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INSTRUCAO NORMATIVA STC/MA N° 01, DE 03 DE MAIO
DE 2024

Dispde sobre orientagdes e pro-
cedimentos a serem adotados no
tratamento das manifestagdes de
ouvidoria e pedidos de acesso a
informagdo no ambitodas Ouvi-
dorias e Servigos de Informacao
ao Cidadao do Poder Executivo
do Estado do Maranhao.

O SECRETARIO DE ESTADO DE TRANSPARENCIA E
CONTROLE DO MARANHAO , no uso das atribuicdes que lhe
conferem os artigos 50 e 69, inciso II, da Constituicdo do Estado
do Maranhio e o art. 2°, XVI, da Lei n° 10.204,de 23 de fevereiro
de 2015, resolve:

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Esta Instrugdo Normativa estabelece orientagdes para a atua-
¢d0 das Unidades de Ouvidoria e Servigos de Informagdo ao Cidadao
do Poder Executivo estadual no ambito das atividades relativas aos
procedimentos para a participagdo, protecdo e defesa dos direitos
do usuario de servigos publicos da administragdo publica direta e
indireta deque trata o Decreto 35.640, de 06 de margo de 2020; e
para o exercicio do direito ao acesso a informagdo, nos moldes da
Lei Estadual 10.217, de 23 de margo de 2015.

Art. 2°. Para os efeitos desta Instru¢do Normativa, considera-se:

I - informag@o - dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados
para producdo e transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer
meio, suporte ou formato;

II - documento - unidade de registro de informagdes, qualquer que
seja o suporte ou formato; III - informagdo pessoal - aquela relacio-
nada a pessoa natural identificada ou identificavel;

IV - ouvidoria - a instancia de controle e participagdo social responsa-
vel pelo tratamento das reclamagdes, solicitagdes, dentincias, suges-
tdes e elogios relativos as politicas e aos servigos publicos prestados
sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagdo da efetividade
e ao aprimoramento da gestdo publica;

V - reclamagdo - demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestagdo
de servigo publico e a conduta de agentes publicos na prestagdo ¢ na
fiscalizagdo desse servigo;

VI - denuincia - comunicaggo da pratica de irregularidades ou de ilicitos
cuja solugdo dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratdrios competentes;

VII - elogio - demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagido sobre
o servigo publico oferecido ou o atendimento recebido;

VIII - sugestdo - apresentagdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por orgdos e entidades
da administragdo publica estadual;

IX - solicitag@o - pedido para adog¢do de providéncias por parte dos
orgaos e das entidades da administragdo publica estadual;

X - servigo publico - atividade exercida pela Administragdo Publica
direta e indireta ou por particular, mediante concessdo, permissao,
autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagdo por ato adminis-
trativo, contrato ou convénio;
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XI - resposta intermediaria - serve para comunicar o cidadao sobre o
andamento da manifestagdo, ndo altera o prazo de resposta, nem abre
possibilidade de complementagido da manifestagio;

XII - resposta conclusiva - responder em definitivo e encerrar a mani-
festagdo, apontando a procedéncia ou ndo da manifestacdo, apresen-
tando solug@o ou comunicando sua impossibilidade.

XIII - linguagem cidada - aquela que, além de simples, clara, concisa
¢ objetiva, considera o contexto sociocultural do interessado, de for-
ma a facilitar a comunicac¢do e o mutuo entendimento.

Art. 3°. O servidor responsavel pela ouvidoria tera livre acesso a alta
administragdo do 6rgao ou entidade a que esteja vinculado.

Paragrafo unico. As disposi¢des do caput se aplicam, no que couber,
aos gestores do Sistema Eletronico de Informagdoao Cidaddo (e-SIC).

Art. 4°. Os representantes das Unidades de Ouvidoria e do Servigo de
Informagédo ao Cidadao (SIC), deveréo relatar a Ouvidoria Geral do Es-
tado, através do e-mail corporativo, as mudangas promovidas em sua
composi¢do, em até 10 (dez) dias corridos a contar da modificacgo, de-
vendo ainda indicar o rol de servidores integrantes da nova gestdo, em
substitui¢do aos servidores desligados das referidas fungdes.

§° 1°. Os nomes, cargos, matriculas, CPFs, e-mails e telefones insti-
tucionais dos servidores designados para a gestdo do Sistema e-SIC
(responsavel, suplente e auxiliar) deverdo constar de Portaria expedi-
da pelo titular do 6rgéo.

§ 2°. Na falta de indicagdo do servidor responsavel pela ouvidoria ou
do gestor SIC, a responsabilidade pela indicag@o no prazo previsto no
caput é do dirigente do 6rgdo ou entidade.

Art. 5°. As demandas serdo apresentadas preferencialmente em meio
eletronico, através do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder
Executivo Estadual (e-Ouv), ¢ Sistema Eletronico de Informagéo ao
Cidadao (e-SIC), ou por outros sistemas que os substituam, de uso
obrigatodrio pelos orgdos e pelas entidades da administragdo publica.

Art. 6°. Deverdo ser mantidos canais de entrada alternativos para
que sejam recebidas manifestagdes e pedidos de acesso ainformagao,
dentre os quais:

I - presencial;
II - telefone;
III - correio Eletronico (e-mail); e

IV - aplicativo de mensagens.

Paragrafo unico. As demandas recebidas através dos canais men-
cionados deverdo ser cadastradas nos respectivossistemas.

Art. 7°. A Ouvidoria sera chefiada, preferencialmente, por servidor(a)
ou empregado(a) publico(a) com formagdo denivel superior e que
detenha, obrigatoriamente, certificagdo em ouvidoria concedida por
institui¢do nacionalmente reconhecida.

Paragrafo unico. O requisito a que se refere o caput podera ser
comprovado junto a Ouvidoria Geral do Estado em até 6 (seis) meses
apds a nomeagao.

Art. 8°. Compete ao titular da Ouvidoria, além das atribui¢des pre-
vistas no art. 11 do Decreto n® 35.640, de 06 de margo de 2020:

I - cadastrar e instruir a equipe de ouvidoria sob sua responsabilidade
na utilizag@o dos sistemas e-Ouv ¢ e-SIC;

II - elaborar Plano de Ac¢ao Anual, que devera ser concluido até novem-
bro do ano anterior aquele de execucio, levando em conta as obrigacdes
do 6rgdo central e do planejamento estratégico do 6rgdo em que atua;
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IIT - monitorar a qualidade das respostas apresentadas pelos setores,
cuidando para o uso correto da linguagem cidada;

IV - promover articulagdo com instancias e mecanismos de partici-
pacdo social, conselhos e comissdes de politicas publicas, confe-
réncias nacionais, mesas de didlogo, foruns, audiéncias, consultas
publicas e ambientes virtuais de participagao social;

V - contribuir com a disseminagdo das formas de participacdo popular
no acompanhamento e fiscalizagdo da prestagdo dos servigos publicos.

Art. 9°. Cabera a Ouvidoria Geral do Estado o monitoramento de
desempenho das Unidades de Ouvidoria, o que sera feito por meio de
relatérios analiticos e progressivos que contenham indicadores rela-
tivos as demandas analisadas e respondidas, nos aspectos qualita-
tivo e quantitativo.

CAPITULO I i
DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

SECAO I
DAS DISPOSICOES INICIAIS

Art. 10. Compete a Secretaria de Estado de Transparéncia e Contro-
le, por meio da Ouvidoria Geral do Estado:I - promover a disponibi-
lizagdo, a gestdo, a manutengdo e a atualizacdo do e-SIC; e

II - orientar os 6rgdos e entidades do Poder Executivo estadual quan-
to aos procedimentos referentes a utilizagao do e-SIC.

Art. 11. A Ouvidoria Geral do Estado elaborara relatorio trimestral,
divulgado em seu sitio eletronico, do qual constard, no minimo:

a) quantidade de pedidos de acesso a informac@o ndo respondidos,
por 6rgao;

b) quantidade de pedidos de acesso a informagdo respondidos dentro
e fora do prazo com seu respectivo tempo médio deresposta, por
orgao;

¢) quantidade de recursos de 1* instancia deferidos, indeferidos ou
ndo conhecidos, por 6rgio;

d) quantidade de recursos de 2* instancia deferidos, indeferidos ou
nao conhecidos;

¢) quantidade de recursos interpostos a Comissao Mista de Reavalia-
¢do de Informacdo — CMRI.

Art. 12. A gestdo do SIC/STC sera realizada pelo Ouvidor-Geral do
Estado, o qual contara com o apoio de servidores responsaveis pela
atividade operacional desenvolvida.

Art. 13. E dever dos 6rgios e entidades do Poder Executivo estadual:

I - garantir o acesso a informagdo, resguardando, sob pena de res-
ponsabilizagio:

a) as informagdes pessoais relacionadas a pessoa natural identificada
ou identificavel, relativa a intimidade, vida privada,honra e imagem;

b) as informagdes classificadas, nos termos dos arts. 20 e seguintes,
da Lein® 10.217, de 23 de margo de 2015;

c) as informagdes referentes a projetos de pesquisa e desenvolvi-
mento cientificos ou tecnoldgicos cujo sigilo sejaimprescindivel a
seguranga da sociedade e do Estado; e

d) as hipoteses de sigilo previstas na legislagdo, como fiscal, ban-
cario, de operagdes e servigos no mercado de capitais,comercial,
profissional, industrial e segredo de justica.
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II - garantir que todos os pedidos de acesso & informagao direcionados
a seu orgdo ou entidade, no ato do recebimento, sejamregistrados no
e-SIC, bem como as respectivas respostas, os recursos ¢ as decisoes;

III - disponibilizar acesso ao e-SIC em seus sitios eletronicos, em
local de destaque;

IV - criar ou solicitar a criagdo de perfil a Ouvidoria Geral do Estado
e administrar os perfis de seus servidores cadastradosno e-SIC, res-
ponsabilizando-se por sua atualizagdo.

Art. 14. A gestdo do Servigo de Informagdo ao Cidaddo se dara
preferencialmente nas Unidades de Ouvidoria.

SECAO 11
DO REGISTRO E DA RESPOSTA AO PEDIDO DE ACESSO
A INFORMACAO

Art. 15. Ainda que recebidos por outro meio, todos os pedidos de
acesso a informac@o deverdo ser registrados no Sistema Eletronico
do Servico de Informagéo ao Cidadao (e-SIC), ou por outro sistema
que o substitua, assim como nele incluidasas respectivas respostas,
sem prejuizo do eventual envio por outro meio em caso de necessi-
dade ou requerimento especifico.

§1°. Para o registro de pedidos de acesso a informagao recebidos na
modalidade presencial e por chamada telefonica, cabera ao Servigo
de Informagdo ao Cidadao responsavel:

I - realizar o cadastro do solicitante no e-SIC; e

II - providenciar a redug@o a termo do pedido, dar fé publica ao
documento e digitaliza-lo, para inser¢do imediata no e-SIC, confor-
me Formulario para Recebimento de Pedido de Acesso a Informagéo
(Anexo I) desta Instrugdo Normativa.

§2°. O Servigo de Informagéo ao Cidaddo — SIC fard uma analise
preliminar da solicitagdo para constatar:

a) Se se trata de pedido de acesso a informagéo contemplado pela Lei
n° 10.217, de 2015;

b) Se o 6rgdo ao qual esta vinculado terda competéncia para responder
sobre 0 assunto.

Art. 16. Os SICs, ao receberem pedido de acesso a informacao relati-
vo a outro 6rgédo ou entidade, deverdo remeté-lo imediatamente ao or-
gdo competente, por meio do e-SIC, com comunicagao ao requerente.

Art. 17. Caso o pedido envolva mais de um orgao e/ou entidade,
o Orgdo e/ou entidade devera responder a parte que ¢ desua com-
peténcia e instruir o solicitante a formalizar outro pedido de acesso
a informag@o, direcionado aos 6rgdos e/ou entidades detentores das
demais informagoes.

Art. 18. Qualquer interessado podera apresentar pedido de acesso a
informagdo aos 6rgdos e/ou entidades, por qualquer meio legitimo,
devendo o pedido conter a identificagdo do requerente no cadastro e
a especificacdo da informagfo requerida de forma clara e precisa.

§1°. O pedido de acesso a informagdo devera conter:

I - nome do requerente;

II - nimero de documento de identificagdo valido;

III - especificacdo, de forma clara e precisa, da informagao requerida; e
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IV - endereco fisico ou eletronico do requerente, para recebimento de
comunicagdes ou da informagdo requerida.

§2°. Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos
determinantes da solicitagdo de informag@o de interessepublico.

§3°. Exceto quando indispensaveis ao tratamento da demanda, as in-
formagdes elencadas nos incisos I, I e IV do §1° ndo poderdo tramitar
fora do ambiente da Ouvidoria ou Gestao SIC, devendo também ser
pseudonimizado qualquer dado pessoal que eventualmente conste
no texto do requerimento.

