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DECRETA:

Art. 12 - Fica homologado o resultado final da avaliagdo de desempenho com a aprovagdo no Estagio Probatdrio dos servidores abaixo
elencados, estando, portanto, habilitados a efetivagdo no respectivo cargo:

MATRICULA NOME DO SERVIDOR CARGO DATA DE ADMISSAO
PROFESSOR DE ENSINO FUNDAMENTAL -
4468-7 ADRIANA SADAGURSCHI ANOS 27/03/2023
INICIAIS, DE 12 AO 52 ANO.

PROFESSOR DE ENSINO FUNDAMENTAL

8476-13 ALBA TEREZINHA VIEIRA ROCHA - ANOS INICIAIS, DE 12 AO 5¢ ANO. 27/03/2023

10875-3 ANA CAROLINA AGUERO PEREIRA PROFESSOR DEAPOIO 17/04/2023
PROFESSOR DE ENSINO FUNDAMENTAL

8480-7 BIANCASILVA CENTURION - ANOS INICIAIS, DE 12 AO 52 ANO. 03/04/2023
PROFESSOR DE ENSINO FUNDAMENTAL

13095-1 CAROLINA GUANE GONZALEZ - ANOS INICIAIS, DE 12 AO 5¢ ANO. 27/03/2023

13512-1 CRISTHIN ALINE ANDINO NEVES PROFESSOR DEARTE 17/04/2023

13063-1 EDILEUZA JARA MESSA PROFESSOR DEEDUCAGAO INFANTIL 28/03/2023
PROFESSOR DE ENSINO FUNDAMENTAL

13445-1 FERNANDA CRISTINA MARTINS MARTTI - ANOS INICIAIS, DE 12 AO 52 ANO. 03/04/2023

2912-6 JANAINA DE OLIVEIRA ANTUNES ZOGAIB|  PROFESSOR DEEDUCAGAO INFANTIL 17/04/2023

13701-1 JOANA CONCEICAO LEDESMA FERREIRA PROFISSIONAL DE APOIO ESCOLAR 15/04/2023

1489-12 LISLAINE SANTOS SCHIMITS GAUNA PROFESSOR DEEDUCAGAO INFANTIL 15/04/2023

4140-8 NAARA GUERREIRO COINETE PROFESSOR DEAPOIO 20/03/2023
PROFESSOR DE ENSINO FUNDAMENTAL

11698-2 RAQUEL BARRETO DE OLIVEIRA - ANOS INICIAIS, DE 12 AO 52 ANO. 27/03/2023

13485-1 REGIANE PATRICIA DA CRUZ DIAS PROFISSIONAL DE APOIO ESCOLAR 27/03/2023
PROFESSOR DE ENSINO FUNDAMENTAL

2493-13 RUDLENE DE SOUSA VALE GONCALVES - ANOS INICIAIS, DE 12 AO 5¢ ANO. 27/03/2023

4379-15 TATIANA DE ORNELES BENITES PROFESSOR DE ARTE 24/04/2023
PROFESSOR DE ENSINO FUNDAMENTAL

5085-2 VANESSA FRANCO JARA - ANOS INICIAIS, DE 12 AO 52 ANO. 02/05/2023

Art. 22 - Este Decreto entrard em vigor na data de sua publicagcdo, devendo ser realizado os respectivos registros nos assentamentos
funcionais dos servidores.

Ponta Pord, MS, 13 de maio de 2026.

EDUARDO ESGAIB CAMPOS
Prefeito Municipal

DECRETO N¢ 10.743, DE 18 DE MAIO DE 2026.

Regulamenta o funcionamento da Ouvidoria Municipal, integrante da Controladoria Geral do Municipio de Ponta Pord/MS, nos termos da Lei
Complementar n2 226, de 29 de julho de 2022, e da outras providéncias.

O PREFEITO MUNICIPAL DE PONTA PORA, Estado de Mato Grosso do Sul, no uso das atribuicdes que lhe sdo conferidas pela Lei Organica do
Municipio, especialmente pelo art. 75, inciso VII, e considerando o disposto na Lei Complementar Municipal n2 226, de 29 de julho de 2022;

CONSIDERANDO os principios constitucionais da Administracdo Publica, especialmente a legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade
e eficiéncia;
CONSIDERANDO a Lei Federal n213.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagdo, protegao e defesa dos direitos d o usuario dos

servigos publicos da Administragdo Publica;

CONSIDERANDO a Lei Federal n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informagdo publica e estabelece diretrizes para
transparéncia e prote¢do de informagdes pessoais;

CONSIDERANDO a Lei Federal n? 13.709, de 14 de agosto de 2018, Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais, especialmente quanto ao
tratamento de dados pessoais pela Administragdo Publica;

CONSIDERANDO o Decreto Municipal n2 9.957, de 19 de novembro de 2024, que regulamenta a Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais no
ambito do Poder Executivo Municipal;
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CONSIDERANDO a Lei Complementar Municipal n2 226, de 29 de julho de 2022, que dispGe sobre a criagdo, estrutura organizacional,
funcionamento e atribuicdes da Controladoria Geral do Municipio de Ponta Pord/MS, incluindo a Ouvidoria e Transparéncia em sua estrutura;

CONSIDERANDO a Lei Municipal n2 4.708/2025, que institui diretrizes municipais voltadas a inovagdo, no que couber a simplificacdo
administrativa, a melhoria continua dos servigos publicos e a transformacao digital;

CONSIDERANDO que a Ouvidoria constitui instrumento de participagdo social, escuta institucional, mediagdo administrativa, prevengdo de
conflitos, aperfeicoamento dos servigos publicos e fortalecimento do controle interno;

CONSIDERANDO a necessidade de estabelecer procedimento simples, rastreavel, proporcional, acessivel e aplicavel a realidade administrativa
municipal, especialmente diante da limitagdo de recursos humanos e técnicos disponiveis;

CONSIDERANDO a necessidade de organizar o recebimento, a classificagdo, o encaminhamento, o acompanhamento e a resposta as
manifestagdes dos usuarios, sem criar cargos, fungdes gratificadas, unidades administrativas autdnomas ou despesas ndo autorizadas em lei;

CONSIDERANDO a conveniéncia administrativa de fortalecer a simplificagdo de procedimentos, a linguagem simples, a acessibilidade, a
protecgdo contra represdlias, a transparéncia ativa e a produgdo de indicadores gerenciais para melhoria dos servigos publicos municipais;

CONSIDERANDO a necessidade de compatibilizar a prote¢do de dados pessoais com a transparéncia publica, o acesso a informagdo, a prestagdo
de contas e o controle social, mediante critérios de proporcionalidade, motivagdo especifica e adogdo de técnicas adequadas de protegdo de
dados;

CONSIDERANDO as boas praticas de governanga publica, gestdo de ouvidorias, maturidade institucional, integridade, seguranga da informacao,
gestdo documental e melhoria continua dos servigos publicos,

DECRETA:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 Este Decreto regulamenta, no dmbito do Poder Executivo do Municipio de Ponta Pord/MS, o funcionamento da Ouvidoria Municipal,
integrante da Controladoria Geral do Municipio, disciplinando os canais de atendimento, o fluxo de tratamento das manifestagdes dos usuarios
dos servigos publicos, os prazos, as responsabilidades dos 6rgdos e entidades municipais, a protegdo de dados pessoais, o controle minimo das
demandas, a simplificagdo administrativa e a produgdo de informag&es gerenciais para melhoria da gestdo publica.

