PREFEITURA MUNICIPAL ___
AGUDOS |

DECRETO N° 7.843 DE 23 DE NOVEMBRO DE 2.022.

Regulamenta a prestagdo dos servigos publicos da
Ouvidoria Geral do Municipio de Agudos e dispde sobre
o seu funcionamento.

FERNANDO OCTAVIANI, Prefeito Municipal de Agudos, Estado de Sao Paulo,
no uso de suas atribuicdes legais, e:

Considerando a Lei Federal n°® 13.460/2017, que dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica;

Considerando a previsado do artigo 17, de que cada Poder e esfera de Governo
disporao sobre a organizacao e o funcionamento de suas ouvidorias;

Considerando a neceSS|dade de 6 Mumcnplo de Agudos cnar e regulamentar 0
servigo publico de ouvidoria. ST P COBEIVIDUS pulhd

DECRETA:

Art. 1° Este décreto disciplina a organizacdo & o funcionamento da Ouvidoria
Geral do Municipio de Agudos.

~CAPITULO |
DA MISSAO, NATUREZA E OBJETIVOS

Art. 2° A Ouvidoria Geral do Municipio de Agudos é uma unidade administrativa
vinculada ao Gabinete do Prefeito em conjunto com a Secretaria de Planejamento Urbano
e Turismo, independente, permanente e com autonomia, devendo trabalhar em parceria
com o Sistema de Controle Intemo tendo como misséo aprimorar a relagao entre o
cidadao e a Admnmstragao Publica Mumcnpal por meio de agdes de interlocugéo, visando
a methoria continua na prestacao dos servigos publicos.

Paragrafo tnico. A Ouvidoria Geral do Municipio ndo possui carater executivo
ou deliberativo, exerce papel mediador entre as demandas e manifestagdes do cidadao
para com os Orgéos e Entidades da Administragdo Municipal Direta.

Art. 3° Sao objetivos da Ouvidoria Geral do Municipio:

| — facilitar a interlocu¢éo entre o cidaddo e a Administragdo Publica Municipal,
de forma a encaminhar as questdes relacionadas a prestagdo de servigos publicos néo X{
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atendidos ou insatisfatorios, por meio de reclamacdes, denuncias, sugestdes, bem como
os elogios, junto aos Orgéos e Entidades da Administracdo Municipal Direta; .

Il — disseminar as boas praticas relacionadas a transparéncia na administragao
publica, por meio de campanhas, capacitacdes, divulgacées, orientagées, nos Orgdos e
Entidades do Municipio; '

Il — fornecer ao Prefeito e, por meio de relatérios periddicos, informagdes
estatisticas gerenciais relativas as demandas recebidas, que possam subsidiar a¢des de
correcao ou aprimoramento de processos e melhoria dos servicos prestados nos Orgaos
e Entidades da Administracéo Municipal,

IV — fornecer relatérios e/ou informacdes sempre que solicitados pelos 6rgaos
competentes de controle interno ou externo, a fim de subsidiar as fiscalizagdes.

Art. 4° A Ouvidoria Geral do Municipio atuara em conformidade com os
principios, dentre outros, da legalidade, impessoalidade, finalidade, motivagao,
razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, publicidade, contraditério, solugao pacifica
dos conflitos e prevaléncia dos direitos humanos, e de acordo com as seguintes diretrizes:

I - a:gir com presteza e imparcialidade;

Il - colaborar com a integragao das Ouvidorias;

Il - zelar pela autonomia das Ouvidorias;

IV - consolidar o controle e a participagao social como método de governo; e

V - contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos.

CAPITULO Il |
DAS MANIFESTACOES OU DEMANDAS

Art. 5° Serao protocolados na Ouvidoria Geral do Municipio os seguihtes tipos
de demandas ou manifestacées, elencados nos incisos de | a IV deste artigo, desde que
relacionados a competéncia do executivo municipal:

| — Elogio: manifestacdo de apreciagao, reconhecimento, satisfacdo ou louvor
acerca de um procedimento, de um atendimento recebido, de um servigo prestado ou do
funcionamento de Orgéo ou Entidade da Administragao Municipal Direta;
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N - Sugestado: manifestacdo que apresenta ideia ou proposta para corrigir ou
melhorar um procedimento, uma prestacdo de servico ou o funcionamento de um Orgéo
ou Entidade da Administracdo Municipal Direta;

Il — Reclamacdo: queixa, protesto ou manifestacdo de desagrado ou
insatisfacao, acerca de um procedimento, de uma solicitacdo administrativa ou de um
servigo prestado a populacdo, ja encaminhada, porém nao solucionada pelos canais
proprios de atendimento dos Orgéos ou Entidades da Administragdo Municipal;

IV — Dendncia: comunicacgdo de pratica de suposto ato ilicito cuja apuracéo
dependa da intervencdo de érgao de controle interno e de correi¢éo.

