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INSTITUIGAO DA OUVIDORIA E CONTEXTUALIZAGAO

Art. 1° - Fica instituida a Ouvidoria da COINPEL, subordinada ao Diretor(a)-Presidente e regulamentada nos
termos deste Regulamento.

Art. 2° — A Quvidoria da COINPEL é o canal de comunicaggo direto disponibiizado ao usuério - publico intemo e publico exteno
- a0 qual incumbe receber; processar e encaminhar aos sefores competentes da COINPEL, a solicitagdo de informagdes ou
providéncias relativas a prestagdo dos seus servigos, conforme dispde o inciso | do paragrafo 3° do artigo 37 da Constituico Federal,
bem como, reponder questionamentos, sugestdes, reclamagdes, denuncias e elogios.

Paragrafo tnico. So conceitos e definigdes:

| - Elogio: Demonstragéo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo publico oferecido ou o atendimento
recebido;

II - Denuincia: Ato que indica a prética de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢éo dependa da atuag@o dos 6rgaos
apuratorios competentes;

Il - Quvidoria: Canal de comunicagéo e participagéo entre o Estado e a sociedade, cumprindo uma fungéo
de representar os interesses do cidaddo junto a administragdo publica, especialmente os usuarios dos
servigos publicos;

IV - Ouvidor; Pessoa fisica responsavel por atender e ouvir os usuarios dos servigos publicos, entender
suas manifestages e mediar a solu¢do de modo interno ou externo a instituigdo onde atua;

V - Reclamacgao: Demonstracao de insatisfacao relativa a prestagdo dos servigos e a conduta de agentes e
servidores publicos na prestagao e na fiscalizagao desses servigos;

VI - Servigo publico: Toda atividade que a lei atribui ao Estado para que o exerca diretamente ou por meio
de seus delegados, com o objetivo de satisfazer concretamente as necessidades da sociedade;

VII - Sugestao: Apresentacdo de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de servigos publicos
prestados por érgéos e entidades da administragao publica municipal;

VIII - Solicitagdo de informagdes: Pedido formal encaminhado por cidadao, servidor ou instituigdo, com o
objetivo de obter dados, esclarecimentos ou documentos sobre a atuacdo, programas, servigos ou
procedimentos da administragéo publica;

IX - Solicitagao de providéncias: Pedido para adogao de providéncias por parte dos 6rgaos e das entidades
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da administracdo publica municipal;

X - Usuario: Toda pessoa fisica ou juridica, interna ou externa, que desfrute ou goze efetivamente de um
servigo publico prestado diretamente ou indiretamente pelo Municipio de Pelotas.

COMPETENCIAS E ATRIBUIGOES DA OUVIDORIA

Art. 3° — A Ouvidoria da COINPEL compete:

| - receber denuncias, reclamagdes, criticas e pedidos de informagao sobre atos considerados ilegais (comissivos ou
omissivos), arbitrarios, desonestos, indecorosos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por seus empregados
publicos e empregados;

II - diligenciar junto aos seus setores para a prestacéo por estes, de informagdes e esclarecimentos sobre atos
praticados ou de sua responsabilidade, objeto de reclamagdes ou pedidos de informagdes, na forma do inciso | deste
artigo;

Il — cobrar respostas coerentes a respeito das manifestagdes a eles encaminhados e levar ao conhecimento da
Diretoria 0s eventuais descumprimentos;

IV - manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamagbes ou denuncias, bem como sobre sua fonte,
providenciando, junto aos setores competentes, protecéo aos denunciantes;

V - informar ao usuario as providéncias adotadas em razdo de seu pedido, excepcionados 0s casos em que a lei
assegurar o dever de sigilo;

VI - elaborar e publicar, trimestralmente, relatorio de suas atividades com avaliagao estatistica dos servicos;

VIl — encaminhar relatério trimestral de suas atividades ao Diretor(a)-Presidente e ao Ouvidor-Geral do Poder
Executivo;

VIII - realizar ou apoiar iniciativas de cursos, seminarios, encontros, debates, pesquisas e treinamento que tratam
sobre temas da Ouvidoria;

IX — comunicar ao setor competente para a apuragao de todo e qualquer ato lesivo ao patriménio publico de que
venha a ter ciéncia em razdo do exercicio de suas fungdes, mantendo atualizado arquivo de documentagéo relativa as
reclamagdes, denuncias e representagdes recebidas;

X — resguardar o sigilo das informagdes, mantendo atualizado arquivo de documentacéo relativa as reclamagdes,
denuncias e representagdes recebidas;

Xl — atender o usuério de forma adequada, observando os principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

XII - garantir respostas conclusivas aos usuarios;

Xl - promover a adogdo de mediagao e conciliagéo entre o usuario e a COINPEL, sem prejuizo de outros 6rgaos
competentes.
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Paréagrafo tnico. Ndo serdo objeto de apreciagdo, por parte da COINPEL, as questdes pendentes de deciséo
judicial.

