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DECRETO MUNICIPAL N° 042, de 27 de maio de 2025.

CERTIDAO

CERTIFICO QUE Fol PUBHMUU Dispde sobre a Ouvidoria Municipal, os requisitos
para o exercicio da fungédo de ouvidor(a) no ambito
do Poder Executivo Municipal e, da outras
providéncias.

SEC.ADJ. ADMINISTRACAD

O PREFEITO MUNICIPAL DE CUPIRA, Estado de Pernambuco, Eduardo da
Fonseca Lyra, no uso de suas atribui¢cdes legais pela Lei Organica Municipal,

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017
sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
Administragao Publica Municipal;

CONSIDERANDO a importancia do aperfeicoamento das competéncias para o
exercicio da fungdo de ouvidoria no ambito do Poder Executivo Municipal;

DECRETA:

Art. 1° Este Decreto regulamenta os procedimentos para a participagao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da Administragcao
Publica municipal, direta e indireta e institui a Ouvidoria do Municipio de Cupira-PE.

Art. 2° O disposto neste Decreto se aplica a Administragao Publica Municipal
direta e indireta e, subsidiariamente, a todos particulares prestadores de servigos
publicos no municipio, independentemente do regime contratual de delegacao,
cooperacao, parceria ou convénio.

Art. 3° A garantia dos direitos e a participagdo do usuario de servigos publicos
de que trata a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, serdao asseguradas por
meio da atuacdo dos responsaveis por agoes de ouvidoria, em conformidade com os
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia,
economicidade, regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, transparéncia e
cortesia, e pelos demais meios previstos na legislacao especifica.

Art. 4° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

| - ouvidoria: instancia de participagao e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestagoes relativas as politicas e aos servigcos publicos prestados

Prefeitura Municipal de Cupira
Rua Desembargador Felismino Guedes, 135 - Centro - Cupira— PE
CEP 55460-110| CNPJ 10.191.799/0001-02 | www.cupira.pe.gov.br




‘ Prefeitura de
v 2 = CUPIRA

Desenvolvimento com Trabaiho e Esperanca

sob qualquer forma ou regime, com o objetivo de avaliagdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestao publica;

Il - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

Il - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem
remuneracao, exerce cargo, emprego ou fungdo publica;

IV - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta
de bens e/ou servigos a populagéo, exercida por 6rgéo, entidade da administragcao
publica e particulares delegatarios de servigo publico;

V - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitagdes dos usuarios, inclusive as manifestagoes de opiniao,
percepg¢do e apreciagao relacionadas a prestagao do servigo publico;

VI - canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios
eletrénicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefénicas, terminais de
autoatendimento, carta ou qualquer outro meio que permita ao usuario fazer
solicitagcdes e obter informacdes sobre servigos publicos;

VIl - manifestagdes: reclamacgodes, denuncias, sugestées, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestagdo de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacgéao e fiscalizagao de tais servigos;

VIII - reclamagédo: demonstracéo de insatisfagao relativa a prestagao de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagao desse servigo;

IX - denuncia: ato que indica a eventual pratica de irregularidade ou de ilicito
cuja solugdo dependa da atuagdo dos 6rgaos apuratérios competentes;

X - sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados por o6rgdos e entidades da
administragdo publica municipal;

Xl - elogio: demonstracao de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido;

XlI - solicitagdo de providéncias: pedido para adocédo de providéncias por parte
dos 6rgdos e das entidades da Administragdo Publica municipal;

XIII - certificagdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificagdo valido ou, na hipotese de
manifestagdo por meio eletrénico, por meio de assentamento constante de cadastro
publico municipal, respeitado o disposto na legislacao sobre sigilo e protegédo de dados
e informagdes pessoais; e
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XIV - decisdo administrativa: deliberacao e desfecho administrativo acerca do
objeto das manifestagdes e solicitagbes encaminhadas pelos usuarios;

Art. 5° A Ouvidoria do Municipio compete:

| - receber e analisar reclamacgdes, sugestdes, solicitagdes, denuncias, elogios
e demais manifestacdes referentes aos servigos publicos prestados pelos 6rgaos e
entidades da administragdo direta e indireta e a conduta de agentes publicos na
prestacao e fiscalizacdo de tais servicos e encaminha-las, conforme a matéria, ao
orgao ou entidade competente;

Il - monitorar as providéncias adotadas pelos 6rgaos ou entidades, a partir das
manifesta¢des de cidaddaos encaminhadas a Ouvidoria do Municipio;

Il - cobrar respostas dos 6rgaos ou entidades a respeito das manifestacdes a
eles encaminhadas e levar ao conhecimento da autoridade superior do 6rgdo ou
entidade os eventuais descumprimentos,

IV - manter o cidaddo informado sobre o andamento e o resultado das
reclamacgodes, sugestdes, solicitacdes e denuncias apresentadas;

V - fazer recomendacgdes para a melhoria da qualidade dos servigos prestados,
sugerindo a adogao de medidas para a corre¢ao e a prevencgao de falhas e omissoes
na prestagdo de servigos publicos;

VI - promover a mediagdo e a conciliagao de conflitos entre cidaddos e 6rgaos,
entidades ou agentes da Administrag@o Publica Municipal Direta e Indireta;

VIl - manter registro de todos os atendimentos prestados pela Ouvidoria por
tema, assunto, data de recebimento e das respostas aos cidadaos das providéncias
adotadas;

VIl - produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfagao dos usuarios dos
servigos publicos prestados no ambito da Administragéo Publica Municipal, com base
nas manifestagoes recebidas;

IX - promover capacitagao e treinamento em temas relacionados as atividades
de ouvidoria;

X - elaborar, anualmente, relatério de suas atividades para apresentagao a
Secretaria de Administragdo, que o encaminhara ao Gabinete do Prefeito Municipal;

Xl - promover a divulgacéo de suas atividades;

Xl - estimular a participagdo dos cidaddos no acompanhamento e controle
social das atividades e servigos publicos prestados pelos 6rgaos e entidades da
administracao direta e indireta;
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Xlll- estabelecer canais de comunicagdo com o cidadao que facilitem e agilizem
o fluxo de informagdes e a solugao de suas demandas.

