PREEFEITURA MUNICIPAL
DE CASSIA DOS COQUEIROS

CNPJ n°. 44.229.805/0001-87

DECRETO N° 060-A/2021 DE 07 DE JUNHO DE 2021.

REGULAMENTA A  ESTRUTURA,
ORGANIZAGCAO E FUNCIONAMENTO
DA OUVIDORIA MUNICIPAL, E
DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

EURIPEDES JORGE DA ROCHA FILHO, Prefeito Municipal de Cassia dos
Cogueiros, Estado de Sao Paulo, nos termos da Lei Orgéanica do
Municipio, e

CONSIDERANDO, que foi criada a Ouvidoria Municipal;

CONSIDERANDO, que a Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de
2017, dispde sobre participacgao, protecdo e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administragédo publica;

CONSIDERANDO, a necessidade de regulamentar os procedimentos de
servigos de recebimento, cadastro, controle, encaminhamento e
respostas das demandas da sociedade submetidas & Ouvidoria
Municipal, no ambito do Poder Executivo,

DECRETA:
CAPITULO I DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1°- Fica regulamentada a Ouvidoria Municipal, define as
iAreas de sua atuacdo e estabelece a estrutura administrativa
necessaria para o seu funcionamento.

Art. 2°- O disposto neste Decreto aplicar-se-a4 aos oOrgdos da
Administracgédo Municipal Direta, e as demais entidades
prestadoras de servigos publicos municipais, as parceiras dque
vier a ter.

Art. 3°- A Ouvidoria é& o canal de comunicagdo direta entre a
Sociedade e o Executivo Municipal, a gqual incube acolher,
processar e encaminhar aos setores competentes da Administragao
Pablica, e responder gquestionamento, sugestdes, reclamagodes,
dentincias, elogios, pedidos de informagdoc ou providéncias da
populagdo ou de entidades, relativas a prestagdo dos servigos
publicos da Administragdo Publicas Municipal Direta e Indireta,
bem como das entidades privadas de qualquer natureza, que operem
com recursos publicos municipais, na prestacdo de servigos a
populagdo, conforme o inciso I do § 3°, do artigo 37, da
Constituicdo de Republica.
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CAPITULO II DOS PRINCIPIOS

Art. 4° - A Ouvidoria Municipal, além dos principios
constitucionais da administracdo publica, reger-se-a também por:

I - 1Independéncia e autonomia pra o exercicio de suas
atribuigdes sem qualquer ingeréncia, inclusive politico-
partidario, visando garantir os direitos do usuario do servigo
publico;

II - Transparéncia na prestagdo de informagdes de forma a
garantir a exata compreensao do usuario sobre as repercussces e
abrangéncias do servigo publico;

ITI - Confidencialidade para a protec¢dc de informagdes de modo a
assegurar a intimidade, a vida privada, a honra e imagem do
usuario;

v - Imparcialidade e isengdo necessaria para compreender,
analisar e buscar solucdes para as manifestagdes, bem como

formular criticas e recomendagdes.
cAPITULO III DA OUVIDORIA SEGAO I
DAS ATRIBUICiO DA OUVIDORIA

Art. 5°- A Ouvidoria Geral do Municipio de Céassia dos Cogueiros
tem as seguintes atribuigodes:

I. Receber e apurar denuncias, reclamagdes, criticas e pedidos
de informacdc sobre atos considerados ilegais comissivos ou

omissivos, arbitrarios, desonestos, indecoroscs, ou que
contrariem o interesse publico, praticados por servidores
publicos do municipio de Céssia dos Coqueiros ou agentes
publicoes;

II. Diligenciar junto as unidades da Administragdoc competentes
para a prestagdo por estes, de informacdes e esclarecimentos
sobre atos praticados ou de sua responsabilidade, objeto de
reclamacdes ou pedidos de informagdes;