Art. 19. Nao serdo atendidos pedidos de acesso a informagéo:
[ - genéricos;
II - desproporcionais ou desarrazoados; ou

III - que exijam trabalhos adicionais de analise, interpretagdo ou con-
solidag@o de dados e informagdes, ou servigo de produgdo ou trata-
mento de dados que ndo seja de competéncia do 6rgao e/ou entidade.

Paragrafo unico. Na hipotese do inciso III do caput, o érgio e/ou
entidade devera, caso tenha conhecimento, indicar o local onde se en-
contram as informagdes a partir das quais o requerente podera realizar
a interpretacdo, consolidagdo ou tratamento de dados.

Art. 20. O servigo de busca e fornecimento da informagdo ¢é
gratuito, salvo nas hipoteses de reproducdo de documentos pelo
orgdo, situagdo em que podera ser cobrado exclusivamente o valor
necessario ao ressarcimento dos custos dos servigos e dos materiais
utilizados, mediante comprovag@o de pagamento de Documento de
Arrecadac@o da Receita Estadual — DARE, para que as cOpias sejam
providenciadas, conforme regulamentado pela Instrugdo Normativa
STC/MA n° 001, de 19 de abril de 2016.

Paragrafo unico. Nao sera exigido o ressarcimento de custos em ca-
sos de reprodugdo de até 20 (vinte) folhas, por requerimento, ¢ nas
hipoteses de isengdo legal.

Art. 21. O prazo para resposta ao requerente sera contado em dias
corridos a partir da data de recebimento do pedido no Sistema de
Informagéo ao Cidadio.

Paragrafo tinico. A resposta ao pedido de acesso a informacéo deve-
ra ser imediata, e quando néo for possivel, no prazo de até 20 (vinte)
dias, prorrogéveis por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa.

Art. 22. Para fins de elaboragéo de resposta, os setores responsaveis
deverdo realizar cuidadosa analise da solicitagdo, a fim de verificar
se as informagdes requeridas sdo de acesso restrito, tais como infor-
macdes protegidas por sigilo legal, informagdes pessoais protegidas
por lei ou informagdes classificadas, e por consequéncia, se ¢ possi-
vel fornecé-las.

§1°. Caso as informagdes ndo sejam sigilosas, mas se considere ne-
cessaria sua protecdo, deve-se proceder sua classificacdo, com fun-
damento e na forma dos seguintes normativos:

I-arts. 23 € 24 da Lei n® 12.527, de 2011;
II - arts. 25 e art. 31 do Decreto n® 7.724, de 2012;
III - arts. 12 e 13 do Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012; e

IV - art. 18 da Lein® 10.217, de 23 de margo de 2015.

§2°. Caso as informacdes sejam parcialmente sigilosas, sera conce-
dido acesso a parte ndo sigilosa com ocultagdo da parte sob sigilo.
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§3°. O SIC procedera a pseudonimizacdo dos pedidos de acesso a
informagdo com o tarjamento ou outro meio dedescaracterizagdo de
dados pessoais ndo essenciais ao prosseguimento do pedido.

Art. 23. Quando nio for possivel fornecer o acesso imediato as informa-
¢Oes solicitadas, cabera ao SIC, no prazo de até 20 (vinte) dias corridos:

I - orientar o requerente quanto ao local e modo para consultar, obter
oureproduzir a informagdo, caso ela estejadisponivel ao publico em
formato impresso, eletrénico ou em outro meio de acesso universal,

II - comunicar que ndo possui a informag@o ou que nido tem conhe-
cimento da sua existéncia, e indicar, se for do seu conhecimento, o
orgdo ou a entidade que a detém, ou, ainda, remeter o pedido a esse
orgao ou entidade, cientificando o interessado da remessa do mesmo;

III - indicar as razdes de fato e o fundamento legal da negativa, total
ou parcial, do acesso pretendido; ou

IV - indicar as razdes de negativa de acesso a informacdes classifi-
cadas, com o fundamento legal da classificacdo, a autoridade que a
classificou e o codigo de indexagdo do documento classificado.

Art. 24. Na impossibilidade técnica de inser¢do da informagdo e/ou seu
anexo no e-SIC em razdo do limite da quantidadede arquivos e/ou ca-
pacidade para upload, devera o gestor SIC utilizar de outros meios para a
disponibilizagdo da informagdo, como e-mail, /ink para disco virtual ou
entrega presencial do documento contendo a informago.

Paragrafo unico. A utilizagdo de outro meio para atendimento ao
pedido ndo desobriga o gestor SIC de inserir resposta no sistema,
informando o meio utilizado.

Art. 25. No caso de omissdo de resposta a pedido de acesso a in-
formagéo, o requerente podera apresentar reclamagao, por meio do
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo do Maranh&o, direcionada
a Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle.

SECAO III
DOS RECURSOS

Art. 26. No caso de indeferimento de pedido de acesso a infor-
macdo, podera o interessado interpor recurso contra adecisdo no
prazo de 10 (dez) dias a contar da sua ciéncia, devendo observar
as demais condigdes para a sua interposi¢do,com especificacdo do
enderegcamento pertinente.

Art. 27. Os recursos de primeira instincia deverdo ser julgados pelo
Secretario de Estado ou por dirigente maximo do 6rgao ou entidade
da administragdo publica direta ou indireta que recebeu o pedido de
acesso a informag@o.

§1°. Diante da auséncia ou impossibilidade de julgamento do recurso
pelas autoridades mencionadas no caput, devera ser designada pessoa
responsavel no 6rgdo ou entidade para fazé-lo.

§2°. Quando a decisdo pelo indeferimento de acesso a informagdo ou
as razdes da negativa do acesso for proferida por Secretario de Estado
ou por dirigente maximo de 6rgao ou entidade da administragdo publica
direta ou indireta, em suas areas funcionais, o recurso devera ser dirigido
diretamente ao Secretario de Estado de Transparéncia e Controle.

Art. 28. No caso de omissdo de resposta ao recurso em primeira ins-
tancia, o requerente podera apresentar reclamagao, por meio do Siste-
ma de Ouvidorias do Poder Executivo do Maranhio, direcionando-a
a Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle.
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Art. 29. Interposto o recurso, caso ndo haja retratagdo, a autoridade
que proferiu a decisdo de indeferimento de acesso a informagao enca-
minhara a decisdo de negativa e as razdes do recurso, no prazo de 05
(cinco) dias, a autoridade competente para o julgamento do recurso,
que devera se manifestar no prazo de 10 (dez) dias.

Art. 30. Se ap6s o julgamento do recurso de que trata o art. 26, ainda
houver recusa total ou parcial de acesso a informagdoou as razdes
da negativa do acesso, o requerente podera recorrer a Secretaria de
Estado de Transparéncia e Controle, que deliberara no prazo de 10
(dez) dias, podendo inclusive determinar a classificag@o ou a reclas-
sificag@o de informacao.

§1°. Verificada a procedéncia das razdes do recurso, a Secretaria de
Estado de Transparéncia e Controle determinara ao 6rgao ou entida-
de que adote as providéncias necesséarias para dar cumprimento ao
disposto nesta Instru¢ao Normativa, em prazo nio superior a 30 dias.

§2°. Negado o acesso a informacdo pela Secretaria de Estado de
Transparéncia e Controle, podera ser interposto recurso a Comissao
Mista de Reavaliacdo de Informagdes.

Art. 31. No caso de descumprimento de decisdo proferida em recurso
em segunda e/ou terceira instancia, o requerente podera apresentar de-
nuncia, por meio do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo do Ma-
ranhdo, direcionado a Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle.

Art. 32. Nio tendo sido estipulado prazo para cumprimento da deci-
sdo por parte da CMRI, o érgédo responsavel devera cumpri-la em até
30 (trinta) dias

CAPITULO III
DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

SECAO I
DAS DISPOSICOES INICIAIS

Art. 33. Compete a Secretaria de Estado de Transparéncia e Contro-
le, por meio da Ouvidoria Geral do Estado:

I - promover a disponibilizagdo, a gestdo, a manutengdo e a atualiza-
¢do do e-Ouv; e

II - orientar os 6rgdos e entidades do Poder Executivo estadual quan-
to aos procedimentos referentes a utilizacdo do e-Ouv.

Art. 34. E dever dos érgios e entidades do Poder Executivo estadual:

1 - disponibilizar acesso ao e-Ouv em seus sitios eletronicos, em local
de destaque;

II - solicitar cadastro dos servidores da Unidade de Ouvidoria no
e-Ouv a Ouvidoria Geral do Estado, responsabilizando-se por sua
atualizagdo;

[II - garantir o recebimento de manifestagdes de ouvidoria, resguar-
dando, sob pena de responsabilizagdo, as informagdes pessoais re-
lacionadas a pessoa natural identificada ou identificavel, relativa a
intimidade, vida privada, honra e imagem;

[V - garantir que todas as manifestagdes de ouvidoria a ele direciona-
das sejam registradas no e-Ouv no ato de seu recebimento, bem como
as respectivas respostas.

Art. 35. As Unidades que compdem o Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo estadual responderdo as manifestagdes em lingua-
gem cidada, clara, objetiva, simples e compreensivel, e as respostas
deverdo conter todos os elementos necessarios a satisfagdo dos
assuntos nelas registrados.
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Art. 36. Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de manifes-
tagOes formuladas nos termos do disposto no Decreto n°® 35.640, de 6 de
margo de 2020, sob pena de responsabiliza¢do do agente publico.

Art. 37. Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas a apresenta-
¢do de motivos determinantes para o recebimento demanifestacdo
pela Unidade Setorial do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
estadual.

SECAO 11
DO RECEBIMENTO DE MANIFESTACOES

Art. 38. As manifestagdes de ouvidoria, quais sejam, elogio, solici-
tacdo, sugestdo, reclamagdo e dentincia, serfio apresentadas prefe-
rencialmente em meio eletronico, através do e-Ouv ou outro sistema
que o substitua, de uso obrigatorio pelos 6rgdos e pelas entidades da
administragdo publica estadual.

Art. 39. As manifestacdes poderdo ainda ser recebidas verbalmente,
em meio fisico, por correio eletrdnico (e-mail) ou por telefone (cha-
madas e aplicativos de mensagens), mediante fornecimento obriga-
torio de nome e endereco de e-mail valido.

Art. 40. Textos e imagens de manifestacdes recebidas por correio
eletronico (e-mail) ou aplicativo de mensagens, incluindo eventuais
anexos, serdo copiados e inseridos no e-Ouv pelo servidor da Ouvi-
doria, para formalizagdo do cadastro da manifestagao.

Art. 41. Para o registro das manifestagdes recebidas na modalida-
de presencial e por chamada telefonica elencadas noartigo anterior,
cabera a Unidade de Ouvidoria responsavel:

[ - providenciar a sua redugéo a termo, dar fé publica ao documento
e digitaliza-lo, para inser¢do imediata no e-Ouv, conforme Formula-
rio para Recebimento de Manifestagdes (Anexo II) desta Instrucdo
Normativa; e

II - indicar ao manifestante o nimero de protocolo, codigo de acesso
e informagdes para acompanhamento.

§1°. A Unidade do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo estadu-
al que receber manifestagdo sobre matéria alheia a sua competéncia,
encaminhara a Unidade do Sistema de Ouvidorias responsavel pela
resposta.

§2° O encaminhamento de dentncias atendera o disposto no art. 54
desta Instru¢do Normativa.

Art. 42. As Unidades de Ouvidoria deverdo apresentar resposta con-
clusiva as manifestagdes recebidas no prazo de 30 (trinta) dias con-
tados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa.

Art. 43. Recebida a manifestagdo, as Unidades de Ouvidoria deverdo
proceder a analise prévia e, caso necessario, encaminha-la as areas
responsaveis pela adogdo de providéncias.

§1°. Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem in-
suficientes para a analise da manifestagdo, as Unidadesde Ouvidoria
deverdo solicitar ao manifestante complementagdo de informagdes,
que devera ser atendido no prazo de 20 (vinte) dias.

§2°. Concomitante ao pedido de complementagao no e-Ouv, a Uni-
dade de Ouvidoria poderé realizar contato telefénico ouvia e-mail
com o manifestante, informando a necessidade de complementagio,
sob pena de arquivamento da manifestaco.
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§3°. A falta de complementagéo da informagéo pelo manifestante no
prazo estabelecido no §1° deste artigo acarretara o arquivamento da
manifestacdo, sem a produgdo de resposta conclusiva.

§4°. O pedido de complementacgio de informagdes interrompe o pra-
zo inicial de 30 (trinta) dias, que serd retomado a partirda resposta
do manifestante.

§5°. Néo serdo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos,
exceto se referentes a situacdo surgida com a nova documentagio ou
informagdes apresentadas.

