ESTADO DA PARAiBA
PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO VICENTE DO SERIDO

DECRETO N° 160, DE 06 DE MAIO DE 2026.

REGULAMENTA, NO AMBITO DA
MUNICIPIO DE SAO VICENTE DO
SERIDO, A ATIVIDADE DE
OUVIDORIA, EM CONFORMIDADE
COM OS CAPITULOS III E IV DA LEI
N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE
2017; ART. 4°-A DA LEI N° 13.608,
DE 10 DE JANEIRO DE 2018 E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.

O PREFEITO CONSTITUCIONAL DO MUNICIPIO DE SAO VICENTE
DO SERIDO, Estado da Paraiba, no uso de suas atribuicoes legais
estabelecidas pela Lei Organica do Municipio,

DECRETA:

CAPITULO 1
DISPOSICOES GERAIS E ESTRUTURA

Art. 1° Esta Decreto regulamenta, no ambito da Municipio de Sao
Vicente do Serido, a atividade de ouvidoria, em conformidade com os
capitulos III e IV da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017; art. 4°-A da
Lei n° 13.608, de 10 de janeiro de 2018.

Art. 2° Compete a ouvidoria:

I - receber e dar tratamento a:

a) manifestacoes de usuarios de servicos publicos a que se refere a Lei
n°® 13.460 de 2017;

b) relatos de informacoes a que se refere o art. 4°-A da Lei n° 13.608 de
2018; e

c) peticoes destinadas ao exercicio dos direitos do titular de dados
pessoais perante o Poder Publico referidos no art. 18 da Lei n° 13.709
de 2018.
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II - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e
da qualidade das respostas as manifestacoes de usuarios de servicos
publicos recebidas;

I - formular, executar e avaliar acoes e projetos relacionados as
atividades de ouvidoria da respectiva area de atuacao;

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da
satisfacdo dos usuarios com a prestacao de servicos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informacoes
com vistas ao aprimoramento da prestacao dos servicos e a correcao de
falhas;

VI - zelar pela adequacao, atualidade e qualidade das informacoes
constantes nas Cartas de Servicos dos 6rgaos e entidades a que estejam
vinculadas;

VII - assessorar o dirigente maximo do Municipio de Sao Vicente do
Serid6 nos temas sob sua competéncia.

§ 1° Sempre que outra unidade do Municipio de Sao Vicente do Serido
realize o disposto no inciso I, esta devera encaminhar as informacoes
coletadas imediatamente a Ouvidoria, vedada a manutencao de copias
na unidade recebedora.

§ 2° Incluem-se na alinea ‘a’ do inciso I as manifestacoes recebidas de
agentes publicos que atuem no proprio [nome da entidade|.

Art. 3° A Ouvidoria deve ainda no exercicio de suas competéncias:

I - adotar ferramentas de solucao pacifica de conflitos entre usuarios de
servicos publicos e orgaos e entidades publicas, bem como entre
agentes publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar o
dialogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolucado do conflito,
quando cabivel,

IT - realizar a articulacao:

a) com instancias e mecanismos de participacao social, em especial com
os Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos, previstos no Capitulo V
da Lei n°® 13.460 de 2017;

b) com os demais 6rgaos e entidades encarregados de promover a defesa
dos direitos dos usuarios de servicos publicos, tais como ouvidorias de
outros entes e Poderes, Ministérios Puablicos e Defensorias Puablicas;

c) com as demais unidades do Municipio de Sao Vicente do Serid6 para
a adequada execucao de suas competéncias;
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IIl - exercer a supervisao técnica de outros canais de relacionamento
com os usuarios de servicos publicos, quanto ao cumprimento do
disposto no art. 13 e art. 14 da Lei n°® 13.460 de 2017;

IV - produzir anualmente o relatério de gestao, nos termos dos artigos
14 e 15 da Lei n° 13.460 de 2017, que sera encaminhado ao Ouvidor
Geral do Municipio de Sao Vicente do Serido e disponibilizado
integralmente na internet;

V - elaborar o planejamento das acdes da Ouvidoria por meio de plano
de trabalho anual a ser aprovado pelo dirigente maximo da Prefeitura de
Sao Vicente do Serido e encaminhado ao Conselho de Usuarios para
ciéncia e acompanhamento das acoes; e

VI - expedir recomendacoes aos setores responsaveis pela prestacao de
servicos publicos, visando a protecdo dos direitos dos usuarios e a sua
melhoria.

