Resultado quando a
condigao da
dependéncia nao for

Questao de Opgoes de

Resposta

Interlocutor
substituto

Item de Verificacao Questao Auxil Requisitos de Atendimento Compoe Nota? Dependéncia Interlocutor

Avaliagao

QO02. Disponibilizagédo

IVO5. Divulgagéo de
Informagdes de

O Municipio divulga em seu site oficial, ou no Portal da
Transparéncia, a carta de servicos ao usuario, contendo

- Deve haver publicado no site da Prefeitura ou no Portal da
Transparéncia do Municipio um documento formal com o nome|
"Carta de Servigos ao Usuario", ou equivalente, que apresente|
informagdes claras e acessiveis sobre os servicos publicos|

pelos érgaos
- Contetido minimo da carta: Servigos oferecidos, com descrigéo

SIM/NAO (COMBO

satisfeita

Servidor(a)
responsavel pela

Gestor(a) municipal

de Informagoes 18624 . ~ N ~ . clara; Requisitos e documentos necessarios para acesso; SIiM - - ouvidoria ou canal de da area de
PR Interesse Geral e informages sobre os servigos prestados pelos orgaos publicos| " " . BOX) o L ~
(Transparéncia Ativa) Coletivo municinais? Principais etapas para o processamento dos servigos; Prazo| comunicagéo do administragdo
pais? méximo para a prestagao do servigo; Locais e formas de acesso municipio
aos servigos (p ial, eletrénico, Mecanismos de|
consulta, \amento e de resposta;
P i para i des dos usuarios o
sugestdes etc.); Outras informagdes Uteis ao cidad&o.
. = . . - Servidor(a)
... | IVO5. Divulgagao de Informe o enderego eletronico (Link) que direcione exatamente A -
Q02. Disponibiizagao Informagdes de ara a divulgagdo da carta de servigos ao usuario, contendo COMENTARIO responsavel pela Gestor(a) municipal
de Informagoes N 18625 p ~ 98¢ . < R, - NAO (18624 =="SIM") NAO SE APLICA | ouvidoria ou canal de da area de
PR Interesse Geral e informagbes sobre os servigos prestados pelos 6rgdos publicos (CAIXA DE TEXTO) o A
(Transparéncia Ativa) " L comunicagéo do administragdo
Coletivo municipais. o
municipio
- Deve haver na carta de servigos os horarios de funcionamento
de seus orgaos/unidades administrativas.
- As informagGes devem contemplar todas ou a maioria das .
. = N N P Servidor(a)
Q2. Disponibilizacao IV05. Divulgagao de secretarias e setores que atendem diretamente o publico (ex.: responsével pela Gestor(a) municipal
- Disp - N Informagdes de O Municipio divulga o horario de funcionamento e atendimento de|Protocolo, Ouvidoria, SIC, Saude, Educagao, Assisténcia Social,| SIM/NAO (COMBO o wain e . P s P . P
de Informagoes 18626 ~ N - " SIM (18624 =="SIM") NAO ouvidoria ou canal de da area de
PR Interesse Geral e seus orgaos/unidades administrativas? Fazenda, etc.). BOX) L L =
(Transparéncia Ativa) " s . y comunicagéo do administragao
Coletivo - Os horarios devem estar claramente definidos, com: Dias da o
- o L o municipio
semana de funcionamento; Horario de inicio e término do
expediente; Eventuais turnos diferenciados por setor; Atualizagao|
recente.
- Deve haver na carta de servicos quais servicos publicos estéo|
disponiveis, com explicagdes minimas (por exemplo: emiss&o de|
" - alvarés, atendimento médico, protocolo de documentos, inscrigéo| Servidor(a)
’ ... | IVO5. Divulgagao de - . P i - .
QO2. Disponibilizagédo ~ O Municipio divulga os servigos prestados por seus 6rgdos ou|em programas sociais, etc.); = responsavel pela Gestor(a) municipal
~ Informagdes de " N R P . | SIM/INAO (COMBO - L .
de Informagoes Interesse Geral & 18627 entidades, suas localizagdes exatas e a indicagdo dos setores|- Deve haver a indicagdo dos enderegos completos dos locais| BOX) SIM (18624 =="SIM") NAO ouvidoria ou canal de da area de
(Transparéncia Ativa) Coletivo responsaveis pelo atendimento ao publico? onde os servigos sdo prestados; comunicagéo do administragdo
- Deve estar claro qual secretaria, unidade ou setor é responsavel| municipio
por cada servico (exemplo: “Secretaria de Assisténcia Social”,
“Departamento de Urbanismo”, etc.);
- Deve haver na carta de servicos o nome do setor, cargo oul
agente publico responséavel pela recepgéo das manifestagoes da .
" = . o . Servidor(a)
Q02. Disponibilizacao IVO05. Divulgagao de sociedade (ex.. Ouvidoria Geral, setor de atendimento ao responsavel pela Gestor(a) municipal
- Disp - N Informagdes de O Municipio divulga o acesso ao agente publico ou ao 6rgéo|cidadao, servidor designado). SIM/NAO (COMBO = . p. P . P
de Informagdes 18628 " ~ N . " SiM NAO ouvidoria ou canal de da area de
PR Interesse Geral e T gado de receber mar ? - Deve haver pelo menos uma das seguintes informagdes paral BOX) o L ~
(Transparéncia Ativa) " PRI comunicagéo do administragao
Coletivo contato: E-mail institucional; municipio
Numero de telefone; Formulario eletrénico; Enderego fisico com P
dias e horérios de atendimento.
- Deve haver na carta de servigos tabela, lista ou documento
(PDF ou outro formato) indicando as taxas e tarifas publicas;
" - - Deve haver a explicitagdo do que estd incluso no servigo Servidor(a)
. ... | IVO5. Divulgagao de - ) N L . . .
QO2. Disponibilizagédo Informacdes de O Municipio divulga o valor das taxas e tarifas rado a (exemplo: emissdo de alvara, coleta de SIMINAO (COMBO responsavel pela Gestor(a) municipal
de Informagoes < 18629 prestagdo dos servios, contendo informagdes para allixo, iluminagdo publica, emissdo de certiddes, servigos funerarios, SiM (18624 =="SIM") NAO ouvidoria ou canal de da area de

(Transparéncia Ativa)

Interesse Geral e
Coletivo

compreens&o exata da extens&do do servigo prestado?

etc.), além de informagdes que permitam ao cidad&o
compreender o que esta pagando e por qual servigo.
- Os valores devem estar i

vigente.