§6°. Tratando-se de manifestacdo cuja resposta a Unidade de Ouvi-
doria ja disponha, esta podera fornecer de imediato ao manifestante.

Art. 44. A manifestacdo podera ser arquivada quando contiver as
seguintes caracteristicas:

I - falta de urbanidade;
II - duplicidade de manifestagdes;
III - perda do objeto;

IV — negativa ou auséncia de consentimento para encaminhamento
de dentincia na qual ndo seja possivel a omissdo de dados pessoais.

Art. 45. Na hipotese de a demanda registrada no e-Ouv ja ter sido
respondida em manifestagdo diversa, ndo podera serfeita a simples
men¢do de atendimento, devendo a demanda mais recente ser
instruida com todas as informagdes e documentos pertinentes a
manifestacdo mais antiga.

Art. 46. A resposta apresentada pela area responsavel serd objeto de
analise pela Unidade de Ouvidoria, que avaliara a qualidade e perti-
néncia da resposta.

§1°. Caso a resposta apresentada ndo atenda satisfatoriamente o
objeto da manifestagdo, a Unidade de Ouvidoria fara gestdo junto
ao setor responsavel pela resposta para a devida adequag@o.

Art. 47. As Unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo estadual assegurardo a proteg¢do da identidade e dos ele-
mentos que permitam a identificacdo do(a) autor(a) da manifestacdo
por meio de tarjamento ou outro meio de pseudonimizagao a ser rea-
lizado no texto da manifestagdo e seus anexos, nos termos do disposto
no art. 10, §7° da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

§1°. Dados pessoais do manifestante ou de terceiros somente poderdo
tramitar fora do ambiente da Ouvidoria quando imprescindiveis ao
tratamento da manifestacao.

§2°. A inobservancia ao disposto neste artigo sujeitara o agente pu-
blico as penalidades legais pelo seu uso indevido.

SECAO III
DO RECEBIMENTO DE DENUNCIAS

Art. 48. A denuncia, desde que possua elementos suficientes a veri-
ficacdo dos fatos descritos, devera ser dirigida as Unidades de Ou-
vidoria do Poder Executivo Estadual abrangidas por esta Instrucdo
Normativa e, na inexisténcia dessas, as Unidades diretamente respon-
saveis pelas atividades de ouvidoria, observado o disposto no Decreto
n® 35.640, de 6 demargo de 2020.

§1°. Os orgaos e entidades da administragdo publica estadual adota-
rdo medidas que assegurem o recebimento de denunciapor meio de
suas Unidades de Ouvidoria integrantes do Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo estadual.

§2°. Diante da existéncia de ouvidoria especializada, a dentncia
cujo objeto se relacione a sua area de competéncia sera aela dire-
cionada, cabendo-lhe o recebimento, andlise e acompanhamento
até a solucdo final da demanda, com observancia dos prazos legais.

SUPLEMENTO

§3°. Os agentes publicos que ndo desempenhem fungdes na Unida-
de de Ouvidoria e recebam dentncia de irregularidades praticadas
contra a administragdo publica estadual, deverdo encaminha-las ime-
diatamente a Unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executi-
vo estadual vinculada ao seu 6rgdo ou entidade, e ndo poderdo dar
publicidade ao contetido da denuncia ou a elemento de identificagdo
do denunciante, sujeitando-se as penalidades legais pelo ndo encami-
nhamento ou pela divulgagao indevida.

§4°. Os agentes publicos a que se refere o § 3° informardo ao denun-
ciante sobre a necessidade do encaminhamento da dentncia a Unida-
de de Ouvidoria responsavel pelo seu tratamento.

Art. 49. Uma vez efetuado o registro da denuncia, a Unidade de Ouvi-
doria analisara sua admissibilidade, diligenciando, no que for razoavel,
¢ por meio de pedido de complementacdo, para obter elementos que a
torne admissivel, quando ndo estiverem presentes de plano.

Art. 50. Sdo requisitos basicos de admissibilidade de toda denuincia:
I - a descrig@o clara de fatos especificos, delimitados e plausiveis; e

II - a presenga de elementos que possibilitem a andlise e a apuracao
dos fatos ou de dados que permitam chegar a tais elementos.

Art. 51. Sao requisitos adicionais de admissibilidade da dentincia,
além daqueles especificados no artigo anterior:I — no caso de assédio
moral ou sexual:

a) a identificag¢@o do autor e da vitima; e

b) a compatibilidade dos fatos descritos com uma das condutas que
caracterizem assédio sexual ou assédio moral.

Art. 52. Para fins exclusivos de autuagdo de processo no SEI — Siste-
ma Eletronico de Informagdes, toda denuincia recebida sera classifi-
cada com nivel de acesso restrito, sem prejuizo de posterior alteragdo
pelo setor responsavel pela apuragdo do fato denunciado.

Art. 53. Os elementos de identificagdo do denunciante poderdo ser
requisitados pelos orgdos apuratorios administrativos internos res-
ponsaveis pela apuragdo quando indispensavel a analise dos fatos
narrados na denuncia.

Paragrafo unico. O compartilhamento de elementos de identificagdo
do denunciante com outros 6rgdos ndo implica a perda de sua na-
tureza restrita, sobretudo com relagdo a identidade do denunciante,
nos termos das Leis Federais n° 12.527,de 2011 (Lei de Acesso a
Informac@o), n° 13.460, de 2017 (Cddigo de Defesa dos Usuarios de
Servigos Publicos) e n® 13.709, de 2018 (Lei Geral de Protegao de
Dados Pessoais).

Art. 54. O encaminhamento de denuncias com elementos de iden-
tificagdo entre as Unidades de Ouvidoria do Poder Executivo esta-
dual deve ser precedido de consentimento do denunciante, que
se manifestard no prazo de até 20 (vinte)dias, contado da data
da solicitagdo do consentimento por parte da Unidade de Ouvidoria
encaminhadora.

Paragrafo iinico. No caso de negativa ou auséncia de consentimento,
a Unidade de Ouvidoria que tenha recebido originalmente a dentincia
somente poderd encaminha-la ou compartilhd-la se houver possibi-
lidade de sua pseudonimizagdo, caso contrario, devera realizar o seu
arquivamento.
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SECAO IV
DAS RESPONSABILIDADES

Art. 55. Para fins de responsabilidade, serdo aplicados os artigos
215 a 220 da Lei Estadual n® 6.107/94 e os artigos 32 a34 da Lei
n® 12.527/2011.

Art. 56. Sempre que houver atraso injustificado ou omissdo no enca-
minhamento de respostas as demandas de ouvidoria ouservigo de infor-
magdo ao cidaddo, os servidores envolvidos poderdo ser submetidos a
procedimento apuratorio de responsabilizagdo administrativa, na forma
das Leis Estaduais n® 10.217/2015 (Lei de Acesso a Informagéo do Es-
tado) e n°6.107/1994 (Estatuto dos Servidores Publicos Civil do Estado).

Paragrafo tinico. Verificada inagdo ou desidia de servidor(es) no tra-
tamento das manifestagdes de ouvidoria e/ou nos pedidos de acesso a
informagdo, a conduta serd analisada pelo 6rgdo que receber a deman-
da, e, no caso de omissdo deste, pela Ouvidoria Geral do Estado, que
encaminhara os autos & Corregedoria Geral do Estado para apuragio e
proposi¢cdo de medidas que impliquem na responsabilizagdo daqueles
que foram instados ao fornecimento da resposta, e assim ndo o fizeram.

Art. 57. O registro de Reclamag@o no e-Ouv em razdo da auséncia de
resposta a Pedido de Acesso a Informagao ensejara apuragio de even-
tual falta administrativa pela Comissdo de Processo Administrativo
Disciplinar do 6rgéo que deixou de atender ao pedido.

Paragrafo tnico. Em caso de omissdo do 6rgdo apds o registro
da Reclamagdo de que trata o caput, a apuragdo deresponsabilida-
de administrativa se dara pela Corregedoria Geral do Estado.

Art. 58. O registro de Denuncia no e-Ouv em razdo de descum-
primento de decisdo proferida em recurso de segunda outerceira
instancia ensejard apuracdo de eventual falta administrativa pela Cor-
regedoria Geral do Estado.

CAPITULO IV
DISPOSICOES FINAIS

Art. 59. Cabera representacao a Secretaria de Estado de Transparén-
cia e Controle no caso de descumprimento dos prazos e procedimen-
tos previstos nesta Instru¢do Normativa.

Art. 60. As situagdes de omissdo ou conflito aparente de normas
serdo tratadas especificamente no ambito da Secretaria de Estado de
Transparéncia e Controle.

Art. 61. As rotinas e os fluxogramas para tratamento das mani-
festacdes de ouvidoria e pedidosde acesso a informacdo constam
nos anexos de I1 a X da presente Instrugdo Normativa, devendo as
orientagdes neles contidas serem utilizadas por todas as Unidades
de Ouvidoria.

Art. 62. Esta Instru¢do Normativa entra em vigor na data de sua
publicagio.

DE-SE CIENCIA, PUBLIQUE-SE E CUMPRA-SE. SECRETARIA
DE ESTADO DETRANSPARENCIA E CONTROLE, SAO LUIS,
03 DE MAIO DE 2024.

RAUL CANCIAN MOCHEL
Secretario de Estado de Transparéncia e Controle

Republicacio por incorregao.

* Em correciio a publica¢io do Diario Oficial do Estado n°® 059, de
27 de marco de 2024.
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ESTADO DO MARANHAO
SECRETARIA DE ESTADO DE TRANSPARENCIA E CONTROLE OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
ANEXO I
FORMULARIO PARA RECEBIMENTO DE PEDIDOS DE ACESSO

1. SOLICITANTE

(] PESSOA FiSICA (1 PESSOA JURIDICA

NOME*

CPF/CNPJ*

E-MAIL*

TELEFONE

*ENDERECO

2. ORGAO DESTINATARIO *

3. FORMA DE RECEBIMENTO DA RESPOSTA*

[1 BUSCAR/CONSULTAR PESSOALMENTE
[ PELO SISTEMA (COM AVISOS POR E-MAIL)

SUPLEMENTO
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4. Requerente gostaria de ter a sua identidade preservada neste pedido, em atendimento ao principio constitucional da impessoalidade e,
ainda, conforme o disposto no art. 10, § 7° da Lei n® 13.460/2017. *

[1SIM [1NAO

5. Requerente esta ciente de que, com a identidade preservada, somente o Gestor SIC do 6rgéo destinatario e a Secretaria de Estado de Transpa-
réncia e Controle (STC) terfo acesso aos seus dados pessoais, ressalvadas as excegdes previstas nos §§ 3° e 4° do art. 31 da Lei n® 12.527/2011
e nos §§ 3° e 4° do art. 25 da Lei Estadual n® 10.217/2015.

6. Requerente esta ciente de que com a identidade preservada o 6rgdo destinatario, para garantir a preservacdo de sua identidade, ndo podera
encaminhar o presente pedido de acesso a outro 6rgéo e nem atender a pedidos de informacgéo pessoal.

7. Requerente entende que a ndo preservacdo da sua identidade podera ferir o principio constitucional da impessoalidade e prejudicar o atendi-
mento do seu pedido de acesso a informagéo. Declara, para os devidos fins de direito e sob as penas da lei, que o conteudo do pedido realizado
podera servir de embasamento para eventual manifestacdo de ouvidoria e/ou denuncia, conforme estabelecido na Lei n° 13.460/2017.

AO OPTAR POR TER A SUA IDENTIDADE PRESERVADA, O SOLICITANTE PRECISA ESTAR CIENTE DOS ITENS 5,6 E 7.
[ CIENTE

8. RESUMO DA SOLICITACAO*

9. DETALHAMENTO DA SOLICITACAO*

SUPLEMENTO
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*Campos de preenchimento obrigatorio

Local ¢ data

Assinatura do(a) Solicitante

Assinatura do(a) Servidor(a)

ESTADO DO MARANHAO
SECRETARIA DE ESTADO DE TRANSPARENCIA E CONTROLEOUVIDORIA GERAL DO ESTADO
ANEXO II
FORMULARIO PARA RECEBIMENTO DE MANIFESTACOES

1. IDENTIFICACAO (Sua identificagdo ficara sob acesso restrito e, assim, seus dados pessoais estardo protegidos, nos termos da Lei n°
13.460/2017) *

NOME

E-MAIL

2. DEMAIS DADOS CADASTRAIS

GENERO IDADE

DOCUMENTO DE IDENTIFICACAO (TIPO E NUMERO)

COR/RACA TELEFONE
| | | |
CEP UF

| | | |
MUNICIPIO LOGRADOURO

| |
NUMERO | FAIRRO |
COMPLEMENTO

SUPLEMENTO
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3. QUAL TIPO DE MANIFESTACAO VOCE QUER FAZER? *

[1 DENUNCIA [ SOLICITACAO
[0 RECLAMACAO [1 ELOGIO
[ SUGESTAO

4. CANAL DE ENTRADA

[1 PRESENCIAL [1 E-MAIL
[1 CHAMADA TELEFONICA [1 OUTRO (especificar):
[1 APLICATIVO DE MENSAGENS |

5. ORGAO PARA O QUAL VOCE QUER ENVIAR A SUA MANIFESTACAO*

6. SOBRE QUAL ASSUNTO VOCE QUER FALAR?

7. SOBRE QUAL ORGAO VOCE QUER FALAR?

8. LOCAL DO FATO

UF
MUNICIPIO
LOCALIDADE

9. QUEM SAO 0S ENVOLVIDOS NO FATO?

NOME
FUNCAO
ORGAO/EMPRESA | |

10. DESCREVA ABAIXO, DE FORMA CLARA E OBJETIVA, O CONTEUDO DA MANIFESTACAO. INFORMACOES PESSOAIS, IN-
CLUSIVE IDENTIFICACAO, NAO DEVEM SER INSERIDAS, A NAO SER QUE SEJAM ESSENCIAIS PARA A CARACTERIZACAO
DA MANIFESTACAO.