Paragrafo tnico. O disposto no inciso I deste artigo nao afasta as
competéncias estabelecidas no Capitulo II da Lei n° 13.140, de 26 de
junho de 2015.

Art. 4° A Ouvidoria contara com a seguinte estrutura:

I - quantidade de servidores compativel com a demanda de tratamento
de manifestacoes para cumprimento dos prazos legais;

IT - local de facil acesso para atendimento presencial, no endereco Av.
Senador Rui Carneiro, n° 355, Centro, Sao Vicente do Serido-PB, que
disponha de condicoes que permitam a discricao e a manutencao do
sigilo da identidade do manifestante e do conteudo das manifestacoes
apresentadas oralmente, bem como acessibilidade a portadores de
deficiéncia ou mobilidade reduzida;

III - sistema informatizado para gestao de informacoes e processos, que
permita o registro digital das manifestacoes, bem como o seu
tratamento no ambito da unidade, acessivel por meio do link
https://doc3.inf.br/pmsvs2515401 /ouvidoria, ou outro que lhe venha
substituir;

VI - numero de telefone e endereco de correio eletrénico de uso
exclusivo Ouvidoria, aos quais sera dada transparéncia no sitio do
Municipio de Sao Vicente do Serido;

§ 1° Ao realizar o atendimento presencial ou telefonico, a Ouvidoria
observara as seguintes diretrizes:

I - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;

II - resiliéncia no trato de situacoes nao previstas;
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III - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuario; e

IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discricao, polidez e
sigilo quando for dar tratamento a assuntos com restricao de acesso.

§ 2° Os meios de contato com a Ouvidoria, endereco do formulario
eletronico e telefone devem ser divulgados nos balcoes e locais de
atendimento presencial aos cidadaos, e na pagina oficial do [nome da
entidade| na internet, em local de facil acesso.

§ 3° Salvo forca maior, o funcionamento da Ouvidoria observara o
seguinte horario de atendimento telefonico ou presencial:

I - em dias uteis: das 08:00 h as 12:00 h, e das 14:00 h as 17:00 h;

Art. 5° A Ouvidoria sera chefiada preferencialmente por servidor ou
empregado publico com nivel superior de formacao académica e que
detenha obrigatoriamente os seguintes requisitos:

I - possuir experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de
ouvidoria e acesso a informacao ou de prestacao e avaliacao de servicos
publicos;

IT - nao ter sido condenado:

a) em procedimento correcional ou ético nos ultimos trés anos;

b) pela pratica de ato de improbidade administrativa, ou de crime
doloso; ou

c) pela pratica de ato tipificado como causa de inelegibilidade, nos
termos da Lei Complementar n° 64, de 18 de maio de 1990.

§ 1° O requisito a que se refere o inciso II podera ser comprovado em até
seis meses apos a nomeacao.

§ 2° O titular da Ouvidoria tera mandato de trés anos prorrogavel uma
vez pelo mesmo periodo.

§ 3° Finda a reconducao referida no caput, se a manutencao do titular
da Ouvidoria for imprescindivel para a finalizacdo de trabalhos
considerados relevantes, o dirigente maximo da entidade podera
prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisao
fundamentada que contenha o plano de acdes correspondente.

