do Poder Executivo Municipal, de
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utilizacdo da ferramenta “eOuve”, por parte de todos os agentes publicos municipais, que deverdo

destinar especial atencdo as demandas do referido sistema informatizado de Ouvidoria Municipal.

8§ 1° - Fica aprovado o Manual do Sistema de Ouvidoria, que com este Decreto

se publica e dele passa a fazer parte integrante.

§ 2° - E de responsabilidade de cada agente pablico municipal inteirar-se quanto
ao correto uso da ferramenta e de suas funcionalidades, mediante a consulta junto ao Manual do Sistema
de Ouvidoria, bem como pela participacdo em treinamentos a serem realizados pela Prefeitura Municipal
de Extrema.

§ 3° - E de inteira responsabilidade de todos os gestores plbicos municipais
assegurar que sua equipe esteja atualizada quanto ao correto uso da ferramenta e suas funcionalidades,
garantindo que os usuarios designados da ferramenta, no ambito de cada Secretaria Municipal, possuam

as condicOes para acesso ao Sistema, inclusive logins e senhas de acesso.

§ 4° - E de indelegavel responsabilidade dos Secretarios Municipais o
gerenciamento das manifestacBes relacionadas a suas respectivas pastas, por meio da &rea administrativa
da plataforma, garantindo o eficiente tratamento dos dados e nos prazos adequados, conforme disposto

neste Decreto, sob fiscalizagdo superior e supervisdo da Ouvidoria Municipal.

Art. 6° - Os municipes, devidamente cadastrados no Sistema, poderdo acessar a

ferramenta por meio do website ou aplicativo.

§ 1° - Nos casos de atendimentos presenciais nas unidades administrativas da
Prefeitura Municipal de Extrema, deverdo os agentes publicos, conforme cabivel, privilegiar o tanto
quanto possivel a utilizacdo da ferramenta, buscando direcionar o atendimento presencial a ferramenta
“eOuve”, mediante o cadastro da solicitagdo na ferramenta, orientando o municipe quanto a sua utilizagdo

e gerando o respectivo protocolo.

§ 2° - Nas situagOes de atendimentos presenciais em que se constatar que 0s
municipes ainda ndo se encontrem cadastrados junto & Plataforma eOuve, cabera aos agentes publicos
municipais realizar o cadastro do municipe, orientando-o0 quanto as formas de utilizacdo da ferramenta

digital.
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Art. 7° - Fica estabelecido o prazo de 48 (quarenta e oito) horas Uteis para

que se realize o atendimento das demandas provenientes do Sistema “eOuve”.

§ 1° - Por atendimento, conforme previsto no caput, entende-se o primeiro

tratamento da demanda, com alteracdo de status, alterando-o da opgdo “aberto” para:

I - Em Andamento: A ocorréncia esta sendo atendida pelo setor responsavel;

Il - Agendado: A ocorréncia esta agendada para ser solucionada;

111 - Concluido: A ocorréncia foi devidamente concluida pelo setor;

IV - Cancelado: A ocorréncia foi cancelada, quando se entender pela sua
inviabilidade ou auséncia de fundamento elementar para seu prosseguimento;

V - Pendente: A ocorréncia depende de informacdes para prosseguir, situacéo

em que sera solicitada complementacgdo ao solicitante.

§ 2° - O prazo previsto no caput terd inicio quando do ingresso da solicitacdo na

Plataforma digital “eOUve”, contando-se em horas Uteis.

§ 3° - Em todo caso, deveré o agente publico providenciar, no prazo previsto no
caput, o contato com o solicitante, via plataforma digital “eOuve”, a fim de esclarecer quanto ao

andamento dado & solicitagao.

§ 4° - Caso ndo seja possivel atender a demanda dentro deste prazo, a Ouvidoria
deverd fornecer uma resposta intermedidria, informando acerca dos encaminhamentos realizados e das
etapas e prazos previstos para a resposta conclusiva da sua manifestacdo, ou solicitando informacoes

adicionais, conforme o caso.

Art. 8° - Passa a fazer parte integrante deste Decreto, na forma do anexo, o
Manual do Sistema de Ouvidoria “eOuve”.

Art. 9° - O Executivo Municipal, por meio de Portaria, devera dispor sobre o

Regimento Interno da Ouvidoria Municipal.

Art. 10 - Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo, revogando-se

as disposi¢cdes em contrério.
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1. INTRODUCAO

O Sistema de Ouvidoria Publica Municipal (eOuve) foi criado para facilitar a comunicagéo entre o Poder

Publico e a Populagéo.

A plataforma foi desenvolvida com base na Lei Federal 13.460/2017 (cligue aqui para acessar a lei) e
tem como principal objetivo, armazenar, em uma Unica base de dados, todas as manifestacbes da

Populacéo e, assim, com os dados organizados, conduzi-las de modo eficaz e personalizado.

O Cidad&o pode acessar a ferramenta através do site ou aplicativo. Para servidores da Prefeitura, a
plataforma conta com a area administrativa, que permite total gerenciamento das Ouvidorias, bem

como redireciona-las para as Secretarias ou Diretorias competentes.

O Sistema possui o0 mapeamento completo do Municipio, simplificando a visualizacdo das Ouvidorias por

rua, bairro e status, sinalizado por cores distintas no mapa, mediante o status de cada uma delas.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm

1.1 ACESSANDO O SISTEMA

Para acessar o Sistema, basta abrir o navegador web de sua preferéncia e digitar o seguinte endereco:

—» www.eouve.com.br/Sistema

Basta selecionar o estado e por fim o municipio desejado.
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Vocé n3o fa
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1.2 TELA DE ACESSO AO SISTEMA

A tela de acesso permite que Usudrios ja cadastrados possam realizar 0 acesso. Para isto, basta digitar

seu e-mail e senha previamente cadastrados. Caso seu cadastro ainda nédo tenha sido efetuado, entre em
contato com o responsavel pela Ouvidoria.

Por favor, preencha os campos abaixo para acessar:
E-mail:

Senha:

m » Esqueci a senha

Entrando com seu usuario e senha


http://www.eouve.com.br/sistema

1.3 RECUPERANDO A SENHA

Para recuperar sua senha, insira seu e-mail de acesso e clique no botao “Recuperar”. Em seguida,
verifique a caixa de entrada do e-mail cadastrado. Em alguns casos, o0 e-mail pode estar na caixa de
spam.

Em caso de ndo conseguir recuperar seu e-mail, entre em contato com os Administradores do
Sistema ou com o Suporte eOuve.

webnets

Por favor, preencha o campo abaixc para recuperar sua senha:

E-mail:

» Acessar o sistema

Recuperando a senha



2. UTILIZANDO O SISTEMA

Apbs acessar o Sistema, vocé sera redirecionado a tela inicial. A seguir, explicaremos
a funcionalidade de cada item do menu.

Inicio Usuarios Feramentas Graficos Mapa Solicitantes SIC Ouvidoria ~ Ordem Servico

Menus do sistema

2.1 INFORMACOES DA SESSAO

E possivel identificar, no canto superior direito, sua informacdo de acesso e itens que auxiliardo na
utilizacdo do Sistema, como contatos da Equipe de Suporte e manual.

1 Usudrio: WEBNETS WEBNETS @ Suporte

Informacgdes localizadas no canto superior direito

Suporte

Abre uma janela com os dados de contato do suporte;
Manual

Manual completo, explicando cada item do Sistema,;
Sair

Finaliza a sessao atual, saindo do Sistema com seguranca.

2.2 PAGINA INICIAL

Ao acessar a péagina inicial, teremos uma breve introducdo ao Sistema de Ouvidoria e a lei base que
determinou sua implantagdo nos Municipios (Lei Federal 13.460/2017). Posteriormente, graficos e avisos
que auxiliam na gestdo de seu departamento serdo exibidos.



2.3 GRAFICOS E INDICADORES

EJ Categoria das Ouvidorias 2019 *

Dendncia

Elogio

Reclamagéo

Informago Ouvidorias: 1.670

Reclamagdo

Solicitagdo

& Status das Ouvidorias

Sugestdo
0 1000 2000 3000 4000
4,76%
Indicadores de categoria das ouvidorias exibidas
na Pagina Inicial. E possivel utilizar o filtro para Aberto Agendado

exibir os registros dos anos anteriores.

85,01%

Concluido Em andamento

Total de 11.290

Indicadores de status das ouvidorias.

B Prazo das Ouvidorias

® pPrazoemdia (0 Prazo atrasando @ Prazo estourado

Prazo estourado

1.134 (68%) estourado a partirde 31 dias a partir de 61 dias

Gréfico geral dos prazos das ouvidorias.
Mantenha o cursor do mouse sobre a fatia
desejada para obter mais informacg6es
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2.4 AVISOS

Os avisos sdo cadastrados por Administradores, através do menu “Ferramentas”. Estas mensagens
podem ser de extrema utilidade para todos os envolvidos na gestédo do Sistema de Ouvidoria eOuve. Nos
proximos capitulos, explicaremos como deve ser feito este cadastro.

. WEBNETS WEBNETS

Meu primeiro aviso.

Visualizando um aviso ja cadastrado

2.5 CALENDARIO

O calendéario exibe as ouvidorias que foram recebidas pelo Sistema e que ainda ndo foram lidas. E
possivel identificar as novas ouvidorias através de um indicador laranja. Quando for identificado um
preenchimento laranja sobre o dia, este indica que 0 mesmo possui ouvidorias ndo visualizadas. Também
€ possivel clicar sobre qualquer dia no calendario e exibir todas as ocorréncias cadastradas naquele dia.

< Outubro 2020 >

Dom Seg Ter Qua Qui Sex Sab

Visualizando o calendério na pagina inicial

11



3. USUARIOS

Neste modulo € possivel realizar cadastros de Usuarios que, ao longo de sua gestéo, irdo utilizar o
Sistema de Ouvidoria, sejam eles Administradores, Usuarios da Ouvidoria e/ou SIC.

O Sistema contém dois niveis de Usuarios:

Administrador: Um Usuario com o perfil Administrador pode visualizar todas as ouvidorias e
SIC cadastrados no Sistema, sem qualquer tipo de restricdo. Outra permissao importante de um
Administrador é a administragdo do médulo “Ferramentas”, onde é possivel ajustar o Sistema

conforme as necessidades da Prefeitura.

Nos proximos capitulos, serdo mostrados como utilizar o modulo “Ferramentas”.

Outra permissdo que o Administrador tem no Sistema, é a de cadastrar um novo Usuario, seja

ele um novo Administrador ou Usuério da ouvidoria/SIC.

Restrito, podendo ser:

Quvidoria: O Usuario com o perfil ouvidoria somente tera acesso ao menu ouvidoria e néo

podera cadastrar/editar novos Usuérios. A edicao fica restrita ao seu préprio cadastro.

SIC: Com o perfil SIC, o Usuéario apenas terd permissdes para utilizar o servigo de informacao
ao Cidaddo, ndo visualizando as ouvidorias. A edi¢cdo do cadastro também fica restrita, em

semelhanca ao perfil Ouvidoria.

E possivel cadastrar o mesmo Usuario para ter permissées de visualizaco de Ouvidoria e SIC. Assim, 0s
Usuarios sO6 terdo acesso as demandas que foram cadastradas/encaminhadas para as

Secretarias/Departamentos e Assuntos que foram vinculados a eles.

12



3.1 CADASTRANDO USUARIOS

O cadastro de Usuérios s6 pode ser feito por Usuarios com o nivel Administrador. Portanto, se vocé é um
Usuario da Ouvidoria e/ou SIC, entre em contato com um Administrador, para que ele possa efetivar os
novos cadastros. Sendo um Usuério restrito, s6 sera possivel alterar os seus dados cadastrais.

ﬁ at‘ [

nicio Usuarios Ferramentas Graficos

» Acessando o médulo de usuarios

Utilizando a pesquisa de usuarios:

Nome: Secretaria: b
Opcodes de pesquisa
—_—
E-mail: Perfil: e pe pesd
Ativo: - Exportar |_> Exporta a lista de usuarios

13



* Perfil:

* Nome
completo:

Matricula:

* E-mail:

Celular:

Notificar:

Relatdrio:

* Senha:

* Confirmar senha:

Ativo:

Pode exportar:

Pode imprimir:

Pode acessar estoque:

Foto - (até 5 MB)
.bmp, .gif, .jpg. Jpeg
e.png:

Certificado - (até 1
ME)
PIN / Arquivo .phc

nets

DESENVOLVIMENTO DE SITES E SISTEMAS

-

e

A//

@ E-mail (abertura, andamento e encerramento ‘\

Semanal ¥

- ——————

«—

Escolha o tipo do perfil do usuario:
Administrador ou Restrito

Nome para exibi¢cdo no Sistema

Campo opcional, para controle interno
da Ouvidoria

Os e-mails disparados do Sistema ao
usuario, serdo entregues neste endereco.
O usuério devera usar o e-mail inserido
neste campo para realizar o login no
Sistema.

NUmero para contato
Habilita o envio de e-mails do Sistema
ao usudario

Frequéncia de envio de um breve relatério
ao e-mail do usuério: Diario ou Semanal

Senha de acesso ao
Sistema

Habilita 0 acesso do usuario ao Sistema:
Sim ou Nao

Definir permissdes extras aos USUArios.
Habilita o acesso do usuario ao Sistema:
Sim ou Nao

Armazene sua foto de perfil no sistema,
seréd exibida em algumas funcionalidades

Armazene sua foto de perfil no sistema,
seréd exibida em algumas funcionalidades

Ap6s o preenchimento dos campos obrigatérios, clique no botédo “Gravar”.

O usuério restrito ndo pode alterar seus dados de perfil de acesso ou de Secretarias e
assuntos vinculadas a ele. Este procedimento deve ser realizado por um Administrador.

14



3.2 ATRIBUINDO PERMISSOES AOS USUARIOS

Quando o Usuario for Ouvidoria/SIC visualizaremos um novo campo no cadastro: sdo as Secretarias e
Assuntos que daremos permissdo para que o Usudrio tenha acesso e, posteriormente, possa visualizar as
solicitagdes.

# [ COVID-19
¥ [ DEPARTAMENTO TESTE
¥ [JESCOLAS
¥ [JFAZENDA

" Secretarias / = (O FINANGAS > Secretaria
Assuntos: (Nivel 1)

(U assunto a
(Jassunto b
_Jassunto ¢

»  Assunto
(Jassunto d (Nivel 2)

Formulério de permiss@es para os Usuarios Ouvidoria/SIC

Quando clicamos no Nivel 1- que podem ser Secretarias/Departamentos/Pastas- automaticamente sdo
selecionados todos os assuntos (Nivel 2). E possivel expandir o Nivel 1 e escolher quais assuntos o
Usuario ter4 permisséo para visualizar.

O usuario restrito ndo pode alterar seus dados de perfil de acesso ou de Secretarias e
assuntos vinculadas a ele. Este procedimento deve ser realizado por um Administrador.

15



3.3 LISTAGEM DE USUARIOS JA CADASTRADOS

Através da listagem de Usuarios, € possivel visualizar todos os cadastros, caso vocé seja um
Administrador, ou apenas o seu cadastro para Usuarios SIC/Ouvidoria.

Total de usuarios

cadastrados
Tipo de perfil T
T Mostrando 1-3 de 3
Nome Perfil atvo # [E
) DEP ';OVID ) Sic/Ouwvidoria Sim
felipenunesmartins8d@gmail.com
DEP ESCOLAS B . n Botdo
y@y.com Sic/Ouvidoria S de log
JOAQ BATISTA FERREIRA Sic/Ouvidoria Sim B
. . . ] b LY )
joaoferreira@gmail.com ‘
—> Nome e e-mail do

usudario cadastrado

Botéo de edi¢éo

Apés clicar na edicdo do Usuario, é possivel visualizar o cadastro completo e editar alguns dados.
Alteracdo de nome, e-mail, permissdo de niveis e alterar a senha. A edigdo é realizada da mesma
maneira que foi explicada no item 4.1, no cadastro de Usuario.

16



3.4 UTILIZANDO O LOG (REGISTRO) DE USUARIOS

Todas as informag8es alteradas por Usuarios do Sistema de Ouvidoria sdo salvas no LOG de Usuérios.
Para consultar as informagGes devemos clicar no botdo de LOG, na listagem de Usuarios, como foi
apresentado no item 4.3 deste manual.

Mestrande 1 - 10 d= 10 Clicando na visualizagdo de LOG vocé sera redirecionado para esta

i pagina. Basta preencher os filtros de acordo com o que deseja
s ’ E' pesquisar. Sendo assim, serdo filtrados os LOGs salvos para

. determinada pesquisa. Posteriormente, esses dados podem ser
"l impressos.

= Na imagem abaixo, podemos ver os filtros que serdo preenchidos.

A pesquisa é feita através de filtros como data, Usuario e modulo.
Sim Também é possivel digitar um contetdo especifico que esteja
procurando para maior refinamento da pesquisa.

Usuarios » Log
Data: Usuario: ¥ Moédulo: ¥ Contetdo:
E possivel descobrir quem cadastrou um bairro, alterou uma Secretaria ou até mesmo desativou um

assunto. Todas as alteracdes sao registradas no Sistema e podem ser pesquisadas por um Administrador
a qualquer momento.

Id Criado em Usudario Médulo
4410974 23/08/2020 as 15:09 DEP ESCOLAS Usudrios - Login
4410871 23/09/2020 as 15:09 DEP ESCOLAS Usuarios - Logout

17



Apos clicarmos na visualizagdo dos eventuais LOGs retornados na pesquisa, vocé
sera direcionado para uma tela semelhante a essa, que mostrarao os dados
alterados:

Log

'lJdAdministrador™:"3944",
'|ldCidade™"1116",
'[dOuvidoria™"198216",

'DataHora™"24/08/2019 3s 15:32"

Visualizacéo do LOG

Lembrando que apenas os Usuarios Administradores terdo acesso a todos os LOGs do Sistema.
Um Usuario da Ouvidoria/SIC s6 pode pesquisar por seus proprios registros.

4. FERRAMENTAS

Este médulo permite cadastrar novos itens disponiveis, para selecionar campos de preenchimento nos
formularios do Sistema de Ouvidoria, tais como formulario de Secretaria, assunto, resposta padrao,
bairro e solicitante. Estes itens podem ser adicionados, ou editados a qualquer momento, por um
Administrador do Sistema.

Por exemplo: os itens adicionados no formulario de “Secretaria” e “Assunto” sédo informacdes que sao
acrescentadas ao modulo de “Usuarios” possibilitando vincular o perfil personalizado de um Usuério a
uma Secretaria. O mesmo acontece com outros itens que explicaremos logo abaixo.

Através do mddulo de ferramentas também ¢é possivel adicionar enquete ao aplicativo, avisos para
Usuarios do Sistema, habilitar/desabilitar ou tornar obrigatério campos de cadastro no aplicativo, ativar o
SIC (Sistema de Informagado ao Cidadao), habilitar e desabilitar andnimo no aplicativo e Sistema.

Cada configuracéo realizada neste médulo impacta diretamente no funcionamento do
Sistema. Por seguranca apenas Usuario com a permissdo Administrador pode
acessar este modulo.

18



4.1 ASSUNTOS

Para cada Secretaria é possivel vincular um assunto. O assunto funciona como uma subcategoria dentro
da Secretaria. Utilize os assuntos para direcionar melhor os municipes com relagdo as solicitacdes que
podem ser apontadas através da Ouvidoria. Por padrdo, quando criamos uma Secretaria, 0 assunto
“outros” é automaticamente vinculado a Secretaria, pois para o funcionamento da mesma, é necessario,
no minimo, um assunto. Aqui, vamos mostrar como cadastrar mais assuntos.

