ESTADO DO ESPIRITO SANTO

Decreto n° 12.253, de 31 de janeiro de 2022

DISPOE SOBRE NORMAS E REGULAMENTO
REFERENTE A OUVIDORIA MUNICIPAL.

0O Prefeito Municipal de Guacui, Estado do Espirito Santo, no uso de suas atribuicoes legais;

CONSIDERANDO a importancia do controle social no acompanhamento das contas e dos atos dos gestores
publicos e demais responsaveis por recursos, bens e valores do Poder Publico;

CONSIDERANDO a necessidade de criar instrumentos e mecanismos habeis que confiram agilidade e
transparéncia aos trabalhos e acdes desenvolvidas pela Unidade Central de Controle Interno, criando para os
cidaddos um canal permanente de intercomunicagao;

CONSIDERANDO que a participacdo da sociedade no acompanhamento da execucdo das acdes e programas de
governo, no ambito das administragdes publicas dos municipios e do Estado do Espirito Santo, pode contribuir
para o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados, com reflexo na ampliacdo do exercicio da cidadania;

CONSIDERANDO que a colaboracdo da sociedade € imprescindivel, também, para o aprimoramento das
atividades exercidas pelo Controle Interno;

| CONSIDERANDO a vigéncia da Lei n? 13.460/2017, que institui normas bdsicas para participagao, protecdo e
defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos;

CONSIDERANDO a vigéncia da Lei n? 12.527/2011, que regula o acesso a informac&o previsto no inciso XXXIIl do
art. 52, no inciso |l do §32 do art. 37 e no §22 do art. 216 da Constituicdo Federal;

CONSIDERANDO a vigéncia da Lei n2 13.709/2018, que dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive
nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo de
proteger os direitos fundamentais de liberdade, de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da
pessoa natural;

CONSIDERANDO a necessidade de salvaguardar a identidade do usuario de servigos publicos que oferece
manifestacdes aos 6rgdos e entidades da Administragdo Publica, com a finalidade de proteger a privacidade do
demandante e garantir o tratamento adequado aos elementos de identificagdo do mesmo;

CONSIDERANDO que a Constituicdo Federal em seu Artigo 5° garante a livre manifestagdo do pensamento, sendo
vedado o anonimato;
RESOLVE:

CAPITULO |
DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 12. A Ouvidoria constitui um canal de comunicacdo entre a Administracdo Publica de Guagui e a sociedade,
com a finalidade de:

I) atuar na defesa dos principios constitucionais inerentes a Administragdo Publica;

Il) promover a coparticipacdo dos cidaddos no exercicio da atividade de controle da Administragdo Publica;

IIl) divulgar a sociedade a missdo da Ouvidoria, seus servicos e formas de acesso, como instrumento de
controle social; @

| x
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IV) receber as manifestacdes advindas de orgdos, cidaddos ou entidades, registrando-as em sistema
informatizado préprio e tomando as providéncias que o caso exigir;

V) informar aos demandantes os resultados de suas manifestagdes encaminhadas a Ouvidoria do
Municipio de Guagui, permitindo o fortalecimento da imagem institucional e, consequentemente, a
aproximacédo do Controle Interno com a sociedade e o exercicio do controle social;

V1) traduzir, na pratica, o controle social na gestdo dos recursos publicos;

VII) propor melhorias, objetivando o aprimoramento dos servigos oferecidos pela Ouvidoria;

VIll) contribuir para a melhoria da gestao publica;

IX) estimular a realizacdo de pesquisas, projetos, seminarios e cursos sobre assuntos relacionados ao
exercicio da cidadania e do controle social, em parceria com a Administragdo Publica Direta e Indireta.

