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Portaria n2 037/2024/SAAE-PAS.

Regulamenta as atividades, atribuicdes e
funcionamento da fungdo gratificada de
Coordenadoria da Ouvidoria do SAAE - Servigo
Auténomo de Agua e Esgoto de Passos/MG e da
outras providéncias.

O Diretor do SAAE - Servico Autdonomo de Agua e Esgoto de Passos/MG no uso
das atribuicGes legais que lhe compete o Decreto Municipal que o nomeou como Diretor
Geral, n2 016/2022, de 05 de janeiro de 2021, conjugado com o disposto na Lei Municipal n2
3.816/2022, que disp&e sobre a Estrutura Organizacional e Administrativa do SAAE;

Considerando a vigéncia da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispGe sobre
a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
Administracdo Publica;

Considerando a Lei Municipal 3.816/2022 do SAAE - Servico Autdénomo de Agua e Esgoto de
Passos/MG, que criou a Coordenac¢do de Ouvidoria desta Autarquia;

Considerando que ouvidorias publicas tém como finalidade estimular a participacdao da
populacdo e o controle social, sendo responsaveis pelo recebimento e tratamento de
manifestacOes relativas a politicas publicas, servicos publicos, auxiliando o cidad3ao a
identificar o lugar mais apropriado a resolugdo de sua demanda e auxiliando no
aprimoramento da gestdo publica,

RESOLVE:

Art. 1 2 Esta Portaria regulamenta, no ambito do SAAE — Servico Auténomo de Agua e Esgoto
de Passos/MG, a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracdo publica.

§12 Essa autarquia assegurara ao usuario de servicos publicos de tratamento de agua e
esgoto a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecdo e defesa de seus direitos.

Art. 22 Para os efeitos desta Portaria, considera-se:

| - Coordenacdo de Ouvidoria: setor responsdvel pela participacdo e controle social,
responsavel pelo tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos servicos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestdo publica;
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Il - Controle interno: funcdo composta por um agente publico responsdvel por, dentre
outras, prevenir e detectar fraudes e erros ou situacdes de desperdicios, praticas
administrativas abusivas, antieconOmicas ou corruptas e outros atos de carater ilicito,
fiscalizar os servicos prestados pela Autarquia, executar outras tarefas correlatas
determinadas pelas leis e decretos municipais inerentes ao cargo;

lll - Geréncia de relacionamento: funcdo composta por um agente publico responsavel,
dentre outros, por garantir a qualidade dos servigos de atendimento ao consumidor, prestar
as informacdes solicitadas e, por meio da ouvidoria, encaminhar as reclamacdes aos setores
competentes; dar conhecimento ao usudrio sobre o Regulamento do SAAE, apresentar, por
meio da ouvidoria, as reclamacdes dos usudrios sobre o servico, tomando as devidas
providéncias quando de sua competéncia;

IV - Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa aos servicos publicos prestados pelo
SAAE-Passos;

V - denlncia: comunica¢do de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa daatuacdo dos
orgdos apuratérios competentes;

VI — Elogio: demonstracao, reconhecimento ou satisfacdo sobre a politica ou oservigo publico
oferecido ou atendimento recebido;

VIl - Sugestao: proposicao de ideia ou formulacao de proposta deaprimoramento de politicas
e servigos publicos;

VIII - Solicitacao: requerimento de adogao de providéncias por parte da Administracao;

IX - Identificagdo: qualquer elemento de informac¢ao que permita aindividualizacdao de pessoa
fisica ou juridica;

X - Decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgdo ou entidade
manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando solucdo ou
comunicando da sua impossibilidade;

Xl - Servicos publicos: atividades exercidas pela Autarquia ou por particular, mediante
concessdo, permissdo, autorizacdo ou qualquer outra forma de delegacdo por ato
administrativo, contrato ou convénio.