§ 4° O mandato do titular da Ouvidoria podera ser interrompido apenas
nas seguintes situacoes!:

1 No caso da ouvidoria fazer parte de Sistema de Ouvidorias, que inclua um érg3o central sugere-se a
inclusdo de um inciso Il - por ato devidamente justificado do dirigente maximo, precedido de parecer
favoravel do dérgao central de ouvidoria, que necessariamente indique a inobservancia de requisitos de
conduta, de procedimentos normatizados ou desempenho insatisfatério que impacte na qualidade dos
trabalhos, nas metas e tempestividade, considerados os recursos a disposi¢cdo da unidade de ouvidoria.

Municipio de Sédo Vicente do Seridé (DJUS-SVS)
E-mail: gabinete@saovicente.pb.gov.br | Tel.: (83) 3388-1010
Sede na Avenida Senador Rui Carneiro, n°® 355, Centro, Sao Vicente do Serid6-PB.



2
&l ;;4?
& 32?{5:{@6\1 >
ESTADO DA PARATBA )
PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO VICENTE DO SERIDO

I - mediante a incorréncia nas hipoteses do inciso III do caput; ou

II - de modo preventivo, em caso de conduta punivel com demissao,
evidente negligéncia, imprudéncia ou impericia que resulte em prejuizo
ao adequado cumprimento das obrigacdoes legais da Ouvidoria, nos
termos do Estatuto do Servidores Municipais, por ato da autoridade
correcional competente, a partir da instauracdo do respectivo processo
disciplinar.

Art. 6° O titular da Ouvidoria buscara a cooperacao e sinergia de
esforcos entre os diversos setores da instituicao, com foco na melhoria
da qualidade dos servicos publicos prestados ao cidadao e, para
cumprimento desse objetivo podera:

I - propor ao dirigente maximo da instituicao a criacao de grupos de
trabalho intersetoriais ou outras instancias de governanca;

IT - desenvolver pesquisas de avaliacdo dos servicos publicos prestados
aos usuarios;

IIT - adotar acdoes de gestdo para a melhoria dos processos de
atendimento as manifestacoes e representar aos orgaos de apuracao
contra situacoes de omissao, retardamento deliberado ou prestacao de
informacao incorreta por servidor ou setor; e

IV - propor a revisao de normas internas para solucao de demandas
recorrentes recebidas pela Ouvidoria.

Art. 7° A Ouvidoria mantera plano anual de capacitagao dos servidores
que garanta o treinamento que aborde as Leis n°® 13.460, de 2017, e n°
12.527, de 2011, mediante levantamento prévio de competéncias
desejaveis para os seus servidores e identificacdo de cursos
compativeis, que deverao oferecer conteudo minimo de:

I - gestdo em ouvidoria;

II - atendimento ao publico;

III - acesso a informacao;

IV - privacidade e protecao de dados pessoais;

V - tratamento de denuncias; e

VI - desenho e avaliacao de servicos.

CAPITULO 11
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES E
AVALIACAO DO ATENDIMENTO
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Art. 8° O tratamento de manifestacoes realizado pela Ouvidoria
compreende:

I - recebimento da manifestacao;

II - registro da manifestacao no [sistema informatizado, como por
exemplo - Plataforma Fala.BR] ou em sistema e ele integrado;

III - triagem;

IV - encaminhamento de manifestacoes para outra unidade, quando
couber;

V - analise preliminar da manifestacao;

VI - solicitacao de complementacao de informacoes aos manifestantes,
quando couber;

VII - tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou
servico objeto de manifestacao; e

VIII - consolidacao, elaboracao e envio da resposta conclusiva ao
usuario.

IX - avaliacao do atendimento prestado pela Ouvidoria e resolutividade
da demanda pela instituicao.