Art. 22. Compete ao Ouvidor:

I) assegurar o regular desenvolvimento do controle social da Administracao Publica pelos cidadaos;

Il) atender e orientar o publico quanto ao acesso as informagdes;

I1) informar sobre a tramitacio de processos ou documentos nas unidades do municipio, prestando as
informacdes solicitadas, exceto quando protegidas por sigilo;

IV) receber, analisar, instruir e responder as noticias de irregularidades encaminhadas por érgdos, cidadaos
ou entidades, nos termos deste Decreto;

V) receber, instruir e responder as manifestacées sobre os servigos prestados pela Administragao Publica
Direta e Indireta, nos termos deste Decreto;

VI) responder aos questionamentos de qualquer cidadao, por oficio ou qualquer meio eletrénico;

VIl) gerir as informag¢des encaminhadas a Ouvidoria;

VIIl) promover o arquivamento de manifestagdes expressamente inconsistentes;

IX) supervisionar as atividades da Ouvidoria e do Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC);

X) coordenar a gestdo dos pedidos de acesso a informagdo recebidos pelo SIC, nos termos da Lei n®
12.527/2011 e da Lei 4.127/2016, zelando pelo cumprimento dos prazos de atendimento;

X|) apresentar ao Prefeito Municipal e Camara Legislativa, até 31 de janeiro de cada ano, relatorio
circunstanciado das atividades realizadas no exercicio anterior.

Art. 32. Os sistemas informatizados deverdao contemplar os trabalhos de Ouvidoria, no que couber, e integra-la as
rotinas eletronicas.

Art. 42, O portal eletrénico do municipio, na rede mundial de computadores, devera conter icone e identificagao
visual especifica e em destaque para a Ouvidoria, de preferéncia na parte superior do portal, permitindo o rapido
e livre acesso a sua pagina virtual por qualquer cidadao.

CAPITULO Il
DA ESTRUTURA

Art. 52. A Ouvidoria, unidade integrante que fara parte da estrutura organizacional do municipio, no ambito do
Poder Executivo, sera dirigida pelo Ouvidor, que serd o Controlador Geral do Municipio, e este designard um dos
servidores da Controladoria Geral do Municipio para receber as manifestacoes no sistema, fazer a anélise inicial,
encaminhar para as unidades responsaveis, receber posteriormente a resposta e encaminhar ao usuario.

Art. 62. A Ouvidoria sera vinculada a Controladoria Geral do Municipio;

Paragrafo uUnico. Vincula-se a Ouvidoria, como unidade subordinada, o Servi¢o de Informacgdes ao Cidadao (SIC).

CAPITULO 1l
DAS ATIVIDADES

Art. 72. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, a Ouvidoria devera: /
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1) elaborar plano de agdo anual, contemplando as agdes a serem desenvolvidas, disponibilizando-o no
Portal da Transparéncia, na pagina do Controle Interno;

Il) elaborar rotinas internas padronizadas;

) receber, analisar e encaminhar, nos termos deste Decreto, as unidades competentes as manifestagdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo pela area responsavel;

IV) responder as manifestacoes a ela encaminhadas por usudrios ou reencaminhadas por outras ouvidorias,
adequando a uma linguagem simples e assertiva os termos da decisdo administrativa final;

V) definir e avaliar metas e indicadores de desempenho, quanto ao prazo de atendimento das
manifestacdes, satisfacdo do usudrio, atuagdo em eventos de estimulo ao controle social e a
transparéncia e quantidade de pessoas capacitadas nos eventos de estimulo ao controle social e a
transparéncia;

VI) divulgar e manter atualizada a Carta de Servigo ao Usuario;

VII) elaborar, anualmente, relatério circunstanciado das atividades da Ouvidoria, encaminhando-o ao
Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo, juntamente com os demais relatérios que sdo
encaminhados com os arquivos da Prestacdo de Contas Anual do exercicio anterior e publicados
integralmente apds o envio ao TCE-ES no Portal da Transparéncia;

CAPITULO IV
DA UTILIZACAO DOS SERVICOS DA OUVIDORIA

Art. 82. Assiste a todo cidaddo, drgdo ou entidade o direito de utilizar os canais de comunicagao disponibilizados
pela Ouvidoria para apresentar a sua manifestacao, de forma:

| —identificada, sem solicitagdo de sigilo;
Il —identificada, com solicitacdo de sigilo;
Il =anoénima.

§19 Serd assegurado o sigilo da autoria sempre que solicitado ou quando necessario, garantindo a todos os
demandantes um carater de discricdo e de confidencialidade.

