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Prefeitura Municipal de Marechal Floriano
ESTADO DO ESPIRITO SANTO

DECRETO NORMATIVO N° 277/2019

REGULAMENTA OS CAPITULOS 11, I, IV E VI
DA LEI FEDERAL N° 13.460/2017, QUE DISPOE
SOBRE PARTICIPACAO, PROTECAO E DEFESA
DOS DIREITOS DO USUARIO DE SERVICOS
PUBLICOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA.

O PREFEITO MUNICIPAL DE MARECHAL FLORIANO, ESTADO DO ESPIRITO
SANTO, no uso de suas atribuicdes legais,

- Considerando a necessidade de conferir eficacia ao disposto no art. 37, § 3° da
Constituicdo Federal de 1988, que assegura aos cidaddos o direito de participar na gestdo da
Administracdo Publica;

- Considerando a necessidade de reforcar, nas atividades de controle da Administracdo
Publica, o exame da legitimidade, conforme preceitua o art. 70 da Constituicdo Federal de 1988;

- Considerando as exigéncias contidas na Lei Federal N° 12.527 de 18 de novembro de
2011, ao qual regula o acesso a informacdes;
DECRETA:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta norma regulamenta, no &mbito municipal, os capitulos Ill, IV e VI da
Lei Federal n° 13.460/2017, dispondo sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servigcos da Administracdo Publica, com vistas ao aprimoramento da Gest&o.

Art. 2° Sujeitam-se ao disposto nesta norma todas as Secretarias Municipais, as
entidades da administracdo indireta e as demais entidades prestadoras de servigos publicos.
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Paragrafo Unico. Os 6rgdos e as entidades da administracdo publica municipal
assegurardo ao usuario de servigos publicos o direito a participacdo na administracdo publica direta
e indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecédo e defesa dos direitos
de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

CAPITULO I
DO SISTEMA DE OUVIDORIA MUNICIPAL DE MARECHAL FLORIANO

Art. 3° Fica instituido o Sistema de Ouvidoria Municipal de Marechal Floriano,
como a finalidade de dar efetividade a participacdo social na Administracdo Publica Municipal
direta e indireta, por meio do tratamento de manifestacdes relativas as politicas e aos servicos
publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestao publica.

Art. 4° O Sistema de Ouvidoria Municipal de Marechal Floriano e seus integrantes
deverdo atuar em conformidade com os principios, dentre outros, da legalidade, impessoalidade,
finalidade, motivacdo, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, publicidade, contraditorio,
solugdo pacifica dos conflitos e prevaléncia dos direitos humanos, e de acordo com as seguintes
diretrizes:

| - agir com presteza, objetividade e imparcialidade;

Il - zelar pela celeridade e qualidade das respostas;

I11 - garantir a gratuidade de suas atividades e servicos;

IV - defender a ética, a transparéncia e a moralidade nas relagdes entre a
Administracdo Publica e os cidaddos;

V - colaborar com a integracdo das ouvidorias, online e fisica;

VI - consolidar a participacdo social como método de governo;

V11 - contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos;

V111 - aprofundar o exercicio da cidadania dentro e fora da Administracdo Publica; e

IX - manter o sigilo da fonte quando o interessado solicitar.

Art. 5° Cabera ao Sistema de Ouvidoria Municipal de Marechal Floriano, e seus
integrantes:

I - receber, examinar e encaminhar as Secretarias e entidades municipais
competentes, as reclamacoes, solicitaces, denuncias, sugestdes e elogios dos cidaddos e de outras
partes interessadas;

Il - monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas elaboradas pelas
Secretarias e entidades;
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I11 - realizar a conciliacdo e a mediacdo administrativa na resolucdo de conflitos
entre as Secretarias e entidades municipais e a Sociedade, com vistas a correta, objetiva e &gil
instrucdo das demandas apresentadas pelos cidaddos, bem como a sua conclusdo dentro do prazo
estabelecido;

IV - manter o demandante informado sobre o andamento e o resultado de suas
demandas;

V - cobrar respostas das Secretarias e entidades municipais, a respeito das demandas
a eles encaminhadas e levar ao conhecimento da alta direcdo do Orgdo o0s eventuais
descumprimentos;