Art. 6° A Ouvidoria Geral do Municipio protocolara todas as manifestacdes
elencadas no art. 5° relativas a questdes das prestagoes de servicos publicos,
encaminhando através do sistema eletrénico de gestao, aos setores compeientes, onde
serao recebidas pelos servidores designados por portaria especifica, bem como ao
secretario da pasta, para conhecimento e providéncias e retorno a Ouvidoria através do
proprio sistema de gestao.

Art. 7° Nao serao processadas, na Ouvidoria Geral do Municipio, demandas
anonimas.

Paragrafo Gnico. O encaminhamento de demandas que ndo contenham a
identificacdo do demandante, mas que contenham elementos minimos de materialidade
dos fatos apresentados serdo encaminhadas aos 6rgdos de controle interno competente
para apuracgao do caso.

Art. 8° Nao serao processadas na Ouvidoria Geral do Municipio, manifestacdes
ou demandas que extrapolem a competéncia funcional da Unidade conforme estabelecido
neste Decreto.

CAPITULO llI

DOS PROCEDIMENTOS E PRAZOS RELATIVOS AO TRATAMENTO DAS
DEMANDAS E MANIFESTAGOES

Art. 9° O processamento das demandas recebidas na Ouvidoria- Geral do
Municipio obedecera a ordem cronolégica, devendo ser distribuida lmedlatamente aos
orgaos e entidades relativas as demandas ou manifestacoes. '

Paragrafo Unico. Poderdo ser encaminhadas demandas ou manifestacdes
concomitantemente a mais de um 6rgao ou entidade conforme assunto apresentado a
Ouvidoria Geral do Municipio. | BL,
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Art. 10 Os Orgaos e Entidades demandadas deverdo autuar os processos
documentalmente com resposta em linguagem clara, descritiva e objetiva, retornar a
ouvidoria para a devolutiva ao cidadao interessado, conforme o tipo de manifestacao
apresentada, de forma a facilitar a comunicacao e o matuo entendimento. '

Art. 11 Aos Pedidos de Acesso a Informacéao recebida pela Ouvidoria Geral do
Municipio serao tomadas as providéncias estabelecidas em consonancia com a legisiacdo
municipal propria.

Art. 12 O Elogio direcionado a agente publico especifico deve ser a ele
encaminhado, dando-se ciéncia a area de gestdo de pessoas para eventual registro em
folha funcional.

Paragrafo anico. No caso do elogio, € conclusiva a resposta que contenha
informag&o sobre o recebimento e, se for o caso, 0 encaminhamento.

. Art. 13 A Sugestao recebida péla Ouvidoria Geral do Municipio sera oferecida
ao municipe, resposta conclusiva dentro do prazo de 20 (vinte) dias Uteis, prorrogaveis,
mediante justificativa, por mais 10 (dez) dias Uteis.

. § 1° Recebida a sugestdo, a Ouvidoria Geral do Municipio deve realizar-analise
prévia e, se for o caso, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias e posterior
retorno a Ouvidoria para que se proceda a resposta ao municipe.

~i:'§ 2° Sera considerada ‘conclusiva a resposta que oferecer ao -interessado a
analise prévia realizada, bem como as medidas requeridas as areas internas, ou a
justificativa no caso de impossibilidade de fazé-lo.

- § 3° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo
estabelecido no caput deste dispositivo, ser4 oferecida pela Ouvidoria, resposta
intermediaria informando o interessado acerca da anélise prévia e dos encaminhamentos
realizados, bem como das -etapas e prazos previstos para o encerramento.. do
processamento da sugestao.

Art. 14 A Reclamagéo recebida.pela Ouvidoria Geral do Municipio, desde-que
descritas de modo a atender padrdes minimos de coeréncia, sera oferecida-ao-municipe,
resposta conclusiva, pela Ouvidoria, dentro do prazo de 20 (vmte) dias uteis, prorrogavels
mediante justificativa, por mais 10 (dez) dias Uteis.