III. Cobrar respostas coerentes das unidades a respeitc das
manifestacdes a eles encaminhados e levar ao conhecimento da
direcdo do érgdoc ou entidade os eventuais descumprimentos;

IV. Manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamagdes ou
dentincias, bem como sobre sua fonte, providenciando, junto aos
érgdos competentes, protegdo aos denunciantes;

Vi Elaborar e publicar, mensalmente, relatério de suas
atividades e avaliacdoco da qualidade dos servigos publicos
municipais;
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VI. Realizar ou apoiar iniciativas de cursos, seminarios,
encontros, debates, pesquisas e treinamento que tratam sobre
temas da Ouvidoria Geral;

VII. Comunicar ao ©6rgdo da administragdo direta e indireta
competente para a apuragdo de todo e qualquer ato lesivo ao
patriménio publico de gque venha a ter ciéncia em razdo do
exercicio de suas funcdes, mantendo atualizado arquivo de
documentacdo relativa as reclamagdes, denincias e representagoes
recebidas;

VIII. Promover a adocdo de mediagdo e conciliagdo entre o
usuario e o érgdo ou entidade publica, sem prejuizo de outros
érgiaos competentes.

Paragrafo Unico. Ndo serdo objeto de apreciagdo, por parte da
Administracdo Municipal, as questdes pendentes de decisao
judicial.

Art. 6°- Para a consecucdo de seus objetivos a Ouvidoria Geral
do Municipio de Cassia dos Coqueiros atuara:

T Por solicitacdo do Prefeito e dos Secretarios Municipais;
II. Em decorréncia de denuncias, reclamagdes e representagdes
de qualquer do povo ou de entidades representativos da
sociedade.

Art. 7°- A Ouvidoria Geral do Municipio de Cassia dos Coqueiros
podera instalar Nacleos de atendimento no Municipio.

SECAO II DAS COMPETENCIAS DO OUVIDOR

Art. 8°- A Ouvidoria Geral do Municipio de Cassia dos Coqueiros
serid dirigida pelo Ouvidor (a) Geral, nomeado pelo Prefeito,
competindo-lhe:

p O(A) Ouvidor(a) Geral devera receber, analisar e responder
as manifestagdes dos usuarios utilizando-se de linguagem
simples, clara, concisa e objetiva.

§ 1°. Em nenhuma hipétese, serid recusado o recebimento de
manifestacdes, sob pena de responsabilidade.

§ 2°. O responsavel por agdes de ouvidoria que receber
manifestagdes de competéncia de outra instituigédo devera
encaminha-las diretamente, comunicando ao interessado.

§ 3°, A certificacdo da identidade do usuario somente podera ser
exigida quando necessaria ao acesso a informagdo pessoal propria
ou de terceiros.

§ 4°. Fica vedado impor ao usuadrio qualquer exigéncia relativa a
motivacdo ou justificativa da manifestagdo.

§ 5°. Fica wvedada a cobranga de qualgquer valor referente aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos para a
reprodugdo de documentos, midias digitais, postagem e
correlatos, observada a gratuidade para aqueles que ndoc possam
com eles arcar sem prejuizo ao sustento préprio ou da familia.
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Art. 9°- Fica permitida a recepgdo eletrdnica de manifestagdes,
com ampla divulgagdo e acessibilidade, sem prejuizo de outras
midias de acesso.

Art. 10- Controlar o cumprimento dos prazos previstos neste
Decreto.

Art. 11- Elaborar os relatdérios da Ouvidoria

Art. 12- Participar das reunides do Secretariado quando
convocado.

SECAO III DO PROCEDIMENTO DA OUVIDORIA- GERAL

Art. 13- S3o direitos basicos do usuaric:

I - Participar do acompanhamento da prestagdo e na avaliacao dos
servigos;

II- Obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre
os meios oferecidos e sem discriminagdo;

III. 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 Constituigdo Federal e na Lei
n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV. Proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527;
de 2011; e atuar de forma integrada e sistémica na expedigdo de
atestados, certiddes e documentos comprobatérios de
regularidade.