BOX)

comunicagao do
municipio

administragéo




Q03. Ouvidoria ou

vVo7.
Regulamentagéo da
Lei Federal n°

O Municipio possui lei ou decreto, em conformidade com a Lei
Federal n° 13.460/2017, que regulamente a existéncia de uma

- Deve haver Lei ou Decreto municipal vigente, publicado]
oficialmente;

- O ato normativo deve mencionar expressamente a
regulamentagédo da ouvidoria municipal ou de um canal oficial de
comunicagdo com o cidadao;

- O normativo deve prever que o canal (ouvidoria ou similar) tenha

SIM/NAO (COMBO

Servidor(a)
responsavel pela

Gestor(a) municipal

Canal de 13.460/2017 e 18649 o L - .. .- |por objetivo receber, analisar e responder manifestagées dos| SimM - - ouvidoria ou canal de da area de
o N ouvidoria ou canal de comunicagédo oficial para que o cidadéo . « P . BOX) N L ~
Comunicagao Procedimentos do } . usuarios, tais como: Reclamagdes; Dendncias; Sugestdes; comunicagéo do administragdo
possa apresentar manifestagoes? . T L
Canal de Elogios; Solicitages. municipio
Comunicagéo - O ato deve indicar: A estrutura responsavel pela ouvidoria oul
canal; A forma de recepgé@o das manifestagbes (ex: presencial,
eletrénico); Os tipos de manifestagdo admitidos; Direitos do
usuario de servigos publicos.
vVo7.
Regulamentagéo da Servidor(a)
QO03. Ouvidoria ou Lei Federal n® Anexe a lei ou decreto de regulamentacio da ouvidoria ou canal responsavel pela Gestor(a) municipal
Canal de 13.460/2017 e 18650 I 9 < - ANEXO NAO NAO SE APLICA | ouvidoria ou canal de da area de
o . de comunicagao N L ~
Comunicagdo Procedimentos do comunicagao do administragdo
Canal de municipio
Comunicagéo
vVO7.
Regulamentagéo da Servidor(a)
QO03. Ouvidoria ou Lei Federal n® Informe o enderego eletronico (Link) do site oficial que direcione COMENTARIO responsavel pela Gestor(a) municipal
Canal de 13.460/2017 e 18651 exatamente & publicagéo do(s) ato(s) normativo(s) da ouvidoria ou - NAO NAO SE APLICA ouvidoria ou canal de da area de
L . . (CAIXA DE TEXTO) o L -
Comunicagdo Procedimentos do canal de comunicag&o. comunicagao do administragdo
Canal de municipio
Comunicagdo
- O ato normativo deve conter, no minimo, os seguintes|
elementos:
1. Atribuicdes claras da ouvidoria ou canal de comunicagdo:
Receber, registrar e analisar manifestagbes dos usudrios de
Vo7 servigos publicos; Encaminhar as manifestagdes as unidades|
) tentes; A h: a iti t:
Regulamentago da competentes; Acompanhar a apuragio e garantir resposta Senvidor(a)
QO03. Quvidoria ou Lei Federal n® A lei ou decreto de regulamentagdo da ouvidoria ou canal de| conclusiva ao cidaddo. responsavel pela Gestor(a) municipal
) 2. R ili fi : ldentificaca trut IM/NA MB!
Canal de 13.460/2017 e 18652 comunicagdo estabelece quais as atribuigdes, responsabilidades| esponsabilidades . formais: Identiicagdo da .es rutura) SIMINAO (COMBO SIM (18649 == "SIM") NAO ouvidoria ou canal de da area de
L . L L o organizacional responsavel pelo canal (ex: setor, unidade oul BOX) o L -
Comunicagao Procedimentos do e atividades do canal de comunicagao e/ou ouvidoria? N comunicagao do administragéo
cargo designado); Indicagdo da responsabilidade de promover| L
Canal de - ) N municipio
Comunicacio transparéncia e controle social, conforme a Lei 13.460/2017.
¢ 3. Atividades operacionais previstas: Estabelecimento dos meios|
de atendimento (ex: presencial, eletronico, telefonico); Previs&o
de prazos para resposta; Procedimentos de triagem,
encaminhamento e resposta; Elaboragao de relatérios estatisticos|
sobre as manifestagdes recebidas.
- O ato normativo deve conter os seguintes canais de registro
formalmente previstos:
Vo7 1. Telefone — Deve prever expressamente a possibilidade de
- registro de manifestagdes por meio de ligagao telefonica oul .
Regulamentagao da . - . " Servidor(a)
- . o A lei ou decreto que regulamenta a ouvidoria ou canal deservigo de atendimento por telefone. . L
QO3. Ouvidoria ou Lei Federal n' N . . y " . y ) " % responsavel pela Gestor(a) municipal
comunicagao prevé o recebimento de manifestagdes dos usuarios|2. Presencial — Deve prever o recebimento das manifestagées de| SIM/NAO (COMBO = S .
Canal de 13.460/2017 e 18653 . . . X o ™ ] SiM NAO ouvidoria ou canal de da area de
L . de servicos publicos por meio de telefone, atendimento|forma presencial, indicando local fisico ou estrutura responsavel. BOX) o L ~
Comunicagdo Procedimentos do ) L - " ) A L comunicagao do administragao
Canal de presencial, formulério eletrénico e/ou e-mail? 3. Formulério eletrénico — Deve prever o uso de formulrios municipio
L digitais para envio de manifestagées por meio do site, portal da P
Comunicagdo

transparéncia ou outro sistema eletronico.
4. E-mail — Deve indicar o uso de enderego eletronico oficial
como canal valido para o recebimento das manifestagdes.