'§1° No caso da reclamac;éo, entende-se por conclusiva a resposta que encerra
o tratamento da manifestacdo, oferecendo solugdo de mérito ou informando a
impossibilidade de seu prosseguimento. ‘ &é
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’/M}\§2° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo
estabelecido no caput, a Ouvidoria Geral do Municipio devera oferecer, resposta
intermediaria, informando o interessado acerca dos encaminhamentos reallzados e das
etapas e prazos previstos para o encerramento da manifestacao. ‘ :

Art. 15 A Denuncia recebida pela Ouvidoria Geral do Municipio, desde que
contenha elementos minimos de autoria e materialidade, sera oferecida “resposta
diretamente pelo responsavel pela Ouvidoria (ou membro da Ouvidoria por-ele designado)
ao denunciante, de forma conclusiva no prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis,
prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10 (dez) dias uteis.

§1° No caso da denlncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informagao sobre encaminhamento aos 6rgdos competentes de controle mterno ou
externo e sobre os procedimentos a serem adotados.

§2° A denudncia podera ser encerrada quando:
| - estiver dirigida a 6rgao manifestamente incompetente para dar-lhe tratamento;
Il - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apura¢éo; ou -

{ll - seu autor descumprir os deveres de expor os fatos conforme-a verdade;
proceder com deslealdade, falta de urbanidade e boa-fé; agir de modo temerario; ou nao
prestar as informagdes que the forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

Art. 16 O eventual recebimento de demanda que extrapole a competéncia
funcional da Ouvidoria Geral do Municipio, conforme estabelecido neste Decreto,
implicara em sua rejeicdo e arquivamento com a emissao de resposta ao demandante,
informando-o da rejeicdo da demanda e do respectivo fundamento, com eventuais
orientagdes que se mostrem cabiveis.

CAPITULO IV
DOS USUARIOS E DOS CANAIS DE ACESSO A OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Art. 17 A Ouvidoria Geral do Municipio podera ser acionada por qualquer
cidadao sem distingcao.

Art. 18 Constituem canais de acesso a Ouvidoria Geral do Municipio, por meio
dos quais todos os (as) cidadaos(as) interessados, doravante denominado demandante,
poderédo encaminhar a Ouvidoria Geral do Municipio suas manifestagdes ou demandas:

disponibilizado no portal oficial do Municipio no enderego www.agudos.sp.gov.br;
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Il — Telefone: através do nimero (14) 3262-0707, destinado exclusivamente para
atendimento de questdes da Ouvidoria Geral do Municipio;

IIl - E-mail oficial: ouvidoria@agudos.sp.gov.br, devendo ser informado no corpo
do e-mail, além das manifestacdes, nome, telefone e e-mail para retorno;

IV - Atendimento presencial no balcdo de atendimento da Ouvidoria Geral do
Municipio, localizado na Avenida Sargento Andiras, 200 — Centro, Agudos/S ;

V - Correspondéncia escrita, via protocolo, devendo conter, obrigatoriamente,
seu nome completo, telefone(s) e e-mail para contato, a manifestagdo e demais
informagdes ou documentos que julgar relevante a matéria em questéo;

a) Caso o cidadado nao informe seu e-mail ou outro meio de comunicag¢édo, ndo
obtera resposta da demanda apresentada, devendo, caso queira informacdes acerca da
demanda ou manifestacdo apresentada, entrar em contato junto a Ouvidoria Geral do
Municipio.

Art. 19 O atendimento telefonico e presencial dos demandantes na Ouvidoria

Geral do Municipio ocorrera de segunda a sexta-feira, no mesmo horario de
funcionamento do expediente da prefeitura.

CAPITULO V
DA DOCUMENTACAO DAS DEMANDAS E MANIFESTACOES

Art. 20 As demandas e manifesta¢gdes serdo obrigatoriamente registradas no
sistema da prefeitura, no qual devera ser preenchido o formulario eletrénico, com as
informagdes obrigatérias necessarias para registro do processo, conforme incisos abaixo:

| — nome completo;

Il — e-mail;

Il — CPF ou RG;

IV — telefone (opcional);

V — estado e cidade;

VI - tipo da demanda ou manifestacao;

1
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~ VIl — mensagem clara, descritiva e objetiva com 0s dados e informagdes sobre
a demanda ou manifestacgao;

VIl — indicagao se deseja ou nao receber retorno da demanda e manifestagao.

