ESTADO DE MATO GROSSO
PREFEITURA MUNICIPAL DE CASTANHEIRA
PODER EXECUTIVO

DECRETO N° 022, DE 25 DE MAIO DE 2020.

ESTABELECE OS FLUXOS PROCEDIMENTAIS DAS
DEMANDAS DE OUVIDORIA E SERVICO DE INFORMACAO
AO CIDADAO NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO DO
MUNICIPIO DE CASTANHEIRA, ESTADO DE MATO GROSSO.

A PREFEITA DO MUNICIPIO DE CASTANHEIRA, Estado do Mato Grosso,
no uso de suas atribuicGes legais e em conformidade com o que dispdem a Lei Organica do
Municipio,

considerando a necessidade de se estabelecer e padronizar os fluxos das
demandas de Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidaddo, em prol da eficiéncia
administrativa;

considerando o dever da Administracdo Publica no atendimento previsto no
artigo 5°, inciso XXXIII, e no artigo 37, § 3° da Constituicdo Federal, quanto ao direito do
usudrio dos servicos publicos em obter acesso as informacdes de interesse pablico e reclamar
quando da mé prestacdo desses servicos,

DECRETA:

Art. 1° — Ficam estabelecidos, nos termos deste Decreto ¢ de seu Anexo
Fluxograma — Ouvidoria, os fluxos procedimentais das demandas de Ouvidoria e Servico de
Informacdo ao Cidaddo, no &mbito do Poder Executivo do Municipio de Castanheira.

§ 1° — Para fins deste Decreto, considera-se:

| — manifestagdo andnima: registro de Ouvidoria recebido por qualquer meio
disponivel nas entidades publicas, sem identificacdo do declarante;

Il — manifestacdo sigilosa: registro de Ouvidoria recebido por qualquer meio
disponivel, em que a entidade puablica, a pedido ou de oficio, oculta a identificagdo do
declarante;

Il — dentincia: manifestacao de informacdo ou acusagdo contra atos, pessoas ou
entidades que descumpram ou nédo observem a legislacédo e o devido procedimento legal ou que
causem prejuizo ou dano ao patrimonio publico;

IV — reclamagdo: a manifestacdo de desagrado ou protesto sobre um servigo
prestado, acdo ou omissdo da administracdo e/ou servidor publico e a existéncia ou auséncia de
norma reguladora;

V — elogio: a manifestacio que demonstra aprego, reconhecimento ou
satisfacdo para com o servico recebido ou atendimento prestado;

VI — sugestdo: a manifestacdo que apresenta uma ideia ou proposta para a
melhoria dos processos de trabalho, das unidades administrativas e/ou dos servicos prestados
pela entidade ou instituicao;

VIl — informacgdo: sdo os pedidos de informacgdes e resolugdes de duvidas
referentes a dados estruturais e estatisticos do Municipio e aos servicos prestados;
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VIl —solicitagdo: sdo pedidos de resolugdo ou informagdes sobre andamento de
questdes que necessitem acOes diretas de entidades ou setores das estruturas do Municipio de
Castanheira;

IX — linguagem cidada: aquela que, além de simples, clara, concisa e objetiva,
considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a comunicacao e 0 matuo
entendimento;

X — contetdo ininteligivel: conjunto de informagdes ou caracteres registrados
no corpo da mensagem que impossibilitem identificar sua razéo ou destino;

Xl — entidade: unidade administrativa, compreendendo-se as Secretarias e
demais 6rgdos da administracdo direta, indireta, autarquica ou fundacional da area de atuagéo
de uma Ouvidoria setorial.

§ 2° — O Sistema Eletronico de Ouvidoria, que pode ser acessado pelo site
www.castanheira.mt.gov.br, no link “OUVIDORIA”, sob a Coordenacdo da Controladoria de
Controle Interno, é o principal meio eletrénico de registro das manifestacdes de Ouvidoria e
solicitacbes de informacdo do Poder Executivo municipal, configurando a sua base de dados
para efeitos operacionais, gerenciais e legais.

§ 3° — Sao, ainda, canais de manifestacao para a Ouvidoria o através do nimero
telefonico exclusivo, ou pessoalmente, na Prefeitura Municipal de Castanheira, na sala da
Ouvidoria.