SUPLEMENTO
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*Campos de preenchimento obrigatorio

Local e data

Assinatura do(a) Manifestante

Assinatura do(a) Servidor(a)

Rotina: tratamento de Elogio

ANEXO III

PASSOS

RESPONSAVEL

DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

MANIFESTANTE

® Realiza registro de manifestacdo junto a Ouvidoria do Poder Executivo do
Estado do Maranhao.

» Quando a manifestacio for de forma presencial:

@ O(a) manifestante preenche o Formulario para Recebimento de Manifes-
tagdes e assina. A Ouvidoria formaliza a manifesta¢do no Sistema Eletronico
deOuvidorias (e-Ouv), fornece ao (2) manifestante o nimerodo registro, co-
digo de acesso e demais informagdes para acompanhamento.

» Quando a manifestacio for por meio de aplicativo de mensagens ou
e-mail:

® A Ouvidoria faz captura de textos e imagens da manifestacdo, formaliza
no e-Ouv e fornece ao(a) manifestante o nimero do registro, codigo de aces-
so ¢ demais informagdes para acompanhamento via aplicativo de mensagens
ou e-mail.

> Quando a manifestacio for por meio de chamada telefonica:
@ A Ouvidoria preenche o Formulario para Recebimento de Manifesta¢des,
assina, formaliza a manifestacdo no e-Ouv e fornece ao(a) manifestante o

namero do registro, codigode acesso e demais informacdes para acompa-
nhamento.

> Quando a manifestacao for por meio do e-Ouv:
® Manifestante registra a manifestag@o no e-Ouv.

NOTA: Como boa pratica, recomenda-se o registro da manifestagao apos a rea-
lizagdo do cadastro, com o usudrio ja tendo realizado o /ogin no sistema e-Ouv.

SUPLEMENTO
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2 OUVIDORIA

® Acessa 0 e-Ouv e verifica se a manifestagdo estaclassificada corretamente.

> Se niio estiver classificada corretamente:

® Reclassifica e inicia tratamento em conformidade com arotina da mani-
festagdo reclassificada.

> Se estiver classificada corretamente:

e Faz analise de competéncia para tratamento.

» Se for de competéncia de outro 6rgao:

e Encaminha manifesta¢o via sistema e-Ouv ao 6rgdo/entidade
competente.

» Se for de competéncia do seu 6rgao:

e Verifica a necessidade de complementagao.

> Se precisar de complementacio:

@ Insere pedido de complementacgao para o(a) manifestanteno e-Ouv, espe-
cificando a informag@o necessaria ao prosseguimento da demanda, e aguarda

o prazo de até 20 (vinte) dias.

NOTA: Recomenda-se contato telefonico ou via e-mail com o (a)manifestante,
informando a necessidade de complementag@o, sob pena de arquivamento da

manifestagao.

» Seo (a) manifestante responder no prazo determinado:

® Realiza abertura de Processo no SEI;

e Emite detalhamento da manifestacdo e anexos (sehouver) no e-Ouv e in-

sere no SEI;
e Envia processo ao titular do 6rgdo ou agente ptiblico mencionado no Elogio;

® Insere resposta conclusiva no e-Ouv, no prazo de até 30 (trinta) dias pror-
rogaveis por mais 30 (trinta) dias, acusando o recebimento e informando o

encaminhamento dado.

> Seo (a) manifestante ndo responder no prazo determinado:
® Arquiva a manifestagdo no e-Ouv.

» Se nio precisar de complementacio:
® Realiza abertura de Processo no SEI;

o Emite detalhamento da manifestacdo e anexos (se houver) no e-Ouv e

insere no SEI;
@ Envia processo ao titular do 6rgdo ou agente publico mencionado no Elogio;

@ Insere resposta conclusiva no e-Ouv, no prazo de até 30 (trinta) dias pror-
rogaveis por mais 30 (trinta) dias, acusando o recebimento e informando o

encaminhamento dado.

NOTA: Dados pessoais do(a) manifestante, se ndo forem imprescindiveis ao
prosseguimento da demanda, precisam ser omitidos.

3 MANIFESTANTE

® Acessa 0 e-Ouv e verifica a resposta para a sua manifestagao.

SUPLEMENTO
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Rotina: tratamento de Sugestao

ANEXO IV

PASSOS

RESPONSAVEL

DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

MANIFESTANTE

® Realiza registro de manifestacdo junto a Ouvidoria do Poder Executivo do
Estado do Maranhao.

» Quando a manifestacio for de forma presencial:
@ O (a) manifestante preenche o Formulario para Recebimento de Manifes-
tagdes e assina. A Ouvidoria formaliza a manifestagao no Sistema Eletronico
deOuvidorias (e-Ouv), fornece ao manifestante o nimero do registro, cédigo
de acesso e demais informagdes para acompanhamento.

» Quando a manifestacio for por meio de aplicativo de mensagens ou
e-mail:
@ A Ouvidoria faz captura de textos e imagens da manifestacdo, formaliza no
e-Ouv e fornece ao (a) manifestante o niimero do registro, codigo de acesso e de-
mais informagdes para acompanhamento via aplicativo de mensagens ou e-mail.

» Quando a manifestacio for por meio de chamada telefonica:

@ A Ouvidoria preenche o Formulario para Recebimento de Manifestagdes,
assina, formaliza a manifestacdo no e-Ouv e fornece ao (a) manifestante o
nimero do registro, cddigode acesso e demais informagdes para acompa-
nhamento.

» Quando a manifestacdo for por meio do e-Ouv:
® Manifestante registra a manifestagdo no e-Ouv.

NOTA: Como boa prética, recomenda-se o registro da manifestagao apos a rea-
lizagdo do cadastro, com o usuario jatendo realizado o /ogin no sistema e-Ouv.

OUVIDORIA

® Acessa o e-Ouv e verifica se a manifestagdo estaclassificada corretamente.

> Se nio estiver classificada corretamente:
® Reclassifica e inicia tratamento em conformidade com arotina da manifes-
tagdo reclassificada.

> Se estiver classificada corretamente:

e Faz analise de competéncia para tratamento.

> Se for de competéncia de outro 6rgio:

@ Encaminha manifestagdo via sistema e-Ouv ao 6rgao/entidade competente.

» Se for de competéncia do seu érgio:
@ Verifica a necessidade de complementagao.

» Se precisar de complementacio:

@ Insere pedido de complementagdo para o (a) manifestanteno e-Ouv, especi-
ficando a informacdo necessaria ao prosseguimento da demanda, e aguarda o
prazo de até 20 (vinte) dias.

NOTA: Recomenda-se contato telefonico ou via e-mail com o (a)manifestante,
informando a necessidade de complementagdo, sob pena de arquivamento da
manifestagdo.

> Se o (a) manifestante responder no prazo determinado:
@ Realiza abertura de Processo no SEI;

® Emite detalhamento da manifestagdo ¢ anexos (sehouver) no e-Ouv e
insere no SEI;

e Envia o processo ao gabinete do o6rgdo/entidade;

® Insere resposta intermediaria no e-Ouv confirmandoo recebimento da manifes-
tagdo e informando o encaminhamento dado, para ciéncia do(a) manifestante.
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> Se o (a) manifestante nio responder no prazo determinado:
® Arquiva a manifesta¢@o no e-Ouv.

» Se nio precisar de complementaciio:

® Realiza abertura de Processo no SEI;
@ Emite detalhamento da manifestagdo e anexos (se houver) no e-Ouv e insere no SEI;
e Envia o processo ao gabinete do 6rgado/entidade;

@ Insere resposta intermediaria no e-Ouv confirmando o recebimento da mani-
festagdo e informando o encaminhamento dado, para ciéncia do (a) manifestante.

NOTA: Dados pessoais do (a) manifestante, se ndo forem imprescindiveis ao prosse-
guimento da demanda, precisam ser omitidos.

GABINETE

e Toma conhecimento, analisa o processo e encaminha ao setorresponsavel por
responder a demanda.

SETOR RESPONSAVEL

@ Analisa o processo e verifica se ha necessidade de complementagao.

> Se houver necessidade de complementacio da manifestacio:

® Encaminha o processo para a Ouvidoria informando a complementagao neces-
saria ao prosseguimento dademanda.

> Se nio houver necessidade de complementacio damanifestacio:

® Prossegue com a andlise e verifica se ha possibilidade de responder no prazo de
até 30 (trinta) dias.

4.1 SE HOUVER NECESSIDADE DE COMPLEMENTACAO DA MANIFESTACAO

OUVIDORIA

@ Insere pedido de complementagdo para o (a) manifestante noe-Ouv e aguarda o
prazo de até 20 (vinte) dias.

NOTA: Recomenda-se contato telefonico ou via e-mail com o (a)manifestante, infor-
mando a necessidade de complementagao, sob pena de arquivamento da manifestagio.

> Se o (a) manifestante responder no prazo determinado:
® Realiza abertura de Processo no SEI;
e Emite detalhamento da manifestagdo e anexos (sehouver) no e-Ouv e insere
no SEI;
e Envia o processo ao gabinete do 6rgdo/entidade;
@ Insere resposta intermediaria no e-Ouv confirmando o recebimento da mani-
festagdo e informando o encaminhamento dado, para ciéncia do (a) manifestante.

> Se o(a) manifestante nio responder no prazo determinado:

® Arquiva a manifestagdo no e-Ouv e processo no SEI.

SETOR RESPONSAVEL

® Analisa o processo ¢ verifica se ha possibilidade de responderno prazo de até 30
(trinta) dias.

» Se nio responder no prazo estipulado:

e Envia memorando/comunicagdo interna ou e-mail a Ouvidoria contendo os
motivos e justificativas para a prorrogagao do prazo no e-Ouv por mais 30 (trinta)
dias,para apresentar resposta a manifestagao.

> Se responder no prazo estipulado:
e Emite despacho manifestando-se acerca da possibilidadede adog@o da suges-
tdo, ou nao;

@ Encaminha o processo a Ouvidoria.

OUVIDORIA

@ Analisa despacho e verifica se ha conformidade com a demanda contida na manifestagao.

» Se o despacho nio estiver em conformidade com amanifestacio:

@ Devolve processo ao setor responsavel solicitando corregdo. Apos realizagdo da
corregdo pelo setor, encaminha processo ao Gabinete.

> Se o despacho estiver em conformidade com a manifestacio:

e Encaminha processo ao Gabinete.
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GABINETE

® Toma conhecimento e profere decisdo administrativa.

> Em caso de nio adotar a sugestio:
@ Informa os motivos pelos quais a sugestdo nao foi adotada.
@ Encaminha o processo a Ouvidoria.

» Em caso de adotar a sugestio:

@ Informa sobre a forma e os prazos de implementagao dasugestdo, bem como os
mecanismos pelos quais o (a) manifestante podera acompanhar a sua execugao.

@ Encaminha o processo a Ouvidoria.

OUVIDORIA

® Acessa a manifestacdo no e-Ouv e insere resposta conclusiva com as informa-
¢des e anexos do processo;
® Arquiva processo no SEIL

Nota: A resposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentro doprazo de até 30
(trinta) dias, prorrogaveis, de forma justificada, por mais 30 (trinta) dias.

MANIFESTANTE

® Acessa 0 e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestacao.

4.2 SE NAO HOUVER NECESSIDADE DE COMPLEMENTACAO DA MANIFESTACAO

4.2.1

SETOR RESPONSAVEL

@ Analisa o processo e verifica se ha possibilidade de responderno prazo de até 30
(trinta) dias.

» Se nio responder no prazo estipulado:

o Envia memorando/comunicagdo interna ou e-mail a Ouvidoria contendo os mo-
tivos e justificativas para a prorrogagdo do prazo no e-Ouv por mais 30 (trinta)
dias,para apresentar resposta a manifestacao.

