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

NORMA DE PROCEDIMENTO - STP N° 005

Tema: | Gestdo de manifestacdes de ouvidoria

Emitente: | Secretaria de Estado de Controle e Transparéncia - SECONT

Sistema: | Sistema de Transparéncia Publica Cédigo: STP
. Aprovacao: o
Versdo: | 2 . Vigéncia: | 14/08/2026
Resolugdo CONSECT n° 006/2026

1. OBJETIVOS

1.1 Estabelecer procedimentos para a gestdo de manifestacdes de ouvidoria.

2. ABRANGENCIA

2.1 Orgdos e Entidades da Administracdo Publica Direta, Autarquica e Fundacional
do Poder Executivo Estadual, bem como Empresas Publicas e Sociedades de
Economia Mista, incluidas aquelas que explorem atividade econémica de
producdo ou comercializagéo de bens ou de prestacao de servicos.

3. FUNDAMENTACAO LEGAL

3.1 Lei Complementar n°® 856, de 17/05/2017;
3.2 Decreto Estadual n® 5898-R, de 06/12/2024;
3.3 Lei Estadual n°® 9871, de 09/07/2012;

3.4 Decreto Estadual n® 3152-R, de 26/11/2012;
3.5 Lei Federal n° 13.460/2017, de 26/06/2017;
3.6 Lei Federal n® 13.709/2018, de 14/08/2018;
3.7 Norma de Procedimento STP n° 003.

4. DEFINICOES

4.10uvidoria: instancia de participacdo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos servigcos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacdo da efetividade
e ao aprimoramento da gestéo publica;

4.2Sistema Integrado de Ouvidoria: composto pelos 6rgaos e entidades da
administracdo publica direta, autérquica e fundacional do Poder Executivo
Estadual, bem como pelas empresas publicas e sociedades de economia mista,
inclusive aquelas que explorem atividade econémica de producdo ou
comercializacao de bens ou de prestacao de servigos;

4.3Rede de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual: estrutura integrada pela
Ouvidoria-Geral do Estado e pelas unidades setoriais.
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4.4Unidades setoriais da Rede de Ouvidoria: ouvidoria formalmente instituida ou
servidor designado para exercer as respectivas atividades.

4.5Representantes de Ouvidoria: servidores ou empregados publicos designados
para atuar, de forma descentralizada, no desempenho das atividades de
Ouvidoria nos 6rgéos e entidades da Administracdo Publica direta, autarquica e
fundacional do Poder Executivo Estadual, bem como nas empresas publicas e
sociedades de economia mista que ndo possuam Ouvidoria formalmente
instituida. A designacdo dos Representantes de Ouvidoria, titulares e suplentes,
para o exercicio da atividade de ouvidoria sera formalizada por ato do dirigente
méaximo da respectiva unidade setorial & qual estejam vinculados.

4.6Sistema de Gestdo de Ouvidoria — e-OUV: ferramenta eletrbnica oficial de
registro, encaminhamento, acompanhamento, monitoramento de prazos e
resposta as manifestacoes.

4.7 Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacao relativa a prestacdo de servigco
publico e a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo desse
Servico;

4.8Denuncia: ato que indica a prética de irregularidade ou de ilicito cuja solugéo
dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratérios competentes;

4.9Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico
publico oferecido ou o atendimento recebido;

4.10Pedido de acesso a informacdo: solicitacdo de acesso a informacdes
publicas produzidas ou custodiadas pelo poder publico, ressalvadas as
hipoteses de sigilo legalmente estabelecidas;

4.11 Sugestédo: proposicao de ideia ou formulacédo de proposta de aprimoramento
de politicas e servicos prestados pela Administracao Publica estadual.

5.

UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

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

6.

PROCEDIMENTOS

6.1 Fluxos de procedimentos
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6.1.1 Tipologia: Denuncia
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TO1. O fluxo se inicia quando o cidadao realiza manifestacéo por meio de canal de
comunicacéo disponibilizado pela Ouvidoria-Geral do Estado, quais sejam: site
(www.ouvidoria.es.gov.br), e-mail (ouvidoria@es.gov.br), Fale Conosco (0800 022
11 17), presencialmente, no endereco (Av. Joao Batista Parra, n° 600, Ed.
Aureliano Hoffman, 11° andar - Enseada do Sua
Vitéria / ES - CEP: 29050-375), e correspondéncia.

T02. Os atendimentos realizados pela Ouvidoria-Geral do Estado,
independentemente do canal de comunicacao utilizado, devem ser registrados no

banco de dados do e-OUV.