» Selecione uma secretaria criada

AL E RS anteriormente.
* Secretaria:
Assunto:
- — Nome do novo assunto.
Ativo: v Interna: hd
* Assunto:
Secretaria - Assunto  Ativo Intema & As informacdes aqui preenchidas serao
Orentacies a0 Soliitante: oporte & Lazer A —» disponibilizadas ao municipe, facilitando o processo
de envio da solicitagdo para a secretaria/assunto
Esporte e Lazer - Eventos Nia previamente selecionadas.
Esporte e Lazer - Outros m do

Financas - Compras
Finangas - Imposto e Taxas

Informacoes ao Servidor:

Finangas - Outros

As informacdes aqui preenchidas serao
disponibilizadas ao servidor responsavel pela

Governa e Gestéc - Outros

Habitacdo - Auxilio Moradia

secretaria/assunto.

T Edita um assunto j& cadastrado

todo assunto criado ndo sera

Habitacdo - Minha Casa - s
Ativo: Minha Vida - -
S - Habitagdo - Outros Sim Ndo
Interna:
Néo ¥

r Definindo o campo como sim,

disponibilizado no aplicativo/site.

Atribuir este Assunto para todos os Usudrios da
Secretaria?

Sim «

Sendo utlizado apena por
usuéarios do sistema.

L O assunto criado serd automaticamente
atribuido para os responsaveis da secretaria.

Note que para todo novo cadastro que realizamos no Sistema, devemos clicar em “gravar” para finalizar.
Quando se trata de uma edicao, o botdo “gravar” passa a ser o “alterar” para concluir a edigdes.

Utilize o bot&o exportar para visualizar os dados em uma planilha do Excel.
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Dois novos recursos foram adicionados na criacdo dos assuntos:

Prazo interno (dias corridos):

Ao definir um nimero no prazo interno, podemos consultar através de Ouvidoria > Relatorios
> Relatorio Interno.

Esse controle pode ser utilizado por assunto, assim estipulando diferentes prazos pra
diferentes assuntos. O prazo padrao da lei

Autonomia para receber e finalizar sem a necessidade de autorizacao do Administrador?

Nic

Quando trabalhamos com a regra ndmero 5. Em ouvidoria > configuragdo, todas as
solicitagbes sdo enviadas para os administradores desde o recebimento até a resposta final,
quando habilitamos a autonomia na criagdo do assunto, essa regra deixa de ser vdlida pro
assunto.

INFORMACOES ADICIONAIS AO ASSUNTO CADASTRADO

Orientacoes ao Solicitante:

acoes escritas aqui serdo disponibilizadas no sit

s infor:

T
o
m

-
icativo,

o
o

Informacoes ao Servidor:
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4.2 AVISOS

E possivel cadastrar avisos que seréo exibidos na pagina inicial do sistema, todo usudrio que tiver
acesso sistema seja ele administrador ou restrito, acabara visualizando o aviso sempre. Basta
preencher Data e hora e a mensagem do aviso, automaticamente o aviso sera exibido aos

usuarios.

4.3 ENQUETES

Habilitar a enquete?

Nao «

Quando a enquete esté ativa, dois novos campos aparecerdo no médulo de “Ferramentas”. S&o eles o
campo de Perguntas e também o campo de Respostas. Abaixo, explicaremos como configurar cada

campo corretamente.

@+ Enquete (Perguntas)

Pergunta: / 1 Pergunta:

Aqui digitamos a perguntz
Pergunta Ativo

Ativo:
Pergunta
15/09/2018 as 11:17

Sim ¥

=
N ;

N

No campo Pergunta, digitamos a pergunta que utilizaremos no aplicativo, definindo-a como ativo “Sim”
e clicamos em “Gravar”. Agora a pergunta foi cadastrada e podemos cadastrar as respostas.
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2 Enquete (Respostas)

Pergunta:

Selecionar a pergunta hd

Resposta:

Agui digitamos a3 resposta.
Ativo:
Sim ¥

N

.

Pergunta:

Resposta

Resposta 2

Resposta 3

b Pesquisar

Votos

4

Ative
Sim
Sim
Sim

No campo Pergunta, devemos selecionar a pergunta criada no tépico anterior. Logo em seguida vamos
digitar uma resposta que sera atribuida a pergunta previamente selecionada. Na sequéncia, marcamos
como ativo “Sim” e depois em “Gravar”.

Exemplo de como a enquete ird aparecer no aplicativo:

@ Mapa
(bD Grificos

Sic

en Enquete

Cadastro

—E) Login

Pergunta
O Resposta
O Resposta 2
O Resposta 3
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4.4 CONFIGURAGCOES GERAIS

Nas configuracdes gerais podemos habilitar e desabilitar algumas funcionalidades do sistema. Note
que para as configuracdes funcionarem é necessario sair e entrar no sistema novamente. As
configurag@es disponiveis sdo enquete, estoque de materiais, habilitar SIC e a configuragdo do termo
de aceite no site/aplicativo.

. Habilitar a enquete?

Sm v

N

. Habilitar o estoque de materiais?

Néc ¥

w

. Habilitar o SIC?

Sm ¥

4, Termo de aceite no cadastro de Solicitante no aplicativo/site:

4.5 HABILITAR O SIC?

Quando esta opcao for definida como sim, o SIC estara ativo no aplicativo, site e Sistema.

Sendo assim, 0 municipe terd acesso ao icone do SIC, podendo efetuar o cadastro de perguntas, e
0s Usuérios do Sistema terdo acesso ao modulo para responder as perguntas previamente
cadastradas.

Quando esta opc¢ao for definida como sim, o SIC estara ativo no aplicativo, site e Sistema.

Sendo assim, o solicitante tera acesso a este médulo, podendo efetuar o cadastro de perguntas, e 0s
Usuarios do Sistema terdo acesso ao modulo para responder as perguntas previamente cadastradas.
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DESENVOLVIMENTO DE SITES E SISTEMAS

Digite a sua pergunta Perguntar

D Y

( b GEat o Faca seu pedido de informagdo
=)
0

Enquete

_E) togla 0 SIC, Sistema de Informagdes ao Cidadao, por meio de um simplificado formulrio de solicitagdo,
permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, possa solicitar acesso a informagdes e documentos do
Poder Executivo conforme Lei n® 12.527 de 18 de Novembro de 2011.

Por meio do SIC, além de fazer o pedido, sera possivel acompanhar o prazo pelo nimero de protocolo
gerado e receber a resposta da solicitacdo por e-mail; entrar com recursos, apresentar reclamacdes e
consultar as respostas recebidas.

Exemplo de SIC ativo no aplicativo e site

ﬁ at‘ ] ® :J

Inicio Usudrios Ferramentas Graficos Mapa Solicitantes Sic Ouvidoria Storage

Listagem de Sics

Protocolo: De: Até: Exportar

Exemplo de SIC ativo no Sistema

O prazo do SIC é diferente da Ouvidoria, O SIC funciona com o prazo de 20 dias corridos a partir da
data de abertura, podendo este ser prorrogado por mais 10 dias mediante a justificativas.

4.6 HABILITAR O ESTOQUE DE MATERIAIS?
Em determinadas resolucdes de solicitacdes, a prefeitura utiliza materiais. Com essa
funcionalidade, podemos efetuar cadastros de materiais para ter o controle do que esta sendo
utilizado ou nédo para tratativas de solicitagoes.

Para ativar o estoque, basta navegar até o menu Ferramentas Geral e por fim clicando
em configuragdes.
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"¢ Ferramentas > Material » Categoria

Assuntos = Os campos com asterisco sdo obrigatorios
Gerenciar

Avisos * Categoria:

Gerenciar

Geral

Configuracio

Localidades Ativo:

Secretarias
Gerenciar

Grupoes

Unidades
Quvidoria
Configuracio
Informacdes
Resposta Padrdo
Gerenciar

SIC

Configuracdo
Solicitantes
Campos de Cadastra
Origem de Cadastro

Categoria:

Ativo: -

Categoria

Poste

Podemos criar categorias para organizar os mesmos na hora do cadastro. Basta preencher o nome da
nova categoria e salvar clicando no botdo guardar, posteriormente a categoria pode ser selecionada

ao cadastrar um novo material.

Cligue em Materiais, Gerenciar para realizar o cadastro do material ou conferir a quantidade disponivel

de cada material que ja tenha sido cadastrado.

Ferramentas > Material > Gt

Assuntos * Os campos com asterisco sdo obrigatérios
Gerenciar

Avisos

* Categoria:
Gerenciar
Geral -
Configuracdo
Localidades <
33rros * Material:
Regides
Materiais
Valor:
Unkiaces Unidade de medida:
Ouvidoria
Estoque:
®-
Cédigo:
Ativo:
Sm -

Categoria:

Material:

Material
LP 150 SD
LP 250 MT

LP 250D

Reator 150 Int

Categoria

Codigo:
Ativo: -
Coédigo Estoque Ativo
Siii
Siii

Selecionamos a categoria que ja tenha sido cadastrada no passo anterior, definimos o0 nome do
material e ja podemos estar criando o material em questdo. Note que temos campos adicionados para
valor, unidade de medida, quantidade em estoque e codigo para pesquisar o material ja cadastrado.
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Conclua o cadastro do material clicando no botéo gravar.

Para utilizar os materiais cadastrados, adicione o material no cadastro de uma manifestacdo ou em
uma manifestagdo que ja tenha sido cadastrada.

Inserindo no cadastro da manifestacéo, insira a quantidade a ser adicionada e clique no botéo “+”
para adicionar.

Identificador:

Arquivo
(Compactados,
Folos e PDFs) até 4
aquivos:

Material
(produto/codigo):

Maternal disponivel  Estoque  Qtd. Matenal escolludo Ustoque Qtd.

Sase - (unigade 0 3a5e 0

ra FTEC . (inidarda n

Selecione uma manifestagdo que ja tenha sido aberta, navegue até a aba de materiais. Procure pelo
material desejado pelo nome ou cédigo, por fim adiciona a quantidade no botao “+” e salve a
alteracao.

Materiais utilizados

Nao ha nrenhum registrc €aca trado
(produto/codigo):
Material Est Q idad

Base - (unidade) 0
Braco de lluminagdo - (unidade
Cabos - (m)

CAVALETES - {unidade) 0 =
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4.7 TERMO DE ACEITE NO CADASTRO DE SOLICITANTE NO APLICATIVO SITE.

O termo de aceite sera exibido junto ao formulario de cadastro do solicitante. O solicitante deve
preencher os seus dados para efetuar o cadastro e selecionar que concordar com os termos de aceite da
prefeitura.

4.8 LOCALIDADES/BAIRROS

Os bairros servem para direcionar a solicitagdo da ouvidoria e para cadastro dos municipes. Para
cadastrar, basta preencher o nome do bairro.

% Ferramentas > Bairros

Nome do bairro

* Bairro: Bairro:
Ativo: Y.
Ativo:
Sim ¥ Bairro Ativo

m Vila Vitéria Sim
Villa Di Cesar Sim
Villa Di César Sim
Volta Fria Sim
Outros Sim

Se for de preferéncia da Prefeitura, podemos importar uma listagem de bairros para vocé do Municipio.
Basta entrar em contato com nossa Equipe de Suporte. Os dados de contato estédo na Ultima pagina deste
manual.

Note que, por padrdo, o bairro “Outros” ja vai estar cadastrado. Assim como a Secretaria precisa do assunto
“Outros”, precisamos também de um bairro para garantir o funcionamento e cadastro das ouvidorias.
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4.9 REGIOES

A funcionalidade de regido, funciona como a do Grupos de Secretarias explicada no item 5.3 deste manual.
E possivel agrupar bairros para que vocé busque ouvidorias cadastradas em determinadas regides. Além
disso, o Sistema possui graficos comparativos entre regides.

Ferramentas » Regido

Nome da regido

* Regido: Regidio:
Ativo: v
* Bairros:
Alto da Boa Vista Regio Ativo 4
Alto do Guaianazes
Alto Ipiranga Ra 31 - Biritiba Ussu Sim
Alto Santana
A't°§ do Ipanema Ra 32 - Pindorama Sim

Barroso
Beija - Flor
Bella Citta
Riritiba 1lssu

Ativo:

Sim ¥

Exemplo: temos o bairro Embaré e bairro Boqueirdo. Ambos fazem parte da regido Canal 4. Criamos,
entdo, a regido Canal 4 e incluimos o bairro Embaré e Boqueir&o.

SECRETARIAS

Quando acessamos o icone “Ferramentas”, nos deparamos com o primeiro campo, Secretarias. Estas, por
sua vez, podem ser chamadas de departamento, pasta, setor ou Secretaria. Definir a Secretaria € o
primeiro passo exigido do municipe que ir4 cadastrar uma sua manifestacdo. O segundo passo serdo os
assuntos-que serdo explicados em outro momento. Eles sdo disponibilizados na interface web ou nos
aplicativos como um icone préprio.
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DESENVOLVIMENTO DE SITES E SISTEMAS

Preencha com o nome da secretaria.

Ferramentaq > Secretarias

> Escolha a cor para o icone que

s : ficara disponivel no site/aplicativo.
Secretaria:
Ativo: ¥  Interna: Y
Cor: » Defina o icone que ficara disponivel
no site/aplicativo.
. v Secretaria Ativo Interna ¢
i Agua e Esgoto Sim | Nio
Assisténcia e - = a
> : ; Sim Nao
. Desenvolvimento Social
Ativo: Assuntos Juridicos Sim Nao
Sim ¥ Compras e Licitagdes Sim Nao
Interna: Controle de Vetores Sim Ndo
Naa: Corregedoria Sim Nio
Eunle fetan: Cultura Sim Ndo a
Sim ¥
Educagdo Sim Nao a
Gravar Emprego Sim | Nao a——> Edita uma secretaria ja cadastrada.
Esportes Sim Nao

Define se os dados gerados nessa
» secretaria aparecem em gréficos e
relatérios.

> D_efina 0 ic_one que ficara disponivel no
site/aplicativo.
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Os icones cadastrados séo disponibilizados na interface web/aplicativo de sua cidade. Para acessar
basta digitar http://nomedasuacidade.eouve.com.br.

Os aplicativos foram publicados na plataforma Android e iOS. Basta procurar como eOuve.

Cadastro de manifestacéo

FARMACIA MUNICIPAL

Secretaria Municipal de
Educacio, Esporte e Cultura

Exemplo de icones cadastrados
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4.10 GRUPO DE SECRETARIAS

O grupo de Secretarias foi criado com a finalidade de agrupar as Secretarias, para fins estatisticos, em
relatérios e pesquisa no Sistema. O cadastro é simples, bastando dar nome ao grupo e selecionar as
Secretarias que irdo fazer parte do grupo.

Pesquisa de grupo
Ferramentas > Grupos de Secretarias

Defina o nome do grupe

* .
Grupo: -~ B

Ativo: >
* Secretarias:

I Saude - Setor de Servigos Terceirizados da Salde
1) saude - Setor de Vigilancia Epidemiologica

I Saude - Setor de Vigilancia Sanitaria Desenvolvimento Sim
[ Saude - Setor de Zoonoses

12 Saude - Setor Satide Mental

) Saude - Ubs Jardim Universo 24h

e - Ubs Jundiapeba 24h - . 3
[ satude - Selecione as secratarias anejamento im

| Saude - Upa Cropd

:

SHSHSHS RSP USRS

Grupo

Gestdo Sim

1) satide - Upa Rodeio v Salde Sim
Ativo: Seguranga Sim
il SMSU Sim

smT Sim

31

i



A criacdo de grupos facilita no momento de buscar por grupos especificos, na listagem de ouvidorias. Da
mesma maneira que em outros formularios de cadastro, podemos definir o grupo como ativo, para ser
usados nos filtros, ou como inativo, ndo aparecendo mais nas filtragens.

O lado direito ao formulario, funciona da mesma maneira que os campos de Secretaria e Assunto. Desta
maneira, é possivel buscar por grupos ja criados anteriormente e que podem ser editados.

UNIDADES

Podemos efetuar o cadastro de unidades e vincular as unidades a uma Secretaria. Podemos, por
exemplo, criar unidades de saude da cidade e vincular a Secretaria de saude.

Ferramentas » Unidade

* Secretarias:

Unidade:
Ativo: -
* Unidade:
Unidade Atvo &
Ativo: Unidade Basica dg saude - Jardim Sim
Marica
Sim ¥

Unidade Basica de Salde - Jardim Piatd ~ Sim

m Unidade Bésica de Salde - Mineragdo ~ Sim

Unidade Basica de Saude - Ponte

: Sim
Grande

Basta selecionar a Secretaria e posteriormente escrever o nome da unidade
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4.11 CONFIGURAGCOES GERAIS OUVIDORIA

* Os campos com asterisco sdo obrigatdrios
* Neste mddulo é necessario sair e entrar do Sistema para que as alteragdes sejam aplicadas

Através dessa ferramenta é possivel alterar configuragbes especificas com o intuito de facilitar a
administragcdo do Sistema, conforme a necessidade dos Usuérios do Sistema. Na imagem abaixo, temos

as opgOes disponiveis para habilitagdo ou desabilitagdo.

* 1. Quantidade de caracteres na descri¢cido da Ouvidoria: 2. Usudrio restrito pode encaminhar uma Ouvidoria?

4000 Néo ¥
Permite limitar a quantidade caracteres no cadastro Permite ou ndo que o usuario restrito encaminhe solicitagdes para
da solicitacéo. outros departamentos.

3. Usudrio restrito pode cadastrar SIC e Ouvidoria? 4. Usuario administrador pode atualizar a Secretaria e o Assunto de uma Ouvidoria?

Sim v Sim ¥

Permite atualizar secretaria e assunto da solicitacéo, apenas administradores.

Permite ou ndo que o usuario restrito cadastre solicitagdes
via sistema.

5. A andlise do Usuario administrador deve ser no recebimento da Ouvidoria e para os status de cancelado e concluido?

Sim ¥

Ativando essa opgao todas as solicitagfes sao enviadas primeiro aos administradores e somente administradores poderéo cadastrar
status de cancelado e concluido.

6. A andlise do Usuario administrador deve ser ap para o andamento de uma Ouvidoria para os status de cancelado e concluido?

Nio ¥

Diferente da opg¢éo 5, essa opg¢éo ative apenas permite que os administradores cancelem ou concluam as solicitagdes. O recebimento
chega normalmente aos usuarios restritos.

7. Habilitar a criagdo de protocolos em anénimo da Ouvidoria no aplicativo/site?

Sim ¥

Permite que o envio de solicitacdes através do site/aplicativo seja feito de forma anénima.
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8. Habilitar a criagio de protocolos em anénimo da Ouvidoria no sistema? (Quvidoria)
Sim ¥

Permite que sejam cadastradas solicitagdes em andnimo através do sistema.

9. Definir com que todas as Ouvidorias e SICs cadastrados sej igi

Sim ¥

Ao ativar a opgéo, todas as solicitages serdo cadastradas em modo sigiloso, ou seja, nenhum
usuario restrito terd acesso as informagdes dos solicitantes.

10. Texto do rodapé de impressido resumida:

Alterar

Exibe informag6es que forem escritas, nas impressdes resumidas.
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4.12 RESPOSTA PADRAO

Para o médulo de Ouvidorias e SIC (que também serdo explicados nas préximas paginas desse manual) é
possivel cadastrar uma resposta padrdo para facilitar no preenchimento dos andamentos (resposta as
solicitagcdes), quando o Usuario for dar andamento ao processo de ouvidoria ja cadastrada no Sistema.
Desta forma, a mensagem cadastrada pode ser selecionada no momento de responder uma ouvidoria,
agilizando, assim, a eficacia de responder solicitagcdes semelhantes.