VI - dar o devido encaminhamento aos 6rgdos de controle e de correi¢do, no ambito
institucional, as denlncias e reclamaces referentes aos dirigentes, servidores ou atividades e
servicos prestados pelo érgédo ou entidade;

VIl - organizar, interpretar, consolidar e guardar as informagdes oriundas das
demandas recebidas de seus usuérios e produzir relatérios com dados gerenciais, indicadores,
estatisticas e analises técnicas sobre o desempenho do 6rgao ou entidade, especialmente no que se
refere aos fatores e niveis de satisfacdo dos cidaddos e as necessidades de correcdes e oportunidades
de melhoria e inovagdo em processos e procedimentos institucionais;

VIl - produzir relatérios anuais de suas atividades, ou quando a alta direcdo do
Orgdo ou entidade julgar oportuno;

IX - informar, sensibilizar e orientar o cidaddo para a participacdo e o controle social
das atividades e servigos oferecidos pelas Secretarias e 6rgaos municipais;

X - assessorar 0 Gestor Municipal nos assuntos relacionados com as atividades da
ouvidoria;

XI - promover a constante publicizacdo de suas atividades, com o fim de facilitar o
acesso do cidaddo as ouvidorias e aos servicos oferecidos pelos seus 6rgaos;

XI1I - promover articulacdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de
participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas, conferéncias
nacionais, mesas de didlogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de
participacdo social,

XII1 - propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria.

Art. 6° Cabera ao Ouvidor Municipal:
| - exercer a funcdo de representante dos cidaddos junto & Administragdo Publica

Municipal,
Il - agilizar a remessa de informagdes de interesse do usuério;

Rua David Canal, n® 57, Centro, Marechal Floriano - ES - CEP 29255-000
Telefone: (27) 3288 1367 — 3288 1111 - Email: prefeitura.marechal@gmail.com



&
Prefeitura Municipal de Marechal Floriano
ESTADO DO ESPIRITO SANTO

Il - facilitar a0 méximo o acesso aos servicos de Ouvidoria, simplificando seus
procedimentos;

IV - encaminhar a manifestacdo apresentada a area competente, acompanhando a sua
apreciacéo;

V - ter livre acesso a todos os setores do 6rgdo onde exerce suas funcgdes, para dispor
sobre a manifestagéo, e auxiliar na apuracdo e proposicao de solucdes;

V1 - identificar problemas no atendimento ao usuario;

V11 - sugerir solucBes de problemas identificados ao Gestor Municipal,

VIII - propor a corre¢do de erros, omissdes ou abusos cometidos no atendimento ao

USUario;

IX - atuar na prevencdo e solucao de conflitos;

X - estimular a participacdo do cidadao na fiscalizacdo e planejamento dos servicos
publicos;

XI - participar de reunides em 6rgdos e em entidades de protecdo aos usuarios;

XII - propor modificacdes nos procedimentos para a melhoria da qualidade dos
Servicos;

X111 - buscar as eventuais causas da deficiéncia do servico, evitando sua repeticéo;

XIV - providenciar sempre uma resposta a questdo apresentada pelo cidaddo, no
menor prazo possivel, com clareza e objetividade;

XV - atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer discriminacdo ou pré-
julgamento;

XVI - agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

XVII - zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade
e eficiéncia da administracdo publica

XVIII - resguardar o sigilo das informacdes.

XIX - arquivar demandas consideradas inaptas, agressivas ou incompreensiveis, isto
é, sem elementos de autoria e materialidade;

XX — redirecionar demandas que considerar de competéncia de 6rgdos externos a
Prefeitura Municipal.

8§ 1° O servidor nomeado para o cargo de Ouvidor Municipal, sera regidos por Lei
Municipal propria e exercera suas atribuicbes com independéncia e autonomia, sem qualquer
ingeréncia politico-partidaria.

§ 2° O cargo de Ouvidor Municipal sera, preferencialmente, ocupado por servidor
publico efetivo e que tenha obrigatoriamente certificagdo em ouvidoria, disponibilizada em
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plataforma online pela Controladoria Geral da Unido (CGU), bem como experiéncia em atividades
relacionadas ao atendimento dos usuarios de servicos publicos.

