Estado de Mato Grosso

Prefeitura Municipal de Porto Esperidiao

DECRETO N° 23/2022 DE 27 DE ABRIL DE 2022.

REGULAMENTA A ORGANIZACAO,
FUNCIONAMENTO E PROCEDIMENTOS
DAS OUVIDORIAS DO MUNICIPIO DE
PORTO ESPERIDIAO, CONFORME LEI
FEDERAL N°. 13.460, DE 26 DE JUNHO
DE 2017.

Martins Dias de Oliveira, Prefeito do Municipio de Porto Esperidido, Estado de
Mato Grosso, no uso de suas atribuigdes legais e em conformidade com o que
lhe faculta o art. 64 da Lei Orgéanica do Municipio de Porto Esperidiao, e,

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentagao da Lei Federal n°. 13.460,
de 26 de junho de 2017 no ambito do Municipio de Porto Esperidiao;

CONSIDERANDO o projeto “Ouvidoria para Todos” do TCE-MT, que prevé
estratégia e agdes visando orientar e fiscalizar as unidades jurisdicionadas na
adequacéao as normas vigentes na Lei n° 13.460/2017;

DECRETA:

Art. 1°. Fica regulamentado, no ambito do Poder Executivo Municipal, os
procedimentos para garantir a participacao, protegéo e defesa dos usuarios dos
servigos publicos prestado direta ou indiretamente pela Administracao Publica,
conforme Lei Federal n°. 13.460, de 26 de junho de 2017.

§ 1°. Sujeitam-se ao disposto nesta norma os 6rgaos da administragao
direta e indireta, as autarquias, as fundagdes publicas, empresas publicas e de
economia mista, controladas direta ou indiretamente pelo Municipio e as demais
entidades prestadoras de servigos publicos.

§ 2°. Os o6rgéos e as entidades da administragdo publica assegurarao ao
usuario de servigos publicos o direito a participagdo na administragdo publica

direta e indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis d?
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junho de 2017.

Art. 2°. O Municipio devera assegurar ao cidadao o direito de acesso aos
servigos de ouvidoria, que sera proporcionado mediante procedimentos objetivos
e ageis, de forma transparente, clara e em linguagem de facil compreenséo,
observados os principios da administragao publica e as diretrizes previstas na
Lei Federal n°. 13.460, de 26 de junho de 2017.

Paragrafo inico — Nos casos em que o 6rgao ou entidade do Municipio
tiver em sua estrutura propria, essa se submetera as normas previstas no
presente Decreto, no que couber.

Art. 3°. Para os efeitos deste decreto, consideram-se manifestagées de
ouvidoria:

| - solicitagdo: manifestacdo que, embora possa indicar satisfagao ou
insatisfagéo quanto a atendimento realizado, contenha solicitagéo de informacao
ou acesso a produtos e servigos oferecidos pela Prefeitura Municipal de Porto
Esperidiao.

Il - reclamacgao: queixa, protesto ou manifestagao de desagrado acerca
de servigo prestado, agdo ou omissdo da administragdo e/ou servidor publico

considerado ineficiente, nao efetivo ou ineficaz;

lll - denlncia: comunicagdo de pratica de suposto ato ilicito cuja solugéao
dependa da atuagado dos érgaos apuratérios competentes, bem como de atos

que contrariam o cddigo de posturas do municipio;

IV — elogio: demonstragao, reconhecimento ou satisfagéo sobre a politica
ou o servigo publico oferecido ou atendimento recebido por servidor publico; e

V - sugestao: manifestagcao que apresenta ideia ou proposta para corrigir
ou melhorar um procedimento, uma prestagédo de servico dos 6rgaos ou
entidades da Administragcdo Municipal, Direta, Indireta, Autarquica e
Fundacional.

CAPITULO II
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= DAS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Art. 4°. Compete as ouvidorias do Municipio:

| — atuar em conformidade com os principios da legalidade,
impessoalidade, motivagdo, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade,
contraditério, publicidade, dentre outros;

Il - Manter sistema informatizado de uso obrigatério, que permita analisar
as demandas recebidas, encaminhando-as aos setores competentes para sua
resolucao;

Ill - processar informagdes obtidas por meio destas demandas recebidas
e das pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a
avaliagdo dos servicos prestados, em especial para o cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos
ao Usuario, de que trata o art. 7°, da Lei Federal n°. 13.460, de 26 de junho de
2017,

IV - divulgar a Carta de Servigos ao Usuario, que devera conter as
demandas acolhidas;

V - exercer a articulagdo permanente com outras instancias e
mecanismos de participagao e controle social;

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de
ouvidoria realizadas, bem como propor e monitorar a adogao de medidas para a
correcgao e a prevencao de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos;
atuar em conjunto com os demais canais de comunicagao com o usuario de
servicos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes,
sugestdes e elogios recebidos;