Q03. Ouvidoria ou

vVo7.
Regulamentagéo da
Lei Federal n°

A lei ou decreto de regulamentagdo da ouvidoria ou canal de
comunicagao prevé a possibilidade de manifestagdo dos usuarios|

- O ato normativo deve conter classificagdo formal das|
manifestagbes nas seguintes categorias:  Reclamagdes;
Denuincias; Sugestoes; Elogios; e Outros tipos de manifestagao

SIM/NAO (COMBO

Servidor(a)
responsavel pela

Gestor(a) municipal

Canal de 13.460/2017 e 18654 N Co . ~ .. |(como solicitagées ou pedidos de simplificagéo de servigos); SIM (18649 == "SIM") NAO ouvidoria ou canal de da area de
L . de servigos publicos classificadas como reclamagdes, dentncias, ~ BOX) N L ~
Comunicagao Procedimentos do " . ) - A previsgo pode estar redigida de forma expressa, como: comunicagéo do administragdo
sugestdes, elogios e outras formas de pronunciamentos? « . . " N i L
Canal de ‘A ouvidoria podera receber manifestagdes classificadas como: municipio
Comunicagao denuncia, reclamagao, sugestéo, elogio, entre outras.”
- O ato normativo deve conter:
1. Previsdo expressa de avaliagao da satisfagao dos usuarios, por|
Vo7 exemplo: Aplicagdo de pesquisas de satisfagdo ao final do|
Lo atendimento; Realizagdo de avaliagdes periddicas sobre a .
Regulamentagao da . ~ - ) ) . Servidor(a)
- . o A lei ou decreto de regulamentagdo da ouvidoria ou canal de|qualidade do servico da ouvidoria; Criagdo de mecanismos| . .
QO03. Ouvidoria ou Lei Federal n L A . N N . . ) 5 responsavel pela Gestor(a) municipal
comunicagdo prevé mecanismos para avaliar o nivel de|formais de escuta ativa dos usuarios apés o encerramento das| SIM/NAO (COMBO NN .
Canal de 13.460/2017 e 18655 e . . - = ) " SiM NAO ouvidoria ou canal de da area de
L . satisfagdo dos usuarios dos servigos publicos em relagdo aos|manifestagdes. BOX) L L ~
Comunicagao Procedimentos do N . comunicagéo do administragao
servicos prestados pela ouvidoria? 2. Pode constar de forma textual como: L
Canal de . . . ~ N s x municipio
L ‘A ouvidoria promovera agdes voltadas a afericdo do grau de|
Comunicagéo ~ . ) W
satisfagao dos usuarios quanto ao atendimento prestado.’
“Fica instituido mecanismo de pesquisa de satisfagdo do cidadao|
ao final do atendimento.”
vVo7. "
= . - - - O ato normativo deve conter: .
Regulamentagdo da A lei ou decreto de regulamentagdo da ouvidoria ou canal de o . Servidor(a)
- . L . . . 1. Previsdo de prazo maximo de 30 dias para o encaminhamento - .
QO03. Ouvidoria ou Lei Federal n® comunicagao fixa o prazo de até 30 dias para encaminhamento . " = . 5 responsavel pela Gestor(a) municipal
s . . y L - da resposta final ao usudrio sobre a manifestagao registrada; SIM/NAO (COMBO SN .
Canal de 13.460/2017 e 18656 de decisdo administrativa final ao usuario, com possibilidade de| - SIM NAO ouvidoria ou canal de da area de
L . = L ) . 2. Possibilidade de prorrogagdo por mais 30 dias, desde que: BOX) L L ~
Comunicagao Procedimentos do prorrogagdo uma Unica vez por mais 30 dias, de formal. . ~ - . comunicagéo do administragéo
M- Seja justificada formalmente, e a prorrogagdo ocorra uma Unica L
Canal de justificada? vor municipio
Comunicagao i
- O ato pode ser estabelecido por meio de decreto, portaria,
resolugéo, instrugdo de servico, ou estar na mesma normativa
que regulamentou o Canal de Comunicagao ou Ouvidoria;
- Deve haver a previsdo de etapas e responsabilidades no
atendimento das manifestagdes dos cidaddos, por ambos os|
Vo7 meios: Presencial (ex.: atendimento fisico, protocolo, recepgao da
i P . . manifestagéo); e Eletronico (ex.: por formulario online, e-mail ou .
Regulamentagéo da O Municipio possui ato normativo que estabelega o fluxo (ou| . g, ) ( P Servidor(a)
L X " S sistema proprio). . -
QO03. Ouvidoria ou Lei Federal n® mapeamento) de atendimento do Canal de Comunicagdo oul R responsavel pela Gestor(a) municipal
L s : I } - Deve haver a definicdo clara do fluxo/mapeamento do| SIM/NAO (COMBO S .
Canal de 13.460/2017 e 18657 Ouvidoria, pela via presencial e eletronica, desde o recebimento] . N L . . } . sSiM - - ouvidoria ou canal de da area de
s . s . N = L atendimento, incluindo: Recebimento do pedido/manifestagoes; BOX) o L =
Comunicagdo Procedimentos do da requisicdo até a entrega da informagdo solicitada pelo ) . ) R comunicagao do administragdo
N Registro no sistema (manual ou automatizado); Triagem ou L
Canal de cidadao? P . municipio
Comunicacio classificagdo; Encaminhamento aos setores competentes;
< Elaboragdo da resposta; Retorno ao cidaddo; Registro da
resposta no sistema.
- Deve haver a indicagéo dos responsaveis por cada etapa (ex.:
servidor, unidade, ouvidor).
- O fluxo pode estar representado por mapeamento de processos,
fluxograma ou descrigéo textual no ato normativo.
vVO7.
Regulamentagao da Servidor(a)
QO3. Ouvidoria ou Lei Federal n® Anexe o ato normativo ue contenha o fluxo de atendimento do responsavel pela Gestor(a) municipal
Canal de 13.460/2017 e 18658 L g - - ANEXO NAO (18657 =="SIM") NAO SE APLICA | ouvidoria ou canal de da area de
L ) Canal de Comunicag&o ou Quvidoria. o L ~
Comunicagdo Procedimentos do comunicagao do administragao
Canal de municipio
Comunicagdo
vVO7.
Regulamentagao da Servidor(a)
QO3. Ouvidoria ou Lei Federal n® Informe o enderego eletrénico (Link) do site oficial que direcione| COMENTARIO responsavel pela Gestor(a) municipal
Canal de 13.460/2017 e 18659 exatamente & publicagdo do ato normativo que estabeleceu o - NAO (18657 =="SIM") NAO SE APLICA | ouvidoria ou canal de da area de
L . . L P (CAIXA DE TEXTO) L L ~
Comunicagdo Procedimentos do fluxo de atendimento Canal de Comunicagéo ou Ouvidoria. comunicagao do administragao
Canal de municipio