T03. A Ouvidoria-Geral do Estado realiza a triagem das manifestacfes
classificadas como denuncia, mediante a andalise de seu teor, tipologia, assunto e
unidade setorial responsavel.

T04. A Ouvidoria-Geral do Estado analisa se a manifestacdo possui 0s requisitos
minimos para prosseguimento e verifica se 0 manifestante solicitou anonimato ou
sigilo, bem como se é possivel manter o anonimato ou sigilo.

T05. Caso a manifestacdo registrada necessite de complementacdo para
prosseguimento, devera ser realizado contato (diligéncia) com o cidadao, por meio
do e-OUV e/ou dos contatos informados.

O manifestante terd 10 (dez) dias corridos para complementar a manifestacao. A
auséncia de complementacéo resultara no encerramento automatico pelo e-OUV,
por falta de contetdo para prosseguimento.

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

TO7. Caso positivo, a Ouvidoria-Geral do Estado verifica, ainda, se a manifestagéo
necessita de desdobramento em razéo de assunto que seja de competéncia de
mais de uma unidade setorial da Rede de Ouvidoria.

T08. Caso necessite, a Ouvidoria-Geral do Estado realiza o desdobramento da
manifestacdo, por meio do qual é gerado um novo numero de protocolo. As
manifestacbes sdo encaminhadas a unidade setorial competente para apuragao.

T09. N&o havendo necessidade de desdobramento, a manifestacdo é
encaminhada a unidade setorial competente para apuracao.
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T10. A unidade setorial analisa se a demanda € de sua competéncia.

T11l. Nao sendo competente, a unidade setorial devolve a manifestacdo a
Ouvidoria-Geral do Estado, que realizard o encaminhamento a unidade setorial
competente.

T12. A unidade setorial devera elaborar e apresentar resposta conclusiva no prazo
de 30 (trinta) dias, contado do recebimento da manifestacéo, prorrogavel uma vez
por igual periodo, mediante justificativa expressa registrada no e-OUV.

T13. O representante de Ouvidoria encaminha o resultado da apuracdo a
Ouvidoria-Geral do Estado.

T14. Recebido o retorno da unidade setorial, a Ouvidoria-Geral do Estado avalia a
resposta.

T15. Caso a resposta ndo atenda aos requisitos necessarios, a manifestacao sera
reencaminhada a unidade setorial responsavel para os devidos esclarecimentos e
elaboracdo de nova resposta.

T16. Recebida a nova resposta e verificado o atendimento aos requisitos
necessarios, a Ouvidoria-Geral do Estado encaminha o resultado ao cidadao e
encerra a manifestagao.

T17. O cidadao avalia a resposta.

T18. Ao cidadao é facultada a possibilidade de interpelar a resposta proferida pela
unidade setorial.

T19. Registrada a interpelacéo, a Ouvidoria-Geral do Estado analisa os motivos e
decide pelo acatamento ou pela recusa dos argumentos.

T20. Em caso de recusa da interpelacéo, a Ouvidoria-Geral do Estado notifica o
cidadéo, e a manifestacdo permanecera encerrada.

T21. Sendo acatada a interpelacédo, a manifestacao € reaberta e reencaminhada a
unidade setorial competente para analise dos questionamentos do cidadao.
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T22. A unidade setorial analisa a interpelacé@o e elabora resposta a interpelacéo
no prazo de 10 (dez) dias.

T23. A unidade setorial encaminha a resposta a interpelagéo a Ouvidoria-Geral do
Estado.

T24. A Ouvidoria-Geral do Estado avalia a resposta referente a interpelacao.

T25. Caso a resposta ndo atenda aos requisitos necessarios, a interpelacdo é
reencaminhada a unidade setorial responsavel para esclarecimentos e elaboracéo
de nova resposta.

T26. Recebida resposta e verificado o atendimento aos requisitos necessarios, a
Ouvidoria-Geral do Estado encaminha o resultado ao cidaddo e encerra a
manifestacao.
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6.1.2 Tipologia: Reclamacéo, Elogio e Sugestéo

6.1.2 - Tipologias: Reclamacio / Elogio / Sugestio
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"A‘ 7

TO1. O fluxo se inicia quando o cidadao realiza manifestacéo por meio de canal de
comunicacao disponibilizado pela Ouvidoria-Geral do Estado, quais sejam: site, e-
mail, Fale Conosco, presencial e correspondéncia.