> Se responder no prazo estipulado:
® Emite despacho manifestando-se acerca da possibilidadede adogdo da sugestdo,
ou nao;

® Encaminha o processo a Ouvidoria.

4.2.2

OUVIDORIA

@ Analisa despacho e verifica se ha conformidade com a demanda contida na manifestaggo.

> Se o despacho nio estiver em conformidade com amanifestacio:

® Devolve processo ao setor responsavel solicitando corre¢do. Apds realizagdo da
corregdo pelo setor, encaminha processo ao Gabinete.

> Se o despacho estiver em conformidade com a manifestacio:

@ Encaminha processo ao Gabinete.

4.2.3

GABINETE

® Toma conhecimento e profere decisdo administrativa.

> Em caso de nio adotar a sugestio:
e Informa os motivos pelos quais a sugestdo ndo foi adotada.
® Encaminha o processo a Ouvidoria.

> Em caso de adotar a sugestio:

o Informa sobre a forma e os prazos de implementagdo dasugestdo, bem como os
mecanismos pelos quais podera acompanhar a sua execugao.

® Encaminha o processo a Ouvidoria.

4.2.4

OUVIDORIA

@ Acessa a manifestagdo no e-Ouv e insere resposta conclusivacom as informa-
¢des e anexos do processo;

® Arquiva processo no SEL

Nota: Aresposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentro doprazo de até 30
(trinta) dias, prorrogaveis, de forma justificada, por mais 30 (trinta) dias.

4.2.5

MANIFESTANTE

® Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestagao.
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ANEXOV

Rotina: tratamento de Solicitacao

PASSOS RESPONSAVEL DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

@ Realiza registro de manifestagdo junto a Ouvidoria do Poder Executivo do Estado
do Maranhao.

» Quando a manifestacéo for de forma presencial:

o O (a) manifestante preenche o Formulério para Recebimento de Manifestagoes
¢ assina. A Ouvidoria formaliza a manifestagdo no Sistema Eletronico deOuvido-
rias (e-Ouv), fornece ao (a) manifestante o nimerodo registro, codigo de acesso e
demais informagdes para acompanhamento.

» Quando a manifestacio for por meio de aplicativo de mensagens ou e-mail:

® A Ouvidoria faz captura de textos e imagens da manifestagdo, formaliza no
e-Ouv e fornece ao manifestante o nimero do registro, cédigo de acesso e demais

1 MANIFESTANTE . ~ . . .

informagdes para acompanhamento via aplicativo de mensagens ou e-mail.

» Quando a manifestacio for por meio de chamada telefonica:
@ A Ouvidoria preenche o Formulario para Recebimento de Manifestagdes, assina,
formaliza a manifestacdo no e-Ouv e fornece ao (a) manifestante o nimero do re-
gistro, codigode acesso e demais informagdes para acompanhamento.

> Quando a manifestacio for por meio do e-Ouv:
® Manifestante registra a manifestagdo no e-Ouv.

NOTA: Como boa pratica, recomenda-se o registro da manifestagdo apos a realizagao

do cadastro, com o usuario jatendo realizado o login no sistema e-Ouv.

® Acessa o e-Ouv e verifica se a manifesta¢do estaclassificada corretamente.

> Se nio estiver classificada corretamente:
® Reclassifica e inicia tratamento em conformidade com arotina da manifesta-
¢do reclassificada.

> Se estiver classificada corretamente:
o Faz analise de competéncia para tratamento.

» Se for de competéncia de outro 6rgio:
® Encaminha manifestagdo via sistema e-Ouv ao 6rgdo/entidade competente.

» Se for de competéncia do seu 6rgio:
@ Verifica a necessidade de complementag@o.

2 OUVIDORIA » Se precisar de complementacio:

@ Insere pedido de complementagdo para o (a) manifestanteno e-Ouyv, especificando
a informacao necessaria ao prosseguimento da demanda, e aguarda o prazo de até 20
(vinte) dias.

NOTA: Recomenda-se contato telefonico ou via e-mail com o (a)manifestante, infor-
mando a necessidade de complementagdo, sob pena de arquivamento da manifestagao.

> Se o (a) manifestante responder no prazo determinado:
® Realiza abertura de Processo no SEI;
o Emite detalhamento da manifestagdo e anexos (sehouver) no e-Ouv e insere no
SEI;
® Envia o processo ao gabinete do 6rgdo/entidade;

® Insere resposta intermediaria no e-Ouv confirmando o recebimento da mani-
festag@o e informando o encaminhamento dado, para ciéncia do (a) manifestante.
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> Se o (a) manifestante niio responder no prazo determinado:

® Arquiva a manifestacdo no e-Ouv.

» Se nio precisar de complementaciio:
® Realiza abertura de Processo no SEI;

® Emite detalhamento da manifestagdo e anexos (se houver) no e-Ouv e insere
no SEI;

e Envia o processo ao gabinete do orgdo/entidade;

@ Insere resposta intermediaria no e-Ouv confirmando o recebimento da mani-

festagdo e informando o encaminhamento dado, para ciéncia do (a) manifestante.

NOTA: Dados pessoais do (a) manifestante, se nao forem imprescindiveis ao prosse-

guimento da demanda, precisam ser omitidos.

GABINETE

® Toma conhecimento, analisa o processo ¢ encaminha ao setorresponsavel por

responder a demanda.

SETOR RESPONSAVEL

@ Analisa o processo e verifica se ha necessidade de complementagao.

> Se houver necessidade de complementac¢io da manifestacio:
® Encaminha o processo para a Ouvidoria informando a complementagao neces-

saria ao prosseguimento da demanda.

> Se nio houver necessidade de complementacio damanifestacio:

® Prossegue com a analise e verifica se ha possibilidade de responder no prazo de
até 30 (trinta) dias.

4.1 SE HOUVER NECESSIDADE DE COMPLEMENTACAO DA MANIFESTACAO

OUVIDORIA

® Insere pedido de complementagdo para o (a) manifestante noe-Ouv e aguarda
o prazo de até 20 (vinte) dias.

NOTA: Recomenda-se contato telefonico ou via e-mail com o (a)manifestante, infor-
mando a necessidade de complementacdo, sob pena de arquivamento da manifestagao.

» Se o (a) manifestante responder no prazo determinado:
® Devolve o processo ao setor responsavel por responder a demanda contendo as

informacdes solicitadas, paraprosseguimento.

> Se o(a) manifestante nio responder no prazo determinado:

® Arquiva a manifestagdo no e-Ouv e processo no SEIL

SETOR RESPONSAVEL

® Analisa o processo ¢ verifica se ha possibilidade de responderno prazo de até
30 (trinta) dias.

> Se nio responder no prazo estipulado:

e Envia memorando/comunicagdo interna ou e-mail a Ouvidoria contendo os mo-
tivos e justificativas para a prorrogacdo do prazo no e-Ouv por mais 30 (trinta)
dias,para apresentar resposta a manifestagao.

> Se responder no prazo estipulado:

@ Emite despacho manifestando-se acerca da solicitagdo,informa eventuais provi-
déncias e junta anexos ao processo (se houver);

e Encaminha o processo a Ouvidoria.
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® Analisa despacho e verifica se ha conformidade com a demanda contida na mani-
festagdo.

> Se o despacho nio estiver em conformidade com amanifestaciio:

4.1.3 OUVIDORIA @ Devolve processo ao setor responsavel solicitando correcdo. Apds realizagio da
correcdo pelo setor, encaminha processo ao Gabinete.
> Se o despacho estiver em conformidade com a manifestaciio:
@ Encaminha processo ao Gabinete.
e Toma conhecimento e profere decisao administrativa.
> Em caso de nio atender & solicitacao:
@ Informa justificadamente a impossibilidade de seuprosseguimento;
4.1.4 GABINETE ® Encaminha o processo a Ouvidoria.
> Em caso de atender  solicitacio:
o Oferece solugdo de mérito;
@ Encaminha o processo a Ouvidoria.
® Acessa a manifestacdo no e-Ouv e insere resposta conclusivacom as informa-
¢des e anexos do processo;
415 OUVIDORIA ® Arquiva processo no SEI.
Nota: A resposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentrodo prazo de até 30
(trinta) dias, prorrogaveis, de forma justificada, por mais 30 (trinta) dias.
4.1.6 MANIFESTANTE ® Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestacao.
4.2 SE NAO HOUVER NECESSIDADE DE COMPLEMENTACAO DA MANIFESTACAO
@ Analisa o processo e verifica se ha possibilidade de responderno prazo de até 30
(trinta) dias.
> Se nio responder no prazo estipulado:
® Envia memorando/comunicacdo interna ou e-mail & Ouvidoria contendo os mo-
42.1 SETOR RESPONSAVEL tivos e justificativas para a prorrogagao do prazo no e-Ouv por mais 30 (trinta) dias,
para apresentar resposta a manifestacao.
> Se responder no prazo estipulado:
o Emite despacho manifestando-se acerca da solicitacdo, informa eventuais provi-
déncias e junta anexos ao processo(se houver);
@ Encaminha o processo a Ouvidoria.
@ Analisa despacho e verifica se ha conformidade com a demanda contida na manifestagao.
» Se o despacho nio estiver em conformidade com amanifestacio:
422 OUVIDORIA ° Dev~olve processo ao setor responsavel s011c1t§1ndo correc¢do. Apos realizagdo da
corregdo pelo setor, encaminha processo ao Gabinete.
» Se o despacho estiver em conformidade com a manifestacdo:
@ Encaminha processo ao Gabinete.
® Toma conhecimento e profere decisdo administrativa.
> Em caso de ndo atender 2 solicitacdo:
@ Informa justificadamente a impossibilidade de seu prosseguimento;
4.2.3 GABINETE e Encaminha o processo a Ouvidoria.
» Em caso de atender 4 solicitagiio:
o Oferece solugao de mérito;
@ Encaminha o processo a Ouvidoria.
® Acessa a manifestagdo no e-Ouv e insere resposta conclusivacom as informa-
¢des e anexos do processo;
42.4 OUVIDORIA ® Arquiva processo no SEI.
Nota: Aresposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentrodo prazo de até 30
(trinta) dias, prorrogaveis, de forma justificada, por mais 30 (trinta) dias.
4.2.5 MANIFESTANTE ® Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestacao.
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ANEXO VI

Rotina: tratamento de Reclamacio

PASSOS RESPONSAVEL DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

@ Realiza registro de manifestacdo junto a Ouvidoria do Poder Executivo do Estado
do Maranhao.

» Quando a manifestacéo for de forma presencial:

® O(a) manifestante preenche o Formulario para Recebimento de Manifestacdes e
assina. A Ouvidoria formaliza a manifestagdo no Sistema Eletronico deOuvidorias
(e-Ouv), fornece ao (a) manifestante o nimerodo registro, codigo de acesso e de-
mais informagdes para acompanhamento.

» Quando a manifestaciio for por meio de aplicativo de mensagens ou e-mail:

® A Ouvidoria faz captura de textos e imagens da manifestagdo, formaliza no
1 MANIFESTANTE e-Ouv e fornece ao (a) manifestante o nimero do registro, codigo de acesso e
demais informagdes para acompanhamento via aplicativo de mensagens ou e-mail.

» Quando a manifestacio for por meio de chamada telefonica:

@ A Ouvidoria preenche o Formulario para Recebimento de Manifestagdes, assina,
formaliza a manifestagdo no e-Ouv e fornece ao (a) manifestante o nimero do re-
gistro, codigode acesso e demais informagdes para acompanhamento.

> Quando a manifestacio for por meio do e-Ouv:
e Manifestante registra a manifestagdo no e-Ouv.

NOTA: Como boa pratica, recomenda-se o registro da manifestagdo apos a realizagao
do cadastro, com o usuario jatendo realizado o /ogin no sistema e-Ouv.

® Acessa o e-Ouv e verifica se a manifesta¢ao estaclassificada corretamente.

> Se nio estiver classificada corretamente:
® Reclassifica ¢ inicia tratamento em conformidade com arotina da manifestagdo
reclassificada.

> Se estiver classificada corretamente:
@ Faz andlise de competéncia para tratamento.

> Se for de competéncia de outro 6rgio:
® Encaminha manifestagdo via sistema e-Ouv ao 6rgao/entidade competente.

> Se for de competéncia do seu 6rgio:
@ Verifica a necessidade de complementagao.

» Se precisar de complementaciio:

2 OUVIDORIA @ Insere pedido de complementacdo para o (a) manifestanteno e-Ouv, especifican-
do a informacdo necessaria ao prosseguimento da demanda, e aguarda o prazo de
até 20 (vinte) dias.

NOTA: Recomenda-se contato telefonico ou via e-mail com o (a)manifestante, infor-
mando a necessidade de complementacao, sob pena de arquivamento da manifestagao.