XIl - Politica publica: conjunto de programas, acGes e atividades desenvolvidas pelo
municipio, ou por outros orgdos e entidades publicas, direta ou indiretamente, com a
participacdo de entes publicos ou privados, que visam a assegurar determinado direito de
cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento social, cultural, étnico ou
econdmico.

CAPITULO Il
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DAS COMPETENCIAS.

Art. 32 A Coordenacdo de Ouvidoria do SAAE/Passos se regera nos termos desta Portaria e
de acordo com as fngdes estabelecidas pela Lei Municipal que dispde sobre a estrutura
organizacional e administrativa do Servico Auténomo de Agua e Esgoto - SAAE do Municipio
de Passos, com a finalidade de, dentre outas:

| - Articular as atividades com outras ouvidorias publicas;
Il - Garantir o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servicos publicos;

lll - Garantir o acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de participacdo na
gestdo e defesa dos direitos; e

IV - Garantir a efetiva interlocugao entre usuario de servigos publicos e osérgdos e entidades
da administracdo publica.

V - manter atualizado o sistema informatizado de controle das manifesta¢des recebidas,
durante o prazo minimo de 2 (dois) anos, de forma que possam ser evidenciados o histérico
de atendimentos e os dados de identificacdo dos manifestantes, com toda a documentacao
e as providéncias adotadas em cada caso.

Art. 42 Os cargos dos componentes da ouvidoria serdo preferencialmente ocupados por
servidores publicos efetivos que possuam nivel médio de escolaridade e que tenham
experiéncia comprovada de pelo menos 6 (seis) meses em atividades internas do 6rgao ou
externas relacionadas ao atendimento ao usuario de servigos publicos.

§12 A Coordenagao de Ouvidoria esta diretamente vinculada a Geréncia de Relacionamento
do SAAE/Passos.

§ 22 A nomeacdo e a dispensa dos titulares da ouvidoria devera ser submetida a autoridade
maxima do SAAE/Passos e terd sua duracgdo definida pela Lei de estrutura organizacional e
administrativa do Servico Auténomo de Agua e Esgoto - SAAE do Municipio de Passos.

Art. 52 Compete a ouvidoria:

| - Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios deservicos pubicos, nos
termos da Lei 13.460, de 2017;

Il - Receber, analisar e responder as manifestacbes a ela encaminhada por usudarios ou
reencaminhadas por outras ouvidorias;

lll - Exclusivamente, receber, analisar e responder, denlncias e comunicacdes a que se
refere o §22 do art. 14 desta Portaria recebidas por qualquer canal de comunicagdo com o
3
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usuario de servicos publico;

IV - Processar informacdes obtidas por meio das manifesta¢des recebidas e das pesquisas de
satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos servicos prestados, em
especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
da Carta de Servigos ao Usuario;

V - Monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario do SAAE/Passos;

VI - Exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos de participacdo e
controle social;

VIl — Produzir e analisar dados e informacGes sobre as atividades de ouvidoria realizadas,
bem como propor e monitorar a adocdo de medidas para a correcaoe a prevencdo de falhas
e omissdes na prestacdo de servicos publicos;

VIIl - Atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usudriode servicos
publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagles, sugestdes e elogios
recebidos; e

IX - Exercer agdes de mediacdo e conciliacdo, bem como outras a¢des para a solugdo pacifica
de conflitos entre usuarios de servigos, com a finalidade de ampliar a resolutividade das
manifestacdes recebidas e melhorar a efetividade na prestacao de servigos publicos

X - manter sigilo, quando solicitado, sobre os dados dos usuarios dos servigcos de Ouvidoria;
Xl - manter atualizado o servico de perguntas e respostas mais frequentes no site da Camara;
XIl - executar outras atribuicdes que lhe forem delegadas ou atribuidas pelo Diretor.