§2° As manifestacdes andnimas classificadas como denuncias devem conter indicios minimos de prova
documental (foto, video, dudio e/ou outro documento que sirva como prova) que demonstrem falha, ma
prestacdo do servigo publico ou conduta irregular do agente publico, sob pena de ser arquivada sem resposta ou
analise por parte da Ouvidoria no caso de ndo conter nenhum dos arquivos descritos no paragrafo.

Art. 92. Todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria, identificadas ou ndo, além daquelas grafadas com sigilo,
serdo registradas eletronicamente em sistema proprio de gerenciamento de dados, devendo se observar o
disposto neste Decreto como condicdo para encaminhamento e processamento perante outras unidades.

Art. 10. O registro de qualquer demanda gerard um numero automatico de protocolo de atendimento e/ou
senha para acompanhamento no sistema informatizado de Ouvidoria, que serd transmitido ao seu autor através
do mesmo meio de comunicacdo por ele utilizado.

Art. 11. Serdo colocadas a disposi¢do de todos os usuarios da Ouvidoria as providéncias adotadas em suas
respectivas manifestagdes, ainda que ndo haja identificagdo do demandante, uma vez que o sistema

informatizado permite o acompanhamento da manifestacdo via nimero de protocolo e/ou senha de acesso.

Art. 12. O demandante n3o ficard sujeito a nenhuma sanc¢do administrativa no ambito desta Administra

¢ao em
decorréncia de sua demanda, salvo em caso de comprovada ma-fé. &
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Paragrafo unico: Ao final da investigacido, caso o demandante opte por se identificar e quando comprovada ma-
fé, a sua identificacao podera tornar-se publica

CAPITULO V
DO ACESSO INTERNO AO SISTEMA DE OUVIDORIA

Art. 13. A Ouvidoria utilizara sistemas informatizados que possibilitem o recebimento de manifestagdes e
pedidos de acesso a informagdo, o encaminhamento das demandas e o fluxo de informages com as diversas
unidades.

§12 Caberd aos servidores da Ouvidoria receber, manter sigilo, acompanhar e enviar resposta das manifestagcdes
recebidas, prestando as informacoes solicitadas e registrando o histérico documental através de sistema proprio.

§29 Cabera ao responsavel de cada unidade responder as manifestagdes encaminhadas ao setor, quando
atendidos os requisitos para processamento definidos neste Decreto, obedecendo os prazos e critérios de
preservacdo da identificagdo dos demandantes.

Art. 14. O Ouvidor terd permissdao de acesso a todas as manifestagdes registradas no sistema de Ouvidoria,
encerradas ou ndo, bem como aos respectivos fluxos de informacdes.

CAPITULO VI
DOS PROCEDIMENTOS

Segao |
Do recebimento, analise, encaminhamento e encerramento das manifestagdes

Art. 15. No exercicio de sua competéncia, a Ouvidoria receberd manifestacdes da sociedade, através dos
seguintes canais de atendimento, dentre outros:

1) presencialmente;

II) por telefone;

i) por e-mail;

IV) por sistema informatizado disponibilizado na rede mundial de computadores;
V) por correspondéncia.

Art. 16. As manifestagdes presenciais, telefonicas, por e-mail e por correspondéncia, recebidas nos termos deste
Decreto, serdo respondidas com orientagdes repassadas por servidor da Ouvidoria de como proceder a inser¢io
da demanda no sistema informatizado, ou por meio fisico, gerando assim o nimero do protocolo e/ou senha de
acesso ao usudrio para acompanhamento da demanda.

Art. 17. Os documentos fisicos constantes das manifestagdes presenciais e das recebidas por correspondéncia
deverdo ser digitalizados e inseridos por servidor lotado na Ouvidoria no sistema informatizado préprio.

§19 Apos a adogdo do procedimento descrito no caput, os documentos fisicos serdo devolvidos ao interessado,
no caso de atendimento presencial, ou eliminados, no caso de correspondéncia.

§2° Incluem-se, no conceito de correspondéncia, os formularios depositados pelos cidaddos em urnas
disponibilizadas pela Ouvidoria.