> Se o (a) manifestante responder no prazo determinado:

® Realiza abertura de Processo no SEI;

o Emite detalhamento da manifestagdo e anexos (sehouver) no e-Ouv e insere no
SEI;

® Envia o processo ao gabinete do 6rgao/entidade;

® Insere resposta intermediaria no e-Ouv confirmandoo recebimento da mani-
festac@o e informando o encaminhamento dado, para ciéncia do(a) manifestante.

> Se o (a) manifestante niio responder no prazo determinado:
@ Arquiva a manifestacdo no e-Ouv.
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» Se nio precisar de complementacio:
® Realiza abertura de Processo no SEI,
® Emite detalhamento da manifestagio e anexos (sehouver) no e-Ouv e insere no SEI;
e Envia o processo ao gabinete do 6rgdo/entidade;

® Insere resposta intermediaria no e-Ouv confirmando o recebimento da mani-
festac@o e informando o encaminhamento dado, para ciéncia do (a) manifestante.

NOTA: Dados pessoais do (a) manifestante, se nao forem imprescindiveis ao prosse-
guimento da demanda, precisam ser omitidos.

® Toma conhecimento, analisa o processo e encaminha ao setor responsavel por

3 GABINETE
responder a demanda.
® Analisa o processo e verifica se ha necessidade de complementagao.
» Se houver necessidade de complementacio da manifestacio:
e Encaminha o processo para a Ouvidoria informando a complementagao neces-
4 SETOR RESPONSAVEL saria ao prosseguimento da demanda.

> Se ndo houver necessidade de complementacio damanifestacio:

® Prossegue com a analise e verifica se ha possibilidade de responder no prazo de
até 30 (trinta) dias.

4.1 SE HOUVER NECESSIDADE DE COMPLEMENTACAO DA MANIFESTACAO

4.1.1 OUVIDORIA

@ Insere pedido de complementagdo para o (a) manifestante noe-Ouv e aguarda
o prazo de até 20 (vinte) dias.

NOTA: Recomenda-se contato telefénico ou via e-mail com o (a)manifestante, infor-
mando a necessidade de complementagao, sob pena de arquivamento da manifestagao.

» Se o (a) manifestante responder no prazo determinado:
@ Devolve o processo ao setor responsavel por responder a demanda contendo as
informagdes solicitadas, paraprosseguimento.

> Se o(a) manifestante nio responder no prazo determinado:
® Arquiva a manifestagdo no e-Ouv e processo no SEI.

4.1.2 SETOR RESPONSAVEL

® Analisa o processo e verifica se ha possibilidade de responderno prazo de até
30 (trinta) dias.

> Se nio responder no prazo estipulado:

e Envia memorando/comunicagdo interna ou e-mail a Ouvidoria contendo os
motivos e justificativas para a prorrogagao do prazo no e-Ouv por mais 30 (trinta)
dias,para apresentar resposta a manifestagao.

» Se responder no prazo estipulado:

e Emite despacho manifestando-se acerca da reclamagao, informa eventuais pro-
vidéncias e junta anexos ao processo (se houver);

@ Encaminha o processo a Ouvidoria.

4.1.3 OUVIDORIA

® Analisa despacho e verifica se hd conformidade com a demanda contida na
manifestagdo.

» Se o despacho nio estiver em conformidade com amanifestacio:

® Devolve processo ao setor responsavel solicitando corregdo. Apos realizagdo da
corregdo pelo setor, encaminha processo ao Gabinete.

» Se o despacho estiver em conformidade com a manifestacio:

@ Encaminha processo ao Gabinete.
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e Toma conhecimento e profere decisao administrativa.

» Em caso de nio atender & solicitacio:
o Informa justificadamente a impossibilidade de seu prosseguimento;

4.1.4 GABINETE @ Encaminha o processo a Ouvidoria.
> Em caso de atender 2 solicitacio:
® Oferece solugdo de mérito;
@ Encaminha o processo a Ouvidoria.
® Acessa a manifestacdo no e-Ouv e insere resposta conclusiva com as informa-
¢des e anexos do processo;
415 OUVIDORIA ® Arquiva processo no SEI.
Nota: A resposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentro doprazo de até 30
(trinta) dias, prorrogaveis, de forma justificada, por mais 30 (trinta) dias.
4.1.6 MANIFESTANTE @ Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestacao.
4.2 SE NAO HOUVER NECESSIDADE DE COMPLEMENTACAO DA MANIFESTACAO
@ Analisa o processo e verifica se ha possibilidade de responderno prazo de até 30
(trinta) dias.
> Se niio responder no prazo estipulado:
® Envia memorando/comunicagdo interna ou e-mail a Ouvidoria contendo os
42.1 SETOR RESPONSAVEL rgotwos ¢ justificativas para a‘ pron9gagao~do prazo no e-Ouv por mais 30 (trinta)
dias,para apresentar resposta a manifestagao.
> Se responder no prazo estipulado:
® Emite despacho manifestando-se acerca da reclamagdo, informa eventuais pro-
vidéncias e junta anexos aoprocesso (se houver);
® Encaminha o processo a Ouvidoria.
@ Analisa despacho e verifica se ha conformidade com a demanda contida na mani-
festagao.
> Se o despacho nio estiver em conformidade com amanifestaciio:
4.2.2 OUVIDORIA @ Devolve processo ao setor responsavel solicitando correcdo. Apos realizacdo da
corregdo pelo setor, encaminha processo ao Gabinete.
> Se o despacho estiver em conformidade com a manifestacio:
@ Encaminha processo ao Gabinete.
@ Toma conhecimento e profere decisdo administrativa.
> Em caso de nio atender i reclamacio:
@ Informa fundamentadamente a impossibilidade de seu prosseguimento;
4.2.3 GABINETE ® Encaminha o processo a Ouvidoria.
> Em caso de atender a reclamacéo:
® Oferece solugdo de mérito;
® Encaminha o processo a Ouvidoria.
® Acessa a manifestacdo no e-Ouv e insere resposta conclusivacom com as infor-
magoes e anexos do processo;
® Arquiva processo no SEIL
4.2.4 OUVIDORIA
Nota: A resposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentrodo prazo de até 30
(trinta) dias, prorrogaveis, de forma
justificada, por mais 30 (trinta) dias.
4.2.5 MANIFESTANTE @ Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestagao.
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ANEXO VII

Rotina: tratamento de Dentincia

PASSOS RESPONSAVEL DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

® Realiza registro de manifestagdo junto a Ouvidoria do Poder Executivo do Es-
tado do Maranhao.

» Quando a manifestacio for de forma presencial:
@ O (a) manifestante preenche o Formulario para Recebimento de Manifestagoes e
assina. A Ouvidoria formaliza a manifesta¢do no Sistema Eletronico de Ouvidorias
(e-Ouv), fornece ao manifestante o numero do registro, codigo de acesso e demais
informacdes para acompanhamento.

> Quando a manifestacio for por meio de aplicativo de mensagens ou e-mail:
® A Ouvidoria faz captura de textos e imagens da manifestagcdo, formaliza no
e-Ouv ¢ fornece ao (a) manifestante o numero do registro, cédigo de acesso
1 MANIFESTANTE e demais informag¢des para acompanhamento via aplicativo de mensagens ou
e-mail.

» Quando a manifestacio for por meio de chamada telefonica:
@ A Ouvidoria preenche o Formulario para Recebimento de Manifestagdes, assina,
formaliza a manifestagdo no e-Ouv e fornece ao (a) manifestante o nimero do re-
gistro, codigo de acesso e demais informagdes para acompanhamento.

» Quando a manifestagio for por meio do e-Ouv:
e Manifestante registra a manifestacéo no e-Ouv.

NOTA: Como boa pratica, recomenda-se o registro da manifestagdo apos a realizagao
do cadastro, com o usuario ja tendo realizado o /ogin no sistema e-Ouv.

® Acessa o e-Ouv e verifica se a manifestacdo esta classificada corretamente.

> Se nio estiver classificada corretamente:
@ Reclassifica e inicia tratamento em conformidade com a rotina da manifestagao
reclassificada.

> Se estiver classificada corretamente:
2 OUVIDORIA e Faz analise de competéncia para tratamento.

> Se for de competéncia de outro 6rgio:
o Insere solicitagdo de consentimento de encaminhamento da dentncia no e-Ouv,
especificando o 6rgdo competente para o tratamento, e aguarda o prazo de até 20
(vinte) dias.

> Se o(a) manifestante consentir no prazo determinado:

® Toma conhecimento, analisa o processo ¢ encaminha ao setor responsavel por

3 GABINETE
responder a demanda.
@ Analisa o processo e verifica se ha necessidade de complementagao.
> Se houver necessidade de complementac¢io da manifestaciio:
e Encaminha o processo para a Ouvidoria informando a complementagdo neces-
4 SETOR RESPONSAVEL saria ao prosseguimento da demanda.

> Se nio houver necessidade de complementacio damanifestaciio:
® Prossegue com a analise e verifica se ha possibilidade de responder no prazo de
até 30 (trinta) dias.

SUPLEMENTO
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4.1 SE HOUVER NECESSIDADE DE COMPLEMENTACAO DA MANIFESTACAO

OUVIDORIA

@ Insere pedido de complementagdo para o manifestante no e-Ouv e aguarda o
prazo de até 20 (vinte) dias.

NOTA: Recomenda-se contato telefonico ou via e-mail com o (a)manifestante, infor-
mando a necessidade de complementagao, sob pena de arquivamento da manifestagéo.

» Se o (a) manifestante responder no prazo determinado:
@ Devolve o processo ao setor responsavel por responder a demanda contendo as
informacgdes solicitadas, para prosseguimento.

> Seo(a) manifestante nio responder no prazo determinado:
® Arquiva a manifestagdo no e-Ouv e processo no SEI.

SETOR RESPONSAVEL

@ Analisa o processo e verifica se ha possibilidade de responderno prazo de até 30
(trinta) dias.

» Se nio responder no prazo estipulado:
e Envia memorando/comunicag¢do interna ou e-mail a Ouvidoria contendo os mo-
tivos e justificativas para a prorrogacdo do prazo no e-Ouv por mais 30 (trinta)
dias, para apresentar resposta a manifestagao.

> Se responder no prazo estipulado:

@ Emite despacho manifestando-se acerca da admissibilidade da denuncia, infor-
ma eventuais providéncias e junta anexos ao processo (se houver);

@ Encaminha o processo ao Gabinete.

GABINETE

® Toma conhecimento e profere decisdo administrativa.

» Se nio for caso de apuracio:
® Profere decisdao administrativa determinando o arquivamentoda demanda;
e Encaminha o processo a Ouvidoria.

» Se for caso de apuracio:
® Profere decisdo administrativa que contenha:

L. Informacgao sobre o seu encaminhamento aos setores oudrgaos apuratorios com-
petentes;

I1. Numero que identifique a dentncia junto ao 6rgdoapuratorio;

III. Procedimentos a serem adotados.

® Encaminha o processo ao Setor Responsavel para apuragao.

4.1.3.1 SE NAO FOR CASO DE APURACAO

4.1.3.1.1

OUVIDORIA

® Acessa a manifestagdo no e-Ouv e insere resposta conclusivacom as informa-
¢des e anexos do processo;
® Arquiva processo no SEI.

Nota: A resposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentro do prazo de até 30
(trinta) dias, prorrogaveis, de forma justificada, por mais 30 (trinta) dias.

4.1.3.1.2

MANIFESTANTE

® Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestacao.

4.1.3.2 SE FOR CASO DE APURACAO

4.1.3.2.1

SETOR RESPONSAVEL

@ Realiza a apuragdo dos elementos contidos na dentincia;
e Emite relatorio conclusivo contendo o resultado da apuragdo;
® Retorna processo para o Gabinete.

SUPLEMENTO
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4.1.3.2.2

GABINETE

@ Toma conhecimento e profere decisdo administrativa;
@ Encaminha o processo a Ouvidoria.

4.1.3.2.3

OUVIDORIA

® Acessa a manifestagdo no e-Ouv e insere resposta conclusivacom as informa-
¢des e anexos do processo;,
@ Arquiva processo no SEI.

Nota: Aresposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentrodo prazo de até 30 (trin-
ta) dias, prorrogaveis, de forma justificada, por mais 30 (trinta) dias.

4.1.3.24

MANIFESTANTE

® Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestagao.

4.2 SE NAO HOUVER NECESSIDADE DE COMPLEMENTACAO DA MANIFESTACAO

4.2.1

SETOR RESPONSAVEL

® Analisa o processo e verifica se ha possibilidade de responderno prazo de até
30 (trinta) dias.

> Se nio responder no prazo estipulado:
® Envia memorando/comunicagdo interna ou e-mail a Ouvidoria contendo os
motivos e justificativas para a prorrogagao do prazo no e-Ouv por mais 30 (trinta)
dias,para apresentar resposta a manifestacao.

> Se responder no prazo estipulado:
® Emite despacho manifestando-se acerca da denuncia,informa eventuais provi-
déncias e junta anexos ao processo (se houver);
@ Encaminha o processo ao Gabinete.

