PREFEITURA MUNICIPAL DE IBATIBA
ESTADO DO ESPIRITO SANTO

DECRETO N° 047/2026, de 21 de maio de 2026.

“DISPOE SOBRE A PUBLICAGAO
DA CARTA DE SERVICOS AO
USUARIO DA  OUVIDORIA
MUNICIPAL DE IBATIBA/ES”.

O PREFEITO MUNICIPAL DE IBATIBA, ESTADO DO ESPIRITO SANTO, no
uso de suas atribuicbes legais, especialmente os poderes que lhes séo
conferidos pela Lei Organica do Municipio.

CONSIDERANDO a necessidade de dar publicidade oficial aos instrumentos de
transparéncia, participagéo e controle social no &mbito da Administragao Publica
Municipal,

CONSIDERANDO o disposto no art. 7° da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho
de 2017, que determina a divulgagdo da Carta de Servigos ao Usuario pelos
orgaos e entidades abrangidos pela referida Lei;

CONSIDERANDO que a Carta de Servigos ao Usuario tem por finalidade
informar os cidaddos sobre os servicos prestados, formas de acesso,
compromissos, padrdes de qualidade, canais de atendimento e meios de

acompanhamento das demandas;

DECRETA:
Art. 1° Fica determinada a publicagdo da Carta de Servigos ao Usuario da

Ouvidoria Municipal de Ibatiba/ES, nos termos do art. 7° da Lei Federal n°
13.460/2017.

Art. 2° A Carta de Servigos ao Usudrio da Quvidoria Municipal passa a integrar

o presente Decreto na forma de Anexo Unico, para todos os fins legais.

Art. 3° A Ouvidoria Municipal devera manter a Carta de Servigos ao Usuario
disponivel em local de facil acesso ao publico e no sitio eletrénico oficial da
Prefeitura Municipal de Ibatiba/ES.
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Art. 4° A Carta de Servigos ao Usuario devera ser revisada periodicamente, ou
sempre que houver alteragdo nos servicos, canais de atendimento, fluxos,

prazos ou demais informagdes nela constantes.

Art. 5° Os 6rgaos e unidades administrativas da Administragéo Publica Municipal
deverdo observar, no que couber, os compromissos, padrdes de qualidade e

procedimentos constantes da Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 6° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo, revogando as

disposi¢des em contrario.

Cumpra-se, registre-se e publique-se.
Gabinete do Excelentissimo Senhor Prefeito do Municipio de Ibatiba/ES, aos

vinte e um dias do més de maio do ano de dois mil e vinte e seis (21/05/2026).

LUIS CARLOS PANCOTI
Prefeito Municipal
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CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO
OUVIDORIA MUNICIPAL

PREFEITURA MUNICIPAL DE IBATIBA
ESTADO DO ESPIRITO SANTO
OUVIDORIA MUNICIPAL

IDENTIFICAGAO

Orgao: Ouvidoria Municipal de Ibatiba
Enderec¢o: Rua Getulio Vargas, n° 295, Centro
CEP: 29395-000 - Ibatiba/ES

Telefone: (28) 3543-1122

E-mail: ouvidoria@ibatiba.es.gov.br

Site: www.ibatiba.es.gov.br

1. APRESENTAGAO

PREFEITURA MUNICIPAL DE IBATIBA
ESTADO DO ESPIRITO SANTO

A Ouvidoria Municipal de Ibatiba, em cumprimento ao disposto no art. 7° da
Lei Federal n° 13.460/2017 e ao item 5.1 do Parecer CADP, apresenta esta
Carta de Servigos aos Usuarios com o objetivo de informar & populagdo sobre

0s servigos oferecidos, padroes de qualidade e compromissos assumidos.

Nossa missdo é facilitar o dialogo entre cidaddo e Administragdo Publica

Municipal, garantindo transparéncia, participagdo social e melhoria continua dos

servigos publicos.

