Prefeitura Municipal de Santa Leopoldina
ESTADO DO ESPIRITO SANTO

DECRETO N° 198/2024

REGULAMENTA AS ATRIBUICOES E
COMPETENCIAS DA OUVIDORIA GERAL
DO MUNICIPIO NO AMBITO DA
ADMINISTRATACAO DIRETA E INDIRETA
DE SANTA LEOPOLDINAJES.

O PREFEITO MUNICIPAL DE SANTA LEOPOLDINA, ESTADO DO ESPIRITO SANTO, no
uso de suas atribui¢des legais e,

CONSIDERANDO a Lei Federal n° 13.460/2017, que dispde sobre a participacéo, protecéo e
defesa dos usuarios de servigos publicos da Administragdo Publica, em especial seu o Art. 13
gue estabelece a possibilidade de regulamento especifico para o funcionamento da Ouvidoria;

CONSIDERANDO a Lei Municipal n® 1.844/2023, que criou a Ouvidoria Geral do Municipio;

CONSIDERANDO o Decreto Municipal n® 342/2023, que regulamentou a participacao,
protecdo e defesa dos usuarios de servicos publicos da Administracdo Publica e a
divulgacéo da Carta de Servigos aos Usuarios no municipio de Santa Leopoldina;

CONSIDERANDO a Notificagdo Recomendatéria GAMPES 2024.0001.3552-33,
recomendando, a edi¢do de regulamentacdo da ouvidoria municipal;

DECRETA:
CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta as atribuicdes e competéncias da Ouvidoria no ambito do
Poder Executivo do municipio de Santa Leopoldina.

Art. 2° Para os efeitos deste Decreto, considera-se:

| - Usuéario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
de servigo publico;

Il - Servigco Puablico: atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de bens ou
servicos a populacao, exercida por 6rgao ou entidade da administracéo publica;

[l - Agente Publico: quem exerce cargo, emprego ou funcao publica, de natureza civil ou
militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao;

IV - Manifestacdes: reclamacgfes, denuncias, denuncias de corrupcao, sugestdes, elogios e
solicitacdes que tenham como objeto politicas ou servigcos publicos prestados e a conduta
de agentes publicos na prestacéo e fiscalizacao de tais servigos;
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V - Reclamacdao: demonstracéo de insatisfacdo relativa a servigo publico;

VI - Denlncia: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugcdo dependa
da atuacao dos érgaos apuratdrios competentes;

VIl - Denutncia de Corrupc¢édo: comunicacdo de pratica de corrupcdo cuja solucdo dependa
da atuacao dos érgaos apuratdrios competentes;

VIIl - Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pelo Municipio;

IX - Elogio: demonstragcdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

X - Solicitacéo: requerimento de adog¢do de providéncia por parte da Administracao.

CAPITULO Il
DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Art. 3° A Ouvidoria Geral do Municipio criada através da Lei n° 1844, de 14 de abril de 2023,
estd vinculada administrativamente a Coordenadoria de Controle e Transparéncia, possuli
autonomia técnica e se reporta diretamente ao Prefeito Municipal, resguardada e
assegurada sua independéncia no ambito de suas atribuicoes.

s

81° A Ouvidoria Geral do Municipio é o o6rgao responsavel pelo tratamento das
manifestacdes relativas as politicas e aos servigcos publicos prestados sob qualquer forma
ou regime, pela Administragdo Publica Direta e Indireta do municipio de Santa Leopoldina,
com vistas a avaliagéo da efetividade e ao aprimoramento da gestéo publica.

§2° A estrutura da Coordenadoria de Controle e Transparéncia encontra-se transcrita da Lei
Municipal n° 1.844/2023 no Anexo | deste Decreto.

Art. 4° Podem ser instituidas, por meio de ato regulamentar, unidades setoriais de ouvidoria
nos orgdos ou entidades da Administracdo Publica Municipal, ou designado servidor
responsavel pelas atividades de ouvidoria.