F tas > Respostas Padrio el . T
Ferramentas > Respostas Padrac Titulo da mensagem a ser utilizada

* Titulo: :
Titulo:
Ativo: v Opcao: v
* Mensagem:
Titulo Médulo Ativo
== mpadrdo o Ouvidoria Sim
teste 2 Quvidoria Sim
Podendo ser atribuida ao SIC ou Quvideria
* Médulo:
* Opcao: s o -
= ser utilizada no cadastro da solicitag3o, ou no cadastro de andamentos
Ativo:
Sim v
|

O lado direito do formulario, por padréo, funciona como busca para respostas ja cadastradas, podendo as
mesmas serem editadas a qualquer momento.
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SIC * Neste médulo é necessario sair e entrar do Sistema para que as alteracdes sejam aplicadas

Permite gerenciar as configuracdes do SIC

1. Habilitar a criacdo de protocolos em anénimo do SIC no aplicativo/site?

Sim ¥

Permite o envio de solicitagdes de forma andnima no site/aplicativo.

2. Habilitar a criacdo de protocolos em anénimo do SIC no sistema?

Sim ¥

Permite o cadastro de solicitagdes em anonimato no sistema.

3. Usudrio administrador deve liberar as solicitagoes recebidas através do SIC?

Sim ¥

As solicitagdes passam pelo crivo do administrador, usuérios restritos somente iréo receber apo6s o
mesmo liberar a solicitagao.

4. Sobre:

O SIC, Sistema de Informagdes ao Cidadao, por m
acesso a informagdes e documentos do Poder Exe

Por meio do SIC, além de fazer o pedido, sera pos
entrar com recursos, apresentar reclamagdes e col

Quando preenchido, exibe mensagem ao cidadao sobre o SIC da prefeitura.
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4.14 CAMPOS DE CADASTRO

Esta ferramenta s6 esta disponivel para Usuarios Administradores. Nesta ferramenta podemos definir
guais campos aparecem para o municipe no momento que ele fizer o seu cadastro pelo aplicativo ou site.

A coluna do campo “visivel”, quando selecionada, torna o campo visivel, permitindo que o
municipe visualize o campo que foi selecionado e preencha com os seus dados no momento de
efetuar o cadastro.

Os campos da coluna “obrigatério”, quando selecionados permitem que o campo do cadastro nédo seja
de preenchimento obrigatério, permitido que o mesmo fique em branco e o municipe conclua o seu
cadastro mesmo sem preencher o campo. Quando definido como obrigatdrio, enquanto o campo ndo
for preenchido ndo seré possivel concluir o cadastro.

«a Ferramentas > Cadastro de Solicitante no Aplicativo e Site

Campo Obrigatério  Visivel

CEP v

Como Ficou Sabendo <

Complemento L4

CPF CNPJ <

Data Nascimento ¢

Endereco </

Grau Escolaridade L4

Numero s

RG t4

Sexo o4

Telefone 02 ¢
Telefone 03

Os campos Nome, Bairro, Telefone, E-mail e Senha sempre serdo obrigatérios
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4.15 ORIGEM DE CADASTRO

Quando efetuamos o cadastro de uma ouvidoria, podemos selecionar a sua origem de cadastro. A
configuracdo destas origens no Sistema, por sua vez, fica a critério da Prefeitura. Caso vocé precise de
alguma origem nova, entre em contato conosco para que possamos cadastrar no Sistema.

i

Campo
156
162
A Cidade é Aqui
Aplicativo eCuve
Associagio de Moradores
Bairro Feliz
Caixa de Sugestdes
Carta

0000 DO O

w

E-mail
Facebook
Fale Conosco
N3o informado
Ouvidoria / Prefeitura presente
Presencial
Protocolo
Site eOuve
Telefone

Vereador
Vistoria
WhatsApp

0 00 08 0D 00D O8N ®
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5. GRAFICOS

Este mddulo permite a geragdo de graficos e relatdrios com base nas ouvidorias cadastradas no Sistema,
facilitando a visualizagdo, de um modo geral, para fazer comparagfes. Todas as informagdes geradas
neste médulo podem ser impressas através do botao “Imprimir”.

Os dados exibidos nos gréficos e tabelas sdo gerados de acordo com as opg8es selecionadas no painel
de filtros deste médulo.

Durante a utilizagdo deste médulo, vamos nos deparar com alguns botdes:

Filtros: De acordo com o grafico em questéo, os filtros nos possibilitam selecionar diferentes informagées
a serem exibidas.

Imprimir: Com esse botéo é possivel realizar a impresséo do grafico e também exportar para PDF.

Tabela: Ao clicar nesse em Tabela, é exibida informag¢6es mais detalhadas do grafico.

5.1 VISAO GERAL

Gréficos

Visdo geral

Viséo geral de ouvidorias recebidas no periodo de 10,20 e 30 dias
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5.2 GRAFICO DE MESES

= Meses

2500

2000

1500

1000

500

Janeiro Fevereiro Mar¢o Abril

Total de ouvidorias recebidas nos Gltimos 12 meses, selecionadas por ano

5.3 GRAFICOS DOS STATUS

- Status

I 2020 [ 2019

Aberto
Agendado
Cancelado
Concluido

Em andamento

Pendente

o _._Il

2000 4000 6000

Status das ouvidorias comparadas entre anos
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5.4 GRAFICO DE CATEGORIAS

= Categorias

N 2020 [ 2019

Dentincia
Elogio
Informagdo
Reclamagéo
Solicitagdo

Sugestao

g

2000 3000

Total de categorias das ouvidorias comparadas entre anos

5.5 GRAFICO DE SECRETARIAS

" Secretarias

Smsu - Tapa
Buraco /
Nivelamento / Lim...

Salde

Smsu - Coleta de
Lixo / Capinagdo /
Limpeza de Terren...

Seguranga - Limp. e
Manut. de Imdveis
Particulares ( Terre...

Saude - Pet - Bem
Estar Animal

I o
o

(=]

100 200 300

Total de mais e menos ouvidorias requisitadas comparadas por ano

5.6 GRAFICO DE PRAZOS
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7 Prazo

® Prazoemdia @ Prazoatrasandc @ Prazo estourado

Exibe os prazos de ouvidorias concluidas, ndo concluidas e ambas

5.7 GRAFICO DE BAIRROS

" Bairros

300
250
200
150

100

Jundiapeba Centro Mogi Moderno

Bairros mais e menos requisitados com filtragem por ano
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5.8 GRAFICO DE REGIOES

7 Regides

500

300
200

100

Ra 19 - Braz Cubas Ra 18 - Centro Ra 22 - Jundiapeba

Total de ouvidorias por regido (Agrupando por bairros)

5.9 GRAFICO DE UNIDADES

" Unidades

120

100

80

60

40
11 0=

0

Prédio Sede da Secretaria  Unica - Unidade Clinica Unicafisio Pronto Atendimento 24

de Saide Ambulatorial Horas - Jardim Universo

Total de ouvidorias por unidades
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5.10 GRAFICO ORIGEM DE CADASTRO

" TOP5 Origem

® 156 © SiteeOuve @ Presencial @ 162 @ WhatsApp

Top 5 origens de cadastro separados por ano e meses

5.11 GRAFICO SEXO DOS SOLICITANTES

2 Sexo

@® Masculino @ Feminino @ Nao informado

Total de municipes cadastrados divididos por sexo
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5.12 GRAFICO DA FAIXA ETARIA

" Faixa etaria

®13-19 @20-59 @ 60-100 @ Nio informado

42.9%
47 6%
8§4%

Total de municipes cadastrados divididos pela faixa etaria

5.13 GRAFICO DE ASSUNTOS

I Assuntos

15

13

10

[e=]

w

w

Obras - Transito e Obras - Buraco na
Acessibilidade Transportes - Se... rua
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5.14 GRAFICO DE FEEDBACK

[ Feedbacks

@ Positive @) Megativo

m

5.15 GRAFICO DE STATUS

Status

@ MNéo respondido @ Respondido

m
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5.16 GRAFICO DE PRAZO

Prazo

® Prazoem dia @ Prazo estourada
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6.MAPA

Neste moédulo é possivel visualizar a localidade das ouvidorias cadastradas, diretamente no mapa.

Usuarios com perfil administrativos que possuem perfil de acesso Administrador podem visualizar
todas e quaisquer ouvidorias. Ja usuarios com perfil de acesso Restrito visualizam apenas as
ouvidorias que foram encaminhadas a eles ou geradas por eles.

Duratex SA - Duratex
Madeira Agudos

w o
)
%41

L4

%,
JARDIM JOAO
F SILVEIRA

RQUE S ‘(‘q

MIGUE

Exemplo de visualizagdo do mapa

As ouvidorias séo representadas por marcadores e as cores deles variam de acordo com as
situacdes atuais das ouvidorias.

Mantenha o ponteiro do mouse sobre a aba legenda para expandi-la e ter acesso ao significado de
cada cor.
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, Aberto

' Agendado
@ Cancelado
, Concluido

9

¥

LGENDA

Aba legenda

6.1 UTILIZANDO O FILTRO

O filtro desta tela é composto por quatro opgdes: Secretaria, Status, Més e Ano.

Secretaria: Todos v Status: Todos Y Més: Todos Y Ano: Todos ¥

Filtros da tela de Mapas

Selecione o filtro desejado e clique no botédo “Pesquisar’. Caso decida voltar o filtro a
suas configuragdes originais, use o botao “Recarregar”.

&
&
FINSY A
LS o
o~ ho &
¥« %
< &80
LN O v
e &
~ QIS
& &
>
~00A' > R
& & S
> & &

S
™
S & %
<p CrA
. G
S e ®
Ve N
Y. &
O, v -
2 &) <
&,
PO
Yirvs ¢4 A

Exemplo do filtro mostrando apenas as solicitagfes abertas

6.2 NAVEGANDO NO MAPA
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Para navegar o mapa simplesmente clique, segure e arraste o ponteiro na direcéio oposta a desejada.
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O zoom pode ser aplicado ou reduzido utilizando os botdes de zoom, encontrados abaixo do
avatar do modo Street View. Clique nos bot6es Aumentar ou Diminuir.

v

MY

+

) U

Botdes de zoom e avatar

6.3 DETALHE DAS MANIFESTACOES

Para acessar detalhes das ocorréncias, clique sobre seus marcadores. Desta forma, as
informagdes serdo exibidas em uma aba que se abre ao lado do marcador clicado.

Protocolo: 13810
Aberto em: 22/01/2018 as 17:18:39
Bairro: Centro
Secretaria: Seguranga Publica
Assunto: Rondas
Status:

» Visualizar ouvidoria

Informag@es da ouvidoria

Através desta aba também é possivel ser redirecionado ao médulo Ouvidorias com a ouvidoria
ja listada, bastando clicar sobre o link “Visualizar Ouvidoria”.

Para fechar essa aba, clique no botédo Fechar, encontrado no canto superior direito dela.
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Também é possivel manter o ponteiro do mouse sobre os marcadores para visualizar informag6es
bésicas da ocorréncia de maneira rapida.

“he,
a0
/«.

Protocolo: 63

Aberto em: 27/08/2017

Secretaria: Secretaria Municipal de Seguranga Urbana
Assunto: Falta de segurancga

Informacdes bésicas da ouvidoria

6.4 GOOGLE STREET VIEW

O Google Street View € um recurso que permite navegar o mapa por meio de fotos panoramicas,

tiradas diretamente das ruas, possibilitando visualizar as redondezas das ocorréncias com muito
mais facilidade.

<
o
=
]
O
|
3

Av. Dona Ana Costa
e

V
Av. Dona Ana Costa

© 2015 Google | Termos de Uso | Informar um problema

Visualizacéo através do modo Street View

Para acessar este modo de visualizacdo clique, segure, arraste e solte o avatar do Street View na
area desejada.
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Posicionando o avatar no mapa

A maneira mais intuitiva de se navegar pelo mapa neste modo se da por clicar sobre as ruas. E a
segunda maneira de se movimentar € usando os botSes de movimentagdo, encontrados na parte
inferior da visualizacéo.

Av. Dona Ana Costa 522

~

LEGENDA

Av. Dona Ana Costa
o S

V
Av. Dona Ana Costa

ogle | Termos de Uso  Informar um problema

Para se movimentar pelas ruas utilize o cligue do mouse ou os botées de movimentagao
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Existem duas maneiras de se alterar a perspectiva dentro deste modoC a primeira e mais intuitiva é
clicando e arrastando sobre a paisagem. E a segunda é por botGes que séo encontrados ao lado da
bussola, no canto inferior direito da tela.

e -\.. Ty

4

<
o
=
{5y
O
—
-

Av. Dona Ana Costa

’_

—
Av. Dona Ana Costa

© 2015 Google  Termos de Uso | informar um problema

Alterando a perspectiva

Para adicionar ou reduzir zoom na visualizacéo utilize os botSes de zoom, encontrados logo abaixo
da bussola da perspectiva.

Barra de zoom

Para sair do modo Street View e voltar ao modo Mapa cligue no botdo Sair do Street View,
encontrado no canto superior esquerdo da visualizagdo, logo ao lado do endereco.

54



i\v. Dona Ana Costa 524

—

Botdo Sair do Street View

Caso durante a navegacéao pelo modo Street View as op¢des do filtro forem alteradas, a
visualizacao voltara ao modo Mapa.
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7.SOLICITANTES

Este médulo possibilita cadastrar e visualizar todos os solicitantes anteriormente cadastrados
no Sistema de Ouvidoria, tanto pelo aplicativo/site, quanto pelo proprio Sistema.

Os solicitantes séo listados nesse moédulo com alguns dos seus dados, separados por coluna.
A partir de filtros, podemos buscar um solicitante especifico.

Também é possivel exportar os dados cadastrais dos solicitantes para um arquivo do Excel ou
realizar a impresséao do cadastro.

- )
«a Solicitantes

Nome: Sexo: ¥ ldade: v a v CNPJ: ® CPF:
E-mail: Opinido: ¥  Bairro: A Quem solicita: v
Origem: g Turista: >

Filtros utilizados para buscar solicitantes

E possivel cadastrar um solicitante através do modulo ouvidorias, como explicaremos em outro

momento, ou através do médulo solicitante. Para cadastrar um solicitante, clique no botéo “Cadastrar”.

Cadm

Note que os campos em vermelho sdo campos de preenchimento obrigatério. Sendo assim, para
cadastrar um solicitante, devemos preencher, no minimo, os campos obrigatdrios.
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B, Sclicitantes » Cadastrar

B ) [ome complete do municipe
* Os campos com asterisco sao obrigatorios

* Nome completo:

Sexo: e 5200 €0 MUNICipe
'CNPJ: ' CPF: e CPF o CNP)
RG: lf—
Data de nascimento: . g [ata de Nascimento
E-mail: conta@dominic.com.br i ——— E-mail

/ Telefones

Telefones: I - | S

Grau de escolaridade: A"""-"--‘-_—

Grau de escelaridade

Os dados aqui fornecidos estéo seguros de acordo com a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais
(LGPDP).

Note que no formulario a esquerda, somente o0 campo nome completo é obrigatério. Porém,
guanto mais formagGes fornecidas pelo municipe na hora do cadastro, mais facil sera para a
Prefeitura entrar em contato com o municipe.
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/ Como ficou sabendo do eOuve

Como ficou sabendo? -
Enviar notificagbes atraveés do e-mail cadastrado? Sim -
E turista? Nio =
Estado: Séo Paulo s
Cidade: Jardinopols oy
CEP: -
Enderego:
n? comp.
* Bairro: -

No formulario a direita, o0 campo Bairro é o Unico de preenchimento obrigatério.

Apbs preencher todos os dados fornecidos, clique no botdo Gravar pra concluir o cadastro.
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7.1 LISTAGEM DE SOLICITANTES

A listagem fornece uma visdo geral de todos os solicitantes encontrados no Sistema, com o filtro
utilizado para a pesquisa.

Os solicitantes sdo apresentados aqui, junto de algumas de suas informacg8es: niumero de identificacéo,
nome, e-mail de contato, telefones para contato e bairro e ouvidorias cadastradas no Sistema.

Além disso, cada solicitante listado possui um bot&o que possibilita visualizar mais detalhadamente o
perfil de cada municipe.

JOAQ BATISTA FERREIRA
JOAQ BATISTA FERREIRA
JOAQ BATISTA FERREIRA
JOAO GORDO
JURANDIR SOTERO
LIVIA HEITOR CARVALHO MICENO

LUIS FERNANDO NARDI

Bot&o visualizar perfil

Ao clicar neste botéo, o Usuério é redirecionado para o perfil do solicitante.
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Visualizacdo de solicitante

Cadastrado em:

Nome:

CPF / CNPJ:

RG:

Data de nascimento:

E-mail:

Telefones:

Enderego / Bairro:

Como ficou sabendo:

Grau de escolaridade:

webnets

DESENVOLVIMENTO DE SITES E SISTEMAS

27/11/2017 as10:21

ANGELA WEBNETS

Chacara das Gargas
Nenhum

Nenhum

Tela com os dados cadastrais do municipe
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8.OUVIDORIAS

Este médulo possibilita acesso as ouvidorias recebidas pelo Sistema eOuve através do
aplicativo/site, incluindo as criadas pelos proprios Usuarios do Sistema.

Ao acessar o médulo, as ouvidorias séo listadas de acordo com o perfil do Usuario.

Além disso, neste médulo é possivel realizar uma série de agfes relacionadas as ouvidorias: cadastrar
uma nova ouvidoria, visualizar uma ouvidoria recebida ou criada pelo Sistema para edicdo da mesma.

O médulo possui um recurso avancado de filtros e buscas de acordo com a preferéncia do Usuério.

Neste modulo, também existe a opcao de exportar as ouvidorias para uma planilha do Excel.

Usuarios que possuem perfil de acesso Administrador tém acesso a todas e quaisquer ouvidoria. Ja

usuarios com perfil de acesso Restrito, tém acesso apenas as ouvidorias que foram encaminhadas a
eles ou geradas para eles.

(. J

8.1 STATUS DAS OUVIDORIAS

O Sistema de Ouvidoria possui indicadores de prazos e status. Os prazos séo controlados através de
uma bandeira. Ao lado de cada ouvidoria cadastrada, podemos observar o icone da bandeira
mostrando o prazo da mesma (explicaremos no capitulo 9.2.1 o que cada uma indica).

O status serve para verificar o andamento da solicitagdo feita pelo municipe e permite controle por
diferentes cores e status.

Diferentes cores séo utilizadas para ilustrar o status das demandas do Sistema de ouvidoria.

Ye9099

Aberto, , Concluido, Em Andamento, Agendado e

Aberto: A ocorréncia foi criada, porém sem nenhuma agéo.

A ocorréncia esta sendo atendida pelo setor responsavel.
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Agendado: A ocorréncia estd agendada para ser solucionada.

Concluido: A ocorréncia foi concluida.

Cancelado: A ocorréncia foi cancelada.

A ocorréncia depende de informacdes para prosseguir.

8.2 PRAZOS DAS OUVIDORIAS

As ouvidorias cadastradas nos Sistemas possuem prazo de até 20 (vinte) dias, prorrogavel por mais
10 (dez) dias, mediante justificativa.

Caso ndo seja possivel atender a demanda dentro deste prazo, a ouvidoria devera fornecer uma
resposta intermediaria, informando acerca dos encaminhamentos realizados e das etapas e prazos
previstos para a resposta conclusiva da sua manifestagdo, ou solicitando informac¢des adicionais.

adile

Verde = Prazo em dia;
= Prazo atrasando, ouvidoria aberta ha mais de 20 dias;
Vermelha = Prazo estourado, ouvidoria aberta ha mais de 30 dias.

8.3 LISTAGEM DAS OUVIDORIAS

Na primeira pagina da listagem de ouvidorias o Sistema exibe as Ultimas 50 solicitagdes cadastradas.
Navegando entre a paginagéo no final da pagina, é possivel visualizar de 50 em 50.

JOROD BATISTA FERREIRA

(13) 99794-2152 it
SEU JOSE .
(13) 2138-9310 kool
Uve nets
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Ouvidoria

Protocolo: Solicitante:

E2

Quvidorias

Protocolo:
Data abertura de:

Data fechamento de:

Prazo: -
Categoria: -
Anexo: v
Origem: v
Lido: -
Grupo: -

Ap0s isso, preencha os campos exibidos e clique no botdo Pesquisar. A listagem sera

Para expandir o filtro clique no botdo maximizar.