OUVIDOR-GERAL

Art. 4° — A Ouvidoria da COINPEL seréa constituida por um empregado publico de carreira da COINPEL, designado
como Ouvidor-Geral, e um suplente, os quais serdo nomeados pelo Diretor(a)-Presidente.

Paragrafo tinico. Em caso de vacancia, o suplente podera exercer a fungao de Ouvidor-Geral até o prazo maximo
de 180 (cento e oitenta) dias.

Art. 5° — A permanéncia no cargo Ouvidor sera de 4 (quatro) anos consecutivos, podendo este prazo ser prormogado, uma Unica
vez, por igual periodo.

Art. 6° - O Ouvidor-Geral da COINPEL podera ser destituido da fungdo de Ouvidor por deliberagéo do Diretor(a)-
Presidente da COINPEL, ao qual incumbira a designacéo de novo Ouvidor-Geral.

Art. 7° — O Ouvidor-Geral da COINPEL tem as seguintes competéncias:

a) dirigiraexecucdo das atividades relativas as competéncias previstas para a respectiva Ouvidoria;

b)  exercer as atividades da respectiva Ouvidoria;

¢)  despachar diretamente com o Diretor(a)-Presidente;

d) promover reunides com os empregados publicos € empregados para coordenagdo das atividades operacionais da
Ouvidoria;

e) participar de reunides quando convocado;

f)  submetera consideragdo superior 0s assuntos que excedam a sua competéncia;

g) desempenhar outras tarefas compativeis com a posi¢ao.

h)  receber manifestagdes do cidadéo, interpreté-las e buscar solugao para o caso;

i) solicitar informagBes e documentos necessarios junto aos setores da COINPEL, para esclarecimento de questéo
suscitada pelo cidadao;

) recomendar ao Diretor(a)-Presidente da COINPEL a adogdo de providéncias que entender pertinentes, necessarias ao
aperfeicoamento dos servigos prestados;

k)  propora comegdo de erros ou omissdes cometidos no atendimento;
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) produzr relatorios de acordo com as demandas e respostas, enviando-os ao Diretor(a)-Presidente a fim de subsidiar na
tomada de decisdes;

m)  desenvolver outras atribuigdes de que Ihe sejam incumbidas pela Diretoria da COINPEL.

Art. 8° — O Ouvidor-Geral devera se reportar diretamente ao Diretor(a)-Presidente da COINPEL e atuar em parceria com 0s
Diretores da COINPEL, a fim de promover a qualidade do servico, a busca da eficiéncia e da austeridade administrativa.

Art. 9° — O Quvidor-Geral apresentara relatérios anuais ao Diretor(a)-Presidente e a Diretoria Administrativa, sem prejuizo dos
relatorios parciais que se fizerem necessarios, principalmente relatérios estatisticos com os tipos de manifestagdes mais frequentes,
por local e periodo de tempo e avaliagéo qualitativa dos resultados.

Paragrafo unico. O Ouvidor-Geral mantera, permanentemente atualizadas, as informagao e estatisticas referentes
as atividades realizadas no ambito da Ouvidoria da COINPEL.

RELATORIO ANUAL

Art. 10 — Apds aprovado, o relatorio anual devera ser publicado no sitio eletrénico da COINPEL, no méximo até o primeiro dia
do més de abril de cada ano, abrangendo informagdes referentes ao ano anterior.

Paragrafo unico. O relatdrio anual de gestdo devera conter, ao minimo:
a) informagdes sobre a forga de trabalho da unidade de Ouvidoria;

b)  onumero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

¢) analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
d) aandlise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas; e

e) agdes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de agdes para superd-as, responsaveis pela
implementac&o e os respectivos prazos.

DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

Art. 11 — S&o direitos basicos do usuério:
a) participar do acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servicos;
b)  obtere utilizar os servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem discriminagéo;

c)  acessar e obter informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no
inc. X do caput do art. 5° da Constituicao Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;
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d) protegerinformagdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de 2011;
e) atuarde fomaintegrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos comprobatorios de regularidade.