Art. 7° Cabera a Prefeitura Municipal de Marechal Floriano:

| - disponibilizar em suas paginas institucionais e em suas dependéncias, em local de
facil acesso, o link e os cartazes com identidade visual padrdo de Ouvidoria Municipal;

Il - divulgar e dar publicidade a existéncia das Ouvidorias Fisica e Online, bem
como as formas de acesso a estas pelos usuarios;

Art. 8° O Sistema de Ouvidoria Municipal de Marechal Floriano, atuard como
intermediador entre os Cidaddos usuarios dos servicos publicos e a Administracdo Publica
prestadora dos mesmos, sendo integrado pela:

I - Ouvidoria Online — e-Ouv Municipios; e
Il - Ouvidoria Fisica;

§ 1° Os Secretarios Municipais e os dirigentes de entidades municipais serdo
responsaveis pelo o recebimento e tratamento das manifestacdes de suas competéncias, apds a
analise preliminar feita pelo Ouvidor Municipal.

CAPITULO 11l
DA OUVIDORIA ONLINE - e-OUV MUNICIPIOS

Art. 9° A Ouvidoria Online corresponde a um Sistema Informatizado de Ouvidorias
dos Entes Federados — e-Ouv Municipios, disponibilizado pela Controladoria Geral da Unido
(CGU) aos municipios por meio de Adesdo ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias —
PROFORT, para funcionar como plataforma web gratuita aos cidaddos do Municipio, a fim de que
possam enviar manifestacdes sobre a atuacdo da Administracdo e 0s servicos publicos prestados.

Art. 10 A Plataforma da Ouvidoria Online — e-Ouv Municipios sera disponibilizada
em banner préprio no site institucional da Prefeitura de Marechal Floriano.

Art. 11 A Prefeitura de Marechal Floriano indicara a Unidade Regional da
Controladoria Geral da Unido no Espirito Santo, um servidor, preferencialmente, o Ouvidor
Municipal, para atuar como Administrador Local do Sistema e-Ouv, respondendo pelo
gerenciamento do mesmo no &mbito municipal.
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8§ 1° Cabera ao Administrador Local a manutencdo do cadastro atualizado dos dados
do o6rgao ou entidade usuario do Sistema, bem como o cadastramento dos demais agentes publicos
que utilizem o Sistema na sua unidade, e por informar a Unidade Regional da Controladoria Geral
da Unido no Espirito Santo, eventuais inconsisténcias no mesmo.

8 2° A necessidade de alteragdo do Administrador Local do Sistema e-Ouv
Municipios, em Marechal Floriano, devera ser comunicada a Unidade Regional da Controladoria
Geral da Unido no Espirito Santo, imediatamente apds o ato de nova designagéo.

Art. 12 Cabera a Ouvidoria Geral da Unido, no ambito da Controladoria Geral da
Unido, como gestora do e-Ouv Municipios:

| — disponibilizar, gerir, atualizar e manter o Sistema e-Ouv Municipios;

Il — prover infraestrutura de servidores das bases de dados do Sistema e-Ouv
Municipios;

Il — cadastrar os administradores locais designados pelos Orgdos e entidades
aderentes por meio dos Ndcleos de Acbes de Ouvidoria e Prevencdo a Corrupcdo da
Superintendéncia da Controladoria-Regional da Unido nos estados;

IV — prestar suporte aos usuarios do Sistema e-Ouv Municipios;

V — produzir, atualizar e manter disponiveis os manuais de uso do Sistema e-Ouv
Municipios; e

VI — adotar salvaguardas para a garantia da seguranca, integridade e atualidade da
base de dados do e-Ouv Municipios;

Art. 13 Os dados e informacdes coletados por meio do Sistema e-Ouv Municipios
serdo utilizados apenas pelas partes nominadas no Termo de Adesdo ao Programa de
Fortalecimento das Ouvidorias.

CAPITULO IV
DA OUVIDORIA FiSICA

Art. 14 Considera-se Ouvidoria Fisica, a estrutura concreta e visivel de orgédo
especifico, responsavel pelo recebimento e tratamento de manifestacfes relativas as politicas e aos
servicos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime.
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Art. 15 O setor de Ouvidoria Fisica devera ser devidamente identificado, por meio
de placas ou cartazes.

