PREFEITURA MUNICIPAL DE MORRO DA GARCA

ESTADO DE MINAS GERAIS
CEP. 39.248000 CNPJ 17695040/0001-06

DECRETO N° 3.555, DE 02 DE AGOSTO DE 2023.

“INSTITUl O SISTEMA
DE OUVIDORIA NO
AMBITO DO PODER

EXECUTIVO DO
MUNICiPIO DE MORRO
DA GARCA/MG.”

O Prefeito de Morro da Garga, no exercicio das atribuicdes que Ihe confere
o art. 62, incisos IV e XI, e art. 89, inciso |, a, da Lei Orgénica do Municipal, e,

Considerando a Lei n° 13.460 de 26 de junho de 2017.

DECRETA:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° - Este Decreto institui o Sistema de Ouvidoria no @mbito do Poder
Executivo do Municipio de Morro da Garga/MG, no qual regulamenta os capitulos
lll, IV e VI da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

§ 1° Sujeitam-se ao disposto neste Decreto, 0s 6rgaos da Administragéo
direta, as autarquias, as fundagdes publicas, empresas publicas e de economia
mista, controladas direta ou indiretamente pela Unido e as demais entidades
prestadoras de servigos publicos;

§ 2° Os Orgéos e as entidades da administrac&o publica assegurardo ao
usuario de servigos plblicos o direito & participacéo na administrag@o publica
direta e indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de
protecdo e defesa dos direitos de que trata a Lei n® 13.460, de 26 de junho de
2017.

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

| — Ouvidoria publica: instdncia de participagéo de controle social
responsavel pelo tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos
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servicos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a
avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da gest&o publica;

Il — Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servigo
puablico;

Il — Dentncia: comunicagdo de préatica de ato ilicito cuja solugéo dependa
da atuacéo dos 6rgéos apuradores competentes;

IV — Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfagéo do servigo
publico oferecido ou atendimento recebido;

V — Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos;

VI — Solicitacdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da
Administragao;

VIl — Identificagdo: qualquer elemento de informag&o que permita a
individualizagdo de pessoa fisica ou juridica;

VIl — Decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual
6rgdo ou entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de
matéria, apresentado solu¢do ou comunicando da sua impossibilidade;

IX — Servico publico: atividade exercida pela Administragé&o publica direta,
indireta e fundacional ou por particular, mediante concessdo, permissao,
autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagéo por ato administrativo,
contrato ou convénio;

X - Politica publica: conjunto de programas, agbes e atividades
desenvolvidas pelo Estado, direta ou indiretamente com a participagéo de entes
publicos ou privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania,
de forma difusa ou para determinado segmento social, cultural, étnico e
econémico.

CAPITULO Il
DA COMPETENCIA DA OUVIDORIA
Secao |
Do sistema de Ouvidoria

Art 3° - S30 objetivos do Sistema de Ouvidoria:

| — Articular as atividades das ouvidorias publicas;

o
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Il — Garantir o controle social dos usuérios sobre a prestac8o de servicos
publicos;

Il — Garantir o acesso do usuério de servigos publicos aos instrumentos
de participacdo na gestéo e defesa dos direitos;

IV — Garantir a efetiva interlocugdo entre usuario de servigos publicos e
os érgdos da administrag&o publica;

\/ — Monitorar e avaliar a Carta de Servigos ao Usuério, de que trata o art.
7° da Lei Federal n° 13.460, de 2017, bem como a adequag&o dos servigos aos
parametros de qualidade nela fixados;

VI — Promover a articulacéio e a atuagdo coordenada das ouvidorias
federais com as ouvidorias dos governos estaduais e municipais, dos conselhos
profissionais, dos servigos sociais autdnomos, bem como demais poderes, entre
outros.

Art 4° - Integram o Sistema de Ouvidoria:
| — o Sistema de Controle Interno, como 6rgéo central;

Il — as ouvidorias dos 6rgéos da Administragdo Publica Municipal, como
unidades setoriais;

lll — as secretarias municipais.

Art. 5° As Secretarias Municipais ficam sujeitas & orientag&o normativa e
a supervisdo técnica do Orgéo Central do Sistema de Ouvidoria, sem prejuizo
da subordinagdo administrativa ao ¢rgéo ou entidade a que estiverem
vinculadas.

Art. 6° Sempre que solicitadas, as secretarias municipais deveréo remeter
ao Orgdo Central do Sistema de Ouvidoria dados e informagdes sobre as
atividades de ouvidoria realizadas.

