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PREFEITURA MUNICIPAL DE MINAS NOVAS
Praca Sebastido Leme do Prado, n° 15 - Centro
CEP: 39.650-000 - Minas Novas (MG)
e-mail: gabinete@minasnovas.mg.gov.br

DECRETO N° 39, DE 08 DE ABRIL DE 2025.

INSTITUI E REGULAMENTA O SISTEMA DE
OUVIDORIA, PARTICIPAGAO, PROTECAO E
DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS
PUBLICOS NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO
MUNICIPAL DE MINAS NOVAS/MG.

O PREFEITO DE MINAS NOVAS, no uso das atribuicdes que lhe confere
a Lei Orgénica do Municipio, em conformidade com o §3° do art., 37
da Constituigdo Federal, com a Lei Federal n° 13.460, de 2017 €
com as diretrizes da Lei Federal n° 12.527, de 2011, e em atengao
ao art. 18, § 1°, VI, § 20, ¥YI, da Lei Municipal 2296 /21,

DECRETA:
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1°. Fica instituida a ouvidoria Geral do Municipio de Minas
Novas/MG, o6rgdo vinculado ao Gabinete do Prefeito, responsavel,
prioritariamente, pela interlocugdao entre O Poder Executivo
Municipal e a sociedade.

Parédgrafo tGnico - A ouvidoria Municipal constitui-se de um canal
aberto para o recebimento de solicitagdes, pedidos de
informagdes, reclamagoes, sugestoes e quaisquer outros
encaminhamentos da sociedade, desde que relacionados 3 Prefeitura
Municipal de Minas Novas, bem como das manifestagdes relativas as
politicas e aos servicos publicos prestados, sob gualquer forma
ou regime, pela Administracdo Puablica Direta, com vistas a
avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica
municipal.

Art. 2°; para os efeitos deste Decreto, considera-se:
I - cidaddo: usuario, efetivo ou potencial, de servico publico
municipal;

II - agente pablico: aquele que, ainda que transitoriamente ou

cem remuneracio, exerg¢a cargo, emprego ou funcdo publica;

III - servigo publico: qualguer utilidade ou comodidade material
destinada a satisfacgado das necessidades da coletividade em geral
e singularmente pelos cidadaos;
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7 - canais de atendimento: sitios eletrdnicos, midias sociais,
centrais telefdnicas, carta ou qualguer outro meio que permita ao
cidadao fazer golicitagdes € obter informagdes € gservigos
pablicos; €

vI - solicitagbes: pedidos, reclamagoes, dentncias, sugestdes e
demais pronunciamentos dos cidadaos que tenham como objeto a
prestagdo ou a fiscalizagdo dos servicos ptblicos € da conduta
dos agentes a eles relacionados.

DAS FINALIDADES DA OUVIDORIA

Art. 3°. Sem prejuizo do disposto na Leil Municipal 2276/21, sao
atribuigdes da ouvidoria Geral do Municipio de Minas Novas/MG:

I - receber, analisar € encaminhar aos 06rgaos competentes as
manifestagdes da sociedade que lhe forem dirigidas, em especial
aquelas sobre:

a) mau funcionamento dos servicos municipais e administrativos da
prefeitura de Minas Novas/MG;

b) violagdo ou qualquer forma de discriminagao atentatéria dos
direitos e liberdades fundamentais;

c) ilegalidades, atos de improbidade administrativa e abuso de
poder;

II - dar prosseguimento 3s manifestacdes recebidas;

III - informar ao cidaddao ou 3 entidade sobre qual érgao a que
deverada dirigir-se, quando manifestacdes ndo forem de sua
competéncia;

IV - organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados
aos seus servigos de sua competéncia;

v - facilitar o amplo acesso do usuadrio aos servigos de sua
competéncia, simplificando seus procedimentos € orientando ©OsS
cidaddos sobre os meios de formalizagdo das mensagens a serem
encaminhadas & Ouvidoria Geral;

VI - acompanhar as manifestagdes encaminhadas pela sociedade
civil a Prefeitura de Minas Novas/MG;

VvII - conhecer as opinides e nec ssidades da sociedade para
sugerir a prefeitura de Minas Nov s/MG as mudangas Ppor ela

almejadas;
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VIII - auxiliar na divulgagdo dos trabalhos da Prefeitura de Minas
Novas/MG, dando conhecimento aos cidaddos dos canais de
comunicacdo e dos mecanismos de participagdo disponiveis.