Art. 16 Na Ouvidoria Fisica as manifestacdes serdo recebidas por meio de acesso ao
setor, e relato verbal presencial da ocorréncia, bem como por relato verbal via telefone, de forma
que as mesmas serdo registradas em Formulario especifico, conforme modelo previsto no Anexo |
deste Decreto.

Paragrafo unico. O servidor responsavel pelo recebimento da manifestacdo ira
sugerir ao cidaddo, o registro da manifestagdo na Ouvidoria Online - e-Ouv Municipios, por meio
do item “Registro de Manifestagdo para o Cidaddo”. Em caso de negativa, 0 pedido tramitara
fisicamente apenas.

Art. 17 No ambito da Ouvidoria Fisica serdo realizados projetos de Ouvidoria ativa,
nos Orgaos e entidades municipais, com o intuito de recepcionar todos os tipos de manifestacdes
previstas no artigo 20 deste Decreto.

Paragrafo Unico. Estes projetos poderdo ser desenvolvidos de inimeras formas,
conforme o cenario de demandas existentes em cada localidade, podendo ser por meio de:

| — distribui¢do de “Caixas de Sugestdo” nas dependéncias fisicas dos 6rgaos;

Il — encaminhamento de servidores as comunidades em dias especificos, previamente
agendados e divulgados, para atuarem exclusivamente na recep¢do de manifestacfes dos cidad&os, e
o fornecimento de orientacdes sobre os servigos oferecidos pelo Municipio.

CAPITULO V
DA COMISSAO DE ACOMPANHAMENTO DO SISTEMA DE OUVIDORIA MUNICIPAL
DE MARECHAL FLORIANO

Art. 18 Com a finalidade de supervisionar e zelar pela boa execugdo dos servicos
municipais de Ouvidoria fica instituida a Comissdo de Acompanhamento do Sistema de Ouvidoria
Municipal de Marechal Floriano, que serd composta pelos Secretarios Municipais e dirigentes de
entidades municipais, sendo responsavel por:

I - processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagéo dos servigos prestados;

Il - produzir dados, informagOes e relatorios sobre as atividades realizadas e
informacdes recebidas;
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11 - definir critérios para a promocdo e 0 acompanhamento de procedimentos de
ouvidoria junto aos 6rgaos e entidades municipais;

IV - examinar, propor e promover, em articulagdo com o0s 6rgaos competentes do
Municipio, outros mecanismos de coleta de sugestdes, reclamacdes, denlincias e outras formas de
manifestacdo da sociedade;

V - identificar e interpretar o grau de satisfacdo dos cidadaos, mediante indicadores
de avaliacdo;

VI - oferecer recomendacdes as autoridades competentes para melhoria da atuacéo
da Administracdo Publica;

V11 - articular agbes que favorecam a comunicacao dos servigos de ouvidoria com 0s
diversos orgaos e entidades da Administracdo Municipal;

VIl - sugerir a adocdo de medidas necessarias a prevencdo e deteccdo de
irregularidades na Administragcdo Pablica Municipal;

IX - desenvolver outras atividades destinadas a consecucao de seus objetivos.

Paragrafo anico. O Ouvidor Municipal atuara como Presidente da Comissdo de
Acompanhamento do Sistema de Ouvidoria Municipal, gerenciando e estruturando os trabalhos da
mesma.

Art. 19 Sem prejuizo do disposto no art. 18, a Comissdo de Acompanhamento do
Sistema de Ouvidoria Municipal de Marechal Floriano poderd ainda exercer as seguintes
competéncias:

| - realizar e promover estudos e pesquisas sobre temas relacionados as areas de
atuacdo da ouvidoria, em especial, para levantamento dos requisitos e do nivel de satisfacdo dos
cidaddos em relacdo aos servicos prestados pela ouvidoria e pelo 6rgdo ou entidade a qual ela se
subordina;

Il - implementar projetos de participagdo e controle social dos cidad&os e entidades
civis das atividades do 6rgdo ou entidade, nos processos de formulacdo, acompanhamento e
avaliacdo das atividades e servicos publicos prestados;

11 - diagnosticar as tensdes e conflitos sociais e apoiar o 6rgdo ou entidade na
articulacdo junto a Orgdos e agentes externos com vistas a sua resolucdo, na defesa do interesse
publico;

IV - promover a capacitacdo dos servidores do 6rgdo em temas relacionados com as
atividades da ouvidoria;

V - propor normas e procedimentos para as atividades de ouvidoria, no ambito do
orgdo ou entidade publica;
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VI - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria, para
subsidiar recomendacfes e propostas de medidas para aprimorar a prestacdo de servigos publicos e
para corrigir falhas.