4.2.2

GABINETE

® Toma conhecimento e profere decisdo administrativa.

> Se nio for caso de apuracio:
@ Profere decisdo administrativa determinando oarquivamento da demanda;
@ Encaminha o processo a Ouvidoria.

> Se for caso de apuragio:
@ Profere decisdo administrativa que contenha:
I. Informagdo sobre o seu encaminhamento aos setoresou 6rgdos apuratorios
competentes;
II. Numero que identifique a dentincia junto ao 6rgdoapuratdrio;
III. Procedimentos a serem adotados.

® Encaminha o processo ao Setor Responsével para apuragao.

4.2.2.1 SE NAO FOR CASO DE APURACAO

4.2.2.1.1

OUVIDORIA

® Acessa a manifestagdo no e-Ouv e insere resposta conclusivacom as informa-
¢des e anexos do processo;
® Arquiva processo no SEIL.

Nota: Aresposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentrodo prazo de até 30
(trinta) dias, prorrogéaveis, de forma justificada, por mais 30 (trinta) dias.

4.2.2.1.2

MANIFESTANTE

® Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestagao.

4.2.2.2 SE FOR CASO DE APURACAO

4.2.2.2.1

SETOR RESPONSAVEL

® Realiza a apuragdo dos elementos contidos na denuncia;
® Emite relatdrio conclusivo contendo o resultado da apuragio;
@ Retorna processo para o Gabinete.

42222

GABINETE

® Toma conhecimento e profere decisdo administrativa;
® Encaminha o processo para a Ouvidoria.

4.2.2.2.3

OUVIDORIA

@ Acessa a manifestagdo no e-Ouv e insere resposta conclusivacom as informa-
¢des e anexos do processo;
® Arquiva processo no SEL.

Nota: Aresposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentro doprazo de até 30
(trinta) dias, prorrogaveis, de forma justificada, por mais 30 (trinta) dias.

4.2.2.2.4

MANIFESTANTE

® Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestagao.
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ANEXO VIII

Rotina: tratamento de Reclamacio em razio de auséncia de Resposta a Pedido de Acesso a Informagao.

PASSOS

RESPONSAVEL

DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

MANIFESTANTE

@ Realiza registro de manifestacdo junto a Ouvidoria do Poder Executivo do Estado
do Maranhao.

» Quando a manifestacio for de forma presencial:
e O (a) manifestante preenche o Formulario para Recebimento de Manifestagdes
e assina. A Ouvidoria formaliza a manifestacdo no Sistema Eletronico deOuvido-
rias (e-Ouv), fornece ao (a) manifestante o nimerodo registro, coédigo de acesso e
demais informagdes para acompanhamento.

» Quando a manifestaciio for por meio de aplicativo de mensagens ou e-mail:
® A Ouvidoria faz captura de textos e imagens da manifestagdo, formaliza no
e-Ouv e fornece ao (a) manifestante o niimero do registro, cddigo de acesso e
demais informagdes para acompanhamento via aplicativo de mensagens ou e-mail.

» Quando a manifestacio for por meio de chamada telefonica:
@ A Ouvidoria preenche o Formulario para Recebimento de Manifestagdes, assina,
formaliza a manifestagdo no e-Ouv e fornece ao (a) manifestante o nimero do re-
gistro, codigode acesso e demais informagdes para acompanhamento.

» Quando a manifestagio for por meio do e-Ouv:
e Manifestante registra a manifestacéo no e-Ouv.

> Quando a manifestacio for por meio do Sistema Eletronico do Servico de
Informagao ao Cidadao (e-SIC):
® Manifestante utiliza campo “Reclamar para STC” na tela de Detalhamento do
Pedido de Acesso a Informagdo (P.A.L.), que direciona ao e-Ouv, e formaliza a
Reclamagédo em razdo da Auséncia de Resposta.

NOTA: Como boa pratica, recomenda-se o registro da manifestagdo apos a realizagao
do cadastro, com o usuario ja tendo realizado o /ogin no sistema e-Ouyv.

OUVIDORIA GERAL

@ Acessa o e-Ouv e verifica a necessidade de complementagao.

> Se precisar de complementacio:
@ Insere pedido de complementag@o para o (a) manifestanteno e-Ouv, especifican-
do a informagdo necessaria ao prosseguimento da demanda, e aguarda o prazo de
até 20 (vinte) dias.

NOTA: Recomenda-se contato telefonico ou via e-mail com o(a) manifestante, infor-
mando a necessidade de complementagdo, sobpena de arquivamento da manifestacao.
> Se o (a) manifestante responder no prazo determinado:
@ Realiza contato telefonico ou por e-mail com a Ouvidoria do o6rgdo/entidade
responsavel pelo

1.1.I1. ndo respondido com a finalidade de:

a) Informar o recebimento da Reclamagdo, e que esta ensejara autuagdo de Pro-
cesso Administrativo a ser enviado ao 6rgdo para manifestacao;
b) Reiterar a necessidade de apresentacdo da resposta ao P.A.IL. no e-SIC.

® Realiza abertura de Processo no SEI;

e Emite detalhamento da manifestagdo e anexos (sechouver) no e-Ouv e insere
no SEI;

e Envia o processo ao gabinete do 6rgdo/entidade;

@ Insere resposta no e-Ouv confirmando o recebimento da manifestacdo e infor-
mando o encaminhamento dado, para ciéncia do(a) manifestante.

> Se o(a) manifestante nio responder no prazo determinado:
@ Arquiva a manifestacdo no e-Ouv.

SUPLEMENTO
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» Se nio precisar de complementacio:
® Realiza contato telefénico ou por e-mail com a Ouvidoriado 6rgdo/entidade
responsavel pelo P.A.I. ndo respondido com a finalidade de:

a) Informar o recebimento da Reclamacgao, e que esta ensejara autuagao de Pro-
cesso Administrativo a ser enviado ao 6rgdo para manifestagao;
b) Reiterar a necessidade de apresentacdo da resposta ao P.A.IL. no e-SIC.

® Realiza abertura de Processo no SEI;

® Emite detalhamento da manifestacdo ¢ anexos (sehouver) no e-Ouv e insere
no SEI;

e Envia o processo ao gabinete do 6rgdo/entidade;

@ Insere resposta no e-Ouv confirmando o recebimento da manifesta¢do e infor-
mando o encaminhamento dado, para ciéncia do(a) manifestante.

NOTA: Dados pessoais do (a) manifestante, se ndo forem imprescindiveis ao prosse-
guimento da demanda, precisam ser omitidos.

GABINETE

e Toma conhecimento e envia o processo ao 6rgio/entidade destinatario (a) do
P.A.L para, no prazo de 10 (dez) dias, manifestar-se acerca da auséncia de resposta
dentro do prazo legal.

® Recebe o processo enviado pelo 6rgdo/entidade destinatario (a)do P.A.I. conten-
do a resposta, e verifica se foi apresentada a informagao requerida no P.A.L

> Se contiver a informacio requerida no P.A.L:
e Envia processo a Ouvidoria Geral.

> Se nio contiver a informacio requerida no P.A.L:
® Envia processo a Corregedoria Geral para possivel apurag@o de respon-
sabilidade administrativa.

3.1 SE CONTIVER AINFORMACAO REQUERIDANO P.A.L

3.1.1

OUVIDORIA GERAL

e Confirma se a informagdo disponibilizada no processo foiinserida também no
e-SIC.

> Se a informagio tiver sido inserida no e-SIC:
@ Insere resposta conclusiva no e-Ouv com as informagdese documentos envia-
dos pelo orgao;
@ Verifica se houve justificativa para o atraso da resposta.

> Se tiver sido apresentada justificativa para o atraso da resposta:
® Faz juizo de valor e verifica se ¢ pertinente.

» Se for pertinente:
® Arquiva o processo no SEI.

> Se nio for pertinente:
® Retorna processo ao Gabinete com asugestdo de envio de oficio ao 6rgdo para
eventual apuracdo de responsabilidade.

> Se nio tiver sido apresentada justificativa para o atraso da resposta:
® Retorna processo ao Gabinete com a sugestdo de envio de oficio ao 6rgdo para
eventual apurag@ode responsabilidade.

> Se a informacfo nio tiver sido inserida no e-SIC:
@ Insere resposta conclusiva no e-Ouv com as informagdes e documentos envia-
dos pelo 6rgao;
e Faz contato com o 6rgdo para que responda no e-SIC;
@ Verifica se houve justificativa para o atraso da resposta.

> Se tiver sido apresentada justificativa para o atraso da resposta:
e Faz juizo de valor e verifica se ¢ pertinente.

» Se for pertinente:
® Arquiva o processo no SEI.
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> Se nio for pertinente:
® Retorna processo ao Gabinete com asugestio de envio de oficio ao 6rgao para
eventual apuracdo de responsabilidade.

Se nao tiver sido apresentada justificativa para oatraso da resposta:
® Retorna processo ao Gabinete com a sugestdao de envio de oficio ao 6rgdo
para eventual apuracao de responsabilidade.

GABINETE

® Toma conhecimento das informagdes enviadas pela Ouvidoria Geral.

e Envia oficio ao 6rgdo sugerindo a apuragdo de responsabilidade administrativa
por descumprimento de prazo legal.

® Retorna processo a Ouvidoria Geral para arquivamento.

OUVIDORIA GERAL

® Arquiva o processo no SEIL.

MANIFESTANTE

® Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestacao.

3.2 SE NAO CONTIVER AINFORMACAO REQUERIDA NO P.A.L

3.2.1

CORREGEDORIAGERAL

® Avalia a necessidade de apuragao de responsabilidade administrativa.

> Se houver necessidade de apuragio:
® Sugere instauragdo de Processo AdministrativoDisciplinar;
® Retorna processo ao Gabinete.

> Se nio houver necessidade de apuracio:
@ Sugere arquivamento do processo;
® Retorna processo ao Gabinete.

3.2.2

GABINETE

@ Toma conhecimento e profere decisdo administrativa.

» Se determinar a instauraciio de Processo Administrativo Disciplinar:
@ Retorna o processo a Corregedoria Geral.

» Se determinar o arquivamento do processo:
e Encaminha o processo a Ouvidoria Geral.

3.2.2

.1 SE DETERMINAR A INSTAURACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO DISCIPLINAR

3.2.2.11

CORREGEDORIAGERAL

® Realiza a apuracao dos fatos;
e Emite relatdrio conclusivo contendo o resultado da apuragao;
e Envia processo a Gabinete.

3.2.2.1.2

GABINETE

® Toma conhecimento e profere decisdo administrativa;
@ Encaminha o processo a Ouvidoria Geral.

3.2.2.1.3

OUVIDORIA GERAL

® Acessa a manifestacdo no e-Ouv ¢ insere resposta conclusivacom as informa-
¢des e anexos do processo;
® Arquiva processo no SEIL

Nota: A resposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentro do prazo de até 30
(trinta) dias, prorrogaveis, de forma justificada,por mais 30 (trinta) dias.

3.2.2.1.4

MANIFESTANTE

® Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestagao.

3.2.2.2 SE DETERMINAR O ARQUIVAMENTO DO PROCESSO

3.2.2.21

OUVIDORIA GERAL

® Acessa a manifestacdo no e-Ouv e insere resposta conclusivacom as informa-
¢des e anexos do processo;
® Arquiva processo no SEI.

Nota: Aresposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentro doprazo de até 30 (trin-
ta) dias, prorrogaveis, de forma justificada, por mais 30 (trinta) dias.

3.2.2.2.2

MANIFESTANTE

® Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestagao.
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ANEXO IX

Rotina: tratamento de Dentincia em razio de descumprimento de Decisdo de 2* ou 3" instiancia emPedido de Acesso a Informacio.

PASSOS

RESPONSAVEL

DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

MANIFESTANTE

® Realiza registro de manifesta¢@o junto a Ouvidoria do Poder Executivo do Es-
tado do Maranhao.

» Quando a manifestacdo for de forma presencial:
e O(a) manifestante preenche o Formulério para Recebimento de Manifestagdes e
assina. A Ouvidoria formaliza a manifestacdo no Sistema Eletronico deOuvidorias
(e-Ouv), fornece ao (a) manifestante o numerodo registro, cédigo de acesso e de-
mais informagdes para acompanhamento.

> Quando a manifestaciio for por meio de aplicativo de mensagens ou e-mail:
® A Ouvidoria faz captura de textos e imagens da manifestagdo, formaliza no
e-Ouv e fornece ao (3) manifestante o niimero do registro, cddigo de acesso e
demais informagdes para acompanhamento via aplicativo de mensagens ou e-mail.

» Quando a manifestacio for por meio de chamada telefonica:
® A Ouvidoria preenche o Formulario para Recebimento de Manifestagdes, assina,
formaliza a manifestagdo no e-Ouv e fornece ao (a) manifestante o nimero do re-
gistro, codigode acesso e demais informacdes para acompanhamento.

