MUNICIPIO DE ARARAQUARA

DECRETO N2 11.723
De 07 de junho de 2018

Dispde sobre ¢ Regimento Interno da
QOuvidoria Geral do Municipio de
Araraquara.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE ARARAQUARA,
Estado de S3o Paulo, no uso de atribuigbes e competéncias que the sdo
conferidas pela Lei Orgénica do Municipio de Araraquara, e tendo em vista o
disposto na Lei Municipal n2 8.918, de 30 de margo de 2017;

DECRETA:

CAPITULO |
DO REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Art. 12 Fica aprovado o Regimento Interno da
Ouvidoria Geral do Municipio, conforme disp&e o art. 62 da Lei Municipal n?
8.918, de 30 de marco de 2017, nos termos deste Decreto.

CAPITULO II
DA FINALIDADE

Art. 22 A Quvidoria Geral do Municipio é drgdo
auxiliar, independente, permanente e com autonomia administrativa e
funcional, que tem por objetivo apurar as reclamagdes relativas 3 prestacido
dos servicos publicos da administragdo publica municipal direta e indireta, tais
como autarquias, fundacdes e empresas nas quais o Municipio tenha
participagdao, bem como das entidades privadas de qualquer natureza que
operem com recursos publicos, na prestagdo de servicos a populagdo,
conforme o art. 37, § 39, | da Constituicdo Federal.

CAPITULO Il

DAS ATRIBUICOES

Art. 32 A Quvidoria Geral do Municipio tem por

atribuigdes: v f
ra

I Promover o controle social da atuagdo do Poder Executivo municipal;




VI.

VIIL.

VIH,

Xl

XIil.

XHl.

Xiv.
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Orientar a atuagdio das demais unidades de ouvidoria dos 6rgdos e
entidades do Poder Executivo Municipal;

Examinar manifestagdes referentes a prestacdo de servigos publicos pelos
orgaos e entidades da administracdo direta e indireta;

Examinar manifestagdes referentes a prestagdo de servicos de empresas
ou de entidades subvencionadas, concessionarias ou permissionarias,
que mantenham parceria com o poder publico ou que recebam recursos
puablicos;

Propor a adog¢iio de medidas para a corregdo e a prevencdo de falhas e
omissdes pelos responsaveis pela inadequada prestacdo do servigo
publico;

produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfagdo dos usuarios dos
servicos publicos prestados no dmbito do Poder Executivo Municipal, os
quais deverdo ser publicados mensalmente e deixados & disposicdo da
popula¢io por meio do sitio eletrdnico da Prefeitura Municipal;

contribuir com a disseminagdo das formas de participagdo popular no
acompanhamento, na fiscalizagdo e no monitoramento da prestagdo dos
servicos publicos;

identificar e sugerir padrdes de exceléncia das atividades de ouvidoria do
Poder Executivo Municipal;

coordenar as acdes de transparéncia no dmbito municipal;

sugerir ao Controlador Geral e ao Procurador Geral a propositura de
medidas legislativas ou administrativas, visando a corrigir situagbes de
inadequada prestacdo de servicos pulblicos, as quais deverdo, apos
analise, ser encaminhadas ao legislativo pelo chefe do poder executivo;

promover capacitacio e treinamento de servidores municipais que
desempenhem fung¢des na ouvidoria;

Analisar as denlncias e representa¢Bes recebidas e encaminha-las a
Controladoria Geral do Municipio, a Comissdo de Etica Publica do
Municipio e & Procuradoria Geral do Municipio, para a adocdo das
medidas cabiveis;
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XV. Executar outras tarefas que lhe forem atribuidas pelo Prefeite Municipal.
CAPITULO IV
DO FUNCIONAMENTO

Art. 42 Para a consecuc¢do dos seus objetivos, a
Ouvidoria Geral do Municipio atuara:

1. Por iniciativa propria;

li.  Por solicitagdo do Prefeito, dos Secretarios Municipais, da Procuradora
Geral do Municipio, da Comissdo de Etica Publica e da Controladoria
Geral do Municipio;

. Em decorréncia de denuncias, reclamagdes ou representagbes de
qualquer cidad3o e/ou de entidades representativas da sociedade, que
exer¢am atividades congéneres as da Ouvidoria.