§ 12 A Quvidoria Municipal constitui instancia de participagdo, escuta institucional, mediagdo administrativa, protecdo e defesa dos direitos
dos usuarios dos servigos publicos municipais, voltada ao aprimoramento da gestdo publica, a melhoria dos servigos prestados e ao
fortalecimento do controle social.

§ 29 A regulamentacgdo prevista neste Decreto sera executada com a estrutura administrativa existente, ndo criando cargos, empregos, fungdes
gratificadas, unidades administrativas autdbnomas ou aumento de despesa.

§ 32 A atuagdo da Ouvidoria Municipal observara os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia,
razoabilidade, proporcionalidade, finalidade, motivagdo, transparéncia, protegdo de dados pessoais, boa-fé, acessibilidade, resolutividade,
linguagem simples e respeito ao usudrio do servigo publico.

Art. 22 Para os fins deste Decreto, considera-se:

| — usuario: pessoa fisica ou juridica que utiliza, efetiva ou potencialmente, servigo publico municipal;

Il - servigo publico: atividade administrativa ou prestac¢do direta ou indireta de bens, servigos ou utilidades a populagdo, exercida por érgao ou
entidade da Administragdo Publica Municipal;

IIl — agente publico: toda pessoa que exerce, ainda que transitoriamente ou sem remuneragdo, mandato, cargo, emprego, fungdo publica ou
atividade administrativa em 6rgdo ou entidade municipal;

IV — manifestagdo: comunicagdo apresentada pelo usuario perante a Ouvidoria Municipal, compreendendo reclamagdo, denuncia, sugestao,
elogio, solicitagdo, simplifique ou outra forma de participagdo relacionada a prestagdo de servigos publicos ou a conduta de agentes publicos
no exercicio de suas atribuigdes;

V — reclamagdo: demonstragdo de insatisfagao relativa a prestagdo de servigo publico municipal, atendimento recebido, omissdao, demora,
falha, inadequacao, deficiéncia na atuagdo administrativa ou conduta incompativel com o dever de boa prestagao do servico;

VI — denuncia: comunicagdo de possivel irregularidade, ilegalidade, infragdo disciplinar, dano ao patriménio publico, violagdo de dever
funcional, fraude, abuso de poder, desvio de finalidade ou outro fato que demande analise preliminar e eventual encaminhamento a
autoridade competente;

VIl — sugestdo: apresentagdo de ideia, proposta ou recomendagdo destinada ao aprimoramento de politicas publicas, procedimentos
administrativos ou servigos municipais;

VIII — elogio: demonstragdao de reconhecimento ou satisfagdo em relagao a servigo publico, atendimento, unidade administrativa ou agente
publico;

IX — solicitagdo: requerimento de providéncia, atendimento, interven¢do administrativa ou solugdo de demanda relacionada a servigo publico
municipal, desde que n3o configure pedido de acesso a informagdo submetido ao rito préprio da Lei Federal n212.527/2011;

X — simplifique: manifestacdo destinada a proposi¢do de simplificagdo de procedimentos, redugdo de burocracia, eliminagdo de exigéncias
desnecessarias, melhoria do acesso aos servigos publicos, aperfeicoamento de rotinas administrativas municipais, transformacgao digital ou
inovagdo na prestagdo de servigos ao usuario, observadas as normas locais aplicaveis;

Xl — resposta conclusiva: manifestagdo final encaminhada ao usudrio, contendo, conforme o caso, a providéncia adotada, o encaminhamento
realizado, a impossibilidade justificada de atendimento, a orientagdo cabivel, o arquivamento fundamentado ou a informagdo de que a
demanda foi encaminhada a autoridade competente;
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Xll — ponto focal de ouvidoria: servidor indicado pelo titular do érgdo ou entidade municipal para auxiliar a Ouvidoria Municipal na obtengdo
de informagGes, acompanhamento de providéncias e elaboragao de subsidios técnicos para resposta as manifestagdes;

Xl — andlise preliminar: exame inicial realizado pela Ouvidoria Municipal para verificar a natureza da manifestagdo, sua classificagdo, a
existéncia de elementos minimos para encaminhamento, a necessidade de complementagdo e o 6rgdo ou autoridade competente para
tratamento da demanda;

XIV — manifestagdo sigilosa: manifestagdo em que a identidade do manifestante ou o contetido apresentado deve receber restrigdo de acesso,
nos termos da legislagdo aplicavel;

XV — manifestagdo anénima: manifestagdo apresentada sem identificagdo do usudrio ou sem meio de contato para retorno, cujo tratamento
dependera da existéncia de elementos minimos que permitam analise preliminar e encaminhamento.

Art. 32 As manifestagdes de ouvidoria ndo se confundem com:

| — pedido de acesso a informacdo formulado com fundamento na Lei Federal n? 12.527/2011;

Il - requerimento administrativo sujeito a processo préprio previsto em lei, regulamento ou ato normativo especifico;

IIl — recurso administrativo interposto em processo administrativo formal;

IV — consulta juridica, contabil, tributaria, previdenciaria ou técnica de interesse individual do usuario;

V — comunicagdes, representagoes, noticias de fato ou denudncias apresentadas diretamente a 6rgdos de controle externo, Ministério Publico,
Poder Judiciario, autoridade policial ou outra instituicdo competente, as quais observardo os ritos préprios desses 6rgaos, sem prejuizo do
recebimento, pela Ouvidoria Municipal, das denuncias que Ihe forem regularmente apresentadas.

§ 12 Quando a demanda apresentada a Ouvidoria possuir natureza de pedido de acesso a informagdo, o usuario devera ser orientado quanto
ao canal proprio de transparéncia, Servigo de Informagdo ao Cidaddo ou unidade municipal competente, observado o fluxo da legislagdo
aplicavel.

§ 22 Quando a manifestagdo contiver, simultaneamente, elementos de ouvidoria e pedido de acesso a informagdo, a Ouvidoria poderd separar
o tratamento da demanda de acordo com a natureza de cada providéncia solicitada, preservando os prazos e procedimentos proprios.

CAPITULO Il
DA FINALIDADE, DAS DIRETRIZES E DOS LIMITES DE ATUACAO

Art. 42 A Ouvidoria Municipal tem por finalidade promover a participagdo do usuario na Administragdo Publica, receber e tratar manifestagdes
relacionadas aos servigos publicos municipais, contribuir para a melhoria da gestdo publica e fornecer informagdes gerenciais a Controladoria
Geral do Municipio e aos gestores municipais.

Pardgrafo Unico. A atuagdo da Ouvidoria devera priorizar a solugdo administrativa das demandas, a prevengado de conflitos, a identificacdo de
falhas recorrentes, a orientagdo dos drgdos municipais e a melhoria continua da qualidade dos servigos prestados a populagdo.