Paragrafo tinico. Na hipbtese de existir arquivos, digitalizados, imagens, audios,
os mesmos deverdo ser encaminhados ao e-mail oficial da Ouvidoria Geral do Municipio,
ouvidoria@agudos.sp.gov.br, para anexacdo junto a demanda ou manifestagdo. Ainda,
devera ser indicado obrigatoriamente o nimero do protocolo registrado no sistema caso
ja exista.

CAPITULO VI
DOS PROCEDIMENTOS ETICOS NO TRATAMENTO DAS DEMANDAS

-Art. 21 A atuagao da Ouwdona Geral do Mun|C|p|o nos termos da Le| Mumcmal
bem como neste Decreto, obedecera aos principios que regem a Administragao Publica,
observando, notadamente, a ética, a transparéncia, a impessoalidade; a imparcialidade; a
eﬁmenma a Iegalldade e a boa-fé. .

Art 22 Os Orgaos e Entldades da Admlmstragao Munlmpal Dlreta e! .Indlreta
Autarquuca e Fundacional e seus respectivos servidores, quando envolvidos no tratamento
das demandas e manifestagdes da Ouvidoria Geral do Municipio, estardo sujeitos-aos
principios elencados no art. 26 deste Decreto.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 23 A Ouvidoria Geral do Mun|0|p|o no ambito de suas competenmas e no
mtwto de auxiliar a resolucéo ‘das demandas e mamfestagées que lhe forem
encaminhadas, bem como o apanramento dos processos e a melhoria da quahdadetdos
servigos prestados, se necessario, podera expedir sugestoes ou onentagbes d|re0|onadas
aos Orgaos e Entldades da Admlnlstragao Mumc:pal Dlreta Autarqwca e

Art 24 Os trabalhos desempenhados pela Ouvidoria serzo reallzados eque
de serwdores designados através de portaria do Gabinete do Prefeito para 0 exercicio
dessa funcdo, desde que em acordo com suas atribuigdes funcionais, definindo o
responsavel pelo setor.

Art. 25 A Ouvidoria Geral do Municipio funcionara no prédio do COMTUR, sede
da Secretaria de Planejamento Urbano e Turismo, no mesmo horario de funcionamento
desta, conforme informagéo divulgada na pagina eletrénica da unidade. 2 5
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Art. 26 A Ouvidoria Geral do Municipio elaborara relatérios estatlstlcos
trimestrais relativos as demandas e manlfestagoes recebidas, os quais deverao conter, no
minimo, informagdes sobre:

|- quantitativo de deman'da's;k

il - tipos de demaﬁdéé;

Il — Orgaos e Entidades objeto das demandas;

IV — tempo de resposta das demandas.

Paragrafo unico. Os rélatérios serdo encaminhados ao Prefeito, qvu:e\: décidiré

pelo seu encaminhamento a outro(s) Orgéos e Entidades da Administragdo Municipal e
ao Controle Interno sempre que este solicitar. 4

Art. 27 Os Orgaos e Entidades da Administragdo Municipal deveréo atuar de
forma integrada e colaborativa com a Ouvidoria Geral do Municipio, prestando com
agilidade as informagses solicitadas e buscando a resolugio das questdes apresentadas,
com vistas ao aprimoramento dos procedimentos e processos e a continua melhoria dos
servicos prestados. o

Paragrafo Ginico. O nao cumprimento de prazos e providéncias descritas nesse
Decreto motivara comunicagao escrita dos fatos aos respectivos titulares dos Orgéos e
Entidades da Administragdo Municipal, e/ou ao Prefeito do Municipio.

Art. 28 A significativa repeticdo de demandas relacionadas a um mesmo assunto
elou a uma mesma Unidade Administrativa, Orgdao ou Entidade da  Administracdo
Municipal ensejara o acionamento, pela Ouvidoria Geral do Municipio, com vistas a busca
de medidas eficientes para o aprimoramento de procedimentos e processos e/ou para a
resolu¢do dos problemas detectados.

Art. 29 Os casos omissos, ndo previstos neste Decreto, serdo decididos pelo
Prefeito. | -

Art. 30 Este Decreto entrara em vigor na data de sua publicagdo, com seus
efeitos aplicados a partir de 01 de janeiro de 2023.

Agudos, 23 de novembro de 2022.

Prefeito Municipal
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