Art. 62 Compete a Geréncia de Relacionamento:

| - Formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientacdes relativas ao correto exercicio
das competéncias e atribuicdes definidas em Lei;

Il - Expedir orientacGes e diretrizes relativas ao correto exercicio das competéncias e
atribuices definidas em Lei;

IIl - Monitorar a atuacdo da ouvidoria no tratamento das manifestacdes recebidas;

IV - buscar promover politicas de capacitacdo e treinamento relacionadas as atividades de
ouvidoria e defesa do usuario de servicos publicos;

V - Definir formularios padrdao a serem utilizados pelas unidades de ouvidoria para
recebimento de manifestacdes;
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VI - Definir metodologias padrao para medicdo do nivel de satisfacdo dos cidaddos usuarios
de servicos publicos;

VIl - Manter base de dados com todas as manifestacdes recebidas pelas unidades de
ouvidoria; e

VIII - Sistematizar as informacgdes disponibilizadas pelas unidades de ouvidoria, consolidar e
divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfacdo com os servigos
publicos prestados, propondo e monitorando a ado¢cdo de medidas para a correcdo e a
prevencao de falhas e omissdes na prestacdo de servicos publicos.

Art. 72 Compete ao Controle interno, dentre outras atribuicdes definidas em Lei:

| — receber e analisar denuncias recolhendo elementos que subsidiardo as decisGes do
Diretor e servirdo de insumo para a¢des de fiscalizacdo e de correigao;

Il — ser um agente de controle social, atuando na vigilancia e na fiscalizagdo das politicas,
servicos e servidores publicos.

CAPITULO IlI
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTAGOES
Secgao |
Das regras gerais para tratamento de manifestagdes.

Art. 72 A Coordenacdo de Ouvidoria deverd receber, analisar e responder as manifestacoes
em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§12 Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de manifestacbes formuladas nos
termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente publico.

§22 A solicitacdo de certificacdo da identidade do usuario somente poderd ser exigida
excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informacdo pessoal propria ou de
terceiros.

§32 E vedado a ouvidoria impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa & motivacdo da
manifestacao.

§42 E vedada a cobranca de qualquer valor aos usudrios referentes os procedimentos de
ouvidoria, ressalvados os custos de reproducdao de documentos, midias digitais, postagem e
correlatos.
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§52 Esta isento de ressarcir os custos a que se referem o paragrafo 42 aquele cuja situacao
econdmica nao lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento préprio ou da familia, devendo
o usudrio apresentar declaracao, nos termos da Lei n2 7.115, de 29 de agosto de 1983.

Art. 82 As manifestacOes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico, por
meio do sistema informatizado de que trata o inciso IV do art. 92 desta Portaria

§12 O SAAE/Passos poderd manter formas préprias de recebimento e tratamento de
manifestacdes, de forma concomitante ao sistema de que trata o caput, desde que
condicionados a transferéncia eletronica de dados a base de dados mantida pela Autarquia.

§ 22 O SAAE/Passos assegurara que o acesso ao sistema de que trata o caput esteja
disponivel na pagina principal de seu Portal na rede mundial de computadores.

§ 32 Sempre que recebida em meio fisico, o servior responsavel deverd digitalizar a
manifestacdo e promover a sua inser¢ao imediata no sistema a quese refere o caput.

§ 42 Qutros setores do SAAE/Passos que receberem manifestagGes que ndo se encontrem no
ambito de suas atribui¢cGes deverdo encaminha-las para ouvidoria ou para o a Geréncia de
Relacionametno.

Art. 92 A coordenacgdo de ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacdes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento da
manifestacao, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 12 Os prazos indicados no caput poderdao ser reduzidos em virtude de normas
regulamentadoras especificas.

§ 29 Recebida a manifestacdo, a coordenacdo de ouvidoria devera realizar analise prévia e,
caso necessario, encaminha-la as dreas responsaveis para a sdevidas providéncias.

§ 32 Sempre que as informacGes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para a
analise da manifestacdo, em até 30 dias a contar do recebimento da manifestacdo a
coordenacdao de ouvidoria deverad solicitar ao usuario pedido de complementacdo de
informacdes, que devera ser respondido em até 20 dias, sob pena de arquivamento, sem
producdo de resposta conclusiva.