Ap0Os expandir o filtro vocé terd acesso a essa tela:

Solicitante:

Hordrio abertura de:
Hordrio fechamento de:
Periodo:

Rua:

Servidor
ptiblico:

Opinido:

Aberta pelo
Usudrio:

Secretaria:

CNPJ: ® CPF:

Data abertura até:

Data fechamento até:

Retificado:

Bairro:

Turista:

Andnimo:

Andamentos
aprovados:

Selecionando o filtro

atualizada com os resultados encontrados.

8.4 VISUALIZANDO OUVIDORIAS

Como mencionado anteriormente, cada ouvidoria exibida na listagem possui um botdo que
permite ter mais detalhes da ouvidoria cadastrada no Sistema.

¥  Assunto:

Secretaria:

Hordrio abertura até:
Hordrio fechamento de:
Prorrogado:

Regido:

Urgente:

Dados
sigilosos:

Liberado pelo
QOuvidor:

No mddulo Ouvidorias o bot&o disponivel é o “Visualizar Informacgdes”.

-

/

Maostrando 1 - 50 de 66

Assunto:
Descricao:
Unidade:

Status:
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Aberto

Em andamento
Agendado
Pendente
Cancelado

Conciuido



Clicando no botdo “Visualizar Ouvidoria” o Sistema redireciona o Usuario para a ouvidoria
selecionada, exibindo todos os dados referente a mesma.

Nesta tela é possivel visualizar todos os dados cadastrados na ouvidoria e editar a solicitacdo e o
bairro em que a ouvidoria foi cadastrada, porém, s6 é possivel editar essas informagdes para as
ouvidorias que nao estejam com os status concluidas ou canceladas.

Apos fazer as alteragbes desejadas, clique no botdo alterar para salvar, e, no final da pagina, é
possivel fazer a impressao da ouvidoria.
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9.CADASTRO DE MANIFESTACAO

No mdédulo de ouvidorias, clique em cadastrar:

Protocolo: Solicitante: OCNPJ: ®CPF: Secretaria: ¥  Assunto: v

Exportar

O cadastro da ouvidoria pode ser feito em modo Andnimo, ou cadastrando o solicitante e até
mesmo o ocultando, usando o modo “dados sigilosos” (explicaremos esta funcionalidade nas
préximas paginas).

Para cadastrar ou buscar um solicitante

Para cadastro em modo andénimo

Cadastro de Ouvidoria

* Os campos com asterisco sio obrigatorios

Ar*énimo, Dados sigilosos
* Solicitante: / )

Para cadastro em modo sigilo

Os demais campos com * devem ser preenchidos para que a solicitagcdo seja concluida.
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Adicionando anexos ao protocolo:

Arquivo (Compactados,
Fotos e PDFs) até 4
arquivos:

Para anexar arquivos a ouvidoria, selecione os arquivos em formato PDF ou JPG.

Para facilitar o cadastro do endereco, o Usuario pode utilizar o mapa interagindo com o icone, ilustrado na

imagem abaixo. Arrastando o icone do eOuve para a rua desejada, o endereco sera cadastrado
automaticamente:

SH-Z23U
A
%
)
i :
®
Z
/’O
A
SP-250 0 e 4
.b\’) =)
\\";’F
© 3 { ?
o ‘
o 7
CUPIM

Clique sobre o icone eOuve e arraste até o local desejado
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9.1 CADASTRANDO UM SOLICITANTE

O formulario do solicitante € um formulario completo que armazena todos os dados de um
solicitante no Sistema, podendo ser consultado e utilizado a qualquer momento.

Formulério de cadastro solicitante

Nome: E

CPF

RG:

Data de nascimento: 11/11/1111

E-mail: conta@dominio.com.br

Telefones: (99) 9999-9999 (99) 9999-9999 (99) 9999-9993
CEP: 99999-939

Enderego: ne comp.

Bairro: -

Come ficou sabendo: -

Grau de escolaridade: -

£ turista: Nio w

=

Note que ao tentar cadastrar o solicitante sem as informacdes obrigatérias, é exifmia uma
mensagem de erro no sistema.




Também é possivel buscar um solicitante ja cadastrado no Sistema sem a necessidade de cadastra-
lo novamente, os campos disponiveis para buscar um solicitante ja cadastrado sdo: campo de
CPF/CNPJ e nome do solicitante.

CPF v

Solicitante:

Note que ao final desses campos existe uma lupa permitindo buscar através dos dados digitados.

9.2 CADASTRO EM ANONIMATO

Com a opcéo habilitada no médulo de ferramentas, seleciona o modo anénimo para prosseguir
o cadastro sem o solicitante se identificar.

Formulario de cadastro ouvidoria

x>
Andnimo
Solicitante:

Note na ilustracdo acima que temos uma nova opgao para preencher no formulario de cadastro
da ouvidoria, que é o modo Andnimo. Uma vez que esta opgdo estiver selecionada, o cadastro da
ouvidoria inibe o cadastro do solicitante, cadastrando assim o protocolo em modo an6nimo.
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9.3 CADASTRO EM MODO SIGILOSO

Andnimo ¥ Dados sigilosos
* Solicitante:

Essa opcao é utilizada quando o solicitante quer receber e consultar o protocolo da ouvidoria através
do site ou aplicativo, porém, ao imprimir essa solicitagdo os seus dados ndo aparecem na impressao.

As opc¢des abaixo podem ser visualizadas ap6s a criagéo do protocolo, clicando no protocolo em
questao para visualizar mais detalhes.

9.4 ANEXOS

Através deste campo o Usuario do Sistema pode anexar uma foto ou um documento a ouvidoria que
o0 Usuério estiver cadastrando. Para isto, basta preencher as informag¢des e escolher o arquivo

desejado na opcéo escolher arquivos, e depois selecionar o botdo “Gravar” para anexar o arquivo a
ouvidoria.

=
m

AN

(]

XOS

Mao ha nennum ansxo cadastrado.

* Titulo:

Visivel para o
Solicitante:

* Arquivo
(Compactados,
Fotos e PDFs)
até 4 argquivos:

Exemplo de como anexar um documento
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9.5 ANDAMENTOS

Para dar andamento a uma ouvidoria registrada no Sistema utilizaremos o campo “Andamentos” da
solicitacdo. No mddulo “Ouvidoria”, utilize o botdo “Visualizar” na listagem de ouvidorias. Como
explicado anteriormente, esse botéo tem a finalidade de exibir por completo uma ouvidoria
selecionada. Apds ser redirecionado para a ouvidoria selecionada, utilizaremos o campo
andamentos da solicitacdo, localizado do lado esquerdo.

Inicio

—» | Botdo Andamentos
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& Ouvidoria » Andamentos

N&do ha nenhum andamento cadastrado

Assinar eletronicamente:

* Status:

Visivel para o Solicitante:

Filtrar manifestagdo padrio
por Secretaria:

* Contetdo:

Sim

A4

Botdo Adicionar

Escolha se o
andamento sera
assinado
eletronicamente.

Selecione o status que
serd adicionado ao
numero de protocolo.

Defina se o andamento
ficard visivel para o
solicitante.

Filtre por
manifestacdo
padrdo.

Preencha a resposta
no campo
“Conteudo”.

Por fim, clique em “Adicionar” para finalizar o cadastro de andamento. A solicitacéo sera atualizada.
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10.INTERAGINDO COM A MANIFESTACAO

10. 1 ENVIANDO UM ALERTA

E possivel enviar um alerta para os responsaveis pela secretaria ou assunto. Quando o alerta € enviado, todos
que estdo cadastrados como usuarios restritos e responsaveis por aquela secretaria ou assunto receberéo por
e-mail uma mensagem.

Para enviar um alerta, clique no moédulo “Ouvidoria”.

fr N Q & E S

C Ouvidoria Ordem Servigo Storage

Inicio Usuarios Ferramentas Graficos Mapa Solicitantes S

Botdo Ouvidoria

—>
Na listagem selecione o protocolo desejado e clique no sino para enviar um alerta.

Ouvidoria
Protocolo: Solicitante: () CNPJ: @ CPF: Secretaria:
o
[C? B E @ ‘ @ ,’ Protocolo Recebido em Solicitante / Telefone Secretaria

- dd : .
O @JZI_@ 1096096 fm:;{j;aa = ANONIMO Secrataria

Botdo Enviar Alerta
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Ouvidoria » Alerta

Protocolo: 1096096

* Mensagem:

1000

Gravar Cancelar

Preencha o campo com a mensagem desejada e clique no botéo “Gravar”. Para verificar o historico de alertas
enviados, clique no protocolo desejado através do botdo “Visualizar”.

Quvidoria

Protocolo: Solicitante: () CNPJ: @ CPF: Secretaria:

m

[ﬂ? Q @ @ ‘ @ ’ Protocolo Recebido em Solicitante / Telefone Secretaria

= dd 3 .
o EBE o 4 @ 1096096 fm:;fz;aaas ANONIMO Secretaria

Botdo Visualizar

Localize a aba “Alertas” no lado esquerdo. Clique na aba para visualizar o histérico de alertas enviados.
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f

Inicio

Botdo Alertas
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10.2 ANOTACAO

Vocé pode deixar uma anota¢éo em uma ouvidoria, caso deseje. Todos com acesso aquela manifestacéo
especifica poderao visualizar a anotacao feita.
Para cadastrar uma anotacgao referente a algum protocolo especifico, clique no médulo “Ouvidoria”.

& O (]
ﬂ L | -n =
Inicio Usudrios Ferramentas Grificos Mapa Solicitantes SIC Ouvidoria | Ordem Senigo Storage
Botdo Ouvidoria
Encontre o protocolo desejado e clique em “Visualizar”.
Quvidoria
Protocolo: Solicitante: (O CNPJ: ® CPF: Secretaria:
m
Uﬁ? 8 E ® ‘ @ ﬂ Protocolo Recebido em Solicitante / Telefone Secretaria
O O 4@ loggogs = O/mm/asaa as ANONIMO Secretari
15:43 ecretana

Botao Visualizar

Do lado esquerdo, clique na aba “Anotagbes”.
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A

Inicio

Botdo Anotacdo
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Elu QOuvidoria » Anotagio

* Texto:

Botao Adicionar

Preencha com a anota¢éo desejada e, por fim, clique em “Adicionar”. As anotagbes podem ser visualizadas e
editadas apenas pelos usudrios do sistema que tém permissao para visualizar o protocolo.
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10.3 ENVIANDO UM ANEXO

Para enviar um anexo, cligue no médulo “Ouvidoria”.

fr al‘ [ Q :- :_1 {@\3

Inicio Usudrios Ferramentas Gréficos Mapa Solicitantes SIC Ouvidoria | Ordem Servigo Storage
. . . e Botdo Ouvidoria
Selecione o protocolo desejado clicando no botéo “Visualizar”. L5
QOuvidoria
Protocolo: Solicitante: () CNPJ: @ CPF: Secretaria:
e
Uﬁ? 8 E ® ‘ @ ﬂ Protocolo Recebido em Solicitante / Telefone Secretaria
O O 4 @ 1096006 ~ O%/mm/aaaads ANONIMO Secretari
15:43 ecretaria

Botdo Visualizar

ApOs selecionar o protocolo desejado, clique na aba de anexos.
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Bot3dao Anexos
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@ COuvidoria » Anexos

' . Ef Gravado em Titulo

u 24/03/2022 a5 15:43 Visualizar arquivo

* Titulo:

Insira o titulo
que serd
atribuido ao
anexo.

Visivel para o Solicitante: Sim v 4

* Até 10 arquivos de audio,
compactados, fotos, PDFs e Selecionar

videos:

L » | Selecione os arquivos
desejados.

Botdo Gravar

Preencha os campos necessarios e, por fim, clique em “Gravar”.

Defina se estara
disponivel ao
solicitante.
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10.4 ENCAMINHAR UMA MANIFESTACAO

E possivel que alguns solicitantes escolham a secretaria incorreta na hora de abrir uma manifestacio. Caso isso
ocorra, vocé podera fazer o encaminhamento da manifestagdo para a secretaria responsavel.

Para encaminhar a manifestagdo a uma nova secretaria ou assunto, basta selecionar o niumero do protocolo
desejado através do médulo “Ouvidoria”.

Inicio Usuarios Ferramentas Gréaficos Mapa Solicitantes SIC QOuvidoria | Ordem Servigo Storage

Botdo Quvidoria

Localize o protocolo que deseja encaminhar e, em seguida, clique em “Visualizar”.

Quvidoria
Protocolo: Solicitante: (O CNPJ: @ CPF: Secretaria:
m
[C? B E ® ‘ @ ,’ Protocolo Recebido em Solicitante / Telefone Secretaria
O O 4@ 1006005 = O9/mm/aaaa s ANONIMO Secretari
] .| 15:43 ecretaria

Botdo Visualizar

Em seguida, do lado esquerdo, localize a aba “Encaminhamentos”.
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Inicio

|5 | Botdo Encaminhamentos

i

Existe a possibilidade de encaminhar para outros usuarios sem alterar a secretaria e 0 assunto do protocolo.
Para isso, basta deixar o campo “Alterar a Secretaria e o Assunto?” preenchidos com “ndo”.

Por fim, clique em “Encaminhar”. A manifestac@o ser4 encaminhada para a secretaria correta.
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Ouvidoria » Encaminhamentos

Mao hd nenhum encaminhamento cadastrado.

Alterar a Secretaria e o Assunto?

Secretaria:

* Assunto:

* Para:

Filtrar manifestacio padrio por Secretaria:

* Motivo:

Sim ¥

Shows

Escolha se sera
necessario alterar
a secretariaou o
assunto.

Selecione o novo
destino da
manifestacao.

Teste <

Selecione o novo
assunto da
manifestagdo.

Usuario <

Selecione os
usudrios que irdo
receber a
manifestacao.

Filtre a
manifestacdo
padrao por
secretaria.

Insira o motivo do
encaminhamento.

Botdo Encaminhar
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10.5 ENDERECO

Para alterar um endereco de uma manifestacgao, clique no médulo “Ouvidoria”.

ﬁ ‘\‘-‘ ] 0 ::- I-i @

Inicio Usuarios Ferramentas Gréaficos Mapa Solicitantes SIC QOuvidoria | Ordem Servigo Storage

Botdo Ouvidoria

_>
Escolha a manifestagao desejada e clique em “Visualizar”.
Quvidoria
Protocolo: Solicitante: () CNPJ: @ CPF: Secretaria:
=
[ﬂ? Q @ @ ‘ @ F Protocolo Recebido em Solicitante / Telefone Secretaria
O E o 4@ 1096096 ddfm:;fz;aa > ANONIMO Secretaria

Botdo Visualizar

Localize, do lado esquerdo, o item “Endereco”.
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f

Inicio

o 1S Botdo Endereco

Em seguida, adicione o endereco, ou faga alteragfes. Por fim, cligue em “Alterar”.

o Ouvidoria » Enderego

Enderego: Numero: *Bairro:  Aparecida ~  Referéncia:

Botdo Alterar

CEP:
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Em seguida, adicione o endereco, ou faga alterag8es. Por fim, cligue em “Alterar”.

o QOuvideria » Enderego

Enderego: Numero: * Bairro:  Aparecida ¥  Referéncia: CEP:

Alterar

Botdo Alterar

10.6 INTERAGINDO COM A MANIFESTACAO

Em algumas ocasifes, serd necessario entrar em contato com o solicitante da manifestacdo para pedir
informacdes adicionais.

Para solicitar alguma informacg&o adicional ao solicitante, clique no médulo “Ouvidoria” e selecione o protocolo
desejado.

f Q 22 =) g

Inicio Usuarios Ferramentas Graficos Mapa Solicitantes SIC Quvidoria | Ordem Servigo Storage

Botdo Ouvidoria
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Quvidoria

Protocolo: Solicitante: (O CNPJ: ® CPF: Secretaria:

m

[ﬂ? E @ ® ‘ @ ’ Protocolo Recebido em Solicitante / Telefone Secretaria
o |E O 4@ 109609~ G9/mm/aaaa s ANONIMO Secretaria

1543

Botdo Visualizar

Localize o item “interagdes com o solicitante”, na lateral esquerda:
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Inicio

®

- —» | Botdo Interagdes com o solicitante

Preencha no campo o que sera enviado ao solicitante da manifestagéo.

Por fim, clique em adicionar. O solicitante recebera uma notificagdo por e-mail e ele tera a possibilidade de
responder via site ou aplicativo. Apds a réplica do solicitante, o usuario responsavel receberd uma notificagédo

informando sobre a resposta.
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@ Ouvidoria > Interagdes com o Solicitante

M3o ha nenhuma interagdo cadastrada.

* Interagio:

4000

Enviar
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10.7 LOG DE USUARIOS QUE VISUALIZARAM

Todas as informagdes alteradas por Usuarios do Sistema de Ouvidoria sdo salvas no LOG de Usuéarios. Para
consultar o LOG de usuarios que visualizaram a manifestacéo, clique no médulo “Ouvidoria” e selecione a
manifestacdo desejada.

f  al 0 2 7 @

Inicio Usuarios Ferramentas Graficos Mapa Solicitantes SIC Ouvidoria Ordem Servigo Storage

Botdo Ouvidoria

Ouvidoria
Protocolo: Solicitante: (O CNPJ: ® CPF: Secretaria:
m
[C? 8 E ® ‘ @ ,’ Protocolo Recebido em Solicitante / Telefone Secretaria
O o 4@ loggogs = O%/mm/aaaa as ANONIMO Secretari
o 15:43 ecretaria

Botao Visualizar

Do lado esquerdo, localize o item “Log dos Usuarios que visualizaram”.
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Botdo Log dos Usudrios que visualizaram.

)
Y
Cliqgue em “Pesquisar” para ver 0s usuarios que visualizaram a manifestagao.

g’ Ouwvidona: Log de Usuarios que visualizaram

DMINISTRADOR LOG 14/03/2022 35 11:18

Botao Pesquisar




10.8 MANIFESTACAO

Para ver e alterar as informagfes de uma manifestagédo, cligue no médulo “Ouvidoria” e selecione a
manifestacéo desejada.

fr al‘ [ 0 :- :_1 {@\5

Inicio Usuarios Ferramentas Graficos Mapa Solicitantes SIC Ouvidoria | Ordem Servigo Storage
Botdo Ouvidoria
Ouvidoria
Protocolo: Solicitante: (O CNPJ: ® CPF: Secretaria:
m
Uﬁ? 8 E ® ‘ @ ﬂ Protocolo Recebido em Solicitante / Telefone Secretaria
O O 4@ loggogs = O/mm/asaa as ANONIMO Secretari
15:43 ecretaria

Botao Visualizar

Do lado esquerdo, localize o item “Manifestacéo”.
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Botdo Manifestacdo

e 4

E possivel visualizar e alterar as informacdes da manifestagéo.

Para finalizar a operacéo, cligue em “Alterar”.
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Enderego da manifestagao:

Bairro:

Categoria:

Urgente:

E relacionada a servidor
publico:

Origem:

Bairro

Elogio -

Mio =

Mo

Crigem

Botao Alterar
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10.9 MATERIAIS UTILIZADOS

Para consultar os materiais utilizados na manifestacao, clique no médulo “Ouvidoria” e selecione a manifestagédo

desejada.

f *e " 0 2 =) -rfé‘)

Inicio Usuarios Ferramentas Gréaficos Mapa Solicitantes SIC Ouvidoria | Ordem Servigo Storage

Botdo Ouvidoria

Ouvidoria
Protocolo: Solicitante: (O CNPJ: ® CPF: Secretaria:
m
Uﬁ? 8 E ® ‘ @ ﬂ Protocolo Recebido em Solicitante / Telefone Secretaria
O O 4@ 1096096~ O/mm/aaaa ds ANONIMO Secretari
15:43 ecretaria

Botao Visualizar

Do lado esquerdo, localize o item “Materiais Utilizados”.
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>

Botdo Materiais Utilizados

/-?: Ouvidoria » Materiais utilizados

Quantidade Material

400 Medicamento 1 - (unidade)

999 Medicamento 2 800mg - (unidade)

999 Medicamento 3 - (unidade)
Material (produto/cédigo): /
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10.10 ENCAMINHANDO UMA MANIFESTACAO

O Usuario do Sistema além de resolver as ouvidorias previamente cadastradas em sua
Secretaria tem a permissdo para poder encaminhar a outro Usuario.