Comunicagao




Q03. Ouvidoria ou

vVo7.
Regulamentagéo da
Lei Federal n°

O ato normativo que descreve o fluxo de atendimento do Canal
de Comunicagao ou Ouvidoria identifica o responsavel por realizar|

- Deve haver a designagéo explicita de responsavel(is) por cada
uma das seguintes etapas do fluxo:

1. Recepg&o da manifestagédo (quem recebe: ex. ouvidor, servidor|
de atendimento, etc.);

2. Triagem/classificagdo (quem analisa e categoriza: ex. técnico
da ouvidoria);

3. Encaminhamento aos setores competentes (quem direciona

SIM/NAO (COMBO

Servidor(a)
responsavel pela

Gestor(a) municipal

Canal de 13.460/2017 e 18660 a recepgdo, a triagem, o encaminhamento e o oferecimento de|internamente: ex. coordenador, responsavel técnico); BOX) SIM (18657 == "SIM") NAO ouvidoria ou canal de da area de
Comunicagao Procedimentos do resposta conclusiva as manifestages dos usuarios de servicos|4. Elaboragdo e envio da resposta final/conclusiva ao cidad&o comunicagao do administragdo
Canal de publicos? (quem responde ou valida a resposta: ex. ouvidor-geral, municipio
Comunicagéo secretario, etc.).
- A indicagéo dos responsaveis pode ser:
1. Nominal (ex. “Ouvidor Municipal”), ou
2. Funcional (ex. “servidor designado pela ouvidoria” ou “unidade|
responsavel pelo atendimento”).
- O ato normativo deve conter
1. Previsdo expressa de que o usuario pode complementar ou
Vo7, esclarecer sua manifestagéo original, desde que solicitado pelo|
o Regulgmentagao da 0 ato normativo que descreve o fluxo de atendimento do Canal canal deﬂcomunlcagao e/ou ouvidoria (por exemplo, enviar mais Ser\/lc}or(a) B
QO03. Ouvidoria ou Lei Federal n® de Comunicagdo ou Ouvidoria prevé a possibiidade del informagdes, documentos, dados etc.). SIMINAO (COMBO responsavel pela Gestor(a) municipal
Canal de 13.460/2017 e 18661 (_; B} ~ P P . . _|2. Estabelecimento de um prazo definido para que o cidadao faga SIM NAO ouvidoria ou canal de da area de
L . complementagdo da manifestagdo por parte do usuario e fixa - wmta e . e BOX) L L ~
Comunicagéo Procedimentos do . essa complementagdo (ex: “até 5 dias uteis apos notificagao”, comunicagao do administragéo
prazo para que essa complementagao ocorra? “ i » L
Canal de prazo maximo de 10 dias corridos”, etc.). municipio
Comunicagéo - A informagao sobre complementagdo pode estar: No fluxo
processual descrito no anexo ou corpo do ato, ou em capitulo que
trate do atendimento e tramitagéo das manifestagoes.
- Deve haver atendimento presencial por parte da ouvidoria oul
canal de comunicag@o;
- O atendimento deve estar disponivel em local fisico acessivel a
populagéo (ex: sede da prefeitura, setor de protocolo, unidade
propria ou anexa); Servidor(a)
03. Ouvidoria ou | IV08. Funcionamento L - . . - A informagéo sobre o atendimento presencial deve estar| 5 responsavel pela
Q o A ouvidoria ou canal de comunicagédo realiza atendimento de ) N X . ) P X ) SIM/NAO (COMBO . p‘ P
Canal de da Ouvidoria ou Canal 18662 forma presencial? formalizada por meio de: Ato normativo (lei, decreto, portaria, BOX) SIM - - ouvidoria ou canal de -
Comunicagéo de Comunicagao P : instrugdo de servigo, etc.), ou Informagéo publica oficial (ex: no comunicagéo do
site da prefeitura, carta de servigos, manual de atendimento ao| municipio
cidad&o).
- E necessério que o cidaddo possa registrar manifestagdes
(como r des, denuincias, sugestdes, elogios) diretamente|
nesse atendimento presencial.
- Deve haver canal eletrénico disponivel para recebimento de| Senvidor(a)
Q03. Ouwvidoria ou | 1V08. Funcionamento manifestagdes dos cidadaos, como: 1) Formulario eletrénico no responsavel pela
. o A ouvidoria ou canal de comunicagéo realiza atendimento de|site oficial; E-mail institucional ; Sistema informati SIM/NAO (COMBO . p. P
Canal de da Ouvidoria ou Canal 18663 " - . . o . X PN - SIM - - ouvidoria ou canal de -
L o manifestagdes por meio eletronico? de ouvidoria (ex.: e-Ouv, Fala.BR ou sistema proprio); Aplicativo| BOX) o
Comunicagéo de Comunicagdo comunicagao do
de celular. municipio
- O canal eletronico deve estar ativo e acessivel. P
- O site oficial do Municipio ou o Portal da Transparéncia deve|
apresentar, de forma clara, instrugdes e informagdes atualizadas|
sobre como os cidaddos podem apresentar manifestagoes
O Municipio disponibiliza em seu site oficial, ou no Portal da|(reclamagdes, dendncias, sugestdes, elogios, solicitagdes etc.); Servidor(a)
QO03. Quvidoria ou | IV08. Funcionamento Transparéncia, instrugbes e informagdes atualizadas sobre as|- As instrugdes devem abranger os seguintes meios de ~ responsavel pela
. . . L . " . . SIM/NAO (COMBO SN
Canal de da Ouvidoria ou Canal 18664 formas como os usuarios de servigos publicos podem se|atendimento: Eletronico: site com formulario, sistema de ouvidoria BOX) SIM - - ouvidoria ou canal de -
Comunicagao de Comunicagédo manifestar, sendo no minimo por via eletrénica (site), telefénica e|(como o e-Ouv), e-mail oficial ou outro canal online; Telefénico: comunicagao do
presencial? nimero de telefone valido para atendimento ao cidaddo; e municipio
Presencial: enderego fisico com orientagdes sobre horario de
funcionamento, localizagdo, setor responsavel, e fluxo de
atendimento.
- . Informe o enderego eletrénico (Link) do site oficial que direcione| Servu'jor(a)
Q03. Ouvidoria ou | V08. Funcionamento exatamente & publicagdo das instruges e informagdes, COMENTARIO responsdvel pela
Canal de da Ouvidoria ou Canal 18665 ° pubicag oes ¢ - NAO (18664 =="SIM") | NAOSE APLICA | ouvidoria ou canal de -
L o atualizadas sobre as formas como os usudrios de servigos, (CAIXA DE TEXTO) .
Comunicagao de Comunicagdo comunicagao do