Art. 52 S3o diretrizes da Ouvidoria Municipal:

| —facilitar o acesso do usuario aos canais de manifestacgdo;

Il — assegurar atendimento respeitoso, claro, objetivo, acessivel, inclusivo e em linguagem simples;

Ill — registrar e acompanhar as manifestagGes recebidas;

IV — buscar respostas efetivas, compreensiveis e tempestivas;

V — preservar a identidade do manifestante, quando cabivel;

VI — proteger dados pessoais e informagdes sigilosas;

VIl — evitar exigéncias desnecessarias ao usuario;

VIII — promover a solugdo administrativa das demandas sempre que possivel;

IX — estimular a melhoria continua, a simplificagdo administrativa, a inovagdo publica e a transformacao digital dos servigos publicos;
X — prevenir represalias, constrangimentos, discriminagdes ou retaliagdes contra usudrios em razdo de manifestagdes apresentadas;
Xl —produzirinformagdes gerenciais para subsidiar agdes de controle interno, planejamento, transparéncia, gestdo de riscos e aperfeicoamento
dos servigos publicos;

Xll —incentivar a participagdo cidadd, o controle social e a transparéncia publica.

Art. 62 A Ouvidoria Municipal atuara com foco na simplicidade, resolutividade, rastreabilidade e viabilidade administrativa, considerando a
estrutura humana e técnica disponivel no Municipio, sem prejuizo da observancia das normas legais aplicaveis.

§ 12 Os procedimentos da Ouvidoria deverao ser proporcionais a complexidade da manifestagdo, evitando formalismos excessivos, retrabalho
administrativo e exigéncias que ndo sejam indispensaveis a compreensao e ao tratamento da demanda.

§ 22 Ainexisténcia de sistema informatizado especifico ndo impedira o funcionamento da Ouvidoria, devendo ser adotado meio formal, seguro
e rastreavel de registro e acompanhamento das manifestagdes.

§ 32 Sempre que possivel, os fluxos da Ouvidoria deverdo ser compativeis com futuras plataformas eletrdnicas, sistemas digitais municipais,
estaduais ou federais, sem vinculagdo exclusiva a tecnologia especifica.

Art. 72 A Ouvidoria Municipal ndo exercera, por si s6, competéncia correcional, disciplinar, sancionatdria, investigativa plena, jurisdicional ou
decisdria substitutiva dos érgaos competentes.

§ 12 A atuagdo da Ouvidoria em dendncias limitar-se-a ao recebimento, registro, classificacdo, analise preliminar, eventual solicitagdo de
complementagdo, encaminhamento a autoridade competente e acompanhamento do tratamento dado a manifestagdo.

§ 22 A apuragdo de irregularidades, a instauragdo de sindicancia, processo administrativo disciplinar, tomada de contas especial, auditoria,
inspec¢do, procedimento correcional ou medida sancionatdria cabera aos 6rgdos e autoridades competentes, conforme a natureza dos fatos e
a legislagdo aplicavel.
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CAPITULO Il
DA ORGANIZACAO E DO FUNCIONAMENTO

Art. 82 A Ouvidoria Municipal funcionard no ambito da Controladoria Geral do Municipio, sob responsabilidade do Ouvidor Municipal,
observadas as competéncias previstas na Lei Complementar Municipal n2 226, de 29 de julho de 2022, neste Decreto e nas demais normas
aplicaveis.

Art. 92 Compete a Ouvidoria Municipal:

| —receber, registrar, classificar e tratar as manifesta¢Ges dos usuarios;

Il — realizar analise preliminar das manifestagGes recebidas;

IIl —encaminhar as manifestagdes aos drgaos, entidades, unidades administrativas ou autoridades competentes;

IV — solicitar informagdes, esclarecimentos e documentos necessarios ao tratamento das manifestagdes;

V —acompanhar os prazos de resposta das unidades demandadas;

VI —consolidar as informagdes recebidas e elaborar resposta conclusiva ao usuario;

VIl — preservar o sigilo das informagdes legalmente protegidas;

VIl — proteger a identidade do manifestante, quando cabivel;

IX — orientar o usudrio quanto ao canal adequado, quando a demanda nao for de competéncia da Ouvidoria;

X —propor medidas de melhoria dos servigos publicos, quando identificadas falhas recorrentes;

Xl —receber, tratar e acompanhar manifestacdes classificadas como simplifique, encaminhando propostas de simplificagdo administrativa aos
orgdos competentes;

Xll —elaborar relatdrios gerenciais, indicadores estatisticos e relatério anual de atividades;

Xl —apoiar a Controladoria Geral do Municipio na identificacdo de riscos, falhas, recorréncias e oportunidades de melhoria na Administragao
Publica Municipal;

XIV — atuar de forma integrada com as unidades responsaveis pela transparéncia publica, pelo Servigo de Informacgdo ao Cidadao, pela Carta
de Servigos ao Usuario e pela prote¢do de dados pessoais;

XV — promover, quando possivel, agdes educativas, campanhas de orientagdo, divulgagdo institucional e iniciativas de incentivo a participagdao
social, a transparéncia publica e ao controle social.

Art. 10. Os 6rgdos e entidades da Administragdo Publica Municipal deverdo cooperar com a Ouvidoria Municipal, prestando informacGes,
esclarecimentos e documentos necessdrios ao tratamento das manifestacGes, observados os prazos e as cautelas de sigilo legal.

Pardgrafo Unico. As solicitagdes da Ouvidoria deverdo ser tratadas como demandas institucionais prioritdrias, na medida necessaria ao
cumprimento dos prazos legais de resposta ao usuario.

Art. 11. Para viabilizar o funcionamento da Ouvidoria em ambiente administrativo de estrutura reduzida, os titulares dos érgdos e entidades
municipais deverdo indicar servidor responsdavel por atuar como ponto focal de ouvidoria, quando formalmente solicitado pela Controladoria
Geral do Municipio.

§ 12 O ponto focal de ouvidoria atuara como referéncia interna para recebimento das demandas encaminhadas pela Ouvidoria Municipal,
coleta de informagdes, acompanhamento de providéncias e retorno dos subsidios necessarios a resposta ao usuario.

§ 22 Aindicagdo de ponto focal ndo cria cargo, emprego, fungao gratificada, unidade administrativa autébnoma ou acréscimo remuneratodrio.
§ 32 O ponto focal permanecerd subordinado administrativamente ao 6rgdo ou entidade de origem e vinculado tecnicamente a Ouvidoria
Municipal apenas quanto aos procedimentos de tratamento das manifestagdes.

§ 42 Na auséncia de indicagdo de ponto focal, a responsabilidade pelo atendimento das solicitagdes da Ouvidoria cabera ao titular do 6rgdo ou
entidade demandado, que podera designar servidor responsavel pelo caso concreto.

Art. 12. Os titulares dos érgaos e entidades municipais deverdo assegurar resposta tempestiva, clara e suficiente as solicitagdes da Ouvidoria.
§ 12 A auséncia injustificada de resposta, o atraso reiterado, a prestagao de informagdo manifestamente insuficiente ou a recusa indevida de
colaboragdo podera ser comunicada ao Controlador-Geral do Municipio e, quando necessario, a autoridade superior competente.

§ 22 A comunicagdo prevista no § 12 tera finalidade administrativa, orientativa e preventiva, sem prejuizo da adogdo das providéncias legais
cabiveis pela autoridade competente.

CAPITULO IV
DOS CANAIS DE ATENDIMENTO E DO REGISTRO DAS MANIFESTACOES

Art. 13. As manifestagdes poderdo ser apresentadas a Ouvidoria Municipal pelos seguintes canais, conforme disponibilidade administrativa:

| —formulario eletrénico disponibilizado no sitio oficial do Municipio;

Il — e-mail institucional da Ouvidoria;

IIl — atendimento presencial;

IV — telefone institucional;

V — correspondéncia fisica;

VI = protocolo administrativo;

VIl — aplicativo institucional de mensagens, quando formalmente instituido pela Administracdo, vedado o uso de contas pessoais de agentes
publicos como canal oficial de recebimento e tratamento de manifestagdes;

VIIl — outro canal oficial que venha a ser instituido pela Administragdo Municipal.