Art. 12 - E assegurado a0 usudrio a obtengio de informagBes precisas e de facil acesso nos locais de prestacao do servigo e
na intemet por meio do site oficial da COINPEL, especialmente sobre:

| - 0 horario de funcionamento da Empresa;
Il - os servigos prestados, sua localizagao exata e a indicagdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;
IIl - 0 acesso ao empregado publico encarregado de receber manifestagdes.

Art. 13 — Séo deveres do usuério:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
II - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
Il - colaborar para a adequada prestagao do servico;

IV - preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos quais lhe séo prestados os servigos de que trata este
Regulamento.

PRINCIPIOS E ENCAMINHAMENTO DAS MANIFESTAGOES

Art. 14 — As respostas aos requerimentos dos usuarios observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua
efetiva resolugéo, especialmente sobre:

| - recepgdo da manifestacéo no canal de atendimento adequado;

II - emiss&o de comprovante de recebimento da manifestagdo com o numero de protocolo;
IIl - andlise e obtenc&o de informagdes, quando necessario;

IV - acompanhamento do pedido pela intemet;

V - decisdo administrativa final;

VI - ciéncia ao usuario;

VI - satisfagdo do usuério.

Art. 15 — As manifestagBes recebidas pela Ouvidoria da COINPEL serdo encaminhadas ao setores envolvidos para que
possam:

- no caso de reclamagdes: explicar o fato, corrigiHo ou ndo reconhecé-lo como verdadeiro;

II- no caso de denuincias: receber, examinar € encaminhar aos setores competentes da Empresa;

IIl - no caso de sugestoes: adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade de sua adogéo
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IV - no caso de consultas: responder as questdes dos solicitantes;
V- no caso de elogios: conhecer os aspectos positivos e admirados da atividade ou do trabalho.

Paragrafo unico. Em se ftratando as manifestagdes de denuncias e reclamagdes referentes aos diretores,
empregados, empregados ou atividades e servigos prestados pela Empresa, a Ouvidoria da COINPEL dara o devido
encaminhamento aos ¢érgdos de controle e de correigdo, no ambito da Administragdo Municipal para adogdo das
medidas cabiveis.

Art. 16 — O ndo cumprimento do disposto do art. 10° deste Regulamento sujeitara 0 Ouvidor-Geral a apuragéo de sua
responsabilidade, por meio dos procedimentos administrativos pertinentes, mediante representagéo da Ouvidoria Geral.

CANAIS DE COMUNICAGAO
Art. 17 — A manifestagdo do usuario podera ser apresentada nos seguintes canais de comunicagao:
| pormeio de formulario eletrdnico, disponivel no site oficial da COINPEL;
Il porcomespondéncia enviada para o enderego da Ouvidoria da COINPEL;

Il noenderego da COINPEL,
IV portelefone.

Paragrafo Unico. Os canais de comunicagéo serdo detalhados em documento interno denominado Politica
Interna dos Canais de Comunicagdo da COINPEL, publicado por meio de Portaria Administrativa, devendo
também ser divulgados no sitio eletrénico oficial da Companhia.

IDENTIFICAGAO DOS USUARIOS

Art. 18 — A identificagdo completa do usuario ndo € obrigatoria, mas é desejavel na medida em que contribui com a instrugdo
das manifestagdes.

Paragrafo Primeiro. O anonimato sera garantido quando solicitado, nos termos da Lei.
Paragrafo Segundo. A identificagdo do usuario seguira a seguinte denominagéo:

| - Identificada: quando o cidad&o ou usuario informa um meio de contato e autoriza sua identificagéo;
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II - Sigilosa: quando o cidad&o ou usuario informa um meio de contato e solicita que seja guardado sigilo sobre a
sua identificagéo; e

[I - Anbnima: quando o cidadao ou usuario ndo informa um meio de contato.

Paragrafo Terceiro. Entende-se como meio de contato, nos termos do § 2° deste artigo, 0 enderego, nimero de
telefone efou celular e e-mail do usuario.

Art. 19 — As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da COINPEL poderdo ser complementadas pelo usuario, por solicitagéo
da mesma, quando identificar que os subsidios s&o insuficientes para atendimento da demanda por parte da administrago.

Paragrafo tnico. As informagdes complementares deveréo ser prestadas pelo usuario no prazo de 10 (dez) dias a
contar da manifestagdo da Ouvidoria da COINPEL.

Art. 20 — As dendincias, sempre que possivel, deverdo ser formuladas por escrito pelo proprio usuario ou seu representante
legal e acompanhadas por outros documentos que as fundamente.