publicos podem se manifestar.

municipio




Q03. Ouvidoria ou

IV08. Funcionamento

O Municipio possui sistema eletrdnico que possibilite o registro e o

- O sistema eletrénico adotado pelo Municipio deve atender a
todos os seguintes critérios:

1. Permitir o registro das manifestagdes de forma eletrénica (por
meio de formulario, e-mail, aplicativo, etc.);

2. Gerenciar todo o processo da manifestagdo, incluindo:

SIM/NAO (COMBO

Servidor(a)
responsavel pela

Canal de da Ouvidoria ou Canal 18666 gerenciamento de todo o processo de manifestagdo recebido . - SIM - - ouvidoria ou canal de
L N . . Protocolo de r to; Triagem e (ex.: sugestao, BOX) o
Comunicagao de Comunicag&o pela ouvidoria ou canal de comunicag&o? | . . comunicagéo do
denincia, elogio, etc.); Encaminhamento para as dreas| L
municipio
competentes; Controle dos prazos de resposta; Registro da
resposta enviada ao cidadao; Arquivamento ou encerramento da
manifestagdo.
- Deve haver um formulario eletronico especifico para
manifestagdes dos usuarios dos servigos publicos;
- O formulario deve estar disponivel de forma visivel e acessivel:
No site oficial da Prefeitura; Preferencialmente, em pagina
identificada como “Ouvidoria”, “Fale Conosco’, “Canal de .
Comunicagao” ou similar; Servidor(a)
QO03. Ouvidoria ou | IV08. F.unc.icnamenlo Ha .formulfézrif) elel.rf)nic(? para nrla‘nifes(a(;éo.de‘ usuérios dos| -0 forfnaula'rio eletr:ﬁmco deve permitir o registo de| SIMINAO (COMBO rejspo.nsével pela
Canal de da Ouvidoria ou Canal 18667 servigos publicos disponivel na pagina da ouvidoria ou no canal . " " . " SIM - - ouvidoria ou canal de
L L L e ) manifestagdes como: Reclamagdes; Denuncias; Sugestdes; BOX) o
Comunicagéo de Comunicagdo de comunicagao no site institucional da Prefeitura? 3 < . comunicagao do
Elogios; Solicitagdes diversas (ex: pedido de informagao oul municinio
providéncias); P
- O formulario deve conter campos basicos, tais como: Tipo de|
manifestagédo; Nome do cidaddo (pode permitir anonimato, se|
desejado); Descricdo da manifestagdo; Meios de contato para
resposta (ex: e-mail, telefone);
Servidor(a)
QO03. Ouvidoria ou | IV08. Funcionamento Informe o enderego eletronico (Link) do site oficial que direcione COMENTARIO responsavel pela
Canal de da Ouvidoria ou Canal 18668 exatamente a publicagdo do formuldrio eletrénico para - (CAIXA DE TEXTO) NAO (18667 == "SIM") NAO SE APLICA | ouvidoria ou canal de
Comunicagao de Comunicagdo manifestagéo de usuarios dos servigos publicos. comunicagao do
municipio
- Deve haver sistema eletrénico que permita o usuario consultar,
por meio do nimero do protocolo, o andamento da manifestagéao
registrada;
- O sistema deve estar disponivel a qualquer momento, por meio| .
da internet; ’ e ° Senvidor(a)
. Ouvidori V08, Funci " Ha bili - . bl . g avel pel
QO03. Ouvidoria ou 08. .unc.lonameno a.posslbl idade de o ulsua.rlo de sewl<;0§ pub|~c05, apds .o - O sistema de consulta deve permitir identificar as etapas| SIMINAO (COMBO rtatspcfnsave pela
Canal de da Ouvidoria ou Canal 18669 registro, acompanhar o tramite de sua manifestagdo, por meio ) A . . . X sSiM - - ouvidoria ou canal de
o o . . percorridas (ex.: recebida, encaminhada, em analise, respondida BOX) o
Comunicagéo de Comunicagdo eletronico, pelo protocolo fornecido? eto): comunicagao do
- O sistema deve conter mecanismo de busca por protocolo, sem municipio
exigir login em sistemas internos restritos;
- A ferramenta deve estar visivel no site da Prefeitura, na area da
Ouvidoria ou Canal de Comunicag&o.
- O Municipio ndo solicita, nem impde a necessidade de o
cidadao explicar os motivos ou razdes pessoais para registrar|
uma manifestagao (dentncia, sugestéo, reclamagao, elogio, etc.);
" = . . - . - Esse entendimento deve estar previsto em norma local e Servidor(a)
o . A manifestagdo do usuario de servigo publico por meio de canal y L R
QO03. Quvidoria ou | IV08. Funcionamento L PN . . | praticado na rotina do canal de comunicagao; % responsavel pela
. de comunicagdo ou ouvidoria é recebida sem que haja e . PRSP SIM/NAO (COMBO o
Canal de da Ouvidoria ou Canal. 18670 . N " - . - O formulario ndo deve conter campo obrigatério para justificativa SIiM - - ouvidoria ou canal de
L a . necessidade de explicitagdo de motivos ou razdes de interesse da " = N . BOX) A
Comunicagéo de Comunicagao manifestacio? da manifestagéo e requisitos que condicionem o processamento comunicag&o do
g0 da manifestagao a demonstragao de interesse pessoal; municipio
- A regra deve valer para todos os canais disponiveis (presencial,
eletronico, e-mail, telefone, etc.).
- As manifestagdes devem ser atendidas dentro do prazo legal: Servidor(a)
Q03. Ouwvidoria ou | 1V08. Funcionamento Apresentar resposta conclusiva ao cidaddo no prazo de até 30| responsavel pela
) o O Municipio respeita o prazo de 30 dias para apresentar resposta|dias, contados do registro da manifestagdo. Caso necessario, a| SIM/NAO (COMBO ) P . P
Canal de da Ouvidoria ou Canal 18671 - y < - : P s 4 e . . ) SiM - - ouvidoria ou canal de
L o as manifestagdes dos usuarios de servigos publicos? prorrogagdo é feita uma unica vez, por mais 30 dias, com BOX) T
Comunicagao de Comunicagao comunicagéo do

justificativa expressa, conforme previsto na Lei n° 13.460/2017,
art. 16.

municipio




Q03. Ouvidoria ou

IV09. Gestéo de
Pessoas e Controle

A ouvidoria ou canal de comunicagao realizou estudo que indique

- O Municipio deve apresentar documentagdo que comprove a
realizagdo de estudo para dimensionar a forga de trabalho
necessaria na ouvidoria ou canal de comunicagéo;