81° As unidades setoriais de ouvidoria, quando criadas, serdo subordinadas diretamente a
Ouvidoria Geral do Municipio.

§2° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais ficardo sujeitas a orientagdo normativa
e a supervisao técnica da Ouvidoria Geral do Municipio.

Secéo |

Das Atribuicbes

Art. 5° S&o atribui¢cdes da Ouvidoria Geral do Municipio:
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| - Atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos, nos termos
da Lei n°® 13.460/2017;

Il - Promover a participagdo do usuario na administracdo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuario;

[ll - Acompanhar a prestacdo dos servigos publicos, visando a garantir a sua efetividade e
propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IV - Receber, analisar e responder as manifestacbes a ela encaminhadas, tanto pelos
usudrios, quanto por outros entes federativos e 6rgdos de controle, como Tribunal de Contas
e Ministério Publico;

V - Encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes, solicitar informacbes a
respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva conclusao;

VI - Atender o usuario de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia,;

VII - Promover a adocdo de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros 6érgaos competentes.

Art. 6° Compete a Ouvidoria Geral do Municipio:

| - Formular e expedir atos normativos, diretrizes e orienta¢des relativas ao correto exercicio
das atribui¢c6es definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei Federal n°® 13.460/2017;

Il - Monitorar a atuacdo das unidades setoriais e dos responsaveis por acdes de ouvidoria
dos 6rgéaos e entidades prestadores da Administracéo Direta e Indireta quanto ao tratamento
das manifestagfes recebidas.

[l - Promover politicas de capacitacdo e treinamento relacionadas as atividades dos
responsaveis por aces de ouvidoria e defesa do usuario de servi¢os publicos;

IV - Sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais de ouvidoria,
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfacdo dos
USUArios com 0s servigos publicos prestados;

V - Propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencéo e a correcdo de falhas e
omissdes na prestacdo de servigos publicos;

VI - Participar dos foruns de governanga municipal e nos processos de tomada se decis6es
sobre gestéo de servigos e politicas publicas;

VII - Proteger os dados pessoais dos cidadaos usuarios.

z

Paragrafo Unico. Enquanto ndo instalada a Corregedoria Geral do Municipio € de
competéncia da Ouvidoria receber e dar o tratamento as manifestagbes de natureza
relacionadas a correicdo de atos por servidor municipal.

Art. 7° Com vistas a realiza¢do dos seus objetivos, a Ouvidoria deve:
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| - Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;

Il - Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informacfes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo
de servigos publicos.

Secao Il
Das Manifestacfes

Art. 8° A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagées em linguagem
clara e objetiva.

Art. 9° Em nenhuma hipotese serad recusado o recebimento de manifestagdes formuladas
nos termos deste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico.

81° As manifestagfes serdo identificadas, entretanto ndo cabe a Ouvidoria fazer exigéncias
guanto a identificacédo que inviabilizem sua apresentacéo.

§2° S&0 vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentacao
da manifestacgao.

83° A identificacdo do requerente € informacdo pessoal protegida com restricdo de acesso
nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

84° No caso de manifestacao feita por meio eletrénico, respeitada a legislagcédo especifica de
sigilo e protecdo de dados, podera ser requerido meio de certificacdo da identidade do
requerente.

85° A manifestacdo sobre matéria alheia a competéncia do 6rgdo da Administracao em que
foi apresentada, deve ser protocolizada e encaminhada imediatamente a Ouvidoria Geral do
Municipio para que faga o encaminhamento adequado.

Art. 10 As manifestagbes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes canais de
comunicagao:

| - Por meio de formulario eletrbnico, disponivel no site institucional:
www.santaleopoldina.es.gov.br/ouvidoria-envio-de-manifestacao;

[l - Por meio eletronico através do e-mail: ouvidoria@santaleopoldina.es.qov.br;

[l - Por correspondéncia convencional,
IV - Pelo telefone (27) 3940-0010

V - Presencialmente na sala da Ouvidoria Geral do Municipio, localizada no prédio da
Prefeitura Municipal de Santa Leopoldina, a Av. Prefeito Hélio Rocha, n°® 1022 — Centro, de
segunda-feira a sexta-feira das 07h00 as 12h00 e das 13h00 as 16h00.
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Paragrafo Unico. A manifestacao feita verbalmente serd, imediatamente, reduzida a termo,
digitalizada e anexada ao protocolo eletronico.