XIX - manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamagdes oOu
dentncias, bem como sobre sua fonte, sendo gque a identificagdo do
usuario seguira a seguinte denominagao:

a) - identificada: gquando © cidaddo informa um meio de contato e
autoriza sua identificagdo;

b) - sigilosa: quando © cidadio informa um meio de contato e
solicita que seja guardado sigilo sobre a sua identificagdo; e

c) - andnima: quando © cidad3o ndo informa um meio de contato.

paragrafo tnico - Entende-se como meio de contato, para fins de
identificagdo do usuario, o seu enderego, namero de telefone e/ou
celular e e-mail.

X - informar ao interessado as providéncias adotadas em razdo de
seu pedido, excepcionados os casos em que a lei assegurar o dever
de sigilo;

XI - recomendar aos orgdos da Administracdo a adogdo de mecanismos
gue dificultem e impegam a violacdo do patriménio publico e outras
irregularidades comprovadas;

XII - Coordenar agdes integradas com OS diversos o6rgdos da
municipalidade, a fim de encaminhar, de forma intersetorial, as
reclamacdes dos municipes que envolvam mais de um ©6rgdo da
administracdo direta;

XII - comunicar ao dérgao da administracdo direta competente para
a apuracdo de todo e qualquer ato lesivo ao patrimdnio piblico de
gue venha a ter ciéncia em razdo do exercicio de suas fungodes,
mantendo atualizado arquivo de documentacdo relativo as
reclamacdes, denincias e representagdes recebidas.

Art. 4° - O cidaddo podera tratar junto a ouvidoria Geral do
Municipio Minas Novas/MG, os assuntos abaixo elencados, sendo
esta lista exemplificativa:

I - gualidade de atendimento dos agentes pablicos municipais;

II - impostos e taxas municipais;

III - morosidade na conclusdo de processos € procedimentos
administrativos;

1v - fiscalizagdo e gestdo urbanisti \\\\:§§§S;§Y\
R\ :
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V - transito e transportes publicos locais;

VI - poda de arvore e limpeza de terremno particular;
VII - falta de médicos e medicamentos;

VIII - perturbagdo do sosSsego;

IX - buracos em vias publicas;

X - direitos, deveres e obrigagdes do servidor pablico e do agente
politico;

XI - tratamento e coleta de lixo;

XII - sugestdes de projetos de lei.

Art. 5° - N3o serdo objeto de apreciagdo, por parte da
Administracdo Municipal, as questdes pendentes de deciséo
judicial.

DA ORGANIZACﬁO E DA ESTRUTURA
Art. 6° - A Ouvidoria contara com a seguinte estrutura minima:

I - Espago fisico para atendimento presencial que permita
discricdo e a manutencdo do sigilo do contetdo das manifestagdes
apresentadas, bem como acessibilidade a portadores de deficiéncia
ou mobilidade reduzida;

II - Sistema informatizado com formuladrio prdprio para permitir
gue o usuario possa registrar manifestacoes, relatos e petigdes
a que se refere o inciso I do art. 2° desta norma, dJue disponha,
no minimo, dos seguintes requisitos:

a) acesso via internet;

b) geragao automatica de protocolo;

c) meios para acompanhamento do andamento da demanda;

d) controles e registros de acesso; €

e) meios informatizados que permitam a pseudonimizagao: ou
anonimizacdo das demandas recebidas.

III - Numero de telefone e cai e e-mail institucionais e

de Ouvidoria.
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§ 1° - Os dados necessadrios para assegurar o acesso dos usuarios
aos meios de comunicagdo com a ouvidoria serdo publicados no site
oficial da Prefeitura, em local de facil acesso.

§ 2° - A ouvidoria contara com corpo de servidores compativel com
o adequado exercicio das competéncias previstas nesta norma.

§ 3° - Permite-se a Oouvidoria a utilizagdo de base de dados e
sistema informatizado cedidos por érgaos plublicos, por meio de
acordo de cooperagdo, ou pela filiacdo a rede de ouvidorias que
fornecam esse sServigo, desde que obedecidos critérios técnicos
que garantam a seguranga € o sigilo dos dados.

Art. 7° - O cargo de Ouvidor Geral serad ocupado por cidaddo que
possua preferencialmente formacdo de nivel superior em qualquer
graduagdo, que tenha idoneidade moral e reputacgao ilibada, e sera
nomeado pelo Chefe do Poder Executivo Municipal em cargo de livre
nomeacdo e exoneragao, nos termos da legislagao municipal.