- O estudo deve estimar o numero de profissionais necessarios|

SIM/NAO (COMBO

Servidor(a)
responsavel pela

Canal de de Qualidade do 18672 o quantitativo ideal de profissionais necessarios para o y - L SimM - - ouvidoria ou canal de
L " ) ~ N para o recebimento e tratamento de manifestagdes na ouvidoria; BOX) N
Comunicagao Canal de recebimento e tratamento das manifestagées recebidas? - . comunicagao do
o - Para a realizagéo do estudo, o municipio pode considerar a L
Comunicagao . - - municipio
média mensal de manifestagbes e o tempo médio de
atendimento.
IV09. Gestao de Servidor(a)
QO03. Quvidoria ou Pessoas e Controle Anexe o documento que contenha o estudo que indique o responsavel pela
Canal de de Qualidade do 18673 quantitativo ideal de profissionais para atuar na ouvidoria ou canal - ANEXO NAO (18672 =="SIM") NAO SE APLICA | ouvidoria ou canal de
Comunicagao Canal de de comunicag&o. comunicagao do
Comunicagéo municipio
IV09. Gestao de Servidor(a)
QO03. Ouvidoria ou PessoasgConlroIe [¢] quannta.nvo jie prOfISSIO‘n?IS. que laluam na ouvidoria ou canal - 0 quantitativo atual de servidores que atuam na ouvidoria deve| SIMINAO (COMBO . rgspgnsavel pela
Canal de de Qualidade do 18674 de comunicagdo do municipio estd de acordo com o estudo " . SIM (18672 == "SIM") NAO ouvidoria ou canal de
L " estar de acordo com o dimensionado pelo estudo. BOX) -
Comunicagao Canal de realizado? comunicagao do
Comunicagéo municipio
- Deve haver documento formal que comprove a designagao|
IV09. Gestio de espe.cif\ca ~de sewid(?r(es) pa.ra atuar no recebimento (je Servidor(a)
P . . . manifestagdes por meio da ouvidoria ou canal de comunicagado -
QO03. Ouvidoria ou Pessoas e Controle O Municipio designou formalmente servidor(es) para o % responsavel pela
. . ) o R NN oficial. SIM/NAO (COMBO S
Canal de de Qualidade do 18675 recebimento de manifestagdes junto & ouvidoria ou canal de| . . - SIM - - ouvidoria ou canal de
L N - Pode ser uma portaria, ordem de servigo, instrugdo normativa, BOX) -
Comunicagao Canal de comunicag&o? « N N comunicagéo do
L resolugédo, decreto ou outro ato administrativo formal, desde que L
Comunicagao . - - municipio
comprove a designagado para essa fungdo.
IV09. Gestao de Servidor(a)
QO03. Quvidoria ou Pessoas e Controle Anexe os documentos que comprovem a designagdo de| responsavel pela
Canal de de Qualidade do 18676 servidor(es) para atuar junto & ouvidoria ou para o recebimento de| - ANEXO NAO (18675 =="SIM") NAO SE APLICA | ouvidoria ou canal de
Comunicagéo Canal de manifestagdes no canal de comunicagao. comunicagao do
Comunicagéo municipio
- Deve haver comprovagdo da participagdo de todos os|
servidores designados para a ouvidoria ou canal de comunicagéo|
IV09. Gestao de . . 5 e . em agdes de capacitagdo, com foco nos processos técnicos de| Servidor(a)
- Os servidores para atuar junto & ouvidoria ou para o recebimento N .
Q03. Ouvidoria o Pessoas e Controle de manifestagdes no canal de comunicagéo foram capacitados, trabalho; SIM/NAO (COMBO responsavel pela
Canal de de Qualidade do 18677 e - o < - P - ’|- As capacitagées devem ter sido realizadas no exercicio corrente SIM (18675 =="SIM") NAO ouvidoria ou canal de
B no ano de referéncia, para o exercicio da fungdo em relagéo aos| o . BOX) L
Comunicagéo Canal de P (ano de referéncia da avaliagéo); comunicagao do
L processos técnicos de trabalho? o N N R R L
Comunicagéo - A capacitagao pode ter sido realizada por: Entidade externa (ex.: municipio
CGU, CGE, TCE, escolas de governo) elou Equipe técnica
interna especializada.
IV09. Gestao de Anexe a documentagdo que comprove a realizagdo dos Servidor(a)
QO03. Ouvidoria ou Pessoas e Controle treinamentos relacionados a atuagao dos servidores da ouvidoria responsavel pela
Canal de de Qualidade do 18678 ou canal de comunicagéo (certificados de participagédo ou| - ANEXO NAO (18677 =="SIM") NAO SE APLICA | ouvidoria ou canal de
Comunicagéo Canal de frequéncia dos servidores designados; relatério de capacitagéo comunicagéo do
Comunicagéo interna). municipio
- Deve ser elaborado um relatério de gestéo da ouvidoria ou canal
de comunicag&o;
- O relatdrio a ser apresentado deve ser o referente ao exercicio
anterior;
- Pode ser denominado “relatério de ouvidoria”, “relatério de|
estdo da ouvidoria”, “relatério de manifestagoes”, etc. .
IV09. Gestéo de - - . . . 9 . . ' ; < " - Servidor(a)
- O Municipio elaborou relatério de gestao, para o exercicio anterior|- Conteido minimo do relatério: Quantitativo de manifestagoes .
QO3. Ouvidoria ou Pessoas e Controle . N y . " - | % responsavel pela
N ao ano de referéncia, que consolide o processo de r to, | recebidas, por tipo (reclamagdes, dendncias,| SIM/NAO (COMBO .
Canal de de Qualidade do 18679 . " - . . = = P SIM - - ouvidoria ou canal de
B analise e respostas das manifestagdes dos usuarios de servicos|sugestdes, elogios etc.).; Informagdes sobre o tempo médio de| BOX) L
Comunicagéo Canal de comunicagao do

Comunicagéao

publicos, apontando eventuais falhas e sugestdes de melhorias?

resposta; Dados sobre os temas mais recorrentes; Andlise critica
das manifestagdes, com identificagdo de possiveis falhas oul
gargalos na prestacdo de servigos; Sugestdes de melhorias oul
providéncias adotadas (ou encaminhadas a  setores
competentes).

- O relatdrio deve estar publicamente disponivel no site oficial ou|
no Portal da Transparéncia do Municipio.

