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Manual de Procedimento

Loy Eﬂ Ouvidoria 25

Processo: Ouvidoria
Executora: Ouvidoria
Unidade Atendida: Usuarios do IPMU

1 REGULAMENTAGAO UTILIZADA

Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988 em seu art.37 §3°
inciso |, dispde sobre a lei que disciplinara as formas de participagdo do usuario na

administracao publica direta e indireta.

Lei n®° 12.527, de 18/11/2011, dispde sobre os procedimentos a serem
observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, com fim de garantir o
acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIII do art.5°, no inciso Il do §3° do art.37 e
no §2° do art. 216 da Constituicdo Federal.

Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, a qual dispbe sobre a participagéo,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigcos publicos da administracado
publica.

2 OBJETIVO

Regulamentar a atuagdo da ouvidoria no atendimento a manifestacdo do

cidadao.

3 TERMOS UTILIZADOS

Elogio: Demonstragdo, reconhecimento ou satisfagado sobre o servigo oferecido

ou atendimento recebido.
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Denuncia: Comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da

atuacao de orgao de controle interno ou externo.
Solicitacdo: Requerimento de adocao de providéncia por parte do IPMU.

Reclamacao: Demonstracdo de insatisfacédo relativa a servigos prestados pelo
IPMU.

Sugestao: Proposicéo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pelo IPMU.

Retorno: Ato de informar o cidaddao acerca da analise prévia e dos
encaminhamentos realizados, e |he oferece uma previsdo das etapas e dos prazos
previstos para o encerramento do processamento da sua manifestacdo. Percepcao de
informac&o advinda da outra parte do processo, que fornece subsidio para modificagcéo

ou manutencao de procedimentos.

Reserva de ldentidade: hipotese em que o érgéo publico a pedido ou de oficio,
oculta a identificagdo do manifestante.

4 DISPOSIGOES GERAIS

A atuacdo da ouvidoria deve seguir os métodos descritos neste Manual. O
processo sera feito pela area definida como responsavel.

A ouvidoria € um instrumento a disposi¢cao da melhoria constante dos servigos
prestados pelo IPMU, pois é através da manifestacdo dos segurados e da sociedade
que a Autarquia podera receber o retorno de suas agdes, tendo parametros para
adequar processos, atendimentos e instalagbes para atingir a exceléncia no

atendimento.
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5 DESCRIGAO DO PROCESSO

A ouvidoria trabalhara com dois tipos de publico:

Interno — sao os servidores do IPMU.

Externo- sdo os segurados que demandam os servigos oferecidos pelo IPMU,
além dos demais atores da sociedade, que tém interesse na atuagcdo do IPMU na
condicdo de municipes/contribuintes.

Os canais de comunicagao ser darao:

-acesso por meio do site do IPMU.

-por meio de e-mail destinado a este fim.

-presencial.

-por manifestacao escrita protocolada junto ao IPMU.

-por telefone

Todas as manifestacdes, independentemente do meio de comunicagéao utilizado,
serdo registradas em processo para gerar uma base de dados de manifestagdes,
capaz de subsidiar o aprimoramento dos servicos prestados.

A ouvidoria disponibilizara um formulario basico (anexo1) ao cidadao, para
registro de sua manifestagcdo. Neste formulario serdo solicitadas informagdes
identificacdo e contato, campo para assunto e campo para o relato da manifestacéo. O
cidadao podera optar por se identificar e pedir a reserva de identidade, caso em que
sera oculta a identificagdo do manifestante (garantida pela Lei de Acesso a
Informacao). No entanto, se apds o devido processo de apuragao, for comprovada ma-
fé ou denunciagao caluniosa, o denunciante perde o direito da reserva de identidade,
nesse caso, a nome podera ser informado para que ele seja responsabilizado.

Registrada uma manifestacéo a ouvidoria fara a andlise prévia do assunto: se for
possivel responder imediatamente, encaminhara a resposta conclusiva; Nao sendo
possivel resposta imediata, encaminhara a manifestacdo a area competente, a qual
devera responder dentro de cinco dias uteis, caso este prazo néo seja suficiente, a
ouvidoria encaminhara reposta intermediaria ao cidadao e aguardara por mais cinco
dias a resposta conclusiva.

Sendo a manifestacao fisica, sera preenchido o formulario e o documento sera

anexado em processo para tramitacdo e apuragao dos fatos. A ouvidoria consolidara a
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percepcdo do cidadao sobre o servigo prestado, e por meio da analise junto aos
setores envolvidos, serdo gerados diagnodsticos e recomendagdes que subsidiaréo a
adocdo de medidas de aprimoramento dos servigcos prestados. A ouvidoria elaborara,
trimestralmente e anualmente, relatério gerencial, que devera consolidar as
manifestagdes dos segurados e com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
gestao.

A ouvidoria podera solicitar informacbées e esclarecimentos as areas
competentes as quais se vincular a demanda, e as solicitacbes devem ser respondidas
no prazo de cinco dias uteis, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual
periodo.

A ouvidoria encaminhara o retorno final ao usuario, observado o prazo de dez

dias, uteis prorrogaveis de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.
6 CONCLUSAO DO PROCESSO
Depois de concluida todas as etapas do processo de atuacido da ouvidoria, ndo

havendo mais nenhuma acédo a serem tomados por parte de nenhuma unidade, os

processos estardo concluidos.

ANEXO 1
MANIFESTACAO
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PROTOCOLO N°
Data da manifestacdo:  / /  Data de finalizagao: [

Nome: RG
Endereco: Bairro:
Cidade: Fone: ()
Email:

Reserva de identidade : () SIM () NAO

Assunto:

Relato da manifestagao:

Verso da Folha — uso exclusivo do IPMU, requerente ndo tem acesso.

Providéncias:

Conclusao:

Ouvidoria:
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