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DECRETO N° 2007, DE 12 DE JUNHO DE 2025.

DISPOE SOBRE 0S8 I_:’ROCEDIMENTQS
PARA A PARTICIPAGAO, A PROTECAO

CPNFE LEI 1.360 DE ) TS AR USUARIO DE SERVIGOS PUBLICOS DA

NF LEI1.360 DE 14/02/2005 ADMINISTRAGAO PUBLICA

enm_J2 /06 22035 MUNICIPAL, DIRETA E INDIRETA, DE

~ QUE TRATA A LEI N° 13.460, DE 26 DE

- SO D JUNHO DE 2017 E DA OUTRAS
(PREFEITURA RUNICIPAL DE PERDIGAC J PROVIDENCIAS

. O Prefeito Municipal de Perdigao, no uso das atribuicbes constitucionais e legais que lhe
sao conferidas pela Lei Orgénica do Municipio,

DECRETA.:

CAPITULOI
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° - Este Decreto estabelece os procedimentos para a participagéo, a protecao e a
defesa dos direitos do usuario de servicos publicos da administracdo publica municipal,
direta e indireta, de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

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

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

Il - Servigo Publico: atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de bens ou
servicos a populagao, exercida por 6rgéo ou entidade da administragao publica;

Il - Agente Publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza civil ou
militar, ainda gue transitoriamente ou sem remuneracgao,

IV - Manifestacdes: reclamagoes, denuncias (inclusive denuncias de corrupg@o anénima),
sugestdes, elogios e solicitacbes que tenham como objeto politicas ou servigos publicos
prestados e a conduta de agentes publicos na prestagéo e fiscalizagao de tais servicos;

V - Reclamacao: demonstragéo de insatisfacéo relativa a servigo publico;

VI - Denuncia: comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugao dependa
da atuacdo dos 6rgéos apuratérios competentes;

VIl - Dentncia de Corrupgéo Andnima: comunicacgédo de pratica de corrupgao cuja solugdo
dependa da atuagéo dos 6rgaos apuratérios competentes;

VIl - Sugestéo: proposigdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pelo Municipio;

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

X - Solicitagao: requerimento de adogéo de providéncia por parte da Administracdo.

CAPITULO I _
DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Art. 3° - E regulamentada a Ouvidoria Geral do Municipio, vinculada ao Gabinete do
Prefeito, nos moldes do art. 16 da Lei Municipal n° 1.418, de 26 de dezembro de 2007,
alterado pelo art. 5° da Lei Municipal n° 1.807, de 19 de agosto de 2022, como érgao
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responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestagdes relativas as politicas e aos
servicos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, pela Administrag&o Publica

Direta e Indireta, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da gestao
publica.

Art. 4° - Podem ser instituidas, por meio de ato regulamentar, unidades setoriais de
ouvidorias nos 6rgdos ou entidades da Administracdo Publica Municipal, ou designado
servidor responsavel pelas atividades de ouvidoria.

§ 1° - As unidades setoriais de ouvidorias serdo, preferencialmente, diretamente
subordinadas a autoridade maxima do 6rgdo ou da entidade da Administragdo Publica.

§ 2° - As atividades de ouvidoria das unidades setoriais ficardo sujeitas a orientag@o
normativa e a supervisdo técnica da Ouvidoria Geral do Municipio, sem prejuizo da
subordinagdo administrativa ao 6rgéo ou a entidade da administragdo publica municipal a
que estiverem subordinadas.

Segao |
Das Atribuicoes da Ouvidoria Geral do Municipio

Art. 5° - S30 atribuigdes da Ouvidoria:

| - Atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, nos termos
da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,

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

Il - Acompanhar a prestagéo dos servigos plblicos, visando a garantir a sua efetividade e
propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IV - Receber, analisar e responder as manifestagoes a ela encaminhadas;

V - Encaminhar as autoridades competentes as manifestacées, solicitar informagdes a
respeito destas, 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;

VIl - Promover a adocao de mediagdo e conciliagcao entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Art. 6° - Compete a Ouvidoria Geral do Municipio:

| - Formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio
das atribuicdes definidas nos Capitulos I, IV e VI da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho
de 2017,

Il - Monitorar a atuagdo das unidades setoriais e dos responsaveis por agdes de ouvidoria
dos orgdos e entidades prestadores de servicos publicos quanto ao tratamento das
manifestagdes recebidas;

Il - Promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades dos
responsaveis por agoes de ouvidoria e defesa do usuério de servigos publicos;

IV - Sistematizar as informacdes disponibilizadas pelas unidades setoriais de ouvidoria,
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo dos
usuarios com os servigos publicos prestados;

V - Propor e monitorar a adogéo de medidas para a prevengao e a correcao de falhas e
omissées na prestacdo de servigos publicos;
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VI - Proteger os dados pessoais dos cidadaos usuarios.
Art. 7° - Com vistas a realizag&o dos seus objetivos, a Ouvidoria deve:

| - 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 devera consolidar as informagdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao
de servigos publicos.

Secaol ll
Das Manifestacoes

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

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

§ 1° - As manifestagbes seréo identificadas, entretanto ndo cabe a Ouvidoria fazer
exigéncias quanto a identificacdo que inviabilizem sua apresentagao.

§ 2° - Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentagdo da manifestacao.

§ 3° - A identificagdo do requerente & informagdo pessoal protegida com restricdo de
acesso, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 4° - No caso de manifestacao feita por meio eletronico, respeitada a legislagdo especifica
de sigilo e protegao de dados, podera ser requerido meio de certificagao da identidade do
requerente.