§ 1° Qualquer pessoa, natural ou juridica, podera, diretamente, ou mediante
representacdo, apresentar a Ouvidoria do Municipio reclamagdo, sugestao,
solicitagdo, denuncia e elogio referente a servigos publicos prestados pelos 6rgaos e
entidades da administracao publica direta e indireta, através do numero de telefone
(81) 99212-4908, ou acesso ao site cupira.pe.gov.br/ouvidoria, ainda por
correspondéncia enderecada a Prefeitura Municipal de Cupira, Ouvidoria, Rua Dr.
Desembargador Felismino Guedes, 135, Centro, 55460-000, Cupira-PE.

§ 2° A Ouvidoria devera fornecer resposta conclusiva ao usuario no prazo
maximo de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual
periodo.

§ 3° Observado o prazo previsto no § 2° a Ouvidoria podera solicitar
informacoes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade
competente, as quais devem ser respondidas no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel
de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

§ 4° A Ouvidoria deve garantir acesso restrito a identidade do usuario e as
demais informagdes, nos termos da Lei federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 5° A Ouvidoria podera receber e analisar manifestagdes anénimas, devendo
encaminha-las desde que apresentem elementos suficientes a verificagao dos fatos
descritos.

§ 6° As recomendacgbes de que trata o inciso V deste artigo devem ser
encaminhadas formalmente, com suas respectivas justificativas, a autoridade superior
do 6rgao ou entidade.

Art. 6° A Ouvidoria do Municipio sera dirigida pelo Ouvidor, que sera nomeado
pelo Prefeito Municipal, dentre servidores municipais.

Art. 7° O exercicio do cargo de Ouvidor exige formacgao nivel médio.

Art. 8° O Ouvidor do Municipio, que atuara de forma a permitir transparéncia,
imparcialidade, informalidade e celeridade em seus procedimentos, tem as seguintes
atribuicdes:

| - dirigir, coordenar, avaliar e controlar as atividades e servigos da Ouvidoria
do Municipio;

Il - representar a Ouvidoria perante os demais 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Municipal e dos demais Poderes e perante a sociedade;
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[l - orientar os servigos relativos as atividades da Ouvidoria assegurando a sua
uniformizagao e eficiéncia e zelando pelo controle de sua qualidade;

IV - definir com os dirigentes dos 6rgaos e entidades da administragao direta e
indireta procedimentos para que as demandas apresentadas sejam rapida e
adequadamente examinadas, encaminhadas e respondidas;

V - interagir com os 6rgdos e entidades da administragao direta e indireta do
Municipio, especialmente para acompanhar as providéncias adotadas por esses
orgaos e entidades em razdo de reclamagdes, sugestoes, solicitagbes ou denlncia
apresentadas;

VI - facilitar o acesso dos cidaddos ao servigo da Ouvidoria do Municipio,
simplificando seus procedimentos;

VIl - apresentar a Secretaria de Administragdao, para encaminhamento ao
Gabinete do Prefeito Municipal, relatério das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria;

VIl - sugerir solugdes de problemas identificados a autoridade superior do
6rgao ou entidade;

IX - propor a corregéo de erros, omissdes ou abusos cometidos no atendimento
aos usuarios dos servigos publicos;

X - atuar na prevencgao e solugao de conflitos;

XI - manter os interessados informados sobre medidas adotadas e resultados
obtidos.

Art. 9° Para o pleno exercicio de suas atribui¢cdes, € assegurado ao Ouvidor:

| - autonomia na elaboracgao de pareceres, atos e relatérios, sendo vedada a
alteracdo ou influéncia sobre estes;

Il - ter livre acesso a todos os 6rgédos ou entidades da administragao direta e
indireta do Municipio;

[l - requisitar informagdes ou copia de documentos aos 6rgaos e entidades da
administracdo municipal direta e indireta, fixando prazo razoavel para o seu
atendimento;

IV - participar de reunides e eventos em 6rgaos ou entidades da administracao
direta e indireta relacionados a sua area de atuagao, com direto a voz, mas sem direito
a voto.

Art. 10 O Ouvidor deve guardar sigilo das informagdes levadas ao seu
conhecimento no exercicio das fungdes.
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Art. 11 A Ouvidoria do Municipio contara com o apoio administrativo e suporte
tecnico-operacional da Secretaria de Administragao.

Art. 12 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo, revogam-se as
disposicdes em contrario, especialmente o Decreto n°® 038, de 01 de agosto de 2017.

Cupira, 27 de maio de 2025.

{Iodmondo Oa_ dJomiss D~
EDUARDO DA FONSECA LYRA
PREFEITO
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