2. SERVICOS PRESTADOS

SERVIGO 1: REGISTRO DE MANIFESTAGOES

O que é: Recebimento, analise e encaminhamento de manifestacdes dos

cidad&os sobre servigcos publicos municipais (sugestdes, elogios, reclamacgdes,

denuncias e solicitagbes de informacgao).

Quem pode solicitar: Qualquer pessoa fisica ou juridica

Documentos necessarios:

« Identificagdo do manifestante (nome completo)

« CPF ou CNPJ (opcional para denuncias)
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« Contato (telefone ou e-mail)
+ Relato detalhado dos fatos

Prazo de atendimento:

o Registro: Imediato
« Resposta: Até 30 dias Uteis
« Casos complexos: Até 60 dias Uteis (com comunicac¢éo prévia)

Taxa: Gratuito
Onde solicitar:

» Presencial: Rua Getulio Vargas, 295 - Centro
» Telefone: (28) 3543-1122 - Ramal 205

« E-mail: ouvidoria@ibatiba.es.gov.br

« Online: Portal da Transparéncia Municipal

o  WhatsApp: (28) 99999-0000

Como acompanhar: Nimero de protocolo fornecido no ato do registro

SERVICO 2: MEDIAGAO DE CONFLITOS

O que é: Intermediagéo entre cidaddo e érgdos municipais para resolugao de
conflitos e demandas especificas.

Quem pode solicitar: Cidaddos com demandas n&o resolvidas pelos canais
convencionais

Documentos necessarios:

« Identificagdo completa;
« Historico das tentativas anteriores;
« Documentos relacionados ao caso.

Prazo de atendimento: 15 dias Uteis para primeira resposta

Taxa: Gratuito

SERVICO 3: ORIENTAGAO SOBRE ACESSO A INFORMAGAO
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conforme Lei de Acesso a Informacéo (Lei 12.527/2011).

Quem pode solicitar: Qualquer pessoa.
Documentos necessarios:

» ldentificagédo do solicitante;
» Especificacdo da informacgéo desejada.

Prazo de atendimento: Orientacdo imediata

Taxa: Gratuito

SERVIGO 4: PESQUISA DE SATISFAGAO

O que é: Realizagdo de pesquisas periddicas para avaliar a qualidade dos
servigos publicos municipais.

Quem pode participar: Usuarios dos servigos publicos municipais
Documentos necessarios: Nao ha

Prazo de atendimento: Pesquisas semestrais

Taxa: Gratuito

3. PADROES DE QUALIDADE E COMPROMISSOS
NOSSOS COMPROMISSOS:
e Atendimento respeitoso e imparcial;
¢ Sigilo e protecdo da identidade do manifestante;
e Cumprimento rigoroso dos prazos;
e Transparéncia no acompanhamento;
e Acessibilidade para pessoas com deficiéncia;

e Tratamento equanime independente de condigdo social.

INDICADORES DE DESEMPENHO:

INDICADOR META PERIODICIDADE
Tempo médio de < 20 dias uteis
Mensal
resposta

Manifestacoes
2 90% Mensal

resolvidas
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PREFEITURA MUNICIPAL DE IBATIBA
ESTADO DO ESPIRITO SANTO

Satisfacao do usuario 24,0 (escala 1-5) Semestral

Cumprimento de prazos = 95% Mensal

Tempo médio de )
< 10 minutos Mensal

atendimento presencial

4. CANAIS DE ATENDIMENTO

ATENDIMENTO PRESENCIAL

Endereco: Rua Gettlio Vargas, n® 295, Centro - Ibatiba/ES
Horéario: Segunda a Sexta-feira, das 7h as 16h

Telefone: (28) 3543-1122 - Ramal 205

ATENDIMENTO DIGITAL

» Site: www.ibatiba.es.gov.br/ouvidoria
o E-mail: ouvidoria@ibatiba.es.gov.br
o WhatsApp: (28) 99999-0000

« Sistema e-OUV: Integrado ao portal municipal

ACESSIBILIDADE

« Acesso facilitado para cadeirantes;
« Atendimento prioritario para idosos, gestantes e PcD;
« Materiais em formato acessivel mediante solicitagéo;

« Intérprete de LIBRAS (agendamento prévio).