§ 1° Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da
manifestacdo de ouvidoria:

I - pseudonimizacao da denuncia para tramite as unidades de apuracao
ou para encaminhamento a 6rgao apuratorio competente, neste ultimo
caso, quando nao tenha sido colhido o consentimento prévio do
denunciante para a realizacao de tal encaminhamento;

IT - adocao de procedimentos de solucao pacifica de conflitos; e

[II - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta
conclusiva enviada, reabertura de manifestacdo e complementacao com
novas informacoes relevantes.

§ 2° A Ouvidoria devera cumprir todos os procedimentos de tratamento
previstos nos incisos [ a VIII do caput no prazo de até trinta dias a
contar do recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual periodo,
mediante justificativa expressa.

§ 3° Os procedimentos a que se refere o inciso Il do § 1° poderao ocorrer
apos o envio de resposta conclusiva pela Ouvidoria e obedecerao aos
prazos e procedimentos estabelecidos pela unidade, observadas as
diretrizes desta Decreto.

Art. 9° Caso a Ouvidoria receba manifestacao que nao esteja
relacionada as suas competéncias, devera:
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I - no caso de o 6rgao competente utilizar o mesmo sistema e base de
dados informatizada, encaminhar a manifestacdo diretamente ao 6rgao
responsavel,

IT - no caso de o 6rgao responsavel nao utilizar o mesmo sistema e base
de dados, indicar ao cidaddo os canais de atendimento do o6rgao
competente.

Paragrafo tnico. O encaminhamento de denuncias observara [norma
que internaliza a Resolucao n°® 3, de 2019, da Rede Nacional de
Ouvidorias] e os artigos 19 e 20 desta norma.

Art. 10 As manifestacoes serao apresentadas, preferencialmente, em
meio eletronico, por meio do sistema informatizado de que trata o inciso
II do art. 4° desta norma.

Paragrafo tnico. As manifestacoes recebidas por meio distinto ao
definido no caput serao digitalizadas e inseridas no sistema [nome do
sistema] pela Ouvidoria, sem prejuizo de que a unidade oriente o
manifestante a realizar sua manifestacdo diretamente na referida
plataforma.

Art. 11 As manifestacoes colhidas verbalmente serdao transcritas e
inseridas no sistema a que se refere o caput.

§ 1° Na transcricao de manifestacoes a que se refere o caput, as
unidades observarao as seguintes diretrizes:

I - registro completo, fidedigno e integral da manifestacao; e

II - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros
distintos para manifestacoes com tipologias, assuntos ou oOrgaos e
entidades destinatarios distintos.

§ 2° No ato de registro da manifestacado, cabe a Ouvidoria informar ao
manifestante o numero de protocolo e informacoes para acesso e
acompanhamento dos procedimentos relacionados ao tratamento de
sua manifestacao.

Art. 12 Na analise preliminar das manifestacoes, deverao ser coletados
elementos necessarios para atuacao da Owuvidoria, e realizada a
adequacao, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servico
indicado pelo manifestante.

§ 1° Na analise preliminar de denuncias devera ser avaliada a existéncia
de requisitos minimos que amparem a sua apuracao.
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§ 2° A denuncia sera considerada habilitada quando existirem os
requisitos a que se refere o § 1°.

§ 3° A denuncia podera ser encerrada pela ouvidoria:

I - quando os fatos relatados forem de competéncia de o6rgao nao
subordinado ao Municipio de Sao Vicente do Serido; ou

II - excepcionalmente, em circunstancias necessarias a protecao do
denunciante, devidamente justificadas no historico da manifestacao e
comunicadas ao manifestante.

Art. 13 Se as informacoes existentes na manifestacao forem
insuficientes para o seu tratamento, a Ouvidoria devera solicitar ao
usuario complementacao de informacoes.

§ 1° As solicitacoes de complementacdo de informacoes deverao ser
atendidas pelo manifestante no prazo de vinte dias contados da data do
seu recebimento, vedada a realizacao de pedidos de complementacao de
informacoes sucessivos, exceto se decorrentes da necessidade de
elucidacao de novos fatos apresentados pelo manifestante.