ANALISE E RESPOSTA DAS MANIFESTAGOES

Art. 21 — Os requerimentos e manifestagdes dos usuarios, recebidas pela Ouvidoria da COINPEL, serdo analisadas e
encerradas quando ndo for de sua competéncia, e encaminhadas ao 6rgao competente.

Art. 22 — Cabera aos interlocutores as seguintes atribuicdes:

| cumprir as manifestagBes no prazo previsto na respectiva demanda;

Il prestaresclarecimentos relacionados com o contetido das manifestagdes do usuario;
Il complementar as manifestagdes, quando solicitado pelo usuario.

Art. 23 — Sem prejuizo ao previsto neste Regulamento, a COINPEL devera prestar informagdes e esclarecimentos das
solicitagdes interpostas pela Ouvidoria Geral do Poder Executivo.

Art. 24 - As requisicdes e solicitagdes de providéncias feitas pela Ouvidoria da COINPEL devem ser respondidas no prazo
maximo de 15 (quinze) dias, somente através de sistema proprio de ouvidoria, correio eletrdnico ou, por outra forma, previamente
ajustada entre a Ouvidoria e 0 setor demandado.
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Paragrafo Unico. Ao receber a demanda da Ouvidoria da COINPEL, os setores vinculados a COINPEL devem
informar o prazo que irdo atendé-la, bem como o cronograma de execugdo. Em caso de impossibilidade de atendimento,
ha a obrigagao de apresentar justificativa fundamentada por escrito.

Art. 25 — O QOuvidor-Geral, mediante despacho fundamentado, podera rejeitar ou determinar o arquivamento de qualquer
reclamagc&o ou representagdo que lhe seja dirigida.

CONSIDERAGOES FINAIS

Art. 26 — O Ouvidor-Geral devera cooperar com as demais Ouvidorias dos govemos Federal, Estadual, Municipal e demais
entidades publicas e privadas, visando salvaguardar os direitos do cidad&o e garantir a qualidade das agdes e servigos prestados.

Art. 27 - Ficara assegurada a criagdo de estrutura administrativa necessaria ao desempenho das afribuicdes da Ouvidoria da
COINPEL.

Art. 28 — Este Regulamento servira como base para a instituigéo da Politica dos Canais de Atendimento através de Portaria
Administrativa e entra em vigor na data de sua publicagéo no Diario Oficial dos Municipios do Rio Grande do Sul.

Pelotas, 10 de Fevereiro de 2026.
%Za% :4(‘&/#;»74}’4@/

Marlise Sinigaglia

Diretora-Presidente
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Lista de assinaturas solicitadas e associadas a esse envelope

ASSINADO - Marlise Sinigaglia (marlise.sinigaglia@pelotas.rs.gov.br)
J Data/Hora: 10/02/2026 - 08:05:04, IP: 170.79.75.42, Geolocalizagdo: [-31.753591, -52.318112] %M&{,{,%ﬂa s
| I [SHA256]: 62dabbh66056147d7dde8e2d5a4ef02a28a95a7d7691f2cb7d8c91141e4a409be 77
Assinatura Eletronica Avancada (Conforme Lei n°® 14.063/20, art. 4°, II)

Historico de eventos registrados neste envelope

10/02/2026 08:05:05 - Envelope finalizado por marlise.sinigaglia@pelotas.rs.gov.br, IP 170.79.75.42

10/02/2026 08:05:04 - Assinatura realizada por marlise.sinigaglia@pelotas.rs.gov.br, IP 170.79.75.42

10/02/2026 08:04:55 - Envelope visualizado por marlise.sinigaglia@pelotas.rs.gov.br, IP 170.79.75.42

09/02/2026 07:44:17 - Envelope registrado na Blockchain por marlise.sinigaglia@pelotas.rs.gov.br, IP 170.79.75.42
09/02/2026 07:44:14 - Envelope encaminhado para assinaturas por marlise.sinigaglia@pelotas.rs.gov.br, IP 170.79.75.42
09/02/2026 07:43:54 - Envelope criado por marlise.sinigaglia@pelotas.rs.gov.br, IP 170.79.75.42

cP -

IT. Documento assinado digitalmente em conformidade com o padrao ICP-Brasil e

1 N
Brasil % et ackonal o validado segundo as diretrizes do Instituto Nacional de Tecnologia da Informagao (ITl),
= Tebgadamiomodo o atendimento & Medida Proviséria n® 2.200-2/2001 e & Lei n° 14.063/2020.

Os registros de assinatura presentes nesse documento pertencem Unica e exclusivamente a esse envelope.
Documento final gerado e certificado por Pref. Municipal de Pelotas
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