CAPITULO V
DA ORGANIZACAO ADMINISTRATIVA

Art. 52 A Ouvidoria Geral do Municipio de
Araraquara, 6rgdo estruturado como unidade administrativa, estd vinculado a
Secretaria de Justi¢a e Cidadania.

Art. 62 A OQuvidoria Geral do Municipio é
composta por 1 (um} Ouvidor Geral do Municipio e por até 5 {cinco)
Assistentes de Ouvidoria, todos empossados e com atribui¢Bes de acordo com
a na Lei Municipal n2 8.918, de 30 de margo de 2017.

CAPITULO Vi
DO PUBLICO ALVO E DOS CANAIS DE RELACIONAMENTO

Art. 72 A Quvidoria Geral do Municipio tem como
pUblico-alvo os cidaddos que desejem formalizar suas manifestacdes, tais como
dendncias, elogios, reclamacdes, solicitagdes e sugestdes, ou pedidos de acesso
3 informag3o relacionados com a Prefeitura de Araraquara, ressalvadas aguelas
que forem recadas a 6rgdos integrantes da administragdo municipal que
possuirem guvidoria prépria, na forma da Lei.

Paragrafo idnico. Os acolhimentos mencionados
no paragrafo anterior devem ser feitos por ouvidoria especial, cabendo a
Ouvidoria Geral do Munigipio apenas a orientagdo ao cidaddo de como fazer a
formalizag8o ng cahal correto de atendimento.
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Art. 82 A Quvidoria Geral do Municipio pode fazer
o acolhimento das manifesta¢®es recebidas por meio dos seguintes canais de
relacionamento com os cidaddos, especificados no portal da Ouvidoria Geral
no site da Prefeitura de Araraquara:

L Presencialmente;

il. Portelefone;

. Porcarts;

IV. Pore-mail;

V. Por meio de sitio eletrénico oficial;

VI. Por outros meios que sejam colocados a disposi¢dao da Ouvidoria Geral do
Municipio.

Art. 92 A Quvidoria Geral do Municipio faz o
acolhimento dos cidad3os em seus canais de atendimento dentro do horario
de expediente do paco municipal, seguindo os decretos municipais que
determinem o calendario de feriados e dias de suspensdo nas reparti¢des
municipais.

CAPITULO VI
DO FLUXO DE ATENDIMENTO DA MANIFESTACAO

Art. 10. As manifestagbes apresentadas pelo
municipe precisam, obrigatoriamente, ser registradas dentro do fluxo de
atendimento da prépria Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 12 Fazem parte do fluxo previsto as etapas de
acolhimento, registro, classificagao, analise, encaminhamento & secretaria
responsavel, acompanhamento e posicionamento do cidadao.

§ 22 O posicionamento do cidaddo manifestante
pela Ouvidoria Geral do Municipio podera se dar com aviso de recebimento
(AR), telefonema, e-mail, dentre outras formas de contato.

Art. 11. Integram a etapa de acolhimento o
registro dos seguintes dados:

L. Data g horario da manifestagao;

ocidaddo; ; -

-

i,



Vi,

VI,

VIIL.
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Numero do CPF;
Indicagdo se a manifestacdo € sigilosa ou ndo;
Indicacdo do canal de atendimento pelo qual foi recebida a demanda;
Telefone, e-mail e endereco de residéncia do cidad3o para contato;
Registro do teor da manifestagao;
Demais dados que sejam indispensaveis ao registro.

§ 12 (Caso o cidaddo opte pelo anonimato, a

Ouvidoria Geral do Municipio ndo é obrigada a dar o retorno a manifestagdo.

§ 22 A Quvidoria Geral se compromete a manter o

sigilo sobre os dados do manifestante que assim requerer, procedendo apenas
com seu registro interno para futuros contatos.