§ 2° O pedido de complementacao de informacoes suspende, por uma
Unica vez, o prazo previsto no § 2° do art. 8° deste Decreto, que sera
retomado a partir da resposta do usuario.

§ 3° A falta da complementacao de informacgoes pelo usuario no prazo
estabelecido no § 1° deste artigo acarretara o arquivamento da
manifestacao, sem a producao de resposta conclusiva.

Art. 14 A Ouvidoria pode solicitar informacoes as areas do Municipio de
Sao Vicente do Seridé responsaveis pela execucao de servicos ou por
tomada de providéncias, as quais devem responder dentro do prazo de
até vinte dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual
periodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo de norma interna
que estabeleca prazo inferior.

Art. 15 A Ouvidoria devera comunicar-se com os manifestantes em
linguagem clara, objetiva e acessivel, observando as seguintes
orientacoes:

I - utilizacdo de termos e expressoes compreensiveis pelo manifestante,
evitando-se expressdoes em lingua estrangeira ou o uso de siglas que
nao sejam de uso corrente; e

II - estruturacao de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em  primeiro lugar, que deixem informacoes

Municipio de Sédo Vicente do Seridé (DJUS-SVS)
E-mail: gabinete@saovicente.pb.gov.br | Tel.: (83) 3388-1010
Sede na Avenida Senador Rui Carneiro, n°® 355, Centro, Sao Vicente do Serid6-PB.



sw}g

e .
ESTADO DA PARAIBA
PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO VICENTE DO SERIDO

complementares, explicativas ou institucionais para o final da
comunicacao.

Art. 16 Na elaboracao de respostas conclusivas as manifestacoes, a
Ouvidoria observara o seguinte contetido minimo:

I - no caso de elogio, informacdo sobre o seu encaminhamento e
cientificacao ao agente publico ou ao responsavel pelo servico publico
prestado, e a sua chefia imediata,;

IT - no caso de reclamacao, informacao objetiva acerca da analise do fato
apontado;

IIT - no caso de solicitacao, informacao sobre a possibilidade, a forma e
o meio de atendimento ao que foi solicitado;

IV - no caso de sugestdo, manifestacao do gestor sobre a possibilidade
de sua adocao, com informacao sobre o periodo estimado de tempo
necessario a sua implementacao, quando couber; e

V - no caso de denuncia, informacao sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratorias e respectivo numero que identifique a denuncia
junto ao 6rgao competente, ou sobre o seu arquivamento.

Art. 17 A Ouvidoria devera oferecer mecanismo de avaliacdo do
atendimento prestado e da resolutividade apresentada pela instituicao a
cada demanda, apos o encaminhamento da resposta conclusiva.

Art. 18 A Ouvidoria exigira certificacao de identidade sempre que o
tratamento e a resposta a manifestacao implicar a entrega de
informacoes pessoais ao proprio manifestante ou a terceiros por ele
autorizados.

§ 1° A certificacao de identidade de que trata o caput ocorrera:

I - virtualmente, caso o manifestante possua identidade ou certificacao
digital; ou

II - presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico
apresentado pelo manifestante junto a Ouvidoria.

§ 2° Excepcionalmente, a Ouvidoria podera adotar meios alternativos de
certificacao de identidade por meio da conferéncia das informacoes
inseridas em seu cadastro com informacdes disponiveis em outras
fontes constantes de bases publicas.

Art. 19 A identidade dos manifestantes € informacao protegida nos
termos do art. 10°, § 7°, da Lei n°® 13.460 de 2017, e do art. 4°-B, da Lei
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n°® 13.608 de 2018, e demais normas que tratam da protecdo de dados
pessoais.

§ 1° A protecao de que trata o caput estende-se a identidade e aos
elementos de identificacao do manifestante, os quais compreendem,
dentre outros, dados cadastrais, atributos genéticos, atributos
biométricos, e dados biograficos.