Art. 7° A funcao do titular do Sistema de Ouvidoria € privativa de servidor
pliblico que possui, no minimo, nivel médio de escolaridade.

Paragrafo unico. A fungdo de Ouvidor devera estar diretamente
vinculada ao Gabinete do Prefeito.
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Secéao
Das Competéncias

Art. 8° Compete ao Orgéo Central do Sistema de Ouvidoria:

| — formular e expedir atos normativos, diretrizes, orientagbes e diretrizes
relativas ao correto exercicio das competéncias e atribuigdes definidas na Lei
Federal n°® 13.460, de 2017,

Il — monitorar a atuacdo das secretarias municipais, no tratamento das
manifestagdes recebidas;

Il — definir formuldrios padrdo a serem utilizados para recebimento de
manifestagdes;

IV — definir metodologias padréo para medigdo do nivel de satisfagéo dos
cidaddos usuérios de servigos publicos;

V — manter base de dados com todas as manifestacdes recebidas;

VI — sistematizar as informagbes disponibilizadas pelas secretarias
municipais, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do
nivel de satisfagdo com os servigos publicos prestados, propondo e monitorando
a adogdo de medidas para a corregéo e a prevengdo de falhas e omissdes na
prestacdo de servigcos publicos.

Art. 9° Compete as secretarias municipais:

| — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuérios de
servicos publicos, nos termos da Lei Federal n° 13.460, de 2017;

Il — receber, analisar e responder as manifestagdes a elas encaminhadas
por usuarios ou reencaminhadas por outras ouvidorias;

Il — exclusivamente, receber, analisar e responder, denuncias e
comunicag¢des recebidas por qualquer canal de comunicagéo com o usuario de
servigo publico;

IV - processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas
e das pesquisas de satisfagdo realizadas, com a finalidade de subsidiar a
avaliacdo dos servicos prestados, em especial para o cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servicos
ao Usuario;

V — monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario do
6rgao a que esteja vinculada;
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VI — exercer a articulagdo permanente com outras instancias e
mecanismos de participagéo e controle social;

VIl — produzir e analisar dados e informagbes sobre as atividades de
ouvidoria realizadas, bem como propor e monitorar a adogéo de medidas para a
correcdo e a prevengdo de falhas e omissdes na prestacdo de servigos publicos;

VIl — atuar em conjunto com os demais canais de comunicagao com 0
usuario de servigcos publicos, orientando-0os acerca do tratamento de
reclamacdes, sugestdes e elogios recebidos;

IX — exercer acdes de mediagdo e conciliagio, bem como outras acles
para a solugdo pacifica de conflitos entre usuarios de servicos e érgédos da
Administragdo Publica, com a finalidade de ampliar a resolutividade das
manifestacdes recebidas e melhorar a efetividade na prestacdo de servicos

publicos.
~ CAPITULO III )
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Secao |

Das Regras Gerais para Tratamento de Manifestacoes

Art. 10 O Sistema de Ouvidoria devera receber, analisar e responder as
manifestacdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 1° Em nenhuma hipétese serd recusado o recebimento de
manifestacbes formuladas nos termos desta norma sob pena de
responsabilidade do agente publico.

§ 2° A solicitag&o de certificagéo da identidade do usuario somente podera
ser exigida excepcionalmente, quando necessaria a0 acesso a informacao
pessoal prépria ou de terceiros.

§ 3° E vedado a Ouvidoria impor ao usuario quaisquer exigéncias relativas
& motivacéo da manifestagao.

§ 4° Os procedimentos de ouvidoria s&o gratuitos, sendo vedada a
cobrancga de quaisquer valores ao usuario.

Art. 11 As manifestacbes serdo apresentadas, preferencialmente, em
meio eletrénico, através de sistema informatizado.

§ 1° O sistema informatizado de que trata o caput sera disponibilizado no
sitio eletrénico oficial da Prefeitura, bem como nas midias sociais € demais
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servicos de divulgacdo de contelidos disponiveis na rede mundial de
computadores;

§ 2° Sempre que recebida em meio fisico, os orgdos da Administracéo
Publica Municipal deverao digitalizar a manifestac&o e promover a sua insergéo
imediata no sistema informatizado.

Art. 12 O Sistema de OQuvidoria devera elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de trinta dias, contados da data
do recebimento da manifestagdo, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

§ 1° O prazo indicado no caput podera ser reduzido em virtude de norma
regulamentadora especifica.

§ 2° Recebida a manifestag2o, a Ouvidoria devera realizar a andlise prévia
e, caso necessario, encaminhé-la as areas responsaveis para as providéncias
cabiveis.