§ 1° - O cargo de Ouvidor Geral serad exercido de forma presencial
ou virtual, por teletrabalho ou home office, atendidas as

necessidades da administragao.

§ 2° - O Ouvidor Geral sera substituido em caso de impedimento
ou suspeicdo, férias ou afastamento.

Art. 8° - O perfil do Ouvidor Geral devera contemplar:

I - conduta ética;
II - perfil autdnomo, proativo e transparente;
III - imparcialidade;

IV - competéncia técnica e gerencial; e

V - sigilo e resguardo que a posigdo exige.

Art. 9° - Compete a fungao dae ouvidor CGeral Jdeo Municipio:
I - propor aos Orgaos da Administragao, resguardadas as
respectivas competéncias, a instauracao de sindicéncias,

inquéritos e outras medidas destinadas a apuragao das
responsabilidades administrativas N\ civis e criminais;

A\
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IT - reguisitar, diretamente e Iem qualguer ©&nus, de qualquer
6rgdo municipal, informacdes, certiddes ou coépias de documentos
relacionados com as reclamagdes ou dentincias recebidas, na forma

da Lei;
1ITI - recomendar a adogdo de providéncias que entender
pertinentes, necessarias ao aperfeigoamento dos servicgos

prestados a populagdo pela Administracdo do Municipio;

IV - recomendar aos O6rgdos da Administracdo Direta a adocado de
mecanismos que dificultem e impegam a violacdo do patrimdnio
piblico e outras que possam ocasionar prejuizo ao erario;

vV - outras atividades correlatas relacionadas com a atividade de
ouvidoria.

DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER APLICADO NAS AGOES DE
OUVIDORIA

Art. 10 - Para a consecugdo dos seus objetivos, a Ouvidoria da
prefeitura Municipal de Minas Novas atuara:

I - Por solicitacdo do Prefeito ou dos secretarios e diretores
municipais;
II - Em decorréncia de dentncias, reclamagdes ou representacgdes

de qualquer do povo e/ou de entidades representativas da
sociedade.

Art. 11 - A Ouvidoria deverd receber, analisar e responder as
manifestacdes dos usudrios, utilizando-se de linguagem simples,
clara, concisa e objetiva.

§ 1° - Os oérgdos e entidades, exceto os que possuam Sua proépria
ouvidoria, adotardo medidas que assegurem O recebimento das
manifestagdes, sugestodes, denincias, solicitagdes, etc.,

exclusivamente por meio dos canais de atendimento da Ouvidoria
Municipal.

§ 2° - Os agentes plblicos que desempenhem fungdes na unidade de

ouvidoria e recebam dentGncias de irregularidades praticadas
contra a Administragdo Publica Municipal nao poderao dar

publicidade do contetdo da dentncia ou do elemento de
identificacdo do denunciante, sob pena de responsabilidade.

§ 3° - O responsavel por acdes de Ouvidoria que receber
manifestagdes de competéncia de tra instituicdo devera
encaminha-las diretamente a quem direNto, . comunicando ao

usuidrio interessado.

NN




PREFEITURA MUNICIPAL DE MINAS NOVAS
Praca Sebastido Leme do Prado, n® 15 - Centro
CEP: 39.650-000 - Minas Novas (MG)
e-mail: gabinete@minasnovas.mg.gov.br

Art. 12 - A Ouvidoria Municipal dara ampla divulgagdo e
acessibilidade aos canais de atendimento, sendo permitida a
apresentagdo de manifestagdes por meio dos seguintes canais de
comunicacgao:

I - por meio de formuldrio eletrdnico, disponivel no site do
municipio;
II - por correspondéncia convencional;

III - no posto de atendimento presencial exclusivo;
IV - através de aplicativo de mensagens;
V - por e-mail de uso exclusivo da Ouvidoria;

§ 1° - A manifestagdo feita verbalmente serd, 1imediatamente,
reduzida a termo.

S 2°%1 = Em nenhuma hipétese serda recusado O recebimento de
manifestacdes formuladas nos termos deste Decreto, sob pena de
responsabilidade do agente publico.

§ 3° - S3o vedadas guailsquer exigéncias relativas aos motivos
determinantes da apresentagdo da manifestagdo.

§ 4° - A identificagiio do requerente & informacdo pessoal
protegida com restrigdo de acesso nos termos da Lei n° 12,527, de
18 de novembro de 2011.

Art. 13 - Recebida a manifestacdo a Ouvidoria devera classifica-
la como reclamacgdo, dentncia, sugestdo, elogio ou solicitacdo, de
acordo com as definicdes constantes neste Decreto.