Encaminhar para outro setor

Campo de encaminhar a ouvidoria

Toda alteracdo sera armazenada no histérico contendo: quando a alteracéo foi realizada,
quem a realizou e a observacao da alteracéo.

10.11 DISPONIBILIZANDO ITENS AO SOLICITANTE

Este botao permite que o marcador da ouvidoria fique visivel no mapa visualizado pelos
municipes Usuarios do Sistema. Esta op¢ao esta disponivel na listagem

%

Caixa de selecao de visibilidade

Ao clicar sobre a caixa de sele¢do, uma marcacéo é exibida, indicando que a ouvidoria agora
esta visivel no mapa.

Para ocultar uma ouvidoria visivel basta clicar nesta caixa de sele¢éo, a marcacao é removida
da caixa e a ocorréncia é oculta do mapa.

a

Caixa de selecéo de uma ocorréncia nao visivel
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Por padréo do Sistema, todas as ouvidorias geradas, sejam pelos solicitantes ou pelos usuérios
administrativos, em um primeiro momento, ndo sdo visualizaveis no mapa, sendo necessario
marcar esta caixa para torna-las visiveis.

10.12 EXPORTANDO E REALIZANDO IMPRESSOES DE MANIFESTAGCOES

Selecionando os protocolos desejados é possivel exportar os mesmos para um documento do
Excel ou até mesmo imprimir. Para isto, use os respectivos botdes.

Ouvidoria

Protocolo: Solicitante: OCNPJ: ®CPF: Sec

@ 4 O] 4 @ ” Protocolo
® 4 491336
o 4 291335
0 ~7 490834

Exemplo de exportagcdo de apenas duas ouvidorias

Note que no exemplo acima, selecionamos apenas duas ouvidorias. Assim, o contedido
exportado para o Excel sera apenas o referente as ouvidorias selecionadas.
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11.RELATORIOS

Para acessar os relatérios, no médulo “Ouvidoria”, clique no botao “Relatérios”
QOuvidoria

Protocolo: Solicitante: CNPJ: ® CPF:

. ... |-

|5 | Botdo Relatdrios.

Os seguintes relatérios estardo disponiveis:

» Acesso - Andamento - Eficiéncia - Encaminhadz - Fechamento - Feedbacks - Liberada - Material - Opgdo - Periodo - Primeiraresposta = Similaridade = Tempo de resposta

11.1 ANDAMENTO

O objetivo desse relatorio € listar todas as manifestacdes que ja tiverem alguma interacéo, ou seja,
todas que estdo com o status diferente de aberto.

O objetivo desse relatério € listar todas as manifestagdes que j& tiverem alguma interagdo, ou sej3, todas que est3o com o status diferente de aberto.
* As fungdes de exportagdo e visualizagdo também estdo presentes.

Data do andamento de: Data do andamento até:

Assunto: v Status: v

Preenchendo os campos, serao listados todos os protocolos abertos no dia especifico.

11.2 ENCAMINHADA

O objetivo desse relatdrio € listar todas as manifestagdes que ja tiverem algum encaminhamento.

= Visdo Geral

99



Ouvidoria » Relatérios > Encaminhada
« O objetivo desse relatorio é listar todas as manifestacdes que ja tiverem algum encaminhamento.
« As fungdes de exportagdo e visualizagdo também estdo presentes.

® Por Usuario que encaminhou / recebeu O Préprias e terceiros O Ultimo encaminhamento

Usuario: v Opgdo: Encaminhou ¥

Selecionando o Usuario e a opgdo encaminhou/recebeu séo listados os protocolos com os
guais aquele Usuario interagiu.

11.3 EFICIENCIA

O objetivo desse relatorio é exibir o que foi finalizado (manifestacdes canceladas e concluidas) e o
que ndo foi finalizado (manifesta¢des abertas, em andamento, agendadas e pendentes).

Ouvidoria » Relatérios » Eficiéncia

= O objetivo desse relatdrio é exibir o que foi finalizado (manifestagdes canceladas e concluidas) e o gue no foi finalizado (manifestagdes abertas, em andamento, agendadas e pendentes).
= Nesse relatdrio ha também a possibilidade da visualizagio dos totalizadores das manifesta¢des por porcentagem tanto das categorias como dos status.

= Ha também uma visualizagZo dos 10 (dez) bairros e secretarias mais & menos solicitados.

= A tabela inferior representa um resumo relacionade aos prazos e ao que foi finalizado e ndo finalizado per cada uma das secretarias.

Ano: -

Selecione o ano desejado e clique em pesquisar.
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5 Relatério de eficiéncia

@ Finalizadas @ Nio finalizadas

7.98%

12,02%

O relatorio de eficiéncia apresenta um gréafico de protocolos finalizados e nao finalizados, listagem

de Secretarias e assuntos mais e menos eficientes e também uma listagem de eficiéncia, prazos e
categorias.

11.4 FECHAMENTO
O objetivo desse relatorio é visualizar todas as manifesta¢cdes por més, bimestre, trimestre, semestre, anual ou
pelos meses e ano desejado.
&) Ouvidoria > Relatérios » Fechamento

= O objetivo desse relatorio € visualizar todas as manifestagdes por més, bimestre, timestre, semestre, anual ou pelos meses e ano desejado.
« Esse relatdrio é uma auditoria do balango completo da Ouvidoria.

Ane: 2022 -

Més: @ Janeiro @ Fevereiro B Margo  Abril

Maio * Junho | Julho | Agosto | Setembro = Outubro = Novembro | Dezembro
Secretaria: -

Selecione o0 ano, més e secretaria e clique em” Pesquisar”. O relatério estara disponivel.

11.5 PERIODO

O objetivo desse relatorio é poder conferir por determinados periodos a quantidade de manifestagdes.
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Ouvidoria » Relatérios » Periodo

* O objetivo desse relatério é poder conferir por determinados periodos a quantidade de manifestagdes
* A ideia principal é focar nas manifestagdes que ainda n3o foram nem canceladas e nem concluidas, para justamente visualizar se o prazo foi estourado ou ndo.

Secretaria: v  Assunto: v Status: @ Aberto @ Agendado @ Em andamento & Pendente

Selecione a Secretaria e assunto e o0 tipo de status para relacionar o periodo de abertura do protocolo.

11.6 FEEDBACKS

O objetivo desse relatdrio é poder exibir a nota que a Ouvidoria esté tendo, podendo, ainda, filtrar por ano, més e
secretaria.

Ouvidoria » Relatorios » Feedbacks
+ O objetivo desse relatdrio & poder exibir a nota que a Ouvidoria esta tendo, podenda, ainda, filtrar por ano, més e secretaria.

Ano: * Mes: *  Secretaria: hd

Selecione 0 ano, més e secretaria e clique em” Pesquisar”. O relatério estara disponivel.

11.7 LIBERADA

O objetivo desse relatorio é visualizar as manifestagfes que ainda ndo foram liberadas pelo Ouvidor.

QOuvidoria » Relatdrios » Liberada

» O ohjetivo desse relztorio & visualizar as manifestagdes que ainda n3o foram liberadas pelo Cuvidor.
= Az fungdes de exporiagio e visualizagdo tambem estao presentes,

Clique em “Pesquisar”. Na listagem, seréo mostradas as manifestagfes que ainda néo foram
liberadas pelo Ouvidor.
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11.8 MATERIAL

O objetivo desse relatério é poder ver de forma grafica os 10 (dez) materiais mais utilizados.

Ouvidona » Relatdrios = Material

= O objetivo desse relatario & poder ver de forma grafica os 10 (dez) materiais utilizados.
= Também & possivel visualizar uma listagem com o material gue cada Usudrio utilizou em cada manifestagio.

Cligue em “Pesquisar”. O relatério estara disponivel, bem como a listagem com o material
utilizado em cada manifestacao.

11.9 OPCAO

O objetivo desse relatorio é visualizar o percentual de cada més, tanto por porcentagem, quanto por
totais, através das opcdes disponiveis, sendo elas: assunto, bairro, categoria, secretaria ou status.

Quvidoria » Relatdrios » Opgdo

= O objetivo desse relatdrio € visualizar o percentual de cada més, tanto por porcentagem, guanto por totais, através das opgdes disponiveis, sendo elas: assunto, bairre, categoria, secretaria ou status.
= As fungdes de exportagio e visualizagio também estdo presentes.

Ano: 2022 = Opgbes: Assunto ¥

Selecione 0 ano e a opgéao e clique em “Pesquisar”. O relatdrio estara disponivel.

11.10 PRIMEIRA RESPOSTA

O objetivo desse relatorio € poder exibir o total e a porcentagem da primeira resposta de cada
manifestacéo.
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Quwidoria » Relatérios » Primeira resposta

+ O abjetivo desse relatano & poder exibir o tofal e a porcentagem da primeirz resposta de cada manifestagio, sende daz seguinte maneira:
= &) Mio respondida: status zberto

» b) Respondida: status agendade, em andamento ou pendents

» ¢} Finalizada: status cancelada ou concluida

Ano: -

Selecione o ano e clique em “Pesquisar”. O relatério estara disponivel.

11.11 SIMILARIDADE

O objetivo desse relatdrio é visualizar todas as manifestacdes que tem o bairro, assunto, secretarias
e status iguais.

Quvidoria » Relatérios » Similaridade
+ O objetivo desse relatorio & visualizar todas as manifestagdes que tem o bairre, assunto, secretarias e status iguais.

Data de: Data até: Secretaria: ¥ Assunto: ¥ Bairro: -

Selecione as datas, secretaria, assunto, bairro e cligue em “Pesquisar’. O relatério estara
disponivel.

11.12 TEMPO DE RESPOSTA

O objetivo desse relatorio é visualizar o qual foi o tempo para que a Ouvidoria pudesse cancelar ou
concluir uma manifestacao.
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Ouvidoria » Relatérios > Tempo de resposta
- O objetivo desse relatério € visualizar o gual foi o tempo para que a Ouvidoria pudesse cancelar ou concluir uma manifestagdo.
» As fungdes de exportagdo e visualizagio também estio presentes.

O Agrupados por dia ® Por listagem

Data abertura de: Data abertura até: Secretaria: ¥ Assunto: v

Selecione as datas, secretaria, assunto e clique em “Pesquisar”. O relatério estara disponivel.

11.13 VISAO GERAL
O objetivo desse relatdrio é exibir um resumo da quantidade de manifestacdes, por padrédo, dos

ultimos 07 (sete) dias. Lembrando que apenas as Secretarias e Assuntos ativas entrardo neste
relatério.

Ouvidoria > Relatorios » Visdo Geral

« O objetivo desse relatério é exibir um resumeo da quantidade de manifestagdes, por padrioe, dos (ltimos 07 (sete) dias. Lembrando que apenas as Secretarias e Assuntos ativas entrardo neste relatéric.

= Hi também oz percentuais por status, os 05 (cinco) bairros e secretarias mais solicitadas, além das manifestagdes que tiveram feedback do Solicitante.
« &£ possivel também selecionar um periode de datz desejado para filtrar os valores,

Clique em “Pesquisar”. O relatério estara disponivel.
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11.14 ACESSO

O objetivo desse relatdrio é exibir o Gltimo acesso de cada Usuério do Sistema.

B Usuarios > Relatérios > Acesso

« O objetivo desse relatério & exibir o Ultimo acesso de cada Usudrio do Sistema.

« Os registros que estiverem sem data e hora € porqué o Usudrio nunca acessou o Sistema.
« Outro detalhe é a diferenciagdo das cores; ou seja, 0s Usudrios em azul s30 os que est3o ativos no Sistema, assim como os em vermelho, s30 0s que est3o inativos.

Cliqgue em “Pesquisar”. O relatdrio estara disponivel
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12. ORDEM DE SERVICO (AGENDAMENTOS)

A ordem de servicos é uma funcionalidade adicional que permite & Prefeitura realizar agendamentos para
os colaboradores operacionais que estdo atuando na rua poderem acessar as manifestacdes que lhes
foram agendadas; dessa forma, através do eOuve Admin, o usuério podera consultar via QR Code cada
um dos seus agendamentos, pois é feito por usuario, além de poder vincular materiais utilizados e
adicionar histérico a manifestacao.

Para realizar um agendamento, navegue até a listagem de ouvidorias, clicando em Ouvidoria no
menu superior.

FoN @ - =
L [ an £
Inicio Usuarios Ferramentas Gréficos Mapa Solicitantes SIC Ouvidoria  Ordem
Ouvidoria
Protocolo: Solicitante: CNPJ): ®CPF: Secret
E3E . o

o & B O 4 @ A~ Ppotooo Recebido em Solicitz
© 4 560632 08/10/2020 3s 12:06 A

© 4 560543 08/10/2020 35 10:59 A

- m

ApOs selecionar os protocolos que deseja realizar um agendamento, como exibe a imagem acima, clique no
bot&o “Agendar”.

Status: = Agendado

* Data:
O DEP ESCOLAS
* Usudrios: (1 JOAO BATISTA FERREIRA
0O ADMINISTRADOR
O O RESTRITO
* Andamento:

Vamos preencher a data em que serd agendado o servico e os usuarios responsaveis (Os usuarios selecionados
podem consultar seus agendamentos na tela inicial do eOuve admin.)
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E por fim iremos definir o horario e materiais que seréo utilizados para completar o servigo, ap6s preencher
todos os campos obrigatérios clique no botéo gerar e uma mensagem de conclusdo sera exibida.

Protocolo: 346085 - Aberto

Recebido em: 16/09/2020 as 10:36

* Horario: Materiais utilizados:
Secretaria: ESCOLAS ~ @
Manifestacao: o1
Assunto: 2 i -
Endereco: Ruz Joaguim Tavora 256 02
Bairro: Centro s
0 Lampada

Podemos consultar os agendamentos através do menu “Ordem de Servigo”

& Usudrio: WEBNETS WEB

& © 2 B §
v " aax 3 g
Inicio Usuarios Ferramentas Gréficos Mapa Solicitantes SIC Ouvidoria ~ Ordem Servico Storage

» Quvidorias de llum r‘agéo Piblica > Ouvidorias aberta pela equipe de campo

J' Ordem Servico

Protocolo: Data agendamento de: Hordrio agendamento de: Data agendamento até: Horario agendamento até: Bairro:
E;/ Agendado por Protocolos - Agendamentos Usuarios
=] WEBNETS WEBNETS 546088 - 08/10/2020 &s 11:11 DEP ESCOLAS
Da mesma maneira que visualizamos mais informagdes a respeito do protocolo, vamos clicar no
botéo visualizar informacdes para ter acesso ao agendamento e se necessario efetuar a
exclusdo do mesmo.
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13.SIC

13.1 CADASTRANDO UM SIC

Vocé pode cadastrar uma solicitacao de informacgéo de um cidaddo através do sistema. Para cadastrar um
pedido de informagao, clique no maédulo “SIC”.

f [ 0 :.L =) S

Inicio Usuarios Ferramentas Graficos Mapa Solicitantes SIC Quvidoria ~ Ordem Servigo Storage

Botao SIC

Em seguida, clique no botédo “Cadastrar”.

SIC
Protocolo: Solicitante: (O CNPJ: ® CPF: Grupo: v %
E=
B E @ ‘ @ Protocolo Recebido em Solicitante / Telefone Secretaria
] @ ‘,- 20397 dd/mm/aaaa as 00:00 TESTE Secretaria
L_» | Botdo Cadastrar

Preencha todos os campos obrigatorios.
Preencha o campo “Informac&o” com a informagédo desejada ou se ela for uma solicitagdo que ocorre com muita
frequéncia, selecione a informacéo padréo.
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* Sollcitanbe

Filtre: a informagéo padrio
por Secretaria:

Selecione a informatao
padrba:

* Infarmagio;

Aré 10 arquives de dudie,
compaciades, Fotor, PDFe e m
wideos

Por fim, clique em “Gravar”.

Se necessario,
anexe arquivos.

Botdo Gravar

Cadastre ou
procure por
solicitante ja
cadastrado no
CAmpo
“Solicitantes™

Escolha a
secretaria que
recebera o
pedido de
informacdo.

Selecione a
informacao
padrio.

Selecione a
informacdo
padrao.

Preencha com
a informacio
desejada.

Aparecera um numero de protocolo. Anote e informe ao solicitante. Vocé também podera cadastrar um novo

SIC, visualizar ou imprimir.
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Sucesso v

Dados gravados com sucesso e o protocolo é 11069.
» Cadastrar > Cadastrar com mesmo Solicitante

» Visualizar > Imprimir > Imprimir resumido

A solicitacéo ja estaréa disponivel na listagem.
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13.2 RESPONDENDO UM SIC

Vocé podera responder uma solicitagédo do SIC facilmente através do sistema eOuve. Para responder
um pedido de informagéo clique no médulo “SIC”.

f  al 0 2 B @

Inicio Usudrios Ferramentas Gréficos Mapa Solicitantes SIC Ouvidoria Ordem Servigo Storage

Botdo SIC

Selecione o protocolo desejado para responder. Vocé podera encontra-lo mais facil através dos filtros.
Apds encontrar o protocolo desejado, clique em “Visualizar”.

SIC
Protocolo: Solicitante: (O CNPJ: ® CPF: Grupo: v %
8 E ® ‘ @ Protocolo Recebido em Solicitante / Telefone Secretaria
] D @ ﬂ 20397 dd/mm/aaaa as 00:00 TESTE Secretaria

Botdo Visualizar

Do lado esquerdo, localize a aba “Resposta” e clique nela para expandir.
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Inicio

=

Bot&o Resposta
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Viniwal:

Filtras manifestaqhs padrba
par Secretaria:

Selecions & manifertachs
padria:

Margue como visivel
para que o cidadao
que enviou a
solicitacdo tenha
acesso a resposta.

Selecione a
informacéo
padrao.

Selecione a

_-o-"""_'-ff
-
—

PEE—
Botdo Responder

manifestacdo
padrao.

Preencha com

—_— 7| aresposta a

solicitacéo.

Por fim, clique em Responder. Se for uma pergunta frequente, a resposta ja estara disponivel no aplicativo ou

site.
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14. ASSINATURA ELETRONICA DO SISTEMA eOuve

14.1 PARA QUE SERVE?

A assinatura eletrénica permite que vocé assine um documento em meio digital a partir do
eOuve sistema. O documento com a assinatura digital tem a mesma validade de um documento
com assinatura fisica e € regulamentado pelo Decreto N° 10.543, de 13/11/2020.

Em resumo, ela tem como fungédo garantir a autenticidade do documento. Por exemplo, quando
um usudrio logado na ferramenta cadastra um andamento e o assina eletronicamente, aquele
andamento foi assinado e foi criada uma chave Unica criptografada, garantindo que aquele
usuario foi o responsavel por cadastrar aquele andamento.

A assinatura digital garante a autenticidade e integridade dos documentos, assim, é a melhor
forma de cumprir normas de compliance e adequar os processos ao meio digital com confianga.

14.2 QUEM PODE UTILIZAR O SERVICO:

Para utilizar o servico de assinatura do eOuve, vocé precisa estar cadastrado no eOuve
sistema, e ter permisséo para responder as manifestacdes.