V11 - exercer outras atividades que lhe forem atribuidas pelo Gestor Municipal.

CAPITULO VI
DOS TIPOS DE MANIFESTACAO

Secéo |
Das Disposicoes Gerais

Art. 20 O Ouvidor Municipal deve receber, analisar, encaminhar, responder e
concluir, em linguagem cidadé, as seguintes manifestacoes:

| - sugestdo: proposicdo de idéia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica Municipal;

Il - elogio: demonstragéo ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido
ou atendimento recebido;

I11 - solicitacdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administracdo
Publica Municipal,

IV - reclamacéo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico publico prestado
pela municipalidade; e

V - dendncia: comunicacao de préatica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacédo
de 6rgdo de controle interno ou externo.

8§ 1° Por linguagem cidadd entende-se aquela que, além de simples, clara, concisa e
objetiva, considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a comunicacdo e o
mutuo entendimento.

8§ 2° As manifestacdes de ouvidoria devem ser obrigatoriamente identificadas, exceto
as denuncias e reclamagdes que poderdo ser andnimas. Caso sejam registradas de forma andnima, as
dendncias e reclamagdes serdo transformadas, automaticamente, em comunicacbes de
irregularidades, ndo se aplicando o prazo regular das demais manifestacoes.

§ 3° Ao escolher a opcéo de nédo se identificar, na Ouvidoria Online ou Fisica, o
usuério sera alertado que as manifestacfes registradas de maneira anbnima serdo consideradas
comunicacdes de irregularidade e, que, portanto, ndo sera possivel o seu acompanhamento.
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8 4° As informacgOes que constituam comunicagdes de irregularidade, sempre que
contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser apuradas
mediante procedimento preliminar de investigacao.

Secéo Il
Da Sugestao

Art. 21 A sugestdo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servigo publico que devera se manifestar acerca da ado¢do ou ndo
da medida sugerida.

§ 1° Sera considerada conclusiva a resposta que oferecer ao interessado a andlise
prévia realizada, bem como as medidas requeridas as areas internas, ou a justificativa no caso de
impossibilidade de fazé-la.

§ 2° Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa final informara
acerca da forma e dos prazos de sua implantagcdo, bem como dos mecanismos pelos quais 0 usuario
podera acompanhar a execucao da adogdo da medida.

Secéo 111
Do Elogio

Art. 22 O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servigo publico, bem como as chefias imediatas
destes.

Paragrafo anico. A resposta conclusiva do elogio contera informacdo sobre o
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado
e as suas chefias imediatas.

Secéo IV
Da Reclamacéo e da Solicitacao

Art. 23 A reclamacgdo e a solicitacdo recebidas, desde que descritas de modo a
atender padrfes minimos de coeréncia, serdo encaminhadas a autoridade responsavel pela prestacdo
do atendimento ou do servigo publico.
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Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamagdo ou da solicitagdo contera
informacdo sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado, oferecendo solucéo de
mérito ou informando a impossibilidade de seu prosseguimento.

Secéo V
Da Denuncia

Art. 24 A dendncia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos de
autoria e materialidade descritos ou indicios que permitam a Administracdo Publica chegar a tais
elementos.

8 1° No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informacdo sobre encaminhamento aos 6rgdos competentes para apuracao, sobre 0s procedimentos
a serem adotados e o respectivo nimero que identifique a dendncia junto ao 6rgdo para o qual foi
encaminhada, ou sobre o seu arquivamento.

§ 2° O Ouvidor Municipal devera informar a Secretaria de Administracdo e Recursos
Humanos, quando a denudncia se referir a ato praticado por servidor efetivo, ocupante de cargo em
comissdo ou funcdo de confianca, para ciéncia, com o intuito de acompanhar e colaborar na
apuracdo da situacdo relatada, junto ao érgdo ou entidade responsavel pelo servidor.