§ 1° - A classificacdo atribuida pelo usuario quando do
encaminhamento da manifestacdo poderd ser alterada pela Ouvidoria
se verificado que ndo estéd adequada.

§ 2° - As manifestagdes serdo encaminhadas 4as autoridades
responsaveis para as devidas providéncias, se for o caso.

Art. 14 - O procedimento de anadlise das manifestagdes observara
os principios da eficiéncia e da celeridade. vieando a sua efetiva
resolugdo.

Pardgrafo dUnico. A efetiva resolucdo das manifestacdes dos
usuarios compreende as seguintes etapas:

I - recepgdo da manifestagao no can atendimento adequado;

O\
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II - emissd3o de comprovante de recebimento da manifestagdo com o
respectivo nimero de protocolo;

III - anilise e obtencdo de informa¢des, quando necessario;
IV - decisd3o administrativa final;
V - ciéncia ao usuario.

Art. 15 - A Ouvidoria deverd elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de até trinta dias
contados do recebimento, prorrogadvel de forma justificada, uma
Gnica vez, por igual periodo.

§ 1° - Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria deverd realizar
andlise prévia e, caso necessario, no prazo maximo de cinco dias,
encaminhd-la as &reas responsaveis para providéncias.

§ 2° - Sempre que as informa¢des apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a andlise da manifestagdo, em até dez dias a
contar do seu recebimento a Ouvidoria deverd solicitar a
complementagdo de informa¢des que deverd ser atendida em até vinte
dias, sob pena de arquivamento da manifestacgdo.

§ 3° - 0 Pedido de complementacdo de informagdes interrompe uma
Gnica vez o prazo previsto no caput deste artigo, que passara a
contar novamente a partir da resposta do usudrio, sem prejuizo de
complementagdes supervenientes.

§ 4° - A Ouvidoria poderd solicitar informagdes e esclarecimentos
diretamente aos agentes plUblicos do 6rgdo ou entidade a que se
vincula, e as solicitacdes devem ser respondidas no prazo de até
10 (dez) dias, prorrogdvel de forma justificada uma tGnica vez,
por igual periodo.

Art. 17 - Quando a manifestacdo for dentncia, desde que contenha
elementos minimos de autoria e materialidade, deverda ser
encaminhada para o érgdo de controle interno ou externo para as
devidas providéncias.

§ 1° - Esgotado o prazo de que trata esse Decreto sem a conclusao
do procedimento de apuragdo da denincia pelo o6rgdo de controle

internoy considera-se como conclusiwva a comunicagio com o

encaminhamento aos 6rgdos de controle competentes.

§ 2° - O 6rgdo de controle interno encaminhara a Ouvidoria Geral
o resultado final do procedimento de apuracdo da denidncia dque
deversd dar conhecimento ao usudriQ acerca dos desdobramentos da

sua manifestacgao. \\\§w§
\a
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Art. 18 - As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Geral poderdo
ser encerradas nas seguintes hipdteses:

I - Quando ndo for da competéncia da Administragdo Publica
Municipal;

II - Quando ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua
apuragao; e

IITI - Quando o cidadédo interessado:

a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;

b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;
c) agir de modo temerario; e

d) deixar de prestar as informagdes complementares, caso
solicitadas, no prazo de 10 (dez) dias.

DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 19 - A Ouvidoria Geral do Municipio divulgara no prazo de 60
dias a contar da entrada em vigor deste Decreto a sua Carta de
Servicos ao Usuadrio que tem como objetivo informar sobre os
servicos prestados pela Ouvidoria, as formas de acesso a esses
servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento
ao publico.

§ 1° - A Carta de Servicos ao Usudrio conterd informagdes claras
e precisas em relagdo aos servigos da Ouvidoria e atenderdao as
exigéncias minimas previstas no art. 7° da Lei n° 13.460, de 26
de junho de 2017.

§ 2° - A Carta de Servigos ao Usudrio serd objeto de atualizagdo
periédica e de permanente divulgagdo mediante publicagdo no sitio

eletrdnico do Municipio na internet.

Art. 20 - As despesas decorrentes deste Decreto serdo suportadas
por dotagdes orgamentdrias proprias.

Art. 21 - Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacgao,

revogando disposigdes em contririo.

Publique-se.
g QV\XM\\K&e abril de 2025.
KON
sandro Mota Barbosa

Prefeito de Minas Novas/MG.