Art. 14- Sera assegurada ao usuario a obtengdo de informacdes
precisas e de facil acesso nos locais de prestagdo do servigo e
na internet por meio do site oficial da Prefeitura Municipal,
especialmente sobre:

I - O horario de funcionamento das unidades administrativas;

IT - Os servigcos prestados pelo o6érgido ou entidade, sua
localizagdo exata e a indicagdo do setor responsavel pelo
atendimento ao publico;

IIT - O acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de
receber manifestagodes;

IV - A situagdo da tramitagdo dos processos administrativos em
qgue figure como interessado; e

V - O valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacaoc dos
servigcos, contendo informagdes para a compreensdoc exata da
extensdo do servigo prestado.

Art. 15- S3o deveres do usuario:

I - Utilizar adequadamente os servigos, procedendc com
urbanidade e boa-fé;
I - Prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado

quando solicitadas;

III - Colaborar para a adequada prestagdo do servigo; e
IV - Reservar as condigdes dos bens publicos por meio dos quais
lhe s3o prestados os servigos de que trata esta Lei.
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Art. 16 - As manifestagdes dos usuarios observardo os principios
da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugao,
especialmente sobre:

I - Recepcio da manifestagdo no canal de atendimento adequado;
II - Emissdo de comprovante de recebimento da manifestaciao com o
numero de protocolo;

III -. Analise e obtengdo de informagdes, quando necessario;

IV - Acompanhamento do pedido pela internet;

V - Decisdo administrativa final;

VI - Ciéncia ao usuario, e

VII - Satisfacdo do usuario.

Art. 17 - As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria - Geral
serio encaminhadas as unidades envolvidas para que possam:

I - No caso de reclamagdes: explicar o fato, corrigi-lo ou néo

reconhecé-lo como verdadeiro;

II. No caso de dentincias: receber, examinar e encaminhar as
unidades administrativas competentes do érgdo ou entidade;

III. No caso de sugestdes: adota-las, estuda-las ou justificar a
impossibilidade de sua adogédo;

Iv. No <caso de consultas: responder as questdes dos
solicitantes; e
V. No caso de elogios: conhecer os aspectos positivos e

admirados da atividade ou do trabalho.

Paragrafo Unico. Em se tratando as manifestagdes de denuncias e
reclamacdes referentes aos dirigentes, servidores ou atividades
e servigos prestados pelo érgdo ou entidade, a Ouvidoria - Geral
darid o devido encaminhamento aos ©érgdos de controle e de
correcdo, no Aambito institucional para adogdo das medidas
cabiveis.

Art. 18- O ndo cumprimento do disposto do art. 17 deste Decreto
sujeitara o dirigente de o6rgdo ou entidade, setor ou servidor a
apuragdo de sua responsabilidade, por meio dos procedimentos
administrativos pertinentes, mediante representacdo da Ouvidoria
- Geral.

Art. 19- A manifestacdo do usuario poderad ser apresentada nos
seguintes canais de comunicagéo:

I - Por meio de formulario eletrénico, disponivel no Sistema de
Ouvidoria - Geral;

II. Por correspondéncia enviada para o enderego da Ouvidoria -
Geral;

III. No Posto de Atendimento Presencial Exclusivo.
Art. 20- A identificacdo completa do usuario ndo é obrigatdria,
mas é desejavel na medida em que contribui com a instrugao das
manifestagdes.
§ 1° O anonimato serd garantido quando solicitado, nos termos da
Lei.
§ 2° A identificacdo do usuario seguira a seguinte denominagdo:
I. Identificada: quando o cidaddo informa um meio de contato e
autoriza sua identificagiao;
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II. Sigilosa: quando o cidaddo informa um meio de contato e
solicita que seja guardado em sigilo, e.

III. Andnima: quando o cidaddo ndo informa um meio de contato.
§ 3° Entende-se como meio de contato, nos termos do § 2° deste
artigo, o enderego, numero de telefone e/ou celular e e-mail do

usuario.