§ 3° A dendncia podera ser encerrada quando:

I - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuracdo; ou

Il - seu autor descumpra os deveres de expor os fatos conforme a verdade; ndo
proceda com lealdade, urbanidade e boa-fé; ou ndo preste as informacdes que lhe forem solicitadas
para o esclarecimento dos fatos.

CAPITULO VII
DO RECEBIMENTO, DA ANALISE E DA RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Art. 25 A manifestacdo cadastrada pelo cidaddo requerente, na Ouvidoria fisica ou
online, sera recebida, em primeiro momento, pelo Ouvidor Municipal.

§ 1° As manifestacdes recebidas pelo Sistema de Ouvidoria Municipal de Marechal
Floriano sera oferecida resposta conclusiva dentro do prazo de 30 (trinta) dias, prorrogaveis por
mais 30 (trinta) dias, uma Unica vez, mediante justificativa expressa.
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§ 2° O Ouvidor Municipal responsavel pelo recebimento da Manifestacéo, analisara o
seu conteudo, e encaminhara para a Secretaria ou entidade que julgar competente para verificacao,
no ambito da estrutura organizacional do Municipio de Marechal Floriano, via protocolo.

8 3° Do recebimento da manifestacdo pela Secretaria ou entidade competente, a
mesma devera apurar e retornar a resposta para o Ouvidor Municipal, dentro do prazo de 20 (vinte)
dias, contados do recebimento, via protocolo, sendo que este prazo podera ser prorrogado, uma
Unica vez, por igual periodo, mediante justificativa expressa.

8§ 4° Caso o servidor da Secretaria ou entidade identificar que a manifestagdo néo é
de sua competéncia, deve retorna-la ao Ouvidor Municipal de imediato, indicando o 6rgdo que julga
competente para administrar a demanda em questao, para que 0 mesmo a redirecione.

8 5% Ap0s o recebimento da resposta enviada pela Secretaria ou entidade responsavel,
0 Ouvidor Municipal encarregado pela referida manifestacdo terd o prazo de 10 (dez) dias para
encaminhar a resposta ao cidaddo requerente, quando o mesmo se identificar, sendo o prazo,
contado do recebimento da resposta, prorrogavel, uma Unica vez, por igual periodo, mediante
justificativa expressa,

§ 6° No periodo de 10 (dez) dias, previsto no paragrafo anterior, o Ouvidor
Municipal realizara a avaliacdo da resposta frente ao questionamento apresentado, podendo solicitar
acréscimo de informacdo ou adequacGes na escrita, por parte da Secretaria ou entidade, quando
julgar necessario, com base nas orientacdes obtidas para tratamento de manifestacoes.

§ 7° E vedado ao Ouvidor Municipal alterar ou adequar as respostas encaminhadas
diretamente das Secretarias ou entidades, por sua conta e risco, devendo sempre solicitar que o
referido setor realize os ajustes que julgar necessarios.

8§ 8° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuério forem insuficientes para a
anélise da manifestacdo, a Secretaria devera encaminhar para o Ouvidor Municipal, via protocolo,
as informacdes ausentes que julgam indispensaveis para a apuracdo, dentro dos 20 (vinte) dias,
previstos no 8§ 3°, deste artigo, para que este, no prazo de 10 (dez) dias, dispostos no § 5°, solicite ao
usuario a complementacao das informagdes (Pedido de Complementacao).

8 9° A complementacdo de informacOes pelo manifestante devera ser realizada
dentro de 30 (trinta) dias. A falta de complementacdo das informacGes solicitadas pela
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Administracdo Publica acarretard o arquivamento da manifestacdo, sem a producdo de resposta
conclusiva.

8§ 10 O pedido de complementagdo de informagdes interrompe o prazo regular de 30
(trinta) dias, previsto no § 1°, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuério.

8 11 Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva, dentro do prazo de
30 (trinta) dias, prorrogaveis, uma Unica vez, por igual periodo, mediante justificativa expressa, a
Ouvidoria oferecerd, resposta intermediaria, informando o interessado acerca da analise prévia e dos
encaminhamentos realizados, bem como das etapas e prazos previstos para 0 encerramento da
manifestacdo.