14.3 CONHECA AS ETAPAS PARA A REALIZACAO DESTE SERVICO:

Etapa 1l >

Acesso ao eouve Sistema, eouve.com.br/sistema;
Faca o login na ferramenta, caso ndo tenha login entre em contato com a Ouvidoria.

Por favor, preencha os campos abaixo para acessar

E-mail:

Senha:

m » Esqueci a senha

Digite as credenciais de acesso.
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Etapa 2 >

Escolha o protocolo do pedido de informacéo ou manifestacédo desejada;
Ao cadastrar a resposta/andamento marque a opgao “Assinar eletronicamente” como sim;

Assinar eletronicamente: Sim -
* Status: -
Visivel para o Solicitante: Néo - -

Marcando a opgdo Sim, no campo da assinatura.

Continue preenchendo as devidas informag6es e por fim cligue em Adicionar.

Lorem Ipsum is simply dummy text of t
typesetting industry. Lorem lpsum has
industry's standard dummy text ever si
when an unknown printer took a galley
scrambled it to make a type gpecimen t
survived not gnly five centuries, but als
electronic typesetting, remaining essent
It was popularised in the 1960s with th
Letraset sheets containing Lorem lpsun

mnre recenthe with deskton nohlishinn

* Contendo:

Gravando as informagdes de resposta.

Etapa 3 >

Ao gravar as informacdes assinando eletronicamente, sera gerado um QR Code. Através desse QR Code sera
possivel verificar a autenticidade da assinatura. Utilize a cAmera de seu celular para ser direcionado a pagina
do QR Code.
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WebNets
(Administrador)

, Aberto = @ test

: Documento assinado

s digitalmente pela
plataforma eQuve, de
Xe§2x  acordo com o

Decreto n® 10.543/2020

Des

Andamento assinado eletronicamente.

Validar documento emitido pelo eOuve

Hash da assinatura: F1313534 37323438 31303931343539

Ao gerar a assinatura, é criada uma chave unica para a assinatura.

Clicando em “Processar” o sistema valida a chave Unica criptografada que foi gerada para a sua assinatura, e
mostra as informagdes da assinatura.

Validar documento emitido pelo eOuve

Hash da
assinatura:

31313534 37323438 31303931343539

A assinatura foi gerada em nossa plataforma.

Documento assinado pelo colaborador WebNets, da Prefeitura
Municipal WebNets, em 20/03/2022 as 23:42.
O hash da assinatura é 31313534.37323438.31303931343539.

Informagdes apds validagdo da assinatura.
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15. APLICATIVO PARA CELULAR

Além de todas as funcionalidades apresentadas, o sistema eOuve também possui um aplicativo para celular
compativel com os sistemas Android e iOS.

Vocé pode procurar por “eOuve” nas lojas de aplicativos do Android (Play Store) e iPhone (App Store).

Aplicativo do eOuve
na App Store (iOS)

Aplicativo do eOuve na
Play Store (Android)
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15.1 ACESSO AO APLICATIVO

Abra o aplicativo no seu celular. Em seguida, digite 0 nome de sua cidade e clique na lupa. Se preferir, clique na
bandeira de seu estado para que apareca a lista de cidades e selecione sua cidade.

11:01 G 3

.))) eOuve

'A Digite o nome de sua cidade

e, em seguida, clique na lupa.

Mato Grosso do Sul Minas Gerais

PN

+

Parana Pernambuco

Vocé pode clicar na bandeira do
seu estado. Ao clicar, sera
aberta uma lista com todas as
Rio de Janeiro Rio Grande do Sul cidades daquele estado que
usam o eOuve. Em seguida,
cligue no nome da sua cidade.
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Apés clicar na bandeira do seu estado, sera aberta uma lista com todas as cidades daquele estado que usam o eOuve. Na
seguencia, clique no box com o nome da sua cidade.

11:54 G O

.))) eOuve

Clique no box com
o nome da sua
cidade.

WebNets
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Depois de selecionar a sua cidade, sera aberta a tela inicial do aplicativo. Na tela inicial, no canto superior
direito, clique para abrir 0 menu.

11:45

.))) VLTS

Menu

Fazenda

Transito e Transportes Finangas

Diversos

Defesa Animal Turismo

O 4
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No menu, cligue em Login e Cadastro para cadastrar-se no aplicativo ou para entrar no sistema com o seu
cadastro.

Acompanhamentos
Carta de Servigos
Contatos

Graficos

Ouvidoria

Pedido de Informagao

Servigos

Botdo Login e
Cadastro

Todas as cidades
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Caso vocé ja seja cadastrado no sistema, vocé pode acessar o sistema pelo CPF/CNPJ cadastrado no sistema

ou pelo e-mail cadastrado.

1M1:23 G 0O

< Login

CPF/CNPJ:

Entrar

N&o tem cadastro?

11:45 P

< Login

E-mail

E-mail:

Entrar

Nao tem cadastro?

CPF/CNPJ

CPF/CNPJ

Se preferir, vocé pode
acessar o sistema com o
e-mail cadastrado no
sistema. Basta clicar na
aba E-mail.

Digite o CPF ou o CNPJ
cadastrado no sistema.

Digite a senha.

Por fim, clique em Entrar
para acessar o sistema.

Digite o e-mail
cadastrado no
sistema.

Digite a senha.

Por fim, clique em Entrar
para acessar o sistema.

Caso ainda ndo seja
cadastrado no sistema,
clique no botao
Cadastrar.

Caso tenha esquecido sua
senha, basta clicar no botdo
Esqueci minha senha.
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15.2 CADASTRO NO APLICATIVO

Apos clicar no botéo “Cadastrar”, vocé sera direcionado para a tela a seguir:

1424® GO

& Cadastrar solicitante

Preencha com seu nome completo.

Preencha com seu nome social (designagdo pela qual
Nome Social: a pessoa travesti ou transexual se identifica e é
socialmente reconhecida).

Reside fora da cidade?

Nio Selecione se vocé reside fora da cidade ou n3o.

Bairro:
Selecione o seu bairro.

Telefone primario:

Preencha com o numero do seu celular.

Preencha com o seu e-mail.

Insira uma senha.

Confirme a senha:
Confirme a senha escolhida.

Desejo receber notificagdes e informagdes.

O O) <

Confirme a senha:

Escolha se vocé deseja receber notificacdes e informacées.

Desejo receber notificagdes e informagoes.

Caso deseje, o icone deve estar dessa forma:

Desejo fazer parte do conselho de usuérios

Escolha se vocé deseja fazer parte do conselho de usudrios.

cacastan Caso deseje, o icone deve estar dessa forma:

Por fim, clique em cadastrar.

Fique atento aos campos que contenham o simbolo *, pois sdo campos de preenchimento obrigatério.
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15.3 RECUPERACAO DE SENHA

Caso tenha esquecido sua senha, basta clicar no botdo Esqueci minha senha. Ao clicar, vocé sera direcionado para a pagina
abaixo:

Recuperagao de senha por e-mail

1026 @ G

= Esqueci minha senha

Se preferir, vocé pode
solicitar uma nova senha
pelo celular cadastrado no
sistema. Basta clicar na aba
indicada.

Digite o e-mail que foi
cadastrado no sistema.
Sera enviada uma nova
Recuperar senha para acesso ao
sistema.

Apos digitar o e-mail cadastrado
no sistema, clique no botdo
Recuperar. Serd enviada uma
nova senha por e-mail. Essa
senha podera ser redefinida
posteriormente.
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Recuperagao de senha pelo celular

Ao clicar na aba Celular, vocé sera direcionado para a pagina a seguir:

1027 @3 G

< Esqueci minha senha

Celular

Celular:
Digite celular (com DDD)

que foi cadastrado no
sistema. Sera enviada uma
nova senha para acesso ao
sistema.

Recuperar

Ap0s digitar o celular cadastrado
no sistema, clique no botdo
Recuperar. Sera enviada uma
nova senha por mensagem de
texto (SMS). Essa senha podera
ser redefinida posteriormente.
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15.4 CADASTRO DE MANIFESTAGAO

Apo6s o cadastro, vocé sera direcionado para a pagina inicial. Selecione a secretaria na qual deseja abrir o0 seu
protocolo.

11:45 P Bl & )

’))) WebNets

Secretarias

Fazenda

Transito e Transportes Finangas

Diversos

Botdo ajuda: explica as principais
fungdes da Ouvidoria.

Defesa Animal Turismo

O 4

Apbs escolher a secretaria desejada, vocé precisa preencher o formulario com a manifestacdo que sera encaminhada
para a ouvidoria da cidade.
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13:06 (® P Bl & &)

< Cadastro de manifestacéao

Secretaria:
Clique e selecione o assunto
Obras . ~
da manifestagao.

Selecione o assunto: A i
Selecione a unidade da

Secretaria que receberd a
manifestagao.

Selecione a unidade:

Selecione a categoria da manifestacdo
(Denuncia, Doacdo, Elogio,
Informagdo, Reclamagao, Simplifique,
Solicitagdo, Sugestdo).

Selecione a categoria:

Descreva a manifestagao:

Escreva sua manifestagao.

3500 caracteres

Solicitante possui deficiéncia? . . -
Clique e selecione a opgdo

desejada.
Manter os dados de cadastro do solicitante como
sigiloso?
Nzo Clique e selecione a opgado
desejada.

E direcionada a um servidor puablico?

u @
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6 (B P 3l = &

< Cadastro de manifestagédo

3500 caracteres

Solicitante possui deficiéncia?

Clique e selecione a

Manter os dados de cadastro do solicitante como opgao desejada.
sigiloso?

Nao

E direcionada a um servidor publico?

B Escreva o enderego
para localizagdo da
Localizag@o da manifestagao: manifestagéo.

Informe o endereco...

Neste campo, vocé pode
anexar fotos e/ou arquivos
a sua manifestagao.

Fotos e arquivos

Clique para: 1 —incluir um arquivo
em formato PDF; 2- incluir uma foto;
3- acessar a camera do celular para
Ervier tirar uma foto; 4- acessar a camera
do celular para gravar um video; 5-
incluir um arquivo de voz e; 6- incluir
um arquivo compactado (formato
zip ou rar, por exemplo).

Por fim, clique em “Enviar”.

Fique atento aos campos que contenham o simbolo *, pois sdo campos de preenchimento obrigatério.

Para utilizar a cAmera do celular ou anexar arquivos/fotos, vocé precisa autorizar o aplicativo do eOuve a utilizar
essas ferramentas.

Preencha todos os campos para direcionar a sua manifestacéo. E possivel ainda anexar fotos e arquivos a
manifestacgéo.

Ao final do formulario, clique no botéo enviar para realizar o envio de sua manifestacao.
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15.5 OUTRAS FUNCIONALIDADES

O aplicativo ainda possui outras funcionalidades para vocé, cidadao, gerenciar melhor as suas
demandas. Ao retornar a pagina inicial, cligue no botdo Menu. Segue abaixo um breve resumo

do que cada uma faz:

13:13 ® P Al B ! Todos histdrico de protocolos realizados
através do seu cadastro podem ser
consultados nessa tela.

Acompanhamentos

Descritivo que informa para o cidad&o os
servigos prestados pela Prefeitura.

Carta de Servigos

Pagina com os contatos da Prefeitura.

Contatos

Prefeitura pode configurar enquetes para o
Enquetes cidadio votar.

Gréficos Breve resumo das ocorréncias e status abertos
no sistema da prefeitura.

Ouvidoria

Direciona o usudrio para a tela inicial de Ouvidoria.

Pedido de Informagao

Abre uma pagina para solicitar pedidos de
Servigos informacao.

Pagina com noticias eventos, entre outros
temas de interesse do cidadao.

Alterar Cadastro Clique para alterar seus dados cadastrais.

Sair
Clique para encerrar sua sessao no aplicativo.
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15.5.1 ACOMPANHAMENTO DE MANIFESTAGCAO

Clicando em “Acompanhamentos”, vocé sera direcionado para a tela a seguir:

1513 G D3 Bl = ED)

&  Acompanhamentos

Ouvidoria Pedido de Informacgéao

(11) (M)

Protocolo:

Concluidas

Na aba “Ouvidoria” estardo
disponiveis todas as suas
manifestagdes na ouvidoria da
Prefeitura.

Vocé pode clicar na aba
“Pedido de Informagao” para
ver o andamento dos seus
pedidos de informacao.

Digite o nimero do protocolo da
manifestagao.

Clique e veja todas as suas
manifestacGes que estdo em
aberto.

Clique e veja todas as suas
manifestacGes que foram
concluidas.
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15.5.2 PEDIDO DE INFORMAGAO

Ao clicar em “Pedido de Informagéo”, vocé sera direcionado para a tela a seguir:

1508 G O

& Pedido de Informagéo

Fazenda

Secretarias

Transito e Transportes Finangas

Diversos

Perguntas frequentes.

Botdo ajuda: explica as principais
fungdes do SIC (Sistema de
- ® < Informaces ao Cidadao).

Defesa Animal Turismo

Selecione a secretaria que deseja enviar o seu pedido de informagdo. Ao clicar, vocé sera
direcionado para a seguinte tela:
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< Pedido de Informag&o

Secretaria:

Obras e Servigos

Pergunta

4000 caracteres

Fotos e arquivos

Perguntar

Digite seu pedido de
informacgao.

Clique para: 1 —incluir um arquivo
em formato PDF; 2- incluir uma foto;
3- acessar a camera do celular para
tirar uma foto; 4- acessar a camera
do celular para gravar um video; 5-
incluir um arquivo de voz e; 6- incluir
um arquivo compactado (formato
zip ou rar, por exemplo).

Por fim, clique em Perguntar
para enviar sua pergunta a
Secretaria.
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15.5.3 SERVICOS

Ao clicar em “Servigos”, vocé sera direcionado para a tela a seguir:

& Servigos

Noticias Eventos

No médulo “Servigos” estdo disponiveis algumas paginas com noticias eventos, entre outros temas
de interesse do cidaddo.
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15.5.4 ALTERAR CADASTRO

Ao clicar em “Alterar cadastro”, é possivel alterar alguns dados cadastrais. Ao clicar, vocé sera
direcionado para a pagina a seguir:

1412 G O

& Alteragdo de dados

Nome:

Usuario

Nome Social:

Reside fora da cidade?

Nao

Bairro:

Confirme a senha:

Desejo receber notificagdes e informagoes.

Desejo fazer parte do conselho de usuérios

Alterar

Ap0s alterar os dados, clique em Alterar.

Fique atento aos campos que contenham o simbolo *, pois sdo campos de preenchimento
obrigatério.

Por fim, clique em “Alterar”. Seu perfil seréa alterado.
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16. INFORMACOES DE CONTATO

Caso haja alguma divida, por favor entre em contato conosco.

(11) 94455-8785 — suporte eOuve

WhatsApp de Suporte:

(11) 94455-8785 — suporte eOuve
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OUVIDORIA
MUNICIPAL

otz [F AMPMG
do MPMG

Ministério Publico

do Estado de Minas Gerais



O QUE E UMA
OUVIDORIA
MUNICIPAL?

E uma unidade do setor publico municipal,
gue acolhe as demandas do cidadao, zelando
pela garantia da qualidade dos servicos
publicos.

E o canal por meio do qual o cidaddo pode
apresentar sugestoes, reclamacodes,
solicitacdes, elogios e denuncias sobre a
prestacao de servigcos publicos municipais.




FUNCOES DA OUVIDORIA
MUNICIPAL:

A partir das informacdes trazidas pelos
cidadaos, a Ouvidoria pode identificar
melhorias, providenciar mudancas, assim,
como apontar situagoes irregulares no érgao
ou entidade cuja acao esta sendo
guestionada. Constitui, portanto, mais um
canal por meio do qual o cidadao participa de
forma efetiva no controle social da gestao
publica municipal.




1-OBRIGATORIEDADE DA IMPLEMENTACAO DAS
OUVIDORIAS:

A Lei n° 13.460, de 26 junho de 2017, dispde sobre
participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracao
publica.

Esse importante diploma legal vem regulamentar o
disposto no inciso | do paragrafo 3° do art. 37 da
Constituicao Federal e traz todo um capitulo acerca
das Ouvidorias (capitulo IV, artigos 13 a 17).

Esclareca-se, por oportuno, que as disposicoes desta
Lei tém carater nacional. Alcancam, portanto, a
administracao publica direta e indireta da Uniao, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

Com efeito, as ouvidorias se tornaram obrigatorias,
uma vez que restou estabelecidas normas basicas
para participacao, protecao e defesa dos direitos dos
usuarios dos servicos publicos, em especial, ao
direito de se manifestar e ter sua demanda dirigida
a ouvidoria do 6rgao ou entidade responsavel.

AMPMG

Ministério Publico
do Estado de Minas Gerais



2-ORIENTACAO PARA CRIACAO DE UMA OUVIDORIA
MUNICIPAL:

2.1-Editar uma norma especifica (Lei ou Decreto).

2.2-Da escolha do Ouvidor e da equipe:

O ouvidor é o profissional responsavel pela ouvidoria.
Pode ter formacao em qualquer area, nao precisa
pOSsUir curso superior. E a pessoa que atua como
centralizador e facilitador das relacdes entre o
cidadao e a gestao publica, recolhendo as
informacdes  precisas e acompanhando o
andamento do servico solicitado, contribuindo para
a melhoria da gestao e consequentemente para a
satisfacao da populacao.

Importante que tenha conhecimento da area de
atuacao, disposicao para o atendimento ao publico,
experiéncia na prevencao e solucao de conflitos e
habilidade de relacionamento interpessoal para
dirigir e orientar a equipe de trabalho e dialogar
com gestores de outras areas.

AMPMG

Ministério Publico
do Estado de Minas Gerais



Uma das principais atividades da ouvidoria é o
atendimento ao cidadao, assim, a equipe deve ser
formada por servidores, com formacdes profissionais
diversas, que tenha conhecimento aceca de
estrutura e atribuicdes do o6rgao, bem como que
estejam dispostas a realizar atendimento com
empatia e cordialidade.

Importante destacar que nem toda a equipe estard
necessariamente no atendimento, também existirao
tarefas  administrativas que  precisarao  ser
desempenhadas, portanto, a equipe também
deverd contar com pessoas com tais tipos de
habilidades. O tamanho da equipe tem a ver com a
escolha dos canais e o volume de atendimentos.

AMPMG

Ministério Publico
do Estado de Minas Gerais




2.3-Criar as instalacdes fisicas:

A Ouvidoria deve ser instalada em local de facil
acesso a todos os cidadaos, promovendo a presenca
de pessoas com deficiéncia efou mobilidade
reduzida.

O espaco deve ter privacidade e seguranca para o
cidadao expor suas demandas e sentir-se acolhido.

Recomenda-se que o atendimento deva ter a
participacao de ao menos dois servidores da
Ouvidoria. Essa medida visa garantir a seguranca
dos servidores e também diminuir o risco de
atendimento inadequado e/ou corrupcéo.

2.4-Tecnologia:

A utilizacao de sistemas tem sido fundamental para
o trabalho das ouvidorias, seja como canal de
entrada de manifestacoes, seja como apoio a gestao
das manifestacdes e organizacao das atividades.

Os sistemas podem ser adquiridos por meio de
empresa privada, com custo para o municipio, ou,
gratuitamente, por meio do e-Ouv, sistema
integrante da Plataforma Fala.BR.

AMPMG

Ministério Publico
do Estado de Minas Gerais



Os sistemas também viabilizam a emissao de
relatérios de gestao, os quais devem ser elaborados
anualmente com o objetivo de apontar eventuais
falhas e sugerir melhorias nos servicos prestados.

Os relatdorios devem ser enviados aos Prefeitos e
também disponibilizados na internet. Sugere-se
encaminhar ao Presidente da Camara Municipal,
que tem o papel de exercer o controle sobre a
prestacao dos servicos publicos municipais.

2.5-Escolher os canais de atendimento:

Portal eletrénico: espaco especifico no site
eletronico do Municipio, disponibilizando
canal de acesso, vinculado ao sistema
eletronico, para recebimento das
demandas.