Art. 21- As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria - Geral
poderdc ser complementadas pelo usuario por solicitacgdoc da
Ouvidoria - Geral quando esta identificar que os subsidios sao
insuficientes para atendimento da demanda por parte da
Administracgao.

Paragrafo Unico. As informagdes complementares deverdo ser
prestadas pelo usuadrio no prazo de 10 (dez) dias a contar da
manifestacdo da Ouvidoria - Geral.

Art. 22- As manifestacdes dos usuarios recebidas pela Ouvidoria
- Geral serdo analisadas e encerradas quando ndo for competéncia
da Administracdo Publica Municipal, e encaminhadas ao orgao
competente.

Art. 23- Cabera aos interlocutores as seguintes atribuigdes:
Cumprir as manifestagdes no prazo previsto na respectiva
demanda ;

II. Prestar esclarecimentos relacionados com © conteudo das
manifestacgdes do usuario;

IV. Complementar as manifestagdes quando solicitado pelo
usudrio.

CAPITULO IV DISPOSIGOES O PROCEDIMENTO DAS DENUNCIAS

Art. 24- As dentncias recebidas pela Ouvidoria - Geral serdo
objeto de averiguagdo, desde que contenham os seguintes
requisitos minimos:
Identificagdo do orgdo/entidade e/ou do servidor publico da
Administracdo Municipal cujo ato ou conduta tenha sido apontado
irregular ou contrario a ética ou a moralidade; e

II. Fundamentacdc minima que possibilite a averiguagdo dos
fatos relatados, descrita deforma clara, simples e objetiva.
Art. 25- As dentincias recebidas pela Ouvidoria - Geral poderao
ser encerradas quando.
I. Nio for da competéncia da Administragdo Publica Municipal;

II. Ni#o apresentar elementos minimos dispensaveis a sua
apuragao;
III. O denunciante:
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 informagdes complementares no prazo de 10
dez) dias.
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cAPITULO V DOS PRAZOS

Art. 26- Na tramitacdo das manifestagdes recebidas devem ser
observados os seguintes prazos

I. 3 (trés) dias para a Ouvidoria -Geral registrar no sistema as
manifestagdes recebidas, quando ndo for possivel fazer o
registro on-line simultaneamente a manifestagao;

30 (trinta) dias para responder ao usuiario do servigo publico,
prazo que podera ser prorrogado de forma justificada uma unica
vez, por igual periodo;

Paridgrafo Unico. A Ouvidoria - Geral podera solicitar
informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do
érgido ou entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser
respondidas no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma
justificada uma Gnica vez, por igual periodo;

CAPITULO VI CARTAS DE SERVIGCO

Art. 27- Os obrgidos e entidades abrangidos por esta Lei
divulgardo Carta de Servigos ao Usuario.
§ 1°. A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetive informar o
usuirio sobre os servicos prestados pelo dérgdo ou entidade, as
formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrdes
de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2°. A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes
claras e precisas em relagdoc a cada um dos servigos prestados,
apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

I. Servigos oferecidos;

II. Requisitos, documentos, formas e informacgdes necessarias
para acessar O Servigo;

III. Principais etapas para processamento do servigo;

IV. Previsdo do prazo maximo para a prestagado do servigo;

V. Forma de prestagdo do servigo; e

VI. Locais e formas para o usuario apresentar eventual
manifestacdo sobre a prestagdo do servigo.

§ 3°, Além das informacdes descritas no § 2° deste artigo, a
Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar os compromissos e
padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

I. Prioridades de atendimento;
II. Previsdo de tempo de espera para atendimento;

III. Mecanismos de comunicagdo com os usuarios Procedimentos
para receber e responder as manifestagdes dos usuarios; e V.
Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servigo solicitade e de eventual manifestacéo.