Art. 11 Recebida a manifestacdo a Ouvidoria devera classifica-la como reclamacéo,
dendncia, denuncia de corrupgdo, sugestdo, elogio ou solicitacdo, de acordo com as
definicbes constantes neste Decreto.

81° A classificacdo atribuida pelo usuario quando do encaminhamento da manifestacdo
podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que néo esta adequada.

8§2° As manifestacdes serdo encaminhadas por meio de processo eletrénico sigiloso as
autoridades responsaveis para as devidas providéncias, se for o caso.

Art. 12 O procedimento de andlise das manifestacdes observara os principios da eficiéncia
e da celeridade, visando a sua efetiva resolugéo, conforme fluxo detalhado nos Anexos Il e
[l

Paragrafo unico. A efetiva resolugcdo das manifestacbes dos usuarios compreende as
seguintes etapas:

| - Recepcao da manifestacdo no canal de atendimento adequado;
Il - Andlise e obtencao de informacdes, quando necessario;
Il - Decisdo administrativa final;

IV - Ciéncia ao usuério.

Art. 13 A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestacées
recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias contados do recebimento, prorrogavel uma Unica
vez por igual periodo, de forma justificada.

81° Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso necessario,
no prazo maximo de 5 (cinco) dias, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

82° Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a
andlise da manifestacao, em até 10 (dez) dias a contar do seu recebimento a Ouvidoria
deverd solicitar a complementacdo de informagfes que deverd ser atendida em até 20
(vinte) dias, sob pena de arquivamento da manifestagéao.

83° O pedido de complementacdo de informacdes interrompe uma Unica vez 0 prazo
previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do
usuério, sem prejuizo de complementagfes supervenientes.

84° A Ouvidoria podera solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente aos agentes
publicos do 6rgao ou entidade a que se vincula, e as solicitagbes devem ser respondidas no
prazo de até 20 (vinte) dias, contados a partir do registro, prorrogavel de forma justificada
uma unica vez, por igual periodo.
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Art. 14 Quando a manifestacdo for dendncia, desde que contenha elementos minimos de
autoria e materialidade, deverd ser encaminhada para o 6érgao competente para as devidas
providéncias.

8§1° Esgotado o0 prazo de que trata esse o caput do artigo 13, sem a conclusdo do
procedimento de apuracdo da dendncia pelo 6érgdo competente, considera-se como
conclusiva a comunicacdo com o encaminhamento ao 6rgdo competente.

§2° O orgdo competente encaminhard a Ouvidoria Geral o resultado final do procedimento
de apuragdo da denuncia que devera dar conhecimento ao usuario acerca dos
desdobramentos da sua manifestacéo.

Secéo Il

Do Relatério de Gestao

Art. 15 A Ouvidoria Geral devera elaborar, anualmente, no més de marco, relatério de
gestdo do exercicio anterior, que ir4 consolidar as informacgdes referentes ao recebimento,
andlise e resposta as manifestacdes recebidas e, com base nelas, apontara as falhas e
sugerird melhorias na prestagdo dos servicos publicos.

Art. 16 O relatério de gestdo devera indicar, a0 menos:

| - O nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - Os motivos das manifestacoes;

[Il - A andlise dos pontos recorrentes;

IV - As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢des apresentadas.

Art. 17 O relatério de gestéo sera disponibilizado integralmente no Portal da Transparéncia.

Secéo IV

Da Organizacéo

Art. 18 A estrutura administrativa da Ouvidoria Geral do Municipio € composta pelo Ouvidor
Geral do Municipio, nos termos da Lei n® 1844/2023 e, quando necessario, por servidores do
quadro de pessoal que compdem a Coordenadoria de Controle e Transparéncia.