§ 12 A Administragdo Municipal deverd divulgar, em local de facil acesso ao usuario, os canais oficiais da Ouvidoria Municipal,
preferencialmente no sitio eletrénico do Municipio, no Portal da Transparéncia e nos locais de atendimento ao publico.

§ 22 A manifestacgdo verbal ou telefonica devera ser reduzida a termo, com registro minimo das informagGes necessarias ao tratamento da
demanda.

§ 32 Sempre que possivel, devera ser fornecido ao usuario nimero de protocolo ou outro comprovante de registro da manifestagao.
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§ 42 Os canais de atendimento da Ouvidoria deverdo observar, sempre que possivel, critérios de acessibilidade, linguagem simples,
atendimento inclusivo e meios adequados ao acesso de pessoas com deficiéncia, idosos, usuarios em situagdo de vulnerabilidade e demais
publicos que demandem atendimento diferenciado.

Art. 14. Todos os registros, encaminhamentos, diligéncias, complementacgdes, respostas intermedidrias e respostas conclusivas deverdo ser
formalizados em sistema eletrdnico oficial, protocolo administrativo, planilha de controle, pasta digital ou outro meio institucional definido
pela Controladoria Geral do Municipio.

§ 12 Enquanto ndo houver sistema eletronico especifico de ouvidoria, a Controladoria Geral do Municipio podera disciplinar, por ato préprio,
o uso de meio simplificado de controle, desde que assegurada a rastreabilidade minima da manifestacgao.

§ 22 O controle minimo devera conter, sempre que possivel:

| —numero de protocolo ou identificagdo interna;

Il — data de recebimento;

Ill = canal de entrada;

IV —tipo de manifestagdo;

V —identificagdo do 6rgdo ou entidade responsavel;

VI — descricdo sintética da demanda;

VIl — prazo de resposta;

VIl —andamento da manifestacdo;

IX — data de encaminhamento ao 6rgdo competente;

X — data de retorno do érgdo demandado;

Xl —data da resposta conclusiva ao usudrio;

Xl —situagdo final da manifestagdo;

Xl —indicagdo de sigilo, anonimato ou restrigdo de acesso, quando cabivel.

Art. 15. O recebimento de manifestagdo ndo podera ser recusado em razao de auséncia de justificativa do usuario quanto aos motivos de sua
apresentacao.

§ 12 A Ouvidoria podera solicitar informagdes complementares quando os dados apresentados forem insuficientes para a compreensdo ou
tratamento da manifestagdo.

§ 22 Ndo poderdo ser exigidos documentos, formalidades ou informagdes que ndo sejam indispensaveis ao adequado tratamento da demanda.
§ 32 A manifestagdo recebida por canal informal devera ser, sempre que possivel, redirecionada ou registrada em canal institu cional, para
preservagao da rastreabilidade, do protocolo e da seguranga das informagoes.

§ 49 As manifestagGes poderdo ser identificadas, sigilosas ou andnimas, observadas as condi¢des técnicas do canal utilizado, a legislagdo
aplicavel e a existéncia de elementos minimos que permitam o tratamento da demanda.

CAPITULO V
DA CLASSIFICACAO E DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Art. 16. Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria Municipal devera classifica-la, conforme o caso, como reclamagdo, denuncia, sugestao, elogio,
solicitagdo, simplifique ou outra categoria compativel com seu conteudo.

§ 12 A classificagdo atribuida pelo usuario podera ser alterada pela Ouvidoria Municipal quando verificado que o conteddo da manifestagdo
possui natureza diversa daquela inicialmente indicada.

§ 29 A alteragdo da classificagdo devera observar o contetido da manifestagdo e ndo podera prejudicar o direito do usuario a resposta.

Art. 17. O tratamento das manifestacGes observara, preferencialmente, as seguintes etapas:
| —recebimento e registro;

Il — classificagdo;

IIl — anadlise preliminar;

IV —encaminhamento ao drgdo ou entidade competente, quando necessario;
V —solicitagdo de informagdes, esclarecimentos ou providéncias;

VI —acompanhamento do prazo;

VIl — analise das informagdes recebidas;

VIl — elaboragdo da resposta conclusiva;

IX — ciéncia ao usuario;

X — encerramento e registro final.

Art. 18. A Ouvidoria podera responder diretamente as manifestagdes simples, quando a informagdo ou providéncia estiver disponivel e ndo
houver necessidade de consulta a outro 6rgdo ou entidade.

§ 12 Consideram-se manifestagOes simples aquelas que possam ser respondidas com informagdes objetivas, orientagdo administrativa,
indicagdo de canal competente, confirmag¢do de recebimento ou providéncia imediata de baixa complexidade.

§ 22 A resposta direta devera ser registrada no controle da Ouvidoria.

Art. 19. As manifestagdes que demandarem providéncia de érgdo ou entidade municipal deverdo ser encaminhadas ao respectivo titular, ao
ponto focal de ouvidoria ou a unidade administrativa competente.

§ 12 O ¢drgdo ou entidade demandado devera prestar as informagdes necessarias no prazo indicado pela Ouvidoria, observados os limites
necessarios ao cumprimento do prazo final de resposta ao usuario.

§ 22 Como regra administrativa interna, o érgao ou entidade demandado devera responder em até 15 (quinze) dias.

§ 32 A Ouvidoria podera fixar prazo interno menor ou maior, de acordo com a urgéncia, a complexidade da matéria, a necessidade de atuacgado
de mais de uma unidade administrativa ou a natureza da providéncia solicitada, desde que preservado o prazo legal de resposta conclusiva ao
usudrio.
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§ 42 O prazo previsto no § 22 podera ser prorrogado uma Unica vez, mediante justificativa apresentada antes de seu encerramento, desde que
ndo comprometa o prazo legal de resposta conclusiva ao usuario.

Art. 20. As manifestagGes deverdo ser respondidas em linguagem clara, objetiva, respeitosa, inclusiva e compreensivel, observada, sempre que
possivel, a diretriz de linguagem simples.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva deverd informar, conforme o caso:

| —a providéncia adotada;

Il — 0 encaminhamento realizado;

IIl —a impossibilidade justificada de atendimento;

IV — a orientagdo quanto ao 6rgdo ou canal competente;

V —a existéncia de procedimento proprio para tratamento da matéria;

VI —a adogdo de medida corretiva, preventiva, de simplificagdo ou de melhoria;

VIl - o arquivamento fundamentado da manifestacdo.

CAPITULO VI
DOS PRAZOS

Art. 21. A Ouvidoria Municipal devera elaborar e encaminhar resposta conclusiva ao usudrio no prazo de até 30 (trinta) dias, contado do
recebimento da manifestagdo, prorrogéavel de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo.

§ 12 A prorrogacdo devera ser registrada no controle da Ouvidoria e comunicada ao usudrio, sempre que possivel, antes do término do prazo
inicial.

§ 22 A prorrogacdo deverd ser motivada pela complexidade da demanda, necessidade de diligéncias adicionais, dependéncia de informagdes
de terceiros, volume documental, necessidade de analise por mais de um érgdo ou outra razdo administrativa devidamente justificada.