§ 4° — As demandas da Ouvidoria relacionadas a Saude ficam tambem sob a
coordenacao desta Ouvidoria.

Art. 2° — As manifestacdes registradas no sistema originariamente pelo cidadao
ou pelo Ouvidor, serdo classificadas e distribuidas para as respectivas Secretarias Municipais
para averiguacdo do conteudo.

§ 1° — As denuncias, reclamacgoes, sugestdes, elogios, solicitagcdes e pedidos de
informacdo deverdo ser registrados no Sistema de Ouvidoria, quando ocorrerem
originariamente por outro meio (eletrbnico, telefone ou pessoalmente), respeitada a
autenticidade, integridade e primariedade da manifestacgéo.

§ 2° — As Secretarias Municipais, quando identificarem equivoco no envio, ou
competéncia de outra Secretaria para resolucdo do problema, fardo os encaminhamentos
diretamente as outras pastas para resposta ou complementacéo, utilizando-se unicamente do
sistema informatizado para tal.

§ 3° — A Ouvidoria zelara pelo uso da linguagem cidada em todas as fases do
atendimento ao cidaddo.

§ 4° — As Secretarias Municipais deverdo finalizar o atendimento quando o0
assunto estiver resolvido, permitindo ao cidadao acompanhar o resultado da demanda por meio
de pesquisa ao sistema eletrdnico através do protocolo gerado.

§ 5° — O prazo de finalizagdao da demanda gerada pelo cidadao ¢ de 15 (quinze)
dias uteis, podendo ser prorrogado por até 30 (trinta) dias.
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§ 6° — Sempre que houver necessidade de se pedir esclarecimentos ou
informagdes adicionais para o prosseguimento da demanda, o Ouvidor as solicitaré ao cidadao,
informando-lhe o prazo de 5 (cinco) dias Uteis para resposta, sob pena de finalizacdo do
atendimento.

§ 7° — O Ouvidor zelard pelo atendimento humanizado, atuando como
mediador na hipotese de insatisfacdo do cidaddo com o atendimento recebido do Poder
Publico municipal, visando a composicao entre as partes, quando for possivel.

Art. 3° — O Ouvidor emitira relatorios de suas atividades para conhecimento do
Chefe do Executivo municipal e da Controladoria de Controle Interno, tendo como contetdo
minimo a classificacdo da manifestacdo, setores envolvidos, tempo de atendimento, resultado
das averiguacOes, procedéncia da manifestacédo e acOes realizadas.

Paragrafo unico — A manifestacdo do cidaddo, quanto a sua pertinéncia, sera
classificada como "Procedente”, "Parcialmente Procedente™ ou "Improcedente”, baseada nas
respostas apresentadas pelos setores correspondentes.

Art. 4° — A periodicidade dos relatorios sera mensal, de acordo com a
pertinéncia, assunto, setor e servigos envolvidos.

Art. 5° — O Ouvidor emitira relatorios relacionados aos pedidos de informagao,
para fins de avaliacdo da transparéncia do Poder Executivo municipal.

Pardgrafo unico — Os relatérios evidenciardo a quantidade de mensagens
recebidas, classificadas por assunto e situacdo do atendimento.

Art. 6° — Os relatorios elaborados pelo Ouvidor fundamentardo o relatério de
Ouvidoria anual, evidenciando os principais assuntos e a participacdo do controle social na
Administracdo Publica municipal.

Art. 7° — As denuncias apresentadas diretamente na sede da Ouvidoria ou
registradas no Sistema de Ouvidoria serdo objeto de avaliacdo para instauracdo de Auditorias e
Processos Administrativos, observados os critérios de ingresso, temporalidade, urgéncia, prazo
prescricional, risco, materialidade, oportunidade e relevancia.

Art. 8° — Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

Castanheira-MT, 25 de maio de 2020.

MABEL DE FATIMA MELANEZI ALMICI
PREFEITA MUNICIPAL
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FLUXOGRAMA —
QUVIDORIA

Demanda ou Solicitagdo de
Acesso a Informacgdo

Ouvidoria

Secretaria Municipal

Assuntofora da drea de
Assuntoda drea de competéncia ou necessario
competéncia complementacao de outra
PERE

Encaminhar diretamente
para a proxima Secretaria

Responder e Finalizar

Responder e Finalizar
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