@ E-mail: o usuario redige sua manifestacao,
enviando-a para o endereco eletrénico da
ouvidoria.

AMPMG

Ministério Publico
do Estado de Minas Gerais



Telefone: € a opcao de comunicacao rapida
do usuario com a equipe da ouvidoria.

Atendimento presencial: espaco fisico
adequado, garantindo a privacidade do
atendimento.

Carta: as correspondéncias postadas devem
ser encaminhadas para o endereco da
Ouvidoria.

WhatsApp: o) usuario redige sua
manifestacao, enviando-a para o numero de
telefone cadastrado no aplicativo de
mensagem.

AMPMG

Ministério Puablico
do Estado de Minas Gerais



2.6-Estabelecer a gestao de trabalho:
2.6.1-Tipos de manifestacdes:

DENUNCIA: Comunicacao de
irregularidades ocorridas na administracao
% publica ou de praticas negligentes ou
‘ ) abusivas de cargos, empregos e funcoes,
cuja solucao dependa de atuacao do orgao

de controle interno ou externo.

RECLAMACAO: Manifestacdo de desagrado

Ou protesto sobre um servico prestado, acao

O ou omissao da administragao ou do servidor

'://\} publico, revelando a ineficiéncia de um
servico oferecido ou atendimento recebido.

SOLICITAGAO DE INFORMAGCOES:
Solicitacoes de iInformacgao ou
o esclarecimento sobre a prestacao de

servicos publicos.

AMPMG

Ministério Publico
do Estado de Minas Gerais



ELOGIO: Demonstracao de reconhecimento
ou satisfacao sobre o servico oferecido ou
pelo atendimento recebido relativo as
pessoas que participaram do
servico/atendimento.

\ -
\./~ SUGESTAO: Proposicao de uma ideia ou

proposta de aprimoramento da prestacao
do servico.

(
AL\

AMPMG

Ministério Puablico
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2.6.2-Prazos para respostas:

As manifestacoes devem ser tratadas e respondidas
obedecendo o prazo maximo de 30 (vinte) dias,
prorrogavel de forma justificada por mais de 30 dias,
de acordo com o disposto no art. 16 da Lei 13.460, de
26 de junho de 2017.

Na impossibilidade de oferecer uma resposta no
prazo, a Ouvidoria deve apresentar uma resposta
intermediaria, comunicando ao cidadao, quais sao
as etapas necessarias para uma resposta conclusiva.

As manifestacdes feitas com base na Lei n° 12527, de
18 de novembro de 2011, devem ser respondidas no
prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis por mais 10
(dez) dias para oferecer uma resposta conclusiva.

AMPMG

Ministério Publico
do Estado de Minas Gerais



DISPOSICOES FINAIS

A Controladoria-Geral da Uniao e a Ouvidoria-
Geral da Unidao sao 6rgaos da Administracao
Federal que visam apoiar o gestor na criacao de
uma Ouvidoria Municipal, para isso eles
disponibilizam:

e Modelo de norma regulamentadora que
auxiliara na construgcao do ato normativo (Lei
ou Decreto) que criar a Ouvidoria Municipal
(http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/rede-de-
ouvidorias/normativos/regulamentacao-
modelo-da-lei-13-460.pdf)

e A Ouvidoria-Geral da Unidao viabilizou a
utilizacao do Tridigito 162 para as ouvidorias
dos Estados, Distrito Federal e Municipios. Os
procedimentos para obtencao do Tridigito
estdo no site www.ouvidorias.gov.br.

e A Controladoria-Geral da Uniao oferece, por
meio da Ouvidoria-Geral da Uniao, o e-Ouy,
sistema integrante da Plataforma Fala.BR.
Para isso, basta que o municipio faga adesao
a Rede Nacional de Ouvidorias.



http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/normativos/regulamentacao-modelo-da-lei-13-460.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/

e A Ouvidoria-Geral da Uniao oferece uma série
de cursos, presenciais e a distancia, para
capacitacao e implementacao da equipe da
ouvidoria municipal, que |he auxiliarao a
sobre as melhores praticas em Ouvidoria
Publica. Para conhecer estes cursos e
materiais disponiveis, basta visitar o Portal
das Ouvidorias: www.ouvidorias.gov.br.

e A Controladoria-Geral da Unido oferece apoio
técnico, aos Prefeitos e aos Ouvidores
Municipais, para a instalacdo  e/ou
capacitacao das Ouvidorias Municipais.

Ligue
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ANEXO |

ACORDO DE COOPERACAO TECNICA — MPMG-OUVIDORIA/AMM N°
01/2021/ N° MPMG 096/2021

Municipio: EXTREMA - MG

TERMO DE_ADESAO AO ACORDO DE COOPERACAO TECNICA - MPMG-
OUVIDORIA/AMM N° 01/2021/N° MPMG 096/2021 CELEBRADO ENTRE A
OUVIDORIA DO MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE MINAS GERAIS, POR
INTERMEDIO DE SUA OUVIDORA E A PREFEITURA DO MUNICIPIO
SUPRAMENCIONADO E AO FINAL DISCRIMINADA, VISANDO COLABORACAO
NA FACILITACAO DA TRAMITACAO, RESPOSTA E SOLUCAO DE
MANIFESTACOES APRESENTADAS, COM A RACIONALIZACAO E MELHORIA
DO ATENDIMENTO AO CIDADAO.

A Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Minas Gerais, neste ato representada pela
sua Ouvidora e a Prefeitura do Municipio ao final discriminada, representada pelo seu Prefeito
Municipal, com base nos dispositivos constitucionais e legais vigentes;

Considerando que a Constituigdo Federal estabelece que “todos tém direito a receber dos
orgaos publicos informacdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que
serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo
seja imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado” (Constituicdo Federal, artigo 5°,
inciso XXXIII);

Considerando que a Constituicdo Federal dispde que “a lei disciplinarad as formas de
participacdo do usuario na administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente
(...) as reclamacdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a
manutencdo de servicos de atendimento ao usuario e a avaliagdo periddica, externa e interna,
da qualidade dos servigos” (Constituicdo Federal, artigo 37, 83°, inciso 1);

Considerando que as Ouvidorias estdo sendo criadas com o objetivo de fortalecer a cidadania e
elevar, continuamente, os padrdes de transparéncia, presteza e seguranca das atividades
desenvolvidas pelos Orgdos Publicos;

Considerando que ingressam, diariamente, inumeras manifestaces de cidaddos envolvendo os
Municipios do Estado de Minas Gerais que, na maioria dos casos, sdo administrativas e
poderiam ser facilmente respondidas, com a prestacdo ou corre¢do de uma informagéo, por
exemplo;

JOAO Assinado de forma

BATISTADA  gonalbor JOAO

SILVA:871274 SILVA:87127440697
Dados: 2024.04.30

40697 17:03:21 -03'00'



Considerando que a Resolugéo n° 95, de 22 de maio de 2013, do Conselho Nacional do
Ministério Publico — CNMP, em seu artigo 4°, inciso 11, estabeleceu que compete as Ouvidorias
do Ministério Publico “promover articulagcdo e parcerias com outros organismos publicos e
privados, visando ao atendimento das demandas recebidas e aperfeicoamento dos servicos
prestados”’ (Redacdo dada pela Resolucdo n°. 153, de 21 de novembro de 2016);

Considerando que a Ouvidoria garante o mais amplo acesso, por diversos canais de contatos e
assume o dever de se colocar ao lado do cidaddo buscando a melhoria dos servigos publicos
prestados, além de assegurar uma resposta formal e adequada;

Considerando que a auséncia de Ouvidoria no Municipio ou a inexisténcia de contato desta
com a Ouvidoria do Ministério Puablico do Estado de Minas Gerais acarreta o0
encaminhamento da manifestacdo administrativa do cidaddo ao Orgdo de Execucdo da
Instituicdo, resultando na instauracdo de procedimentos judiciais e extrajudiciais
desnecessarios;

Considerando a necessidade de disponibilizar ao cidaddo canais de contato diversos, a fim de
ampliar o atendimento a todos, independentemente de condigdo socioeconémica ou grau de
escolaridade;

Considerando a importancia da resolutividade imediata das questdes envolvendo a
Municipalidade e o cidaddo, de forma simples e direta, sem impor a este qualquer 6nus
desnecessério;

Celebram o presente TERMO DE ADESAO a0 ACORDO DE COOPERACAO
TECNICA - MPMG-OUVIDORIA/AMM N° 01/2021/N° MPMG 096/2021, mediante as
clausulas e condicdes que seguem:

Clausula primeira
Do Objeto

O presente Termo tem por escopo a adesdo a0 ACORDO DE COOPERACAO TECNICA —
MPMG-OUVIDORIA/AMM N° 01/2021/N° MPMG 096/2021 que visa agilizar e facilitar a
tramitacdo e resposta das manifestacGes atinentes ao Municipio encaminhadas por cidaddos a
Ouvidoria do Ministério Pablico do Estado de Minas Gerais, de forma a propiciar a participacao
popular no processo de otimizacao e aperfeicoamento da gestdo publica, bem como na prética
do controle social, consolidando, assim, o exercicio da cidadania e a democracia deliberativa.

Clausula segunda

Das Atribuicdes

Para a execucdo do presente Termo de Adesio ao ACORDO DE COOPERACAO
TECNICA — MPMG-OUVIDORIA/AMM N°01/2021/N°MPMG 096/2021, os participes,
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dentro de suas competéncias e limites orcamentarios, assumem de forma conjunta as
seguintes atribuicoes:

I. — Manter a OUVIDORIA em atividade, com funcionério capacitado para o desempenho
da funcéo e independéncia para decidir;

Il. — Informar e manter informado no site, no minimo, endereco, telefone e e-mail, para
que o cidadao possa encaminhar suas manifestagoes;

I1l. — O Municipio Parceiro mantera um canal de comunica¢do com a Ouvidoria do Ministério
Publico do Estado de Minas Gerais, fornecendo endereco, e-mail e telefone, para que possa
recepcionar as manifestacbes administrativas dos cidaddos que ingressam na Instituicao
Parceira, dando a elas tratamento adequado, resposta e eventual solucdo no prazo de até 30
(trinta) dias;

IV. - Dotar o funcionério responsavel pela Ouvidoria de poderes para defender os interesses
do cidaddo perante as unidades administrativas da Prefeitura, a fim de prestar um atendimento
apropriado e tempestivo;

V. — Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria do Municipio a encaminhard ao setor com
atribuicbes para que seja dado seguimento, comunicando o cidaddo do envio e se abstera de
apresentar justificativa genérica para ndo dar andamento a ela;

VI. — Nas hip6teses em que o cidaddo solicitar sigilo de seus dados pessoais, a Ouvidoria
do Municipio se responsabilizard por seu armazenamento e ndo divulgacéo;

VII. — Devera ser enviada resposta ao cidaddo através dos canais por este disponibilizados;

VIII. — O cidaddo poderd acompanhar o encaminhamento de sua manifestacdo no sistema da
Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Minas Gerais e, caso queira, podera
complementa- la, solicitando a atuacdo da Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Minas
Gerais, ante eventual omissdo da Ouvidoria Municipal, cuja manifestacdo sera encaminhada ao
6rgdo de execucao (Promotoria de Justica local);

IX. — As Ouvidorias municipais serdo fiscalizadas pelas Promotorias do Patriménio Pablico das
comarcas que atendem os municipios. No caso de eventual omissdo da Ouvidoria Municipal,
o(s) Promotor(es) de Justica, responsavel(eis) pela fiscalizacdo, encaminhara a(s) demanda(s)
ndo atendidas ao(s) Promotor(es) de Justica que atende(m) o municipio, de acordo com a(s)
respectiva(s) area(s) de atuagdo, para as providéncias pertinentes.

Clausula terceira

Da Vigéncia

Este instrumento vigorara por prazo indeterminado, a partir da sua assinatura, respeitado o
prazo estabelecido no Acordo de Cooperacdo Teécnica MPMG-OUVIDORIA/AMM N°
01/2021/N°  MPMG 096/2021, e sera revogado pela vontade das partes ou pelo
descumprimento de suas clausulas.
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Clausula quarta
Dos Recursos

N&o havera transferéncia de recursos financeiros entre os participes, devendo cada qual arcar
com o 6nus administrativo e financeiro das obrigacdes assumidas neste Termo de Adesdo ao
ACORDO DE COOPERA(;AO TECNICA — MPMG - OUVIDORIA/AMM N°01/2021/
N°MPMG 096/2021, sem prejuizo da obtencdo de apoio ou patrocinio de outras entidades
privadas ou publicas, nos termos da lei.

Clausula quinta
Da Denuncia

Os participes poderdo promover o distrato do presente ajuste a qualquer tempo, por mutuo
consentimento ou pela iniciativa unilateral de um deles, mediante notificacdo do outro por
escrito, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

Paragrafo uUnico - Os participes, adstritos as suas responsabilidades individuais, se
comprometem a concluir as tarefas porventura pendentes, que tenham sido assumidas antes do
distrato.

Clausula sexta
Das AlteracGes

O presente ajuste podera ser alterado de comum acordo pelos participes, mediante termo
aditivo, vedada a transmutacao do objeto pactuado.

Clausula sétima
Da Publicidade

Das acbes promocionais relacionadas ao objeto deste Termo de Adesdo ao ACORDO DE
COOPERACAO TECNICA — MPMG-OUVIDORIA/AMM N°01/2021/N°MPMG
096/2021, deverdo constar, obrigatoriamente, a participacdo dos Orgdos signatarios, vedada a
divulgacdo de nomes, simbolos ou imagens que caracterizem promocéo pessoal de autoridades
ou servidores publicos, nos termos do 81° do artigo 37 da Constituicdo Federal.

Clausula oitava

Do Foro

Fica eleito o Foro da Comarca de Belo Horizonte, Minas Gerais, para dirimir as questdes
decorrentes da execucéo deste ajuste, que ndo puderem ser resolvidas de comum acordo entre 0s
participes.
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E, por assim estarem certos e ajustados, firmam o presente Termo de Adesdo ao ACORDO DE
COOPERACAO TECNICA - MPMG-OUVIDORIA/AMM  N° 01/2021/N° MPMG
096/2021, em 03 (trés) vias, de igual teor e forma.

Clausula nona

Da Publicacéo

O presente Termo de Adesdo ao ACORDO DE COOPERACAO TECNICA — MPMG-
OUVIDORIA/AMM N° 01/2021/N° MPMG 096/2021, sera publicado pela Procuradoria no
Diéario Oficial Eletronico do Ministério Publico do Estado de Minas Gerais (MPMG).

Extrema, Estado de Minas Gerais, aos 30 de abril de 2024.

Nadia Estela Ferreira Mateus
Promotora de Justica

Ouvidora do Ministério Publico do Estado de Minas Gerais

ADERENTE:

Prefeitura: PREFEITURA MUNICIPAL DE EXTREMA.

Prefeito: Jodo Batista da Silva.
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Endereco: Avenida Delegado Waldemar Gomes Pinto, n°. 1.624, Praga dos Trés Poderes, Bairro
Ponte Nova, Extrema — MG. CEP: 37.640-000.

E-mail: ouvidoria@extrema.mg.gov.br

Telefone: (35) 3435-5205.



AMPMG

Ministério Piblico
do Estado de Minas Gerais

ACORDO DE COOPERACAO TECNICA - MPMG-OUVIDORIA/AMM N° 01/2021 / N° MPMG
096/2021

ACORDO DE COOPERACAO TECNICA -
MPMG-OUVIDORIA/AMM  N°  01/2021/N°
MPMG 096/2021 QUE ENTRE SI CELEBRAM
O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE
MINAS GERAIS, COM INTERVENIENCIA DE
SUA OUVIDORIA, E A ASSOCIACAO
MINEIRA DE MUNICIPIOS - AMM, COM O
OBJETIVO DE FACILITAR A TRAMITACAO
DE MANIFESTACOES APRESENTADAS NA
OUVIDORIA DO MPMG PARA AS
OUVIDORIAS DOS MUNICIPIOS DO
ESTADO, COM A RACIONALIZACAO E
MELHORIA DO ATENDIMENTO AO
CIDADAO.

MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE MINAS GERAIS, por intermédio da Procuradoria- Geral de
Justica, inscrita(o) no CNPJ sob o n® 20.971.057/0001-45, com sede na Av. Alvares Cabral, n° 1690, Bairro
Santo Agostinho, cidade de Belo Horizonte/MG, neste ato representada(o) por seu, Procurador-Geral de
Justica, Dr. Jarbas Soares Junior, com interveniéncia da OUVIDORIA DO MINISTERIO PUBLICO DO
ESTADO DE MINAS GERAIS, neste ato representada pela sua Ouvidora, Promotora de Justica Nadia
Estela Ferreira Mateus, ¢ a ASSOCIACAO MINEIRA DE MUNICIPIOS — AMM, CNPJ n°
20.513.859/0001-01, com sede na Av. Raja Gabaglia, n°. 385, Bairro Cidade Jardim, Belo Horizonte, Minas
Gerais, CEP: 30.380-103, telefone (31) 2125-2400, e-mail: amm@amm-mg.org.br, representada pelo seu
Presidente Senhor Julvan Rezende Araujo Lacerda, com base nos dispositivos constitucionais e legais
vigentes, bem como na Lei Federal n°® 8.666/93;

Considerando que a Constituicdo Federal estabelece que “fodos tém direito a receber dos orgdos publicos
informacgoes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da
lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca da
sociedade e do Estado” (Constituicdo Federal, artigo 5°, inciso XXXIII);

Considerando que a Constituicdo Federal dispde que “a lei disciplinarda as formas de participa¢do do
usudrio na administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente (...) as reclamacées relativas a



prestagado dos servigos publicos em geral, asseguradas a manuten¢do de servigos de atendimento ao usuario
e a avaliagdo periodica, externa e interna, da qualidade dos servi¢os” (Constituicdo Federal, artigo 37, §3°,
inciso I);

Considerando que as Ouvidorias estdo sendo criadas com o objetivo de fortalecer a cidadania e elevar,
continuamente, os padrdes de transparéncia, presteza e seguranca das atividades desenvolvidas pelos Orgaos
Publicos;

Considerando que ingressam, diariamente, inimeras manifestagoes de cidadaos envolvendo os Municipios
do Estado de Minas Gerais que, na maioria dos casos, sdo administrativas e poderiam ser facilmente
respondidas, com a prestagdo ou corre¢ao de uma informagao, por exemplo;

Considerando que a Resolucdo n°. 95, de 22 de maio de 2013, do Conselho Nacional do Ministério Publico
— CNMP, em seu artigo 4°, inciso III, estabeleceu que compete as Ouvidorias do Ministério Publico
“promover articulagdo e parcerias com outros organismos publicos e privados, visando ao atendimento das
demandas recebidas e aperfeicoamento dos servigos prestados” (Redacdo dada pela Resolucdao n°. 153, de
21 de novembro de 2016);

Considerando que a Ouvidoria garante o mais amplo acesso, por diversos canais de contatos e assume o
dever de se colocar ao lado do cidadao buscando a melhoria dos servigos publicos prestados, além de
assegurar uma resposta formal e adequada;

Considerando que a auséncia de Ouvidoria no Municipio ou a inexisténcia de contato desta com a
Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Minas Gerais acarreta o encaminhamento da manifestagao
administrativa do cidaddo ao Orgdo de Execugéo da Instituicdo, resultando na instauragio de procedimentos
judiciais e extrajudiciais desnecessarios;

Considerando a necessidade de disponibilizar ao cidaddo canais de contato diversos, a fim de ampliar o
atendimento a todos, independentemente de condigao socioecondmica ou grau de escolaridade;

Considerando a reunido realizada entre os parceiros na data de 02 de fevereiro de 2021, onde a Associagdo
Mineira de Municipios — AMM, pelo seu Presidente, anuiu com a importancia de que os Municipios criem
suas proprias Ouvidorias, de forma a melhor atender a sociedade, objetivo este do presente documento;

Considerando a importancia da resolutividade imediata das questdes envolvendo a Municipalidade e o
cidadao, de forma simples e direta, sem impor a este qualquer 6nus desnecessario;

Resolvem celebrar o presente ACORDO DE COOPERACAO TECNICA - MPMG-
OUVIDORIA/AMM N° 01/2021/N° MPMG 096/2021, mediante as clausulas e condi¢des que seguem:



Clausula primeira

Do Objeto

O presente ACORDO DE COOPERACAO TECNICA — MPMG-OUVIDORIA/AMM N° 01/2021/N°
MPMG 096/2021 tem por escopo trabalho conjunto visando a instalagdo de OUVIDORIAS em todos os
Municipios do Estado de Minas Gerais, com a criacdo de uma REDE DE OUVIDORIAS interligada com a
Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Minas Gerais, visando agilizar e facilitar a tramitacdo e
resposta das manifestagdes atinentes a cada Municipio, encaminhadas por cidadaos a Ouvidoria do MPMG,
de forma a propiciar a participagdo popular no processo de otimizacao e aperfeigoamento da gestdo publica,
bem como na pratica do controle social, consolidando, assim, o exercicio da cidadania e a democracia
deliberativa.