Art. 22. Quando as informagGes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para o tratamento da manifesta¢do, a Ouvidoria podera solicitar
complementagao.

§ 12 A solicitagdo de complementagdo devera ser feita, preferencialmente, em até 10 (dez) dias contados do recebimento da manifestagdo.

§ 292 O usudrio devera apresentar a complementagdo no prazo de até 20 (vinte) dias, contado da ciéncia da solicitagdo.

§ 32 O pedido de complementacgdo interrompera uma Unica vez o prazo de resposta conclusiva, que passara a contar novamente a partir da
apresentac¢do das informag0es pelo usuario.

§ 42 A auséncia de complementagdo no prazo previsto poderd ensejar o arquivamento da manifestagdo, mediante registro fundamentado,
sem prejuizo de nova apresentagdo pelo usudrio caso reuna os elementos necessarios.

Art. 23. Em situagGes de risco iminente a vida, a saude, a seguranga, ao patrimonio publico, a continuidade de servigo essencial, a protegdo de
crianga, adolescente, idoso, pessoa com deficiéncia ou a direito fundamental do usuario, a Ouvidoria poderd conferir tratamento prioritario a
manifestacdo e encaminha-la imediatamente ao 6rgdo competente.

Paragrafo Unico. O tratamento prioritario ndo dispensa o registro formal da manifestagdo e das providéncias adotadas.

CAPITULO VII
DAS DENUNCIAS

Art. 24. A denuncia recebida pela Ouvidoria Municipal serd submetida a analise preliminar, com a finalidade de verificar a existéncia de
elementos minimos que permitam a compreensdo dos fatos e o encaminhamento a autoridade competente.

§ 12 A denlncia devera conter, sempre que possivel:

| — descri¢do dos fatos;

Il —indicagdo do érgao, unidade, servigo ou agente envolvido;

IIl — data ou periodo aproximado da ocorréncia;

IV —local dos fatos;

V —documentos, imagens, protocolos ou outros elementos de apoio, quando disponiveis;

VI —identificacdo de possiveis testemunhas, quando houver;

VIl — outros dados que permitam a analise preliminar.

§ 29 A auséncia de identificagdo do denunciante ndo impedird o recebimento e o encaminhamento da denuncia, desde que haja elementos
minimos de verossimilhanga ou informagdes suficientes para analise preliminar.

§ 32 A denulncia manifestamente genérica, ininteligivel, repetitiva, abusiva, desprovida de elementos minimos ou sem possibilidade razoavel
de encaminhamento podera ser arquivada mediante registro fundamentado, sem prejuizo de nova apresentagdo com elementos adicionais.

Art. 25. Quando a denuncia contiver elementos minimos de verificagdo, a Ouvidoria Municipal devera encaminha-la ao Controlador-Geral do
Municipio ou a autoridade competente, conforme a natureza dos fatos.

§ 12 O encaminhamento da denuncia nao implica juizo definitivo sobre a veracidade dos fatos narrados.

§ 22 Compete a autoridade destinatdria avaliar a necessidade de providéncias apuratérias, correcionais, disciplinares, auditoriais, juridicas,
administrativas ou de comunicagdo a 6rgdos externos.

§ 32 Quando a denuncia envolver diretamente o Ouvidor Municipal, o Controlador-Geral do Municipio ou autoridade que possa comprometer
a imparcialidade do tratamento, o encaminhamento devera ser realizado a autoridade hierarquicamente competente ou ao Chefe do Poder
Executivo, conforme o caso.

§ 42 Quando os fatos envolverem autoridade maxima do Poder Executivo Municipal ou houver circunstancia que possa comprometer a
imparcialidade do tratamento interno, a Ouvidoria ou a Controladoria Geral do Municipio podera encaminhar a comunicagdo ao 6rgao externo
competente, sem emissao de juizo conclusivo de mérito.

Art. 26. A resposta ao denunciante deverd observar os limites legais de sigilo, prote¢do de dados pessoais, preservagdo de apuragdes, protegdo
de terceiros e resguardo do interesse publico.
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Paragrafo Unico. A resposta poderad limitar-se a informar que a denuncia foi recebida, analisada preliminarmente e encaminhada a autoridade
competente para avaliagdo das providéncias cabiveis, quando o fornecimento de detalhes puder comprometer apuracao, sigilo legal ou direitos
de terceiros.

Art. 27. A Administragdao Municipal adotara medidas para prevenir qualquer forma de retaliagao, constrangimento, discriminagdo, perseguicao
ou prejuizo funcional, administrativo ou pessoal ao usudrio, denunciante, colaborador ou agente publico que apresente manifestagdo perante
a Ouvidoria Municipal ou contribua para o seu tratamento.

Paragrafo Unico. A noticia de possivel retaliagdo devera ser registrada e encaminhada a autoridade competente para avaliagdo das providéncias
cabiveis, preservada a identidade do manifestante nos limites legais.

CAPITULO VIII
DO SIMPLIFIQUE E DA MELHORIA ADMINISTRATIVA

Art. 28. A manifestacdo classificada como simplifique tem por finalidade permitir que o usudrio proponha a simplificagdo de procedimentos, a
redugdo de exigéncias desnecessarias, a eliminacdo de etapas burocraticas, a melhoria do acesso aos servigos publicos, a transformagdo digital
ou o aperfeicoamento de rotinas administrativas municipais.

Paragrafo Unico. A manifestagao simplifique podera ser apresentada por qualquer canal oficial da Ouvidoria Municipal, observadas as regras
gerais de registro, classificagdo, tratamento, resposta e protecdo de dados pessoais previstas neste Decreto.

Art. 29. Recebida manifestagdo simplifique, a Ouvidoria Municipal realizara analise preliminar e, quando pertinente, encaminhara a proposta
ao 6rgdo ou entidade responsavel pelo servigo, procedimento ou rotina administrativa a que se referir.

§ 120 6rgdo ou entidade demandado devera avaliar a viabilidade administrativa, juridica, operacional, tecnolégica e orgamentaria da proposta,
informando a Ouvidoria as providéncias adotadas, as medidas em estudo ou a impossibilidade justificada de implementacao.

§ 22 A manifestagao simplifique ndo gera, por si so, direito subjetivo a alteracdo imediata de procedimento, norma, fluxo ou servigo publico,
devendo a resposta ao usuario informar, em linguagem simples, o encaminhamento realizado, a providéncia adotada ou a justificativa para
nao implementagao.

§ 32 As manifestagGes simplifique poderdo subsidiar revisdo de fluxos, simplificagdo de procedimentos, inovagdo publica, transformagao digital,
melhoria continua dos servigos publicos e atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 30. A Ouvidoria Municipal podera consolidar, agrupar e monitorar propostas de simplificagdo administrativa, especialmente quando
envolverem demandas recorrentes, servigos de maior impacto ao usuario ou oportunidades de melhoria da gestao publica.

Pardgrafo uUnico. As melhorias implementadas a partir de manifestagGes classificadas como simplifique poderdo ser divulgadas
institucionalmente, de forma consolidada, observada a protecdo de dados pessoais, informacdes sigilosas e direitos de terceiros.

CAPITULO IX
DA PROTECAO DE DADOS, DO SIGILO E DA IDENTIDADE DO MANIFESTANTE

Art. 31. A Ouvidoria Municipal devera assegurar o tratamento adequado dos dados pessoais e das informagdes protegidas por sigilo,
observando a legislacdo aplicével, inclusive a Lei Federal n2 13.709/2018 e o Decreto Municipal n2 9.957/2024.