VIl — exercer agdes de mediagao e conciliagao, bem como outras agdes
para a solugdo pacifica de conflitos entre usuarios de servigos e 6rgaos e
entidades referidos no §1° do art. 1° desta norma, com a finalidade de ampliar a
resolutividade das manifestagdes recebidas e melhorar a efetividade na
prestacao de servigos publicos ,a_// L
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VIl — garantir o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos

de participacao na gestao e defesa dos direitos;

IX — garantir a efetiva interlocugdo entre usuario de servigos publicos e os
6rgaos e entidades da administragdo publica;

X — promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as
atividades de ouvidoria e defesa do usuario de servigos publicos; e

Xl - Elaborar avaliagao de satisfagdo, com os servigos publicos prestados,
e sugestoes para possiveis melhorias.

Art. 5°. Em relagdo a transparéncia, cabera a Ouvidoria:

I — Disponibilizar, em carater gratuito e de forma acessivel, a Carta de
Servigos ao Usuario;

Il — Divulgar relatérios acerca das demandas registradas, os quais
deverao constar no sitio oficial da Prefeitura;

Il - Publicar os meios/formas de contato; e
IV - Apresentar as Leis que regulamentam seu servigo.

Paragrafo tnico - E dever da Ouvidoria, no processo de divulgagdo dos
relatorios, reservar a identidade daqueles que registraram suas demandas, como
trata o art. 6° inciso IV.

Art. 6°. O cargo diretivo do Departamento de Ouvidoria sera exercido por
pessoa mediante nomeagao para o cargo de provimento em comissao, conforme
previsto na Lei Complementar Municipal n°. 121, de 18 de dezembro de 2018.

CAPITULO Il
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Secéo |
Das regras gerais para tratamento de manifestagdes

Art. 7°. As Ouvidorias deverdo receber, analisar e responder as
manifestagdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva. </,
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§ 1°. Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de

manifestacdes formuladas nos termos desta norma sob pena de
responsabilidade do agente publico.

§ 2°. E vedado as ouvidorias impor ao usuario qualquer exigéncia relativa
a motivagdo da manifestagao.

§ 3°. E vedada a cobranga de qualquer valor aos usudrios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugdo de
documentos, midias digitais, postagem e correlatos.

Art. 8°. As manifestagbes serao apresentadas, preferencialmente, em
meio eletrénico, por meio do sistema informatizado de que trata o inciso Il do art.
4° desta norma.

§ 1°. As ouvidorias assegurardo que o acesso ao sistema de que trata o
caput esteja disponivel na pagina principal de seus Portais na rede mundial de
computadores.

§ 2°. Sempre que recebida em meio fisico, os érgaos e entidades deverao
digitalizar a manifestacao e promover a sua insercao imediata no sistema a que
se refere o caput.

Art. 9°. As ouvidorias deverao elaborar e apresentar resposta conclusiva
as manifestagées recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento
da manifestagao, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 1°. Recebida a manifestagédo, as ouvidorias deverao realizar analise
prévia e encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 2°. Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestagao, o protocolo devera ser encerrado,
com o requerente sendo comunicado da necessidade de novas informagdes que
serao expressamente pedidas pela ouvidoria.

Secéo |l Das denuncias
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Art. 10. A denuncia recebida sera tratada caso contenha elementos

minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administragao
publica chegar a tais elementos.

§ 1°. No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que
contenha informagao sobre o seu encaminhamento aos érgéos apuratorios
competentes, sobre os procedimentos a serem adotados e respectivo numero
que identifique a denuncia junto ao 6rgdo apuratério, ou sobre o seu
arquivamento.

§ 2° Os o6rgaos apuratérios administrativos internos encaminharao as
ouvidorias o resultado final do procedimento de apurag¢ao da denuncia, a fim de
dar conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua
manifestagéo.

§ 3°. As unidades setoriais deverao informar ao érgao central do sistema,
quando existente, a ocorréncia de denuncia por ato praticado por agente publico
ocupante de cargo em comissao ou fungéao de confianga, bem como cargo de
empresa publica ou sociedade de economia mista que detenham natureza
estratégica.

Art. 11. O Conselho Municipal do Usuario dos Servigos Publicos, sera
criado por meio de legislagdo especifica, a qual definird sua composigéo,
organizagao e funcionamento.

Art. 12. despesas decorrentes da execugao do presente Decreto serdao
atendidas por conta das dotagdes orgamentarias proprias, suplementadas se
necessario.

Art. 13. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo, revogadas
as disposigoes em contrario.

Porto Esperidiao-MT, 27 de abril de 2022.

MARTINS/DIAS DE OLIVEIRA
Prefeito do Mdnicipio de Porto Esperidiao
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