§ 2° O acesso as informacodoes de que trata o caput sera restrito aos
agentes publicos legalmente autorizados e com necessidade de conhecé-
las, os quais estarao sujeitos a responsabilizacdo por seu uso indevido
nos termos do art. 32 da Lei n°® 12.527 de 2011.

Art. 20 A denuncia recebida que contiver requisitos minimos sera
considerada habilitada e enviada as unidades de apuracao do Municipio
de Sao Vicente do Serido.

§ 1° Considera-se unidade de apuracao aquela que detenha
competéncia normativa para a apuracao de denuncias.

§ 2° As unidades de apuracao do Municipio de Sao Vicente do Serido
encaminhardo a Ouvidoria o resultado, a fim de dar conhecimento ao
manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestacao.

§ 3° Caso a denuncia nao contenha os requisitos minimos para
habilitacao, devera ser mantido registro de justificativa para a sua
inabilitacao e, quando identificado, o denunciante deve receber resposta
fundamentada.

Art. 21 Desde o recebimento da denuncia, a Ouvidoria adotara as
medidas necessarias a salvaguarda da identidade do denunciante e a
protecao das informacoes recebidas, nos termos da Lei n° 13.608 de
2018.

§ 1° A protecao a identidade do denunciante se dara pelo prazo de cem
anos, por meio da adocao de salvaguardas de acesso aos seus dados,
que deverao estar restritos aos agentes publicos com necessidade de
conhecer.

§ 2° A necessidade de conhecer sera declarada pelo agente publico com
competéncia para executar o processo apuratorio, quando for
indispensavel a analise dos fatos narrados na denuncia.

Art. 22 Sera dado tratamento de denuncia a comunicacao de
irregularidade, dispensada a producao de resposta conclusiva.
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Paragrafo inico. A impossibilidade do envio de resposta conclusiva pela
falta de identificacdo do demandante nao dispensa a Ouvidoria de
registrar o encaminhamento a unidade de apuracao e dos seus
resultados, além de motivar o seu arquivamento no sistema
institucional de tratamento de manifestacoes.

Art. 23 Serao tratadas como manifestacoes de ouvidoria de tipologia
‘solicitacao’ as peticoes de titulares de dados pessoais que visem a
exercer os direitos previstos nos incisos III, IV, VI e IX do art. 18 e art.
20 da Lei n°® 13.709 de 2018.

Paragrafo unico. As peticoes de titulares de dados pessoais que visem a
exercer os direitos previstos nos incisos I, II, VII e VIII da Lei n°® 13.709,
de 2018, observarao os prazos e procedimentos previstos pela Lei n°
12.527, de 2011.

CAPITULO III
DA CARTA DE SERVICOS

Art. 24 Na elaboracao da Carta de Servicos ao Usuario, a Ouvidoria
assegurara que estejam disponiveis as informacoes relativas:

I - ao nome do servico oferecido;

II - aos requisitos, formas, locais e aos documentos necessarios para
acessar o Servico;

III - as etapas para processamento e mecanismo de consulta das etapas
do servico;

IV - ao prazo para a prestacao do servico;

VI - a forma de comunicacédo com o solicitante do servico;

VIII - aos usuarios que farao jus a prioridade no atendimento;

IX - ao tempo de espera para o atendimento.

Art. 25 Sem prejuizo da adocao de outras formas de publicidade, a
Ouvidoria devera adotar medidas para manter atualizada a Carta de
Servicos no sitio eletronico do Municipio de Sao Vicente do Serido.