§ 12 Ainda que tenha sido oferecida resposta conclusiva ao usuério, e encerrada a
manifestacdo, no caso de surgimento de novas informacgdes sobre o conteudo apresentado pelo
requerente, que possam ser relevantes para 0 mesmo, poderd o Ouvidor Municipal, a pedido da
Secretaria ou entidade competente, reabrir a manifestacao e acrescentar os dados atualizados.

§ 13 Ao escrever as respostas conclusivas, o Ouvidor Municipal responsavel podera
marca-las como publicaveis, caso ndo apresentem nenhum tipo de informacdo que exija restri¢do,
tal como nomes e dados de servidores e cidaddos, informac6es de relevancia para a seguranca dos
municipes, entre outras, previstas na Lei Federal n°® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacdo. A
resposta que for considerada publicavel entrara para o Relatorio de Gestdo Anual do Sistema de
Ouvidoria Municipal, previsto no Capitulo VI1II deste Decreto.

Art. 26 Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de manifestacGes
formuladas nos termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente publico. No entanto,
podera o servidor que a receber arquiva-la, ndo concedendo os demais encaminhamentos, por
excesso de agressividade, ou por falta de fundamentacdo l6gica, devendo apresentar e registrar
justificativa plausivel para tal conduta.

Art. 27 E vedado as ouvidorias impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa a
motivagdo da manifestagéo.

Art. 28 E vedada a cobranca de qualquer valor aos usuarios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reproducdo de documentos, midias digitais,
postagem e correlatos.
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Art. 29 Ap6s o encaminhamento da resposta serd disponibilizado ao requerente uma
Pesquisa de Satisfacdo, referente as respostas encaminhadas, para avalia-las, de forma a promover
melhorias nos servigos de Ouvidoria.

Art. 30 As Ouvidorias assegurardo ao usuério a protecéo de sua identidade e demais
atributos de identificacdo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527, de 2011.

8§ 1° A preservacdo da identidade do manifestante dar-se-a com a prote¢do do nome e
endereco, e aos demais dados de qualificacdo dos manifestantes que serdo documentados
separadamente, isto é, ndo tramitardo junto as manifestacGes, sendo armazenados apenas para fins
estatisticos.

§ 2° As manifestacbes recebidas e encaminhadas as Secretarias e entidades
competentes, pelo Ouvidor Municipal, via protocolo, ndo poderdo conter informacgdes do
manifestante, caso 0 mesmo as preencha, com o intuito de preservar sua identidade e suas
informacdes pessoais, bem como para proporcionar maior imparcialidade ao setor na apuracao e na
conclusdo da manifestacdo, considerando a pequena extensdo populacional do Municipio de
Marechal Floriano.

CAPITULO VIII
DO RELATORIO DE GESTAO ANUAL DO SISTEMA DE OUVIDORIA MUNICIPAL

Art. 31 O Ouvidor Municipal devera elaborar, anualmente, relatorio de gestao,
consolidando as manifestagdes encaminhadas pelos usuarios de servicos publicos, e suas
respectivas respostas, quando publicaveis, conforme previsto no § 14, do artigo 25 deste Decreto,
bem como:

I - 0 nimero de manifestacBes recebidas no ano anterior;

Il - a anélise dos pontos recorrentes; e

I11 - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucGes apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestdo devera ser encaminhado a Secretaria
Municipal de Controle Interno, bem como ao Prefeito Municipal para conhecimento e manifestacéo,
se julgarem necessario, e publicado no Portal da Transparéncia da Prefeitura de Marechal Floriano.

CAPITULO IX
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS
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Art. 32 As Secretarias e demais entidades municipais deverdo avaliar os servigos
prestados, no ambito de suas competéncias, por meio dos seguintes critérios:

| - satisfacdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

11 - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestacdes recebidas dos usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacdo do servigo.

8§ 1° Os aspectos previstos nos incisos I, 11 e 111 do caput poderdo ser mensurados por
meio de questionarios de pesquisa de satisfacdo disponibilizado nas dependéncias de cada
Secretaria e entidade municipal, em local visivel e de facil acesso, para o cidaddo que desejar expor
sua opinido sobre os servicos prestados pelo Municipio de Marechal Floriano.