Art. 18. A Ouvidoria, ap6s o recebimento da manifestacdo, procedera a analise prévia do teor da demanda e a
classificarad quanto a sua natureza em uma das seguintes tipologias:
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I) elogio: manifestacdes que apresentarem reconhecimento, apreco ou satisfagdo em face de um servigo
prestado pela Administragdo Publica Direta e Indireta ou pela atuagdo de servidor no exercicio de suas
funcoes;

I) sugestdo: manifestacdes que versarem sobre ideia ou proposta para o aprimoramento das atividades, as
quais poderédo vir a ser utilizadas como parametro para a melhoria da qualidade e eficiéncia dos servicos
prestados a sociedade;

1) solicitacdo: manifestagdes que tratarem de pedido de esclarecimento, orientagdo ou providéncia acerca
de matéria atinente a atuacdo ou ao funcionamento da Prefeitura Municipal, 6rgdos e setores
vinculados & Administracdo Publica, e que ndo se enquadrem como consulta de natureza técnica
e/oujuridica que possuem procedimento proprio previsto em legislacdo especifica;

IV) reclamacdo: manifestagdes que expressarem desagrado ou protesto em face de um servigo prestado ou
pela atuacdo ou omissdo de servidor, estagiario ou colaborador no exercicio de suas funcdes;

V) noticia de irregularidade: manifestacdes que relatarem fatos que contiverem indicios de irregularidades,
de dano ao erério, de enriquecimento ilicito ou de ofensa aos principios e normas que regem a
Administracdo Publica, cuja averiguagdo for da competéncia do Controle Interno;

V) pedido de acesso a informacgao: pedidos formulados nos termos da Lei 12.527/2011, da Lei Municipal
4.127/2016 e demais regulamentagdes aplicaveis.

Art. 19. Apds classificada a demanda, a Ouvidoria verificara se estdo presentes na manifestacdo as informacdes
suficientes para seu prosseguimento.

Art. 20. Terminada a analise prévia da demanda e sua classificacdo e, verificada a inviabilidade de obtencdo de
informacdes por meio de consultas a base de dados e a necessidade de encaminhamento da matéria a outra
unidade para esclarecimentos ou providéncias, a unidade demandada deverd prestar as informacdes ou
comunicar as providéncias adotadas nos prazos estabelecidos neste Decreto, a contar da data do recebimento.

Art. 21. A manifestacdo sera sumariamente encerrada, a critério do Ouvidor, com o arquivamento promovido,
quando:

I) trouxer conteudo inapropriado;

Il) contiver palavras de baixo caldo;

I1l) apresentar contetdo e autoria em duplicidade com demanda anteriormente registrada;

IV) for manifestamente inconsistente;

V) nio possuir indicios minimos de prova documental, no caso de dentincia anénima

Art. 22. As demandas insuficientemente formuladas deverdo ser complementadas no prazo de até 30 (trinta)
dias, contados da ciéncia do seu autor.

§12 Sera considerado como ciéncia ao autor o envio de resposta intermediaria com a solicitagdo de
complementacéo, via sistema informatizado de Ouvidoria.

§2° Decorrido o prazo estabelecido no caput deste artigo, sem a devida complementacdo inserida pelo
demandante no sistema de Ouvidoria, a manifestacdo sera encerrada por insuficiéncia de conteudo.

Art. 23. Na hip6tese de demanda que, utilizando os canais de comunicagdo da Ouvidoria, tenha como
destinatario outro 6rgdo ou entidade do aparelho institucional dos municipios, do Estado ou da Unido, sera

indicada ao seu autor a institui¢do a qual poderd se reportar e a forma de encaminhar a sua manifestagdo.

Art. 24. Serd considerada concluida a manifestagdo em que o demandante recebeu da Ouvidora resposta
conclusiva fundamentada, de modo a permitir seu encerramento.

Secao ll
Do elogio, da reclamagao, da sugestao e da solicitagao :

PRAGA JOAO ACACINHO, 01 ~ CEP 29560-000 - TEL: (28) 3553-4950 - GUACUI -ES




PREFEITURA MUNICIPAL DE GUACUI
ESTADO DO ESPIRITO SANTO

Art. 25. O elogio recebido serd encaminhado pelo Ouvidor ao setor de Recursos Humanos para conhecimento e
deliberacdes quanto ao registro e comunicagdo ao elogiado e a sua chefia imediata, se houver, que comunicara
as providéncias adotadas & Ouvidoria no prazo maximo de 20 (vinte) dias do recebimento da manifestacao,
prorrogavel por 10 (dez) dias.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio devera conter informacdo sobre o encaminhamento e
cientificacdo ao responsavel pela atividade ou servigo publico prestado e a sua chefia imediata, se houver.