Art. 26 A Ouvidoria devera promover a revisao da Carta de Servicos
periodicamente e orientar as areas responsaveis a proceder as
alteracoes das informacoes de cada servico, bem como em caso de
descontinuidade ou criacdo de novo servico.
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CAPITULO IV
DA RESOLUCAO PACIFICA DE CONFLITOS

Art. 27 Cabe a Ouvidoria disseminar boas praticas e métodos de
resolucao pacifica de conflitos entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade
publica, dentre eles a mediacao e a conciliacao, como previsto no inciso
VII do art. 13 da Lei n® 13.460, de 2017, bem como prestar atendimento
e orientacdo aos usuarios sobre tais instrumentos, observados os
seguintes principios:

I - empatia;

II - imparcialidade;

III - isonomia entre as partes;

IV - autonomia da vontade das partes;

V - busca do consenso;

VI - boa-fé;

VII - proporcionalidade entre meios e fins; e

VIII - respeito a ordem publica e as leis vigentes.

Paragrafo tnico. As acoes relacionadas a resolucao pacifica de conflitos
serao executadas por agente publico devidamente capacitado para a sua
realizacao, por meio de procedimento regulamentado no ambito do
Municipio de Sao Vicente do Serido.

Art. 28 A Ouvidoria podera utilizar meios de resolucao pacifica de
conflitos, em especial para a solucao de controvérsias nas quais seja
importante a direta e voluntaria acao de ambas as partes divergentes.
Paragrafo tinico. Os meios de resolucao pacifica de conflitos nao serao
elegiveis quando:

[ - as partes no conflito ndo tenham consentido com o uso da
metodologia de resolucao pacifica de conflitos;

IT - o objeto do conflito seja um direito indisponivel,

IIT - a resolucao implicar na transigéncia sobre:

a) aplicacao de ato normativo; ou

b) conduta passivel de responsabilizacao de agente publico; e

IV - quando decorrente de denuncia.

Art. 29 Cabera ao responsavel pelo processo de resolucao pacifica de
conflitos:
I - assegurar as partes igualdade de tratamento;
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IT - assegurar as partes o acesso as informacoes necessarias a tomada
de decisao livre e informada;

III - zelar pela rapida solucao do conflito;

IV - aproximar as partes para que elas negociem diretamente a solucao
desejada de sua divergéncia,;

V - manter registros de todo o processo de resolucao pacifica do conflito,
colhendo os compromissos das partes, quando cabivel; e

VI - adotar as medidas necessarias a formalizacao do acordo entre as
partes.

Art. 30 A Ouvidoria podera propor o uso de meios de resolucao pacifica
de conflitos de oficio ou a pedido do usuario ou gestor.

CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 31 Este decreto entrara em vigor na data de sua publicacao,
revogam-se as disposicoes em contrario.

Sao Vicente do Serido-PB, 06 de maio de 2026.

Erivam dos Anjos Leonardo
Prefeito
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RESUMO DO OBJETO

O Decreto n? 160, de 06 de maio de 2026, regulamenta, no ambito do Municipio de Sdo Vicente do Seridd, a atividade
de ouvidoria, em conformidade com os Capitulos III e IV da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, e com o art. 4°-A da
Lei n? 13.608, de 10 de janeiro de 2018, estabelecendo as competéncias da ouvidoria para receber e tratar
manifestagoes de usuarios de servigos publicos, relatos de informacoes e petigoes relativas a protegdo de dados
pessoais, além de adotar medidas para cumprimento de prazos legais, coletar dados sobre a qualidade dos servigos,
produzir relatérios anuais de gestdo e expedir recomendacoes. A estrutura da ouvidoria incluird servidores compativeis
com a demanda, local de facil acesso para atendimento presencial, sistema informatizado para gestdo de manifestagdes,
numero de telefone e enderego eletronico exclusivos, com funcionamento em dias uteis das 08h as 12h e das 14h as
17h. O titular da ouvidoria, preferencialmente servidor com nivel superior e experiéncia minima de um ano, tera
mandato de trés anos, prorrogavel uma vez por igual periodo. O tratamento das manifesta¢des devera ser concluido no
prazo de até trinta dias, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa, e as manifestagdes serdao apresentadas
preferencialmente em meio eletronico.
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