§ 42 O pedido de complementacdo de informacGes interrompe uma Unica vez o prazo
previsto no caput deste artigo, que passard a contar novamente a partir da resposta do
usuario, sem prejuizo de complementacdes supervenientes.

§ 52 As ouvidorias poderdo solicitar informacdes as areas responsaveis pela tomada de
providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de até dez dias, contados do
recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa.
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§ 62 O descumprimento do prazo ou a auséncia de resposta deverd ser comunicado ao
Diretor Geral.

Art. 10 A Coordneagao de Ouvidoria assegurara ao usuario a protecao de sua identidade e
demais atributos de identificacdo, nos termos da Legislacdo vigente.

Paragrafo Unico. A preservacdo da identidade dos manifestantes dar-se-d4 com a protecdo do
nome, endereco e demais dados de qualificacdo dos mesmos que serdo documentados
separadamente, aos quais serdo dispensados o tratamento previsto no caput.

Secao Il
Do elogio, da reclamagdo e da sugestao.

Art. 11. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento
ou ao responsavel pela prestacdo do servico publico, bem como as chefias e geréncias
imediatas destes.

Paragrafo uUnico. A resposta conclusiva do elogio conterd informagdo sobre o
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico publico
prestado e as suas chefias e geréncias imediatas.

Art. 12. A reclamacdo recebida sera encaminhada a autoridade superior que ordenard ao
responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servico publico que tome as devidas
providéncias.

Paragrafo unico. O responsdvel pela prestacdo do atendimento ou do servico publico
encaminhara a resposta conclusiva da reclamacdo, onde conterd informacdo sobre a decisdo
administrativa final acerca do caso apontado, a Coordenacdo de Ouvidoria.

Art. 13. A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade superior que a ecaminhard ao
responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico que devera se manifestar
acerca da adoc¢do ou ndo da medida sugerida.

Paragrafo Unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa final
informara acerca da forma e dos prazos de sua implantacdo, bem como dos mecanismos
pelos quais o usuario poderda acompanhar a execucdo da adog¢do da medida.

Art. 14. A coordenacdo de ouvidoria poderd receber e coletar informagdes junto aos
usuarios de servicos publicos com a finalidade de avaliar a prestacdo de tais servicos, bem
como auxiliar na deteccdo e correcdo de irregularidades na gestao.

§12 As informacgdes de que trata este artigo ndo se constituem em manifestagdes passiveis
de acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.
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§22 As informagdes que constituam comunicacbes de irregularidade, sempre que
contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderao ser apuradas
mediante procedimento preliminar de investigacao.

Secao lll

Da denuncia.

Art. 15. A denuncia recebida serd tratada caso contenha elementos minimos descritivos da
irregularidade ou indicios que permitam a administracdo publica chegar a tais elementos.

§12 No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informacdo
sobre o seu encaminhamento aos érgaos apuratérios competentes, sobre os procedimentos
a serem adotados e respectivo numero que identifique a denuncia junto ao setor apuratério
interno, qual seja, o Controle Interno, ou sobre o seu arquivamento.

§292 O Controle interno encaminhara a Coordenag¢do de ouvidoria o resultado final do
procedimento de apurac¢do da denuncia, a fim de dar conhecimento ao manifestante acerca
dos desdobramentos de sua manifestagdo junto com a decisdao adminsitrativa do Diretor.

§32 Os setores da Autarquia deverdao informar a Coordenacdao de ouvidoria, quando
existente, a ocorréncia de denuncia por ato praticado por agentes publicos do quadro de
servidores do SAAE/Passos.

Art. 16. Essa Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.

Passos, 09 de maio de 2024.

ESMERALDO PEREIRA SANTOS
Diretor-geral SAAE-Passos/MG
Matricula 823