§ 12 O acesso as manifestagdes e aos documentos correlatos devera ser restrito aos agentes publicos cuja atuacdo seja necessdria ao
tratamento da demanda.

§ 22 A identidade do manifestante e os elementos que permitam sua identificacdo deverdo ser preservados, salvo autorizagdo expressa do
interessado, obrigacdo legal ou necessidade devidamente justificada para adequado tratamento da manifestagdo, observadas as cautelas
legais.

§ 32 As informagdes pessoais relativas a intimidade, vida privada, honra, imagem e dados pessoais dos usudrios deverdo receber tratamento
restrito e protegido.

§ 42 A Ouvidoria Municipal atuara, quando necessario, de forma articulada com o Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais, com o
Servigo de Informacgdo ao Cidaddo e com as unidades responsaveis pela transparéncia publica, especialmente quando a manifestagdo envolver
dados pessoais, pedido de acesso a informacgdo, restri¢cdo de acesso, compartilhamento de informagd&es, seguranca da informagdo ou exercicio
de direitos do titular de dados.

Art. 32. Os servidores que atuarem no tratamento das manifestacGes deverdo guardar sigilo sobre informagoes protegidas, dados pessoais,
identidade de manifestantes e documentos de acesso restrito de que tenham conhecimento em razdo de suas atribuigdes.

Pardgrafo Unico. A violagdo indevida de sigilo ou o uso inadequado de informagdes obtidas no tratamento de manifestagdes podera ensejar
responsabilizagdo administrativa, civil ou penal, conforme o caso.

Art. 33. Sempre que a manifestagdo envolver dados pessoais sensiveis, informagdes de crianga ou adolescente, dados de salde, informagd es
funcionais reservadas, denuncias ou fatos potencialmente sujeitos a apurag¢do, a Ouvidoria devera adotar cautelas adicionais d e restrigdo de
acesso e compartilhamento minimo necessario.

Pardgrafo Unico. O compartilhamento interno de informagdes devera limitar-se ao estritamente necessario para o tratamento da demanda,
preservando-se, sempre que possivel, a identidade do manifestante.

Art. 34. A protecdo de dados pessoais deverd ser compatibilizada com a transparéncia publica, o acesso a informagdo, a prestagdo de contas e
o controle social, vedada a utilizagdo genérica da legislagdo de prote¢do de dados pessoais como fundamento para restringir informagées de
interesse publico.

§ 12 Sempre que possivel, a divulgagdo ou o compartilhamento de informagdes devera ser viabilizado mediante anonimizagdo,
pseudonimizagdo, tarjamento, segregacao de informagGes ou outra medida técnica e administrativa proporcional ao risco identificado.

§ 22 A restrigdo de acesso a informagdes devera ser motivada de forma especifica, com indicagdo do fundamento legal aplicavel e da medida
necessaria a protecdo de dados pessoais, informagdes sigilosas, apuragdes em andamento ou direitos de terceiros.
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Art. 35. Os registros, documentos, dados e evidéncias relacionados as manifesta¢gdes de ouvidoria deverdo observar as normas de gestdo
documental, arquivo publico, seguranga da informacdo, protecdo de dados pessoais, controle interno, auditoria e prestagdo de contas.

Paragrafo Unico. Os registros de ouvidoria deverdo permanecer armazenados pelo prazo necessario ao cumprimento de suas finalidades
institucionais e legais, observadas as normas de temporalidade documental, restricdo de acesso, descarte seguro e preservacao de evidéncias.

CAPITULO X
DA INTERFACE COM A TRANSPARENCIA PUBLICA E A CARTA DE SERVICOS

Art. 36. A Ouvidoria Municipal deverd atuar de forma integrada com as unidades responsaveis pela transparéncia publica, pelo Servi¢o de
Informacgdo ao Cidadao, pelo Portal da Transparéncia e pela Carta de Servigos ao Usuario, quando existentes ou formalmente instituidos no
Municipio.

§ 12 A integracdo prevista no caput ndo afasta a distingdao entre manifestagdes de ouvidoria, pedidos de acesso a informagdo e demais
procedimentos administrativos especificos.

§ 22 Caso a Carta de Servigos ao Usuario ainda ndo esteja instituida ou esteja desatualizada, a Ouvidoria podera recomendar sua elaboragdo,
atualizagdo ou aperfeicoamento gradual, observada a capacidade administrativa e técnica do Municipio.

Art. 37. A Ouvidoria Municipal devera colaborar com a atualizagdo e divulgagdo da Carta de Servigos ao Usuario, especialmente quanto aos
canais de atendimento, tipos de manifesta¢do, prazos de resposta, formas de acompanhamento, direitos do usuario dos servigos publicos e
meios de acesso as manifestagdes de ouvidoria.

Paragrafo Unico. A gestdo administrativa da Carta de Servigos ao Usuario cabera ao érgdo municipal competente, sem prejuizo da atuagdo
colaborativa, técnica e orientativa da Ouvidoria Municipal.

Art. 38. A Ouvidoria podera utilizar as manifestagdes recebidas para identificar necessidades de atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario,
melhoria de informagdes publicas, simplificacdo de procedimentos, aprimoramento dos canais de atendimento, revisdo de fluxos, inovagdo
publica e transformagao digital.

Pardgrafo Unico. As propostas de atualizagdo ou melhoria deverdao ser encaminhadas aos 6rgaos competentes, observada a capacidade
administrativa e técnica do Municipio.

CAPITULO XI
DAS RESPONSABILIDADES DOS ORGAOS, ENTIDADES E AGENTES PUBLICOS

Art. 39. Compete aos titulares dos 6rgaos e entidades municipais:

| —assegurar o atendimento tempestivo das demandas encaminhadas pela Ouvidoria;

Il —indicar ponto focal de ouvidoria, quando solicitado;

IIl — garantir que as informagdes prestadas sejam claras, completas e compativeis com os fatos;

IV — adotar providéncias corretivas, preventivas, de simplificagdo ou de melhoria quando identificadas falhas no servico publico;
V — comunicar a Ouvidoria as providéncias adotadas;

VI — orientar os servidores quanto ao dever de colaboragdo com a Ouvidoria;

VIl — preservar dados pessoais e informagdes sigilosas;

VIIl —justificar eventual impossibilidade de atendimento de solicitagdo encaminhada pela Ouvidoria.

Art. 40. Compete aos pontos focais de ouvidoria:

| —receber as demandas encaminhadas pela Ouvidoria Municipal;

Il — identificar a unidade interna responsavel pela informagdo ou providéncia;

Il — solicitar subsidios aos servidores ou setores competentes;

IV —acompanhar o prazo de resposta;

V —consolidar as informag0des recebidas;

VI —encaminhar resposta técnica a Ouvidoria Municipal;

VIl —informar dificuldades, riscos de atraso ou necessidade de prorrogacao;

VIII — manter registro minimo das providéncias adotadas no ambito do 6rgdo ou entidade.

Art. 41. Compete aos agentes publicos municipais colaborar com a Ouvidoria, prestando informagGes verdadeiras, completas, tempestivas e
em linguagem compreensivel, observadas as restri¢oes legais de sigilo e prote¢do de dados.