5. DIREITOS DOS USUARIOS
Conforme Lei 13.460/2017
VOCE TEM DIREITO A:

1. Participacdo na avaliagdo dos servigos publicos;

2. Obtencio de informagdes claras, precisas e atualizadas;
3. Protegdo de dados pessoais (LGPD - Lei 13.709/2018);
4. Atendimento com presteza, urbanidade e respeito;

5. lgualdade no tratamento e acesso aos servigos;
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PREFEITURA MUNICIPAL DE IBATIBA
ESTADO DO ESPIRITO SANTO

7. Manifestagao sobre qualidade dos servigos;

8. Acompanhamento das manifestagcdes apresentadas.

6. TIPOS DE MANIFESTAGOES

MODALIDADES ACEITAS:

SUGESTAO

Proposta de melhoria dos servigos publicos municipais.
ELOGIO

Reconhecimento ou satisfagdo sobre atendimento ou servigo.
RECLAMAGAO

Insatisfagdo com qualidade ou prestagdo de servico publico.
DENUNCIA

Comunicacao sobre irregularidades na administragéo publica.
SOLICITAGAO DE INFORMAGAO

Pedido de acesso a informagbes publicas municipais.

7. PROTE(;AO DE DADOS PESSOAIS
Conforme LGPD - Lei 13.709/2018
NOSSOS COMPROMISSOS:

« Tratamento de dados apenas para finalidades especificas.
« Seguranca e confidencialidade das informagdes.

« Transparéncia sobre uso dos dados coletados.

» Retengédo pelo periodo estritamente necessario.

« Anonimizagao quando possivel.

SEUS DIREITOS:

« Confirmagao da existéncia de tratamento.
» Acesso aos dados pessoais tratados.

o Correcao de dados incompletos ou inexatos.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE IBATIBA
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o

« Anonimizagao ou eliminagao de dados desnecessarios.
« Informagdes sobre compartilhamento de dados.
+ Revogacgao do consentimento.

Encarregado de Dados: dpo@ibatiba.es.gov.br

8. FLUXO DE ATENDIMENTO
ETAPAS DO PROCESSO:
1. RECEBIMENTO - Registro da manifestagao.

2. ANALISE - Verificagdo de competéncia e mérito.

3. ENCAMINHAMENTO - Direcionamento ao 6rgdo responsavel.
4. ACOMPANHAMENTO - Monitoramento dos prazos.

5. RESPOSTA - Comunicagéo da solugdo ao manifestante.

6. AVALIACAO - Verificagdo da satisfagao.

Acompanhamento em tempo real pelo nimero de protocolo.

9. INFORMACOES GERAIS
HORARIO DE FUNCIONAMENTO:
« Segunda a Sexta-feira: 7h as 16h

« Plantéo teleféonico: 12h as 13h (horario de almogo)

LEGISLAGAO APLICAVEL:
o Lei Federal n® 13.460/2017 (C(’Jdigb de Defesa do Usuario)

o Lei Federal n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgéo)
o Lei Federal n° 13.709/2018 (LGPD)

RELATORIOS E TRANSPARENCIA:

o Relatorios semestrais de atividades;
o Indicadores de desempenho (site municipal);

« Pesquisas de satisfacgéo;
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« Portal da Transparéncia Municipal.

COMPROMISSO DE MELHORIA CONTINUA
Esta Carta de Servigos sera revista anualmente ou sempre que houver:

» Alteragdes na legislacéo;
« Modificagbes nos processos;
« Implementag&o de novos servigos;

» Necessidades identificadas pelos usuarios.

Data de vigéncia: Janeiro de 2026
Proxima revisao: Janeiro de 2027
Responsavel: KYANNI| SIMOES DE OLIVEIRA

LUIS CARLOS PANCOTI

Prefeito Municipal

\);ZCELO LEITE DA SILVA

Controlador Geral
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