§ 5° - A manifestagdo sobre matéria alheia a competéncia do 6rgdo ou entidade da
Administracdo em que foi apresentada, deve ser protocolizada e encaminhada
imediatamente a Ouvidoria Geral do Municipio para que faca o encaminhamento adequado.

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

1 - Por meio de formulario eletrénico, disponivel no site:
https:llperdiqao.mq.qov.brlcomunidadefacessolﬂsico;

Il - Por meio do aplicativo Conecta Perdigéo, disponivel para instalagdo através dos
seguintes links:

a) https://play.google.com/store/a s/details?id=com.findsolucoes.a erdigao&pli=1;
b) https://apps. agple.com/br/applconecta-perdiq"/oCS%ABOIid1 568166599.

Il - Por correspondéncia convencional;

IV - No posto de atendimento presencial, na Av. Santa Rita, n° 150, Bairro Centro, de
segunda-feira a quinta-feira: 11h30 as 17h30 e Sexta-feira: 11h30 as 17h00.

Paragrafo tnico. A manifestacao feita verbalmente sera, imediatamente, reduzida a termo.

Art. 11 - Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria devera classifica-la como reclamagao,
dentncia, denuncia de corrupgéo anénima, sugestao, elogio e solicitagéo, de acordo com as
definicdes constantes neste Decreto.

§ 1° - A classificagéo atribuida pelo usuario quando do encaminhamento da manifestagao
podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que n&o esta adequada.
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§ 2° - As manifestagbes seréo encaminhadas as autoridades responsaveis para as devidas
providéncias, se for o caso.

Art. 12 - O procedimento de anélise das manifestagoes observara os principios da eficiéncia
e da celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

Paragrafo unico. A efetiva resolugao das manifestagées dos usuarios compreende as
seguintes etapas:

| - Recepgao da manifestagéo no canal de atendimento adequado;

Il - Emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo com o respectivo nimero de
protocolo;

Ill - Analise e obtencdo de informagdes, quando necessario;
IV - Decisao administrativa final;
V - Ciéncia ao usuario.

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

§ 1° - Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso
necessario, no prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos, encaminha-la as areas
responsaveis para providéncias.

§ 2° - Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a
andlise da manifestagdo, em até 10 (dez) dias corridos, a contar do seu recebimento, a
Ouvidoria devera solicitar a complementagéo de informagdes que devera ser atendida em
até 20 (vinte) dias corridos, sob pena de arquivamento da manifestac&o.

§ 3° - O pedido de complementagao de informagdes interrompe uma Unica vez O prazo
previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do
usuario, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 4° - A Ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente aos agentes
publicos do 6rgao ou entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no
prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

§ 5° - O descumprimento injustificado dos prazos previstos neste artigo podera ensejar
responsabilizagdo administrativa do servidor ou autoridade responsavel, nos termos da
legislagao vigente.

Art. 14 - Quando a manifestacdo for denuncia, desde que contenha elementos minimos de
autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o 6rgao competente para as devidas
providéncias.

§ 1° - Esgotado o prazo de que trata este Decreto, sem a conclusdo do procedimento de
apuragdo da denlncia pelo orgao competente, considera-se como conclusiva a
comunicagdo com o encaminhamento ao 6rgao competente.

§ 2° - O 6rgao competente encaminhara a Ouvidoria Geral o resultado final do procedimento
de apuragdo da denuncia que devera dar conhecimento ao usuario acerca dos
desdobramentos da sua manifestagao.

Secgao lll
Do Relatério de Gestao
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Art. 15 - A Ouvidoria Geral devera elaborar, anualmente, no més de janeiro, relatério de
gestdo, que ira consolidar as informagdes referentes ao recebimento, andlise e resposta as
manifestagbes recebidas e, com base nelas, apontara as falhas e sugerira melhorias na
prestacao dos servigos publicos.

Art. 16 - O relatério de gestdo devera indicar, ao menos:
I - O numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - Os motivos das manifestacgées;

lll - A analise dos pontos recorrentes.

Art. 17 - O relatério de gestdo serd disponibilizado integralmente na pagina oficial do
Municipio na internet.

Secéo IV
Da Organizagao

Art. 18 - A estrutura administrativa da Ouvidoria Geral do Municipio sera composta pelos
servidores do quadro de pessoal que compdem o Gabinete do Prefeito e designados pelo
Chefe do Poder Executivo.

Art. 19 - O Ouvidor Geral do Municipio sera o Chefe de Gabinete do Municipio.

CAPITULO Il )
DA CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO

Art. 20 - Os 6rgéos e entidades abrangidos por este Decreto divulgardo Carta de Servigos
ao Cidadao com o objetivo de informar o usuario sobre os servigos prestados, as formas de
acesso a esses servigos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao
publico.

Art. 21 - A Carta de Servicos ao Cidadao devera ser atualizada periodicamente pelo 6rgdo
ou entidade responsavel pela prestagdo do servigo publico, sempre que houver alteragéo
com relagao ao servigo.

Art. 22 - A Carta de Servigos ao Cidadéo ficara disponivel no sitio eletrénico da entidade na
internet e, sempre que possivel, também em versao impressa nas unidades de atendimento
presencial.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 23 - As autoridades ou servidores da Administragdo Municipal prestario colaboragéo e
informagdes a Ouvidoria Geral nos assuntos que lhe forem pertinentes, submetidos a
apreciacao do referido Orgao.

Art. 24 - Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao.

Publique-se, registre-se e cumpra-se.

Perdigao/MG, 12 de junho de 2025.

Julliano L
Prefeito do Munici
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