municipio




Q03. Ouvidoria ou

IV09. Gestéo de
Pessoas e Controle

Informe o enderego eletronico (Link) do site oficial que direcione

COMENTARIO

Servidor(a)
responsavel pela

Cana.l de~ de Qualidade do 18680 exatamente a publicagdo do relatorio em questao. - (CAIXA DE TEXTO) NAO (18679 =="SIM") NAO SE APLICA ouwdona»ou c~anal de
Comunicagéo Canal de comunicagao do
Comunicagdo municipio
- Deve haver quadro, gréfico, tabela, ou alguma outra forma de|
demonstrar o total de manifestagdes recebidas e tratadas no|
exercicio correspondente ao relatorio.
- Os dados devem estar classificados por tipo de atendimento:
IV09. Gestéo de PR " . Presencial, Telefonico, Online (formulario eletronico, e-mail, Servidor(a)
QO03. Ouvidoria ou Pessoas e Controle O relatério inclui um resumo consolidado com o nimero de sistema, etc.), Carta (manifestagdo entregue fisicamente) responsavel pela
) N manifestagdes recebidas e tratadas, detalhadas por tipo de o N ) o M 'g ’ " SIM/NAO (COMBO IO < . p. P
Canal de de Qualidade do 18681 ) : L . . - Deve ser possivel identificar o nimero de manifestagdes| SIiM (18679 == "SIM") NAO ouvidoria ou canal de
L atendimento (Presencial, Telefénico, Online e Carta), além da B BOX) L
Comunicagao Canal de P -~ . tratadas/concluidas, com dados comparativos (por exemplo, comunicagao do
L indicagao do tempo médio de atendimento? ) " o
Comunicagdo recebidas x respondidas). municipio
- A manifestagdo ‘tratada” deve ser aquela com resposta
conclusiva ou encaminhamento para solugéo.
- O relatorio deve apresentar a média de dias entre o recebimento
e a resposta final.
- O relatério deve apresentar séries temporais mensais, ou seja,
quantidade de manifestagdes por més do exercicio (janeiro a
~ dezembro). .
IV09. Gestéo di L " - . id
- estdo de O relatorio inclui uma demonstragédo consolidada da evolugéo|- Pode ser em formato de tabela, grafico de colunas ou linha Serw'or(a)
Q03. Ouvidoria ou Pessoas e Controle mensal das quantidades de manifestagtes recebidas/tratadas por|temporal SIM/NAO (COMBO responsavel pela
Canal de de Qualidade do 18682 . a = - < L ‘3 poral. 5 = SIiM (18679 =="SIM") NAO ouvidoria ou canal de
L categoria (Reclamagao, Dentncia, Comunicagdo, Sugestdo,|- A demonstragdo deve classificar as manifestagdes, tais como: BOX) o
Comunicagdo Canal de > ~ . I N comunicagao do
L Elogio)? Reclamagao; Dentncia; Comunicagéo (ou simples solicitagao de L
Ccmunlcag:ac ~ = . municipio
informagéo); Sugestao; Elogio.
- A apresentagdo deve ser sintética e consolidada, facilitando a
avaliagdo de desempenho ao longo do tempo.
- O relatério deve apontar os principais temas, problemas oul
topicos mais mencionados nas manifestagdes recebidas ao longo
do exercicio.
- A identificagao pode ser feita por meio de: Listagens, Andlises|
qualitativas, Classificagdes por area ou assunto, Graficos de|
IV09. Gestéo de - frequéncia. Servidor(a)
L O relatério contempla os pontos recorrentes apontados nas| . - i < -
QO03. Quvidoria ou Pessoas e Controle " ~ . . o - O relatério deve indicar, de forma clara e objetiva, as agdes ou| = responsavel pela
) manifestagdes recebidas e as principais providéncias que foram N . " A SIM/NAO (COMBO SN
Canal de de Qualidade do 18683 L - H providéncias adotadas pela administragéo para: SIM NAO ouvidoria ou canal de
B tomadas pela administragdo de modo a solucionar os R ” . BOX) L