§ 3° Sempre que as informagBes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a andlise da manifestagéo, a Ouvidoria devera solicitar ao
usudrio pedido de complementagdo de informagdes no prazo de trinta dias a
contar da data do recebimento da manifestagao.

§ 4° O pedido de complementagéo de informacdes podera ser feito
apenas uma vez, e devera solicitar todas as informagdes necessarias a analise
da manifestagéo.

§ 5° O pedido de complementagéo de informagoes interrompe o prazo
previsto no caput, que passara a contar novamente a partir da data da resposta
do usuario.

§ 6° A auséncia de complementag&o da informacao do usuario no prazo
de vinte dias acarretara o arquivamento da manifestagdo, sem producdo de
resposta conclusiva.

§ 7° A Quvidoria podera solicitar informacdes as areas responséaveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de vinte
dias, contados da data do recebimento, prorrogéveis por igual periodo mediante
justificativa expressa, sem prejuizo de norma especifica que estabelega prazo
inferior.

§ 8° O atraso injustificado ou a auséncia da resposta para a Ouvidoria, por
parte das areas responsaveis pela tomada de providéncias, ou da Ouvidoria para
o usuério, constituem condutas ilicitas que ensejam responsabilidade do agente
publico, nos termos da Lei Federal n® 12.527 de 18 de novembro de 201 1}»-‘
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Art. 13 A Ouvidoria garantira ao usuario a protecdo de sua identidade e
demais atributos de identificacdo, nos termos do art. 31 da Lei Federal n® 12.527,
de 2011.

Paragrafo Gnico. A preservacéo da identidade do manifestante dar-se-a
com a protecdo do nome, enderego e demais dados de qualificagédo dos
denunciantes que serdo documentados em autos apartados.

Secgéo
Do Elogio, da Reclamacdo e da Sugestao

Art. 14 O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que
prestou o atendimento ou ao responsével pela prestagéo do servigo publico, bem
como as chefias imediatas destes.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio conteré informagéo
sobre 0 encaminhamento e cientificagéo ao agente publico ou ao responsavel
pelo servigo publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 15 A reclamacdo recebida serd encaminhada a autoridade
responsavel pela presta¢do do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo tnico. A resposta conclusiva da reclamagéo contera informagéo
sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 16 A sugestdo recebida seré encaminhada a autoridade responsavel
pela prestacédo do atendimento ou do servigo publico, que devera se manifestar
acerca da possibilidade de adogdo da medida sugerida.

Paragrafo Gnico. Caso seja possivel a adogdo da medida sugerida, a
decisdo administrativa final informaré acerca da forma e dos prazos de sua
implantacdo, bem como dos mecanismos pelos quais o usuario podera
acompanhar sua execugao.

Art. 17 A Ouvidoria podera receber e coletar informagdes junto aos
usuarios de servicos publicos com a finalidade de avaliar a prestagéo de tais
servicos, bem como auxiliar na detecgdo e corregdo de irregularidades na
gestéo.

§ 1° As informagdes de que trata o caput ndo se constituem em
manifestacbes passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos
publicos.
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§ 2° As informagdes que constituam comunicagdes de irregularidade,
sempre que contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e
materialidade, poderdo ser apuradas mediante procedimento preliminar de
investigacéo.

Secao lli
Das Denuncias

Art. 18 A dentncia recebida seré conhecida caso contenha elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam & Administragéo
Publica chegar a tais elementos.

§ 1° No caso da dentincia, entende-se por conclusiva, a resposta que
contenha informagdo sobre o seu encaminhamento aos 6rgaos apuradores e
sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento.

§ 2° As secretarias municipais dever&o informar ao Orgéo Central do
Sistema de Ouvidoria a existéncia de dentncia por ato praticado por agente
publico ocupante de cargo em comiss&o ou fungéo de confianga.

CAPITULO IV )
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 19 Os procedimentos para recebimento, analise e resposta a outras
modalidades de pronunciamentos de usudrios, que tenham como objeto a
prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagéo e
fiscalizagéo de tais servigos, serdo definidos pelo Orgdo Central de Controle
Interno do Municipio.

Art. 20 Eventuais omissdes serdo disciplinadas por ato normativo préprio,
expedido pelo Controle Interno do Municipio.

Art. 21 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicag&o.

Morro da Garga, 02 de Agosto de 2023.

MARCIO TUIAO LEITE ROCHA
PR O MUNICIPAL.
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