Pardgrafo unico. A omissdo injustificada, a presta¢do de informagdo sabidamente falsa, a recusa indevida de colaboragdo ou a criagao de
obstaculo injustificado ao tratamento de manifestagdo podera ser comunicada a autoridade competente para avaliagdo das providéncias
cabiveis.

CAPITULO XII
DO FLUXO SIMPLIFICADO DE TRATAMENTO

Art. 42. O tratamento das manifestagGes observara fluxo simplificado, adequado a capacidade administrativa do Municipio, nos seguintes
termos:

| —a Ouvidoria recebe e registra a manifestacdo;

Il — a Ouvidoria classifica a demanda;

Il — se a demanda for simples, a Ouvidoria responde diretamente;

IV — se depender de outro 6rgao, a Ouvidoria encaminha ao titular, ponto focal ou unidade competente;

V — o0 6rgdo demandado coleta informagdes e responde a Ouvidoria;

VI —a Ouvidoria analisa as informagdes recebidas;

VIl —a Ouvidoria elabora resposta conclusiva ao usuario;

VIIl —a Ouvidoria registra o encerramento da manifestagao.
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Art. 43. A Ouvidoria podera agrupar manifestagdes repetitivas ou de objeto semelhante para fins de controle gerencial, diagndstico de
problemas recorrentes e proposi¢do de medidas de melhoria.

Paragrafo Unico. O agrupamento previsto no caput nado prejudicara o direito de resposta individual ao usuario, quando identificavel e quando
houver meio de contato disponivel.

CAPITULO X1II
DOS RELATORIOS, INDICADORES E MELHORIA DOS SERVICOS

Art. 44. A Ouvidoria Municipal devera elaborar relatério anual de atividades, preferencialmente até o final do primeiro trimestre do exercicio
seguinte, contendo, no minimo:

| — quantidade de manifestagdes recebidas;

Il — classificagdo das manifestagdes por tipo;

IIl — 6rgdos ou entidades mais demandados;

IV — principais assuntos tratados;

V — percentual de manifestagdes respondidas no prazo;

VI — quantidade de manifesta¢des pendentes ao final do exercicio;

VIl — demandas recorrentes;

VIII — principais providéncias adotadas;

IX — recomendagdes de melhoria dos servigos publicos;

X — dificuldades operacionais encontradas;

Xl —medidas propostas para aperfeicoamento dos canais de atendimento, do fluxo interno e da simplificagdo administrativa.

§ 12 O relatdrio anual deverd ser encaminhado ao Controlador-Geral do Municipio e ao Chefe do Poder Executivo.

§ 22 O relatodrio anual devera ser divulgado no sitio eletrénico oficial do Municipio ou no Portal da Transparéncia, resguardadas as informacgGes
pessoais, sigilosas ou legalmente protegidas.

Art. 45. A Ouvidoria poderd expedir recomendagdes administrativas aos érgaos e entidades municipais quando verificar falhas recorrentes,
riscos administrativos, deficiéncia na prestagdo de servigos ou necessidade de aprimoramento de procedimentos.

§ 12 As recomendacGes terdo carater orientativo, preventivo e colaborativo, sem prejuizo das competéncias proprias da Controladoria Geral
do Municipio e das demais autoridades competentes.

§ 22 0 6rgdo ou entidade destinatario devera informar a Ouvidoria as providéncias adotadas ou justificar a impossibilidade de atendimento da
recomendagao.

Art. 46. Os dados gerenciais produzidos pela Ouvidoria poderdo subsidiar agcdes de controle interno, planejamento, capacita¢do, revisao de
rotinas, melhoria da transparéncia, gestdo de riscos, simplificagdo administrativa, inovagdo publica, transformacgdo digital e avaliagdo da
qualidade dos servigos publicos.

Paragrafo Unico. Os relatérios e indicadores deverdo preservar dados pessoais, informacdes sigilosas e elementos que permitam a identificagdo
indevida de usuarios, denunciantes ou terceiros.

Art. 47. A Ouvidoria Municipal poderd divulgar, de forma periddica, indicadores estatisticos consolidados, boas praticas, melhorias
implementadas e resultados obtidos a partir das manifestagées recebidas, inclusive das manifestagbes classificadas como simplifique.
Paragrafo Unico. A divulgagdo prevista no caput devera ocorrer de forma agregada e institucional, sem exposigdo indevida de dados pessoais,
informacdes sigilosas, identidade de manifestantes ou elementos que possam comprometer apuragdes em andamento.

CAPITULO XIV
DAS VEDAGOES

Art. 48. E vedado a Ouvidoria Municipal:

| — substituir os drgdos competentes na pratica de atos administrativos proprios;

Il —atuar como instancia recursal de processos administrativos, salvo quando houver norma especifica;

1Il — exercer atribuigcdes de corregedoria, comissdo processante, autoridade julgadora ou 6rgao disciplinar;

IV — divulgar dados pessoais, informagdes sigilosas ou identidade de manifestantes em desacordo com a legislagao;

V —recusar manifestacdo em razdo da auséncia de motivagao do usuario;

VI — exigir formalidade desnecessaria ao recebimento ou tratamento da manifestacao;

VIl — prestar consultoria juridica individual ao usuario;

VIIl — emitir juizo definitivo sobre responsabilidade funcional, civil, penal ou administrativa de agente publico ou particular;

IX — divulgar contetddo de dentincia antes da analise pela autoridade competente, quando houver risco de prejuizo a apurag¢do ou violagdo de
direitos;

X — utilizar dados pessoais ou informagGes constantes de manifestagGes para finalidade diversa daquela prevista neste Decreto.

Art. 49. E vedado aos servidores e agentes publicos municipais:

| —dificultar injustificadamente o atendimento de solicitagdo da Ouvidoria;

Il —retaliar, constranger, discriminar, perseguir ou praticar qualquer forma de represalia contra usudrio em razdo de manifestagdo apresentada;
IIl — utilizar informacg&es obtidas em manifestagdes para finalidade diversa da institucional;

IV — divulgar indevidamente a identidade do manifestante;

V — prestar informacgao falsa ou incompleta de forma intencional;

VI — criar obstaculo injustificado ao regular tratamento de manifestagdo de ouvidoria.
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CAPITULO XV
DA IMPLEMENTACAO

Art. 50. A Controladoria Geral do Municipio podera expedir orientagdes complementares, modelos, formularios, fluxos internos, checklists e
manuais simplificados para execugao deste Decreto.

Paragrafo Unico. Os instrumentos complementares deverdo observar a simplicidade, a aplicabilidade, a rastreabilidade, a acessibilidade, a
linguagem simples, a protecdo de dados pessoais e a capacidade operacional da Administragdo Municipal.

Art. 51. Os 6rgdos e entidades municipais deverdo indicar ponto focal de ouvidoria no prazo de até 30 (trinta) dias, quando formalmente
solicitado pela Controladoria Geral do Municipio.

§ 12 A indicagdo devera conter nome, cargo, lotagdo, telefone institucional e e-mail do servidor indicado.

§ 29 A substituicdo do ponto focal devera ser comunicada a Ouvidoria Municipal no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis.

Art. 52. A auséncia de sistema eletronico especifico ndo impedird o funcionamento da Ouvidoria Municipal, que deverd utilizar meio de
controle simplificado, formal e rastredvel, conforme disciplinado pela Controladoria Geral do Municipio.