Comunicagao Canal de N Solucionar, Responder, Mitigar, Ou prevenir os problemas| comunicagao do
L apontamentos realizados? L
Comunicagao apontados. municipio
- Deve existir uma correlagéo visivel entre as manifestagoes|
recorrentes e as providéncias adotadas. Exemplo: se houve
recorréncia de manifestagdes sobre demora em marcagdes na
saude, o relatério deve apresentar medidas adotadas na area
para enfrentar o problema.
- Deve haver comunicagdo formal & ouvidoria ou canal de| .
- N L - - " L Servidor(a)
A Ouvidoria ou o Canal de Comunicag&o do Municipio, visando o|comunicagdo do municipio de todas audiéncias publicas responsavel pela
QO04. Controle Social | IV10. Participagdo fomento ao controle social, foi cientificada, no ano de referéncia, |realizadas no exercicio com no méximo 10 dias de antecedéncia; | SIM/NAO (COMBO . P . P
18691 SiM - - ouvidoria ou canal de

e Comunicagéo

Social

quanto a realizagéo das audiéncias publicas com no minimo 10
dias de antecedéncia?

- A comunicagao pode ser feita por: Documento de comunicagao,
memorando interno, e-mail oficial, oficio ou sistema de gestao
que registre o envio da informag&o sobre a audiéncia publica;

BOX)

comunicagao do
municipio




Q04. Controle Social

IV10. Participagdo

A Ouvidoria ou canal de comunicagdo do Municipio promoveu
eventos, agdes educativas ou campanhas, no ano de referéncia,
com o objetivo de capacitar a sociedade e os servidores publicos|

- As agdes devem ter por finalidade: Esclarecer o funcionamento
da Ouvidoria ou canal de comunicagao; Orientar a populag&o
sobre como realizar manifestagdes e/ou pedidos com base na Lei
de Acesso a Informagdo (Lei n° 12.527/2011); Promover o
controle social e 0 uso consciente desses canais;

- As agdes devem ter sido voltadas & sociedade civil e/ou a
servidores publicos municipais; Eventos internos com foco apenas|
em rotinas da equipe da ouvidoria ndo s&o suficientes;

- Exemplos aceitaveis de agdes: Oficinas, palestras ou rodas de|

SIM/NAO (COMBO

Servidor(a)
responsavel pela

. N 18701 . . o conversa presenciais ou online; Campanhas informativas em SIM - ouvidoria ou canal de
e Comunicagéo Social sobre o funcionamento da propria Ouvidoria e sobre os| - " I L BOX) L
" o . . |redes sociais ou no site institucional; Participagdo ativa da comunicagao do
procedimentos para realizagdo de pedidos de acesso a . . . . L " o
N ~ Ouvidoria em audiéncias publicas ou féruns sociais; Distribuiggo municipio
informagao? N R L .
de cartilhas educativas ou materiais visuais acessiveis; Webinars|
sobre transparéncia publica, cidadania, ou acesso a informagao.
- Evidéncias: Registros em atas, noticias no site, fotos, prints de|
publicagdes; Materiais divulgados (folders, videos, slides etc.);
Relatérios da Ouvidoria que mencionem a realizagéo das agdes;
Publicagdes em redes sociais oficiais do Municipio;
- Pelo menos uma agao deve ter ocorrido no exercicio corrente.
Servidor(a)
: L Anexe documento que comprove a realizagdo dos eventos de| responsavel pela
04. itrol || IV10. Part . N o . % SN
Q04. Controle Social articipagdo 18702 controle social promovidos pela ouvidoria (materiais de| - ANEXO NAO NAO SE APLICA | ouvidoria ou canal de

e Comunicagado

Social

divulgagao, cartazes, folders, atas, registros de presenga).

comunicagao do
municipio