§ 4°., A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagao
periédica e de permanente divulgagido mediante publicagao em
sitio eletrdnico do érgdc ou entidade na internet.
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CAPITULO VII DA AVALIAGAO DOS SERVIGOS

Art. 28- Os oérgdos e entidades da Administracdo Municipal
deverdo avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

I - Satisfacdo do usudrio com o servigo prestado;

II. Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

III. Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a
prestagdo dos servigos;

IV. Quantidade de manifestagdes de usuarios; e
V. Medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e
aperfeigoamento da prestagdo do servigo

Art. 29- A pesquisa de satisfagdo sera realizada uma vez ac ano
e seus resultados estatisticos serdoc disponibilizados no site da
administracdo na internet.

caPITULO VIII RELATORIO DE GESTAO

Art. 30- A Ouvidoria - Geral devera elaborar, anualmente,
relatério de gestdo, que aponte falhas e proponha melhorias nas
prestagdes de servigos publicos relativo as manifestacdes
encaminhadas por usuarios.

Art. 31- O relatério de gestdo devera indicar, ao menos:

O numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

II. Os motivos das manifestagdes;

III. A analise dos pontos recorrentes; e

IV. As providéncias adotadas pela administragéo publica nas
solugdes apresentadas.

Art. 32- O relatério de gestdo sera:

I. Encaminhado a autoridade maxima do érgdo a que pertence a
unidade de ouvidoria; e

II. disponibilizado integralmente na internet.

CAPITULO IX ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Art. 33- Integra a estrutura da Ouvidoria - Geral: I. Ouvidor
Geral do Municipio;

Art. 34- A Ouvidoria - Geral serdoc assegurados acesso direto ao
Prefeito, Secretarios, gestores, servidores técnico-
administrativos, bem como a bancos de dados, arquivos,

documentos e informacdes das unidades e setores no ambito dos
érgios da Prefeitura Municipal de Cassia dos Coqueiros,
necessarios ao desempenho de suas fungdes.

Art. 35- Todos os dirigentes de érgdos e unidades da Prefeitura
Municipal de Cassia dos Coqueiros deverdo prestar, quando
solicitados, apoic e informagdo a Ouvidoria -Geral, assegurados
os direitos a privacidade, a intimidade e a imagem pessoal.

Art. 36- Os o6érgiocs e entidades da Administragdc Publica
Municipal direta, bem como das entidades privadas, por meio do
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do respectivo titular ou dirigente méximo, deverdo designar dois
servidores municipais para atuarem como interlocutores nas
demandas encaminhadas pelo Sistema de Ouvidoria -Geral.

CAPITULO XII DISPOSICOES FINAIS

Art. 37- O Ouvidor-Geral devera cooperar com as demais
Ouvidorias dos governos Federal, Estadual, Municipal e demais
entidades publicas e privadas, visando salvaguardar os direitos
do cidaddio e garantir a qualidade das agdes e servigos
prestados.

Art. 38 - Fica vedada a criagdo, por parte dos diversos orgéos e
entidades da estrutura municipal, sem a anuéncia do Ouvidor-
Geral, de instancias com atribuig¢des semelhantes as da Ouvidoria
- Geral e com a mesma denominacdo.

Art. 39- A Prefeitura Municipal de Cassia dos Coqueiros
assegurara estrutura administrativa necessaria ao desempenho das
atribuigdes da Ouvidoria - Geral do Municipio.

Art. 40- Este decretoc entra em vigor na data de sua publicacgdo,
revogam- se as disposigdes em contrario

Cassia dos Coqueiros, DE 07 DE JUNHO DE 2021

REGISTRADO EM LIVRO PROPRIO ARQUIVADO JUNTO A SECRETARIA
MUNICIPAL DE ADMINISTRAGAO, FINANGAS E PLANEJAMENTO E
PUBLICADO NA FORMA DA LEGISLAGAO EM VIGOR.

Kele dos Reis Rosa
Responsavel pelo Expediente
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