» Quando a manifestacgéo for por meio do e-Ouv:
® Manifestante registra a manifestagcao no e-Ouv.

» Quando a manifestagiio for por meio do Sistema Eletronico do Servico de
Informacgao ao Cidadao (e-SIC):
® Manifestante utiliza campo “Denunciar para STC” na telade Detalhamento do
Pedido de Acesso a Informagédo (P.A.L.), que direciona ao e-Ouv, ¢ formaliza a De-
nuncia em razao do descumprimento da decis@o dos recursos de 2* ou 3% instancia.

NOTA: Como boa pratica, recomenda-se o registro da manifestagdo apos a realizagao
do cadastro, com o usudrio ja tendo realizado o /ogin no sistema e-Ouv.

OUVIDORIA GERAL

® Acessa o e-Ouv e verifica a necessidade de complementagao.

> Se precisar de complementacio:
@ Insere pedido de complementagao para o(a) manifestanteno e-Ouv, especifican-
do a informagao necessaria ao prosseguimento da demanda, e aguarda o prazo de
até 20 (vinte) dias.

NOTA: Recomenda-se contato telefonico ou via e-mail com o (a)manifestante, infor-
mando a necessidade de complementagao, sob pena de arquivamento da manifestacao.

> Se o(a) manifestante responder no prazo determinado:
@ Insere a resposta do pedido de complementagdo no e-Ouv;
® Realiza contato telefonico ou por e-mail com aOuvidoria/SIC do 6rgao/enti-
dade responsavel pelo P.A.L cuja decisdo de 2* ou 3" instancia ndo foi cumprida
com a finalidade de:
c¢) Informar o recebimento da Denuncia, e que esta ensejara autuagdo de Proces-
so Administrativo a ser enviado ao 6rgdo para manifestacdo;
d) Reiterar a necessidade de cumprimento dadecisio e insercdo de resposta no
e-SIC.
® Realiza abertura de Processo no SEI;
® Emite detalhamento da manifestagdo e anexos (se houver) no e-Ouv e insere
no SEI;
e Envia o processo ao gabinete do orgdo/entidade;
@ Insere resposta no e-Ouv confirmando o recebimento da manifesta¢do e infor-
mando o encaminhamento dado, para ciéncia do(a) manifestante.
> Se o (a) manifestante niio responder no prazo determinado:
@ Arquiva a manifestagdo no e-Ouv.

> Se nio precisar de complementacio:
® Realiza contato telefonico ou por e-mail com a Ouvidoria/SIC do 6rgao/enti-
dade responsavel pelo P.A.I.cuja decisdo de 2* instancia ndo foi cumprida com a
finalidade de:
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a) Informar o recebimento da Denuncia, e que estaensejara autuacao de Processo
Administrativo a ser enviado ao 6rgdo para manifestacdo;

b) Reiterar a necessidade de cumprimento da decisdo einsergdo de resposta no
e-SIC.
® Realiza abertura de Processo no SEI;
® Emite detalhamento da manifestacdo ¢ anexos (sehouver) no e-Ouv e insere
no SEI;
e Envia o processo ao gabinete do orgao/entidade;
@ Insere resposta no e-Ouv confirmando o recebimento da manifestacao e infor-
mando o encaminhamento dado, para ciéncia do (a) manifestante.

NOTA: Dados pessoais do (a) manifestante, se nao forem imprescindiveis ao prosse-
guimento da demanda, precisam ser omitidos.

GABINETE

@ Toma conhecimento e envia o processo a Corregedoria Geraldo Estado para
apuragdo de responsabilidade administrativa.

CORREGEDORIAGERAL

® Recebe o processo e averigua situagdes que possam ensejara instauracdo de
procedimento administrativo de apuragdode responsabilidade pelo ndo cumpri-
mento da decisdo.

» Se nio houver necessidade de apuracio:
@ Sugere o arquivamento da demanda.
® Retorna processo ao Gabinete.

» Se houver necessidade de apuracio:
® Sugere a instauracdo de Processo Administrativo Disciplinar.
@ Retorna processo ao Gabinete.

GABINETE

@ Decide sobre o arquivamento ou a instauragdo de ProcessoAdministrativo
Disciplinar.

» Se decidir pelo arquivamento do processo:
® Profere decisdo administrativa de arquivamento do processo;
e Envia processo a Ouvidoria Geral para arquivamento.

» Se decidir pela instauracio de Processo Administrativo Disciplinar:
® Encaminha processo a Corregedoria Geral do Estadopara apuracéo.

5.1 SE DECIDIR PELO ARQUIVAMENTO DO PROCESSO

OUVIDORIA GERAL

® Acessa a manifestagdo no e-Ouv e insere resposta conclusivacom as informa-
¢oes e anexos do processo;
® Arquiva processo no SEIL

NOTA: Aresposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentrodo prazo de até 30
(trinta) dias, prorrogaveis, de forma justificada, por mais 30 (trinta) dias.

MANIFESTANTE

@ Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestacdo.

5.2 SE DECIDIR PELA INSTAURACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO DISCIPLINAR

5.2.1

CORREGEDORIA GERAL

® Realiza a apuragdo dos fatos;
e Emite relatorio conclusivo contendo o resultado da apuragdo;
® Retorna processo para o Gabinete.

5.2.2

GABINETE

e Toma conhecimento e profere decisdo administrativa;
e Encaminha o processo a Ouvidoria Geral.

5.2.3

OUVIDORIA GERAL

® Acessa a manifestacdo no e-Ouv e insere resposta conclusivacom as informa-
¢des e anexos do processo;
® Arquiva processo no SEI.

NOTA: A resposta conclusiva deve ser incluida no e-Ouv dentrodo prazo de até 30
(trinta) dias, prorrogéveis, de forma justificada, por mais 30 (trinta) dias.

524

MANIFESTANTE

® Acessa o e-Ouv e verifica a resposta de sua manifestagao.

SUPLEMENTO
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Rotina: Pedido de Acesso a Informacéao

ANEXO X

PASSOS

RESPONSAVEL

DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

01

SOLICITANTE

® Realiza solicitagdo de Pedido de Acesso a Informagao junto ao Servigo de Informa-
¢do ao Cidadao (SIC) do Poder Executivo do Estado do Maranhao.

» Quando o pedido for de forma presencial:
@ O (a) solicitante preenche o Formulario para Recebimento de Pedido de Acesso a
Informacdo e assina. O SIC realiza o cadastro do solicitante e formaliza o pedido no
Sistema Eletronico do Servigo de Informagéo ao Cidadao (e-SIC).Fornece ao (a) soli-
citante o niimero do registro e demaisinformagdes para acompanhamento.

» Quando o pedido for por meio de aplicativo de mensagens oue-mail:
® O SIC faz captura de textos e imagens do pedido, formaliza no e-SIC e fornece ao
(a) solicitante o nimero do registro ¢ demais informagdes para acompanhamento via
aplicativo de mensagens ou e-mail.

» Quando o pedido for por meio de chamada telefonica:
@ O SIC preenche o Formulario para Recebimento de Pedido deAcesso a Informagao,
assina, formaliza o pedido no e-SIC e fornece ao (a) solicitante o nimero do registro e
demais informagdes para acompanhamento.

» Quando o pedido for por meio do e-SIC:
@ Solicitante realiza cadastro e formaliza o pedido de acesso a informagao no e-SIC.

02

SERVICO DE
INFORMACAO
AO CIDADAO

@ Acessa o e-SIC, analisa se a solicitagdo se enquadrara nos moldes da Lei Ordinaria n°
10.217, de 23 de margo de 2015 e verifica se ¢ pedido de acesso a informagao (P.A.L).

» Em caso de nio ser pedido de acesso a informacio:
® Encerra a demanda no e-SIC, indicando, se possivel, o canal ou procedimento cor-
reto para dirimir as duvidas do (a) solicitante.

» Em caso de ser pedido de acesso:
@ Analisa o pedido e verifica de qual 6rgao/entidade ¢ a competéncia para atendimento
da solicitagdo.

> Se for de competéncia de outro 6rgio:
® Encaminha P.A.l via sistema e-SIC ao 6rgdo/entidade competente.

> Se for de competéncia do orgio:
® Realiza abertura de Processo no SEI;
® Emite detalhamento do pedido e anexos (se houver)no e-SIC e insere no SEI;
e Envia o processo ao gabinete do 6rgdo/entidade.

NOTA: Dados pessoais do(a) solicitante, se ndo forem imprescindiveis ao prosseguimento
da demanda, precisam ser omitidos.

03

GABINETE

eToma conhecimento, analisa o processo e encaminha ao setorresponsavel por
prestar as informagdes requeridas.

04

SETOR RESPONSAVEL

® Analisa o processo ¢ verifica se consegue prestar a informagao.

» Em caso de niio conseguir prestar a informacio:
® Emite despacho com as devidas justificativas fundamentadas em legislagdes especificas;
® Retorna processo ao Gabinete.

> Em caso de conseguir prestar a informacio:
@ Verifica se ha possibilidade de responder no prazo de até 20(vinte) dias.

> Se nio responder no prazo estipulado:
e Envia memorando/comunicagao interna ou e-mail aoSIC contendo os motivos e jus-
tificativas para a prorrogac¢ao do prazo no e-SIC por mais 10 (dez) dias, para apresentar
resposta ao pedido.

» Se responder no prazo estipulado:
® Presta as informagdes solicitadas;
@ Retorna processo ao Gabinete.

05

GABINETE

® Toma conhecimento, analisa o processo ¢ encaminha ao SICpara inser¢ao de
resposta no e-SIC.

06

SERVICO DE INFORMA-
CAO AO CIDADAO

® Recebe o processo contendo a resposta do setor responsavel, acessa o P.A.L. do(a)
solicitante no e-SIC e insere as informagdes prestadas.

07

SOLICITANTE

® Acessa o e-SIC e verifica a resposta para a sua solicitagao.
» Em caso de niio concordar com a resposta:

@ Entra com recurso no e-SIC no prazo de até 10 (dez) dias corridos.
» Em caso de concordar com a resposta:

® Responde pesquisa de satisfagao.

SUPLEMENTO




m 0jUBWII3UI0}
H ap apepljqissoduyj  ——oeN
= e BjuaWepuny
Q ogdeuwuioju)
= ¢opdewiojur e Bp 03UBWI3UI0} ogdewoju|
WLA so0uiojjonssod3  ap apepyiqissod ep BJ0jua3ap ealy
LRI 2
& o
=
[ 138
@) 0553904d OU 0BBULIOJUI ——wig
A~ e ez)quodsiq
<
a
is oped
|engsuodsai o
esed ossaooid ogdewojul
0 Byujweou3 ©p e10jua}ap ease e eied
0553904d eyujweous
9°1y"d 0 esijeuy
103598 0XaUE 009 |35 OU 13s
~, BN Op 3}au|qe8 08 «—— 245Ul 8 ]-3 OU '['y'd ~—— OU 0553904d Op
@mw 0553904 eIAU3 Op OJuaWBy[e}apBI3D eInjaqe e ezieay
1
wig
_ ojuaweyesy
ejsodsal ep ¢epeyuesaide Zopeaipu; 0g8ig op eied
SPEPIULIOju0d Saectnanl o sprecy “ pepugodwosy ~ erougjedwios )
PEPIMIONOD — e 0 Jougjadu - 2l ojed [eagsuodsay
e esjjeuy epenbape g3s3 _ sposipuezey |
<t
M T T'y"d Ow0d
AN _ AVdOW o espenbus
! wig Jls-a A “ epenbuoag ~ O P!
m ajuajedwod BOJLAA
< oedio _
M ajuasanbas ov eyuweoU3 g a1
1 o8 eysodsas ‘0p3n|0so. esed 0304100 L
® EHuuEoL [eU82 0 OpUEDIPU| DIS-0
0’ Ou BpUBWAp € BLI9IUT
m BJOUBISU| | ceisodsal
= 8P OSINYBI —OBN—— ——————— B I0D 0}[3JSPES
! agduayuy 359 93uaianbai o (1vd)
m r m ogdewoyu) g 055998 eyuesanbey
[~ ap opipad o eaysiday
<
=)
<
| 0/HNRM
OYIVIWJO04NI YV 0SS3DV 3a 0aId3d

~

ESTADO DO MARANHAO

-

DIARIO OFICIAL

| PODER EXECUTIVO |

CASA CIVIL
Unidade de Gestao do Diario Oficial
Palacio Henrique de La Rocque, Avenida Jeronimo de Albuquerque, S/N, Calhau

Fone: 2016-4362 CEP.: 65.010-170 — Sao Luis - MA

SEBASTIAO TORRES MADEIRA

CARLOS ORLEANS BRANDAO JUNIOR

Secretario-Chefe da Casa Civil
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