Art. 53. No prazo de até 90 (noventa) dias, contados da publicagcdo deste Decreto, a Controladoria Geral do Municipio devera adotar
providéncias para:

| — definir ou atualizar os canais oficiais da Ouvidoria;

Il — instituir modelo minimo de registro e controle das manifestagGes;

IIl — orientar os 6rgdos e entidades quanto ao fluxo de tratamento;

IV —divulgar internamente os prazos e responsabilidades previstos neste Decreto;

V — propor modelo simplificado de relatério anual de atividades da Ouvidoria;

VI — orientar o tratamento das manifestagdes classificadas como simplifique;

VIl — promover orientagdo minima sobre sigilo, protecdo de dados pessoais, linguagem simples e acessibilidade no atendimento.

Pardgrafo unico. O prazo previsto no caput ndo impede a aplicagdo imediata das regras de recebimento, encaminhamento e resposta as
manifestagdes.

Art. 54. A Ouvidoria Municipal podera utilizar referenciais, modelos de maturidade, normas-modelo, guias, instrumentos de autoavaliagdo e
boas praticas reconhecidos por 6rgados de controle, redes institucionais de ouvidoria e entidades de governanga publica, especialmente aqueles
voltados ao aprimoramento da gestdao de manifestagGes, protegdo de dados pessoais, participagdo cidada, transparéncia publica, integridade
e melhoria continua dos servigos publicos.

Paragrafo Unico. A adogdo dos referenciais previstos no caput tera carater orientativo e devera respeitar a realidade administrativa, a
capacidade operacional, a autonomia municipal e as normas locais aplicaveis.

CAPITULO XVI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 55. Os casos omissos serdo resolvidos pela Controladoria Geral do Municipio, observadas a legislagdo federal aplicavel, a Lei Organica
Municipal, a Lei Complementar Municipal n2 226, de 29 de julho de 2022 e os principios que regem a Administracao Publica.

Art. 56. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo.
Art. 57. Revogam-se as disposi¢des em contrario.
Ponta Pord, MS, 18 de maio de 2026.

EDUARDO ESGAIB CAMPOS
Prefeito Municipal

ANEXO |
FLUXO MiNIMO DE TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

1. Recebimento da manifestagao

A manifestagdo poderd ser recebida por formuldrio eletrénico, e-mail institucional, atendimento presencial, telefone institucional,
correspondéncia, protocolo administrativo, aplicativo institucional de mensagens formalmente instituido ou outro canal oficial definido pelo
Municipio.

2. Registro

A Ouvidoria devera registrar a manifestagao em sistema, protocolo, planilha de controle, pasta digital ou outro meio formal, atribuindo nimero
de identificagdo, data de recebimento, canal utilizado, tipo de manifestagdo, érgdo envolvido, prazo, situagdo e eventual necessidade de
restricdo de acesso.

3. Classificagao
A manifestagdo sera classificada como reclamacdo, dentncia, sugestao, elogio, solicitagdo, simplifique ou outra categoria com pativel com seu
conteudo.

4. Andlise preliminar
A Ouvidoria verificara se a manifestagdo possui elementos minimos para tratamento, se depende de complementagdo, se deve ser respondida
diretamente ou se precisa ser encaminhada a outro érgdo ou autoridade.
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5. Encaminhamento interno
Quando necessario, a manifestacdo serd encaminhada ao titular do 6rgdo, ponto focal de ouvidoria ou unidade administrativa competente,
com indicagdo do prazo de resposta.

6. Resposta do 6rgao demandado
O 6rgdo demandado deverd prestar as informagGes necessarias, indicar providéncias adotadas ou justificar a impossibilidade de atendimento,
observando o prazo definido pela Ouvidoria.

7. Consolidagao da resposta
A Ouvidoria analisara as informacgdes recebidas e elaborara resposta conclusiva ao usuario, em linguagem clara, objetiva, respeitosa, inclusiva
e compreensivel.

8. Ciéncia ao usuario
A resposta conclusiva sera encaminhada ao usuério pelo canal disponivel, observadas as restrigdes de sigilo, prote¢do de dados pessoais e
preservacdo de informagGes legalmente protegidas.

9. Encerramento
ApOs a resposta conclusiva, a manifestagdo sera encerrada no controle da Ouvidoria, com registro da data, providéncia adotada e situagao
final.

10. Monitoramento gerencial

A Ouvidoria devera utilizar os registros das manifestacGes para identificar demandas recorrentes, falhas administrativas, riscos, oportunidades
de melhoria, necessidades de orientagdo aos 6rgdos municipais, propostas de simplificagdo administrativa e resultados de melhoria dos
servigos publicos.

ANEXO Il
MODELO MiNIMO DE CONTROLE DE MANIFESTAGOES

O controle das manifestacGes podera ser realizado em sistema proprio, planilha eletronica, protocolo administrativo ou outro meio
institucional definido pela Controladoria Geral do Municipio, contendo, no minimo, os seguintes campos:

Campo minimo Finalidade
Numero de protocolo ou identificagdo interna Permitir a rastreabilidade da manifestagao.
Data de recebimento Controlar o prazo inicial de resposta.
Canal de entrada Identificar o meio utilizado pelo usuario.

Classificar como reclamacdo, dentncia, sugestdo, elogio,
solicitagdo, simplifique ou outra categoria.
Indicar se a manifestagdo é identificada, sigilosa ou anénima,
quando cabivel.

Tipo de manifestagdo

Natureza da identificagao

Org3o ou entidade responsavel Definir a unidade competente para subsidiar a resposta.
Descrigdo sintética Registrar o objeto da manifestacdo de forma objetiva.
Prazo de resposta Controlar o cumprimento do prazo legal e dos prazos internos.

Indicar se esta recebida, encaminhada, em analise, respondida,

Situagdo atual .
arquivada ou encerrada.

Data de encaminhamento interno Comprovar o envio ao 6rgdo responsavel.
Data de retorno do 6rgdo demandado Controlar o prazo de resposta interna.
Resposta conclusiva Registrar a sintese da resposta enviada ao usuario.

Registrar eventual medida corretiva, preventiva, de simplificagdo,
inovagdo ou melhoria administrativa.
Data de encerramento Comprovar a finalizagdo do tratamento da manifestacao.

Providéncia ou melhoria identificada

Observagdo: o modelo minimo de controle devera ser adaptado conforme a evolugdo dos sistemas, da estrutura administrativa, das
necessidades gerenciais da Controladoria Geral do Municipio e das diretrizes de prote¢do de dados pessoais.

DECRETO N¢ 10.744, DE 18 DE MAIO DE 2026.

O Prefeito Municipal de Ponta Por3, Estado de Mato Grosso do Sul, no uso de suas atribui¢Ges legais que lhe sdo conferidas pela Lei Organica
do Municipio,

DECRETA:

Art. 12, Fica nomeado Paulo Vinicius Alves Palermo no cargo de Assessor Especial de Gabinete, PEDA-7, lotado na Secretaria Municipal de
Administragdo, a partir de 20 de maio de 2026.

Art. 22. Fica nomeada Marcia Angelica Bitencourt no cargo de Assessor Executivo do Gabinete, PEDA-5, lotada na Secretaria Municipal de
Governo e Comunicagdo, a contar da data de publicagdo deste Decreto.

Art. 32. Este Decreto entrard em vigor na data de sua publicagdo.

Ponta Pord, MS, 18 de maio de 2026.

Eduardo Esgaib Campos
Prefeito Municipal