Quando o cidadao registra reclamacéao, elogio e sugestao pelo site da Ouvidoria,
as demandas sdo encaminhadas diretamente a unidade setorial responsavel para
providéncias.

T02. As tipologias reclamacéao, elogio e sugestao recebidas pela Ouvidoria-Geral
do Estado sao registradas no e-OUV e automaticamente encaminhadas a unidade
setorial competente para providéncias.

T03. A unidade setorial analisa se a manifestacdo possui 0s requisitos minimos
para prosseguimento e verifica se 0 manifestante solicitou anonimato ou sigilo e
se é possivel manter o anonimato ou o sigilo.

T04. Caso a manifestacdo registrada necessite de complementacdo para
prosseguimento, deverd ser feito o contato (diligéncia) com o cidadao, por meio e-
OUV e/ou dos contatos informados.

O manifestante terd 10 (dez) dias corridos para complementar a manifestacao. A
auséncia de complementacéo resultara no encerramento automéatico pelo e-OUV,
por falta de contetdo para prosseguimento.

T05. Havendo retorno do cidadéo, a unidade setorial verifica se o resultado permite
0 prosseguimento da manifestacao.

T06. Caso positivo, a unidade setorial verifica se é de sua competéncia ou de outra
unidade setorial.

TO7. Nao sendo de sua competéncia, a unidade setorial devera devolver a
manifestacdo a Ouvidoria-Geral do Estado.

T08. A Ouvidoria-Geral do Estado realizard o encaminhamento da manifestacao
para a unidade setorial competente.

T09. Sendo de sua competéncia, a unidade setorial verifica ainda se a
manifestacdo necessita de desdobramento em razdo de assunto que é de
competéncia de mais de uma unidade setorial da Rede de Ouvidoria.

T10. Caso necessite, a unidade setorial realiza o desdobramento da manifestacao
por meio do qual é gerado um novo numero de protocolo e automaticamente a

8
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nova manifestacdo € encaminhada a outra unidade setorial competente para
providéncias.

T11. A manifestacdo é acolhida pela unidade setorial, que elabora e apresenta a
resposta conclusiva no prazo de 30 (trinta) dias corridos, contado do recebimento
da manifestagcdo, prorrogavel uma vez por igual periodo, mediante justificativa
expressa registrada no e-OUV.

T12. O representante de ouvidoria encaminha a resposta ao cidadéo e encerra a
manifestacao.

T13. O cidadao avalia a resposta.

T14. Ao cidadéo é facultada a possibilidade de interpelar a resposta proferida pela
unidade setorial, caso a resposta nao seja satisfatoria.

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

T16. Em caso de recusa da interpelacdo, a Ouvidoria-Geral do Estado notifica o
cidadado e a manifestacao permanecera encerrada.

T17. Sendo acatada a interpelacéo, a manifestacdo € reaberta e reencaminhada a
unidade setorial competente para andlise dos questionamentos do cidadao.

T18. A unidade setorial analisa a interpelacéo e elabora resposta a interpelacao
no prazo de 10 (dez) dias.

T19. A unidade setorial encaminha a resposta ao cidaddo e encerra a
manifestacao.

7. INFORMACOES ADICIONAIS

7.1 Caso a demanda de ouvidoria registrada necessite de complementacao, o
manifestante terd 10 dias corridos para complementar a manifestacao.
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7.2 Independentemente de solicitacdo e enquanto o registro da demanda de
ouvidoria estiver em aberto, o manifestante pode inserir um complemento em

seu registro inicial.

7.3 O manifestante podera realizar no maximo 01 (uma) interpelacao.

7.4 Todos os pedidos de acesso a informacao deverdo ser registrados no e-OUV.
O pedido de informacéo € regulamentado pela Lei n° 9871, de 09/07/2012, e
Decreto n° 3152-R, de 26/11/2012 e alteracdes, e normatizado pela Norma de

Procedimento STP n° 003.

8. ANEXOS

8.1 Nao se aplica.

9. ASSINATURAS

EQUIPE DE ELABORACAO:

GIZELLI B. MARTINS DE SOUZA
Analista do Executivo

GISELLI C. ALENCASTRE BALLESTRASSI
Auditora do Estado
QOuvidora-Geral do Estado

Versao: 2

Elaborado em 12/08/2026

APROVACAO:

FABIANO DA ROCHA LOUZADA
Subsecretario de Estado da Transparéncia

EDMAR MOREIRA CAMATA
Secretério de Estado de Controle e Transparéncia
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