Art. 26. A reclamacdo recebida serd encaminhada pelo Ouvidor a unidade competente pela prestacdo da
atividade ou do servico objeto da manifestacdo para conhecimento e manifestagdo no prazo maximo de 20
(vinte) dias, a contar do recebimento, prorrogavel por 10 (dez) dias, mediante prévia justificativa dirigida ao
Ouvidor.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamagdo apresentada deverd conter a manifestacdo da unidade
competente.

Art. 27. A sugestdo recebida serd encaminhada pelo Ouvidor a unidade competente pela prestacédo da atividade
ou do servico objeto da manifestagdo para conhecimento e manifestacdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias, a

contar do recebimento, prorrogével por 10 (dez) dias, mediante prévia justificativa dirigida ao Ouvidor.

§1° A manifestacio da unidade competente indicara a possibilidade ou ndo de acatamento da sugestdo e,
quando for o caso, informara a forma e os prazos de sua adogao.

§2° A resposta conclusiva da sugestdo devera conter a manifestacdo da unidade competente.

Art. 28. A solicitacdo recebida serd encaminhada pelo Ouvidor a unidade competente pela prestacdo da
atividade ou do servico objeto da manifestacdo para conhecimento e manifestagdo no prazo maximo de 20
(vinte) dias, contados do recebimento, prorrogavel por 10 (dez) dias, mediante prévia justificativa dirigida ao
Ouvidor.

Paragrafo Gnico. A resposta conclusiva da solicitagdo deverd conter a manifestagao da unidade competente.

Art. 29. Os pedidos de acesso a informacdo, formulados nos termos da Lei 12.527/2011, serdo recebidos e
tratados pela Ouvidoria nos termos da Lei n? 12.527/2011, bem como da Resolugdo TC 324/2018.

Art. 30. Em todos os casos, cabera a Ouvidoria encaminhar ao seu usuario a resposta conclusiva a manifestagdo.

CAPITULO VI
DOS PRAZOS

Art. 31. A Ouvidoria encaminhara resposta conclusiva ao usuario, observado o prazo maximo de 30 (trinta) dias.
Paragrafo Unico. Os pedidos de acesso a informacdo, formulados nos termos da Lei 12.527/2011, serdo
respondidos pela Ouvidoria observado o prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel por 10 (dez) dias, de forma
justificada.

Art. 32. A contagem dos prazos de que trata este Decreto se faz em dias corridos.

CAPITULO VHI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 33. No ambito da Ouvidoria serd utilizado, preferencialmente, o meio eletrénico de comunicagao em todo g
fluxo de informag0es originadas das demandas.

PRACA JOAO ACACINHO, 01 - CEP 29560-000 ~ TEL: (28) 3553-4950 - GUACUI -ES 6



N

PREFEITURA MUNICIPAL DE GUACUI
ESTADO DO ESPIRITO SANTO

Art. 34. Os documentos, protocolos e processos recebidos ou em tramite nas unidades que guardem natureza de
elogio, reclamacdo, sugestdo ou solicitagdo, nos termos deste Decreto, serdo encaminhados a Ouvidoria para
anélise e adogdo de providéncias cabiveis.

Art. 35. A Ouvidoria e os respectivos canais de comunicacdo ndo receberdo pecas e documentos destinados a
instrucdo de processos de controle externo, como resposta a termos de citagdo, de notificacdo ou de diligéncia,
peticdo de interposicdo de recursos e pedido de revisdo, documentos, memoriais, peti¢cdes iniciais ou
intercorrentes, pedidos de concessdo de medidas cautelares, denuncias e representagdes, nem oficios
destinados a outros érgdo/setores, devendo, nestes casos, ser observado o disposto na legislagao aplicavel.

Art. 36. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo, revogando-se as disposi¢des em contrario e em
especial o Decreto 11.984/2021 e suas alteragoes.

Guagui — ES, 31 de janeiro de 2022.
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