Clausula segunda

Das Atribuicoes

Para a execugdo do presente ACORDO DE COOPERACAO TECNICA - MPMG-OUVIDORIA/AMM
N° 01/2021/N° MPMG 096/2021, os participes, dentro de suas competéncias e limites orgamentarios,
assumem de forma conjunta as seguintes atribuicoes:

1. A Associagdo Mineira de Municipios — AMM, continuara desenvolvendo ac¢des no sentido de convencer
todos os Municipios do Estado de Minas Gerais a instalarem suas Ouvidorias, com o objetivo de criar a
REDE DE OUVIDORIAS MUNICIPAIS, interligadas com a Ouvidoria do MPMG;

2. Os referidos Municipios serdo orientados pela Associacdo Mineira de Municipios — AMM, e pela
Ouvidoria do MPMG a fazerem uso de e-mail com o seguinte formato: ouvidoria@nome do
municipio.mg.gov.br.

3. O Ministério Publico do Estado de Minas Gerais, por meio da sua Ouvidoria, elaborarda e executara
projeto, visando sensibilizar e instrumentalizar gestores publicos na implantacdo de Ouvidorias Municipais
em todas as Comarcas do Estado de Minas Gerais.

Clausula terceira

Da Vigéncia

Este instrumento vigorara por prazo indeterminado, a partir da sua assinatura, e sera revogado pela vontade
das partes ou pelo descumprimento de suas clausulas.

Clausula quarta



Dos Recursos

Nao havera transferéncia de recursos financeiros entre os participes, devendo cada qual arcar com o 6nus
administrativo e financeiro das obriga¢des assumidas neste ACORDO DE COOPERACAO TECNICA —
MPMG-OUVIDORIA/AMM N° 01/2021/N° MPMG 096/2021, sem prejuizo da obten¢do de apoio ou
patrocinio de outras entidades privadas ou publicas, nos termos da lei.

Clausula quinta

Da Denuncia

Os participes poderao promover o distrato do presente ajuste a qualquer tempo, por mutuo consentimento ou

pela iniciativa unilateral de um deles, mediante notificagdo do outro por escrito, com antecedéncia minima de
30 (trinta) dias.

Paragrafo unico — Os participes, adstritos as suas responsabilidades individuais, se comprometem a concluir
as tarefas porventura pendentes, que tenham sido assumidas antes do distrato.

Clausula sexta

Das Alteracodes

O presente ajuste podera ser alterado de comum acordo pelos participes, mediante termo aditivo, vedada a
transmutacao do objeto pactuado.

Clausula sétima

Da Adesao

Os municipios do Estado de Minas Gerais poderdo aderir ao presente ACORDO DE COOPERACAO
TECNICA — MPMG-OUVIDORIA/AMM N° 01/2021/N° MPMG 096/2021, formalizando perante a
Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Minas Gerais o Termo de Adesdo especifico (Anexo I
-2207676), se comprometendo a cumprir os objetivos e regras aqui pactuados.

Clausula oitava

Da Publicidade

Das ag¢des promocionais relacionadas ao objeto deste ACORDO DE COOPERACAO TECNICA -
MPMG-OUVIDORIA/AMM N° 01/2021/N° MPMG 096/2021 deverdao constar, obrigatoriamente, a
participagdo dos 6rgdos signatarios, vedada a divulgacdo de nomes, simbolos ou imagens que caracterizem



promocao pessoal de autoridades ou servidores publicos, nos termos do §1° do artigo 37 da Constituicao
Federal.

Clausula nona

Do Foro

Fica eleito o Foro da Comarca de Belo Horizonte, Minas Gerais, para dirimir as questoes decorrentes da
execugao deste ajuste, que nao puderem ser resolvidas de comum acordo entre os participes.

Clausula décima

Da Publicacio

O presente ACORDO DE COOPERACAO TECNICA — MPMG-OUVIDORIA/AMM N° 01/2021/N°
MPMG 096/2021 seréd publicado pela Procuradoria no Diario Oficial Eletronico do Ministério Publico do
Estado de Minas Gerais.

E, por assim estarem certos ¢ ajustados, firmam o presente ACORDO DE COOPERACAO TECNICA —
MPMG-OUVIDORIA/AMM N° 01/2021/N° MPMG 096/2021, por meio de assinatura/senha eletronica.

Belo Horizonte
Jarbas Soares Junior

Procurador-Geral de Justica

Nadia Estela Ferreira Mateus
Promotora de Justica

Ouvidora do Ministério Publico do Estado de Minas Gerais

Julvan Rezende Araujo Lacerda

Presidente da Associacdo Mineira de Municipios
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Presidéncia da Republica

Secretaria-Geral
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

Vigéncia
Dispbde sobre participacdo, protecdo e defesa dos
Regulamento direitos do wusuario dos servigos publicos da
administragéo publica.
Regulamento

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fagco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:
CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participagéo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragcao publica.

§ 1° O disposto nesta Lei aplica-se a administragdo publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 3° do art. 37 da Constituicdo Federal .

§ 2° A aplicagéo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servico ou atividade sujeitos a regulagéo ou
supervisao; e

Il - na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagdo de consumo.

§ 3° Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servigos publicos prestados por particular.

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestagéo direta ou indireta de bens ou servigos a populagéo,
exercida por 6rgao ou entidade da administragdo publica;

Il - administragéo publica - érgéo ou entidade integrante da administragao publica de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de natureza civil ou militar, ainda que
transitoriamente ou sem remuneragao; e

V - manifestagdes - reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que
tenham como objeto a prestacao de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagédo de
tais servigos.

Paragrafo unico. O acesso do usuario a informagdes sera regido pelos termos da Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 .

Art. 3° Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicara quadro geral dos servigos
publicos prestados, que especificara os 6rgdos ou entidades responsaveis por sua realizagdo e a autoridade
administrativa a quem estéo subordinados ou vinculados.

Art. 4° Os servigos publicos e o atendimento do usuario serdo realizados de forma adequada, observados os
principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/13460.htm 117


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.460-2017?OpenDocument
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art37%C2%A73i
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm

24/05/2022 10:11 113460
CAPITULO Il

DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos servigos, devendo os agentes
publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
Il - presungao de boa-fé do usuario;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver possibilidade
de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - adequacgdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigacdes, restricdes e sangdes nao
previstas na legislagao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagéo;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;

VIII - adogao de medidas visando a protegao a saude e a seguranga dos usuarios;

IX - autenticacao de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario,
vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento;

Xl - eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco
envolvido;

XII - observancia dos cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes publicos;

XIII - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedimentos de atendimento ao
usuario e a propiciar melhores condi¢des para o compartiihamento das informagdes;

XIV - utilizagéo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e
XV - vedagao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagao valida apresentada.

XVI — comunicagao prévia ao consumidor de que o servigo sera desligado em virtude de inadimplemento, bem
como do dia a partir do qual sera realizado o desligamento, necessariamente durante horario comercial. (Incluido
pela Lei n° 14.015, de 2020)

Paragrafo uUnico. A taxa de religagdo de servigos ndo sera devida se houver descumprimento da exigéncia de
notificagdo prévia ao consumidor prevista no inciso XVI do caput deste artigo, o que ensejara a aplicagdo de multa a
concessionaria, conforme regulamentagao. (Incluido pela Lei n® 14.015, de 2020)

Art. 6° S&o direitos basicos do usuario:
| - participagdo no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos;
Il - obtengao e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem discriminacao;

lll - acesso e obtengédo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados,
observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicdo Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011 ;
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IV - protegéo de suas informagbes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 ;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos comprobatérios de
regularidade; e

VI - obtengao de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagao do servigo, assim como sua
disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a indicagdo do setor responsavel pelo
atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgéao encarregado de receber manifestagdes;
d) situagéo da tramitagao dos processos administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servicos, contendo informagdes para a compreensao
exata da extensao do servigo prestado.

VIl — comunicagao prévia da suspensao da prestacao de servico. (Incluido pela Lei n°® 14.015, de 2020)

Paragrafo Unico. E vedada a suspensdo da prestagdo de servico em virtude de inadimplemento por parte do
usuario que se inicie na sexta-feira, no sabado ou no domingo, bem como em feriado ou no dia anterior a feriado.
(Incluido pela Lei n® 14.015, de 2020)

Art. 7° Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os servigos prestados pelo érgéao
ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrbes de qualidade de atendimento ao
publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informacdes claras e precisas em relagdo a cada um dos
servigos prestados, apresentando, no minimo, informacgdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacgfes necessarias para acessar 0 Servico;

Il - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagédo do servigo;

V - forma de prestacao do servigo; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagcao sobre a prestacao do servigo.

§ 3° Além das informagbes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar os compromissos
e padrbes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

lll - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solicitado e de eventual
manifestacao.
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§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagéo periddica e de permanente divulgagao mediante
publicacdo em sitio eletrénico do 6rgao ou entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a operacionalizagdo da Carta
de Servigos ao Usuario.

§ 6° Compete a cada ente federado disponibilizar as informagbes dos servigos prestados, conforme disposto
nas suas Cartas de Servigcos ao Usuario, na Base Nacional de Servigos Publicos, mantida pelo Poder Executivo
federal, em formato aberto e interoperavel, nos termos do regulamento do Poder Executivo federal. (Incluido pela
Lei n® 14.129, de 2021) (Vigéncia)

Art. 8° Sdo deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
Il - prestar as informacdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
[l - colaborar para a adequada prestagéo do servico; e

IV - preservar as condi¢gdes dos bens publicos por meio dos quais lhe sao prestados os servigos de que trata
esta Lei.

CAPITULO llI
DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestagdes perante a administracao publica
acerca da prestagao de servigos publicos.

Art. 10. A manifestagao sera dirigida a ouvidoria do 6rgao ou entidade responsavel e contera a identificagdo do
requerente.

§ 1° A identificagcao do requerente nao contera exigéncias que inviabilizem sua manifestagao.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagdo de manifestagées
perante a ouvidoria.

§ 3° Caso né&o haja ouvidoria, o usuario podera apresentar manifestagdes diretamente ao 6rgao ou entidade
responsavel pela execugao do servigo e ao 6rgéo ou entidade a que se subordinem ou se vinculem.

§ 4° A manifestagdo podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente,
hipétese em que devera ser reduzida a termo.

§ 5° No caso de manifestagdo por meio eletrénico, prevista no § 4°, respeitada a legislagao especifica de sigilo
e protecao de dados, podera a administragao publica ou sua ouvidoria requerer meio de certificacdo da identidade do
usuario.

§ 6° Os orgédos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a disposi¢gdo do usuario
formularios simplificados e de facil compreenséo para a apresentacdo do requerimento previsto no caput , facultada
ao usuario sua utilizagéo.

§ 7° A identificacdo do requerente é informagéo pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei
n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 .

Art. 10-A. Para fins de acesso a informacgdes e servigos, de exercicio de direitos e obrigagdes ou de obtengéo
de beneficios perante os 6rgidos e as entidades federais, estaduais, distritais € municipais ou os servigos publicos
delegados, a apresentagdo de documento de identificagdo com fé publica em que conste o nimero de inscrigdo no
Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) sera suficiente para identificagdo do cidadao, dispensada a apresentagido de
qualquer outro documento.  (Incluido pela Lei n® 14.129, de 2021) (Vigéncia)

§ 1° Os cadastros, os formularios, os sistemas e outros instrumentos exigidos dos usuarios para a prestagédo
de servigo publico deverdo disponibilizar campo para registro do numero de inscricdo no CPF, de preenchimento
obrigatério para cidadaos brasileiros e estrangeiros residentes no Brasil, que sera suficiente para sua identificagao,
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vedada a exigéncia de apresentagdo de qualquer outro nimero para esse fim. (Incluido pela Lei n° 14.129, de
2021) (Vigéncia)

§ 2° O numero de inscrigdo no CPF podera ser declarado pelo usuéario do servigo publico, desde que
acompanhado de documento de identificagcdo com fé publica, nos termos da lei.  (Incluido pela Lei n° 14.129, de
2021) (Vigéncia)

§ 3° Ato de cada ente federativo ou Poder podera dispor sobre casos excepcionais ao previsto no caput deste
artigo. (Incluido pela Lei n°® 14.129, de 2021) (Vigéncia)

Art. 11. Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos termos desta
Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagbes observardo os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

Paragrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usuarios compreende:
| - recepcao da manifestagao no canal de atendimento adequado;
Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagao;
[l - analise e obtencdo de informagdes, quando necessario;
IV - decisdo administrativa final; e
V - ciéncia ao usuario.
CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuigdes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento
especifico:

| - promover a participagdo do usuario na administracdo publica, em cooperagdo com outras entidades de
defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na prevengéo e corregao dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos
nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as determinagdes desta
Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes de usuario perante érgdo ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adogcao de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o0 6rgdo ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizagao de seus objetivos, as ouvidorias deveréo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagbes
encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera consolidar as informagdes mencionadas no inciso |, e,
com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos.
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Art. 15. O relatorio de gestao de que trata o inciso |l do caput do art. 14 devera indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagées recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacoes;

lll - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragao publica nas solugcbes apresentadas.
Paragrafo unico. O relatério de gestao sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgéo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
II - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias,
prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput , a ouvidoria podera solicitar informacdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgéo ou entidade a que se vincula, e as solicitacdes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo dispordo sobre a organizagdo € o
funcionamento de suas ouvidorias.

CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagcdo, a participagdo dos usuarios no
acompanhamento da prestagao e na avaliagdo dos servigos publicos sera feita por meio de conselhos de usuarios.

Paragrafo unico. Os conselhos de usuarios sao 6rgéos consultivos dotados das seguintes atribuigbes:
| - acompanhar a prestacao dos servigos;

Il - participar na avaliagdo dos servigos;

Il - propor melhorias na prestagao dos servigos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuagao do ouvidor.

Art. 19. A composigao dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representagao.

Paragrafo unico. A escolha dos representantes sera feita em processo aberto ao publico e diferenciado por tipo
de usuario a ser representado.

Art. 20. O conselho de usuarios podera ser consultado quanto a indicagao do ouvidor.
Art. 21. A participagado do usuario no conselho sera considerada servigo relevante e sem remuneragéo.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a organizagdo e
funcionamento dos conselhos de usuarios.

CAPITULO VI

DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS
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Art. 23. Os 6rgéos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverao avaliar os servigos prestados, nos
seguintes aspectos:
| - satisfagao do usuario com o servico prestado;
II - qualidade do atendimento prestado ao usuario;
[l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagcao dos servigos;
IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragédo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestagdo do servico.

§ 1° A avaliagéo sera realizada por pesquisa de satisfagao feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer
outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do érgdo ou entidade, incluindo o
ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagao dos usuarios na periodicidade a que se refere 0 § 1°, e
servira de subsidio para reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a avaliagao da efetividade e
dos niveis de satisfacdo dos usuarios.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS
Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicagéo, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios com mais de
quinhentos mil habitantes;

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes; e
Il - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes.
Brasilia, 26 de junho de 2017; 196° da Independéncia e 129° da Republica.

MICHEL TEMER

Torquato Jardim

Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner de Campos Rosério

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 27.6.2017
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‘ M P M G COORDENADORIA REGIONAL DE DEFESA DO
PATRIMONIO PUBLICO DO SUL DE MINAS GERAIS -

Ministério Piblico SCRPE
do Estado de Minas Gerais POUSO ALEGRE - CRPP-PA

Oficio n° 100/2024/CRPP-PA

Pouso Alegre - MG, data da assinatura
A Sua Exceléncia o Senhor
JOAO BATISTA DA SILVA
Prefeito de Extrema/MG

Assunto: Convite faz.
Excelentissimo Senhor Prefeito,

O Ministério Publico do Estado de Minas Gerais, pelos Promotores de Justica
coordenadores do Centro de Apoio Operacional as Promotorias de Justica de Defesa do Patrimdnio
Publico — CAOPP, e da Coordenadoria Regional de Defesa do Patrimonio Publico do Sul de Minas Gerais
— CRPP-PA, CONVIDAM Vossa Exceléncia a participar do encontro "Defesa Ativa do Patrimonio
Publico", que tratard de assuntos de interesse dos municipios da regido.

O evento sera realizado no dia 25/04/2024, no plenario da Camara Municipal de Pouso
Alegre, situado a Avenida Sao Francisco, n.° 320, bairro Primavera, em Pouso Alegre/MG, e terd a
seguinte programagao:

Das 10h as 12h — Reunido dos Promotores de Justica da regido com todos os gestores
para didlogo de aproximacao institucional e abordagem de alguns pontos envolvendo temas afetos a area
de defesa do patrimonio publico.

Na impossibilidade da participacdo de Vossa Exceléncia, podera ser feita a indicag@o do
Vice-Prefeito ou de Procurador Juridico da Prefeitura em substitui¢do, uma vez que serdo abordados temas
importantes para estreitamento do didlogo institucional.

Das 14h as 16h — Curso de capacitacdo para a implantacdo das Ouvidorias Municipais.

A capacitagdo serd ministrada pela propria Ouvidora do Ministério Publico, a Promotora
de Justica Dra. Nadia Estela Ferreira Mateus, junto a sua equipe.

Havendo impossibilidade de participacao pessoal, a indicacdo de servidor e a efetiva
participagdo deste se mostra imprescindivel, diante da necessidade de se implementar as Ouvidorias nos
municipios, nos termos da Lei n° 13.460, de 26/6/2017.

A confirmagdo da presenga pode ser feita através dos contato (35) 3421-9335 / (35)
98419-9436 (WhatsApp) ou pelo e-mail: crpp.pousoalegre@mpmg.mp.br até o dia 12.04.2024.

Certos de podermos contar com a participagdo de Vossa Exceléncia, subscrevemos
externando nossos mais sinceros cumprimentos.

Atenciosamente,

Daniel de Sa Rodrigues
Promotor de Justica
Coordenador do CAOPP - Centro de Apoio Operacional das Promotorias de Justica de Defesa do



Patrimonio

Eduardo de Paula Machado
Promotor de Justica
Coordenador da CRPP - PA - Coordenadoria Regional de Defesa do Patrimonio Publico do Sul de
Minas Gerais

Documento assinado eletronicamente por DANIEL DE SA RODRIGUES, COORDENADOR DO
CAO, em 01/04/2024, as 15:09, conforme art. 22, da Resolug¢do PGJ n. 27, de 17 de dezembro de 2018.
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S eil Documento assinado eletronicamente por EDUARDO DE PAULA MACHADO, COORDENADOR

i L‘ily DE REGIAO, em 02/04/2024, as 11:10, conforme art. 22, da Resolu¢do PGJ n. 27, de 17 de dezembro
eletrénica de 2018.
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