§ 2° Serd disponibilizado o questionario de pesquisa de satisfacdo também nas
unidades escolares, bem como nas unidades de salde, para a avaliagdo pelo usuério dos servicos
prestados pelas mesmas.

§ 3° Sera também disponibilizado questionario de pesquisa de satisfacdo online, no
site institucional da Prefeitura de Marechal Floriano, em aba especifica, caso qualquer cidadao
tenha interesse de manifestar seu nivel de contentamento sobre érgdo ou entidade municipal, de
qualquer lugar.

8§ 4° Os questionarios de satisfagdo previstos nos § 1° 2° e 3° deste artigo, seréo
disponibilizados ao longo de todo o ano, devendo ser recolhidos pelo Ouvidor Municipal, para
analise e coleta de dados, ap6s o periodo de 6 meses, isto é, nos meses de janeiro e julho.

8 5° As informacGes obtidas por meio da analise dos questionérios de satisfacéo
serdo computadas em Relatorio Semestral de Avaliacdo dos Servigos Pablicos Municipais de
Marechal Floriano, elaborado pelo Ouvidor Municipal, devendo incluir o ranking dos 6rgéos e das
entidades com maior incidéncia de reclamacéo dos usuarios na periodicidade a que se refere o § 4°,
e servira de subsidio para orientar e ajustar os servigos prestados.

8 6° O Relatorio Semestral de Avaliacdo dos Servicos Publicos Municipais de
Marechal Floriano, devera ser publicado no Portal da Transparéncia do Municipio.
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8 7° As informacOes de que trata este artigo ndo se constituem em manifestagoes
passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servicos publicos.

CAPITULO X
DAS CARTAS DE SERVICO

Art. 33 As Secretarias e entidades municipais deverdo elaborar Cartas de Servicos ao
Usuario, que corresponde a documento orientador direcionado ao cidaddo usuério de servigos
publicos, apresentando as seguintes informacoes:

I - identificacdo do 6rgéo responsavel, seu endereco e horario de funcionamento;

Il - os servicos prestados;

I11 - as formas de acesso aos servigos oferecidos;

IV - os compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico;

V - os requisitos, documentos, formas e informacGes necessarias para acessar aos
Servigos;

V1 - principais etapas para o processamento e a conclusao do servigo;

V11 - previsdo do prazo maximo para o inicio e a concluséo do servico;

V111 - a forma de prestacdo do servico;

IX — locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacdo do servigo.

X - Prioridades de atendimento;

XI - mecanismos de comunicacdo com 0S USUArios;

XII - mecanismos de consulta, por parte dos usuérios, acerca do andamento do
servico solicitado.

§ 1° A Carta de Servicos ao Usuéario devera ser elaborada de forma objetiva, trazendo
informagdes claras e precisas.

§ 2° A Carta de Servicos ao Usuério serd objeto de atualizacdo periodica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo no Portal da Transparéncia do Municipio de Marechal
Floriano.

CAPITULO XI
DAS DISPOSICOES FINAIS
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Art. 34 O agente publico que der causa ao descumprimento deste Decreto estara
sujeito as medidas disciplinares na forma da lei.

Art. 35 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo, revogando-se as
disposi¢des em contrario.

Registre-se, Publique-se e Cumpra-se.

Marechal Floriano/ES, 08 de julho de 2019.

JOAO CARLOS LORENZONI
Prefeito Municipal
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ANEXO |

FORMULARIO OUVIDORIA FISICA

IDENTIFICACAO DO MANIFESTANTE

[ ] Anénimo [ ] Identificado com Restricéo [ Jidentificado

Nome:

CPF:

Endereco:

E-mail:

Telefone:

Cargo:

Secretaria:

IDENTIFICACAO DA MANIFESTACAO

N° da Manifestago: | Data: |

Ouvidor

TIPO DE MANIFESTACAO

Elogio Reclamacéo Denuncia Sugestao Solicitacdo

DESCRICAO DA MANIFESTACAO

AUTENTICACAO

Assinatura do Manifestante

Assinatura do Ouvidor
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