Paragrafo danico. A Prefeitura Municipal fornecera os meios materiais necessarios ao
funcionamento regular e eficiente da Ouvidoria.
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Secao V

Das Garantias dos Ocupantes da Ouvidoria Geral do Municipio

Art. 19 Séo prerrogativas e garantias do Ouvidor Geral do Municipio e membros da
Ouvidoria Geral do Municipio:

| - independéncia intelectual e profissional para o desempenho das atividades na
administracdo direta e indireta;

II - livre ingresso em 6rgaos e entidades do Poder Executivo Municipal,

[l - acesso a todos os documentos e informagfes necessarios ao exercicio de suas fungdes,
inclusive aos sistemas eletrbnicos de processamento e aos bancos de dados,
independentemente de autoriza¢do do proprietario da informacao;

IV - requisitar auxilio e colaboracdo de agentes e autoridades publicas para garantir a
efetividade do exercicio de suas atribui¢des.

§ 1° Nenhuma restricdo funcional podera ser feita ao Ouvidor e aos demais servidores
citados no caput em decorréncia das manifestacbes que emitir no exercicio de suas
atribuicoes.

§ 2° As manifestacdes emitidas no exercicio das fungdes s6 poderdo ser modificadas com a
concordancia expressa do servidor que as produziu.

§ 3° O Ouvidor devera se reportar diretamente ao Gabinete do Prefeito e atuar em parceria
com a Coordenadoria de Controle e Transparéncia, Secretarias Municipais, e 0s a estas
equiparadas, e representantes das entidades integrantes da Administracdo Indireta a fim de
promover a qualidade do servigo, a busca da eficiéncia e da austeridade administrativa, no
limite das garantias contidas neste Decreto.

CAPITULO 1Nl
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 20 Todos os 6rgdos da Administracao Publica Direta e Indireta do municipio divulgardo
Carta de Servigcos ao Usuéario com o objetivo de informar o usuério sobre 0s servigcos
prestados, as formas de acesso a esses Servigos e seus compromissos e padrbes de
qualidade de atendimento ao publico.

81° A Carta de Servigos ao Usuario devera apresentar as seguintes informacgoes:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar 0 Servico;
[l - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsao do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacdo do servico; e
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VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a prestacédo do
Servigo.

§2° Além das informacdes descritas no 81°, a Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar
0s compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

[ll - mecanismos de comunicagdo com 0S usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico
solicitado e de eventual manifestacao.

Art. 21 A Carta de Servigos ao Usuario devera ser atualizada periodicamente pelo érgdo ou
entidade responsavel pela prestacdo do servigo publico, sempre que houver alteragdo com
relacdo ao servigo.

Art. 22 A Carta de Servigos ao Usuario ficara disponivel no Portal da Transparéncia do Municipio,
no link https://santaleopoldina-es.portaltp.com.br/consultas/documentos.aspx?id=345

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 23 As autoridades ou servidores da Administracdo Municipal prestardo colaboracao e
informagBes a Ouvidoria Geral nos assuntos que lhe forem pertinentes, submetidos a
apreciacéo do referido Orgao.

Art. 24 Este Decreto entre em vigor na data de sua publicacéo.
Art. 25 Revogam-se as disposi¢des em contrario.
Registre-se, Publique-se e Cumpra-se.

Santa Leopoldina/ES, 27 de maio de 2024.

ROMERO LUIZ ENDRINGER
Prefeito Municipal
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ANEXO |
DECRETO N° 198/2024

Estrutura da Coordenadoria de Controle e Transparéncia
Lei Municipal n® 1.844, de 14 de abril de 2023

Coordenadoria de Controle
e Transparéncia

Assessoria Técnicae H-
Apoio Administrativo

Ouvidoria Geral do Controladoria
Municipio Geral do Municipio

Auditores Internos
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ANEXO Il
DECRETO N° 198/2024

Fluxograma de Atendimento - Dendncias
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ANEXO 11l
DECRETO N° 198/2024

Fluxograma de Atendimento
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