Art. 12, Integra a etapa de classificagdo da

manifestagio o registro do tipo de procura feita pelo cidadao, respeitando-se a
seguinte tipologia:

Vi

Denuncia: comunicacdo que indigue irregularidade na administragdo ou
no atendimento por equipe efou servidor que integre a estrutura da
Prefeitura de Araraquara;

Elogio: comunicagio que demonstre satisfagdo ou agradecimento por
servico ofertado por qualquer unidade e/ou servidor que integre a
estrutura da Prefeitura de Araraguara;

Informacdo: solicitagdo de orientagdo ou de informagdo relacionada a
area de atuagdo dos 6rgaos municipais;

Reclamacio: comunicagdo que relate insatisfacio em relagdo a agdes,
servicos efou equipes que integrem a estrutura da Prefeitura de
Araraquara, desde que ja requerido oficialmente pelo cidaddo na
pasta/servico de origem;

Solicitagdo: comunicagdo que contenha um requerimento de
atendimento junto a Prefeitura de Araraguara. Neste caso, a Ouvidoria
Geral do Municipio deve, além de fazer o registro, orientar o municipe
para faga sua solicitagdo inicial diretamente na pasta relativa ao
assynto de seu interesse, cumprindo seu papel pedagoégico;

Sugestdg: comunicacdo que proponha agdo considerada dtil a melhoria

de agdds, servicos ou de equipes que integrem a estrutura da Prefeitura 4

de‘Araraquara. ,
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§ 12 A OQuvidoria Geral do Municipio ndo faz o
acolhimento de manifestaces que envolvam direito de vizinhanga e que nao
se relacionem diretamente com &rea, acdo, servidor ou servico vinculados a
Prefeitura de Araraquara.

§ 22 No caso de uma reclamagdo, a Ouvidoria
Geral do Municipio ndo faz o acolhimento de manifestagGes que ndo tenham
sido requeridas pelo préprio cidad3o junto  secretaria relacionada.

Art. 13. Integram as etapas de andlise e
encaminhamento os procedimentos estabelecidos nos arts. 11 e 12, somados a
condugdo da manifestagdo para a verificagdo da secretaria municipal a qual
estiver vinculada. Caso haja necessidade de abertura de um protocolo fisico e
impresso, a Ouvidoria Geral do Municipio podera fazé-lo em nome do cidaddo,
com encaminhamento as pastas competentes.

Art. 14, Para tornar célere o atendimento ao
cidad3io, a Ouvidoria Geral do Municipio deve contar com o apoio integral das
secretarias municipais e de suas equipes.

Paragrafo unico. As pastas devem dispor de, no
minimo, dois servidores para serem os interlocutores das secretarias junto a
Quvidoria Geral do Municipio.

Art. 15. As etapas de acompanhamento, de
posicionamento ao cidaddo e de encerramento englobam os trabalhos de
cobranca das secretarias municipais pela Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 12 O encerramento de uma manifestagdo pode
ocorrer a partir da ciéncia do cidaddo do retorno de seu contato, ou do
completo atendimento comprovado pelas pastas por meio de documentos que
atestem o que esta disposto, quande o caso.

§ 22 Uma manifestacio é classificada como ndo
atendida pela Ouvidoria Geral do Municipio quando, registrada e encaminhada
a averiguacdo da secretaria responsavel, ndo possui solucdo definitiva em curto
prazo e ndo ha projetos para sua consecucdo a médio ou longo prazos. Torna-
se, ent30, um projeto de estudo da Administragdo Municipal.

i

/

Art. 16. Os relatérios de atendimento da /

Ouvidoria Geral do Municipio devem ser publicados mensalmente no sitio /

eletrénico da Prefeitura de Araraquara.

Paragrafo uanico. Nos relatdérios mensais,
Ouvidori ral do Municipio deve explicitar o total de
por: .

a
gistro dos cidaddos ~
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1. Quantidade de acolhimentos;
ll. Percentual de registros dos cidad3dos por tipo de manifestagao;

Ill. Temas mais comuns relacionados a cada tipo de manifestagdo registrada;

IV. Manifestagbes registradas por unidade administrativa, em numeros
totais;

V. Numero de manifestacbes registradas por secretarias no perjodo
averiguado e que ja foram atendidas/solucionadas pelas pastas;

VI. Percentual mensal de pendéncias das manifesta¢bes registradas por
secretaria;

Vll. Média ao atendimento da manifestagdo por secretaria para retorno ao
cidaddo, em dias.

Art. 17. Cabe 3 Ouvidoria Geral do Municipio
fomentar com dados e informagdes o Prefeito Municipal e o Gabinete do
Prefeito Municipal, além das demais pastas, quando for o caso, com
diagndsticos e recomendagdes.

CAPITULO VIl
DOS PRAZOS

Art. 18. A Ouvidoria Geral do Municipio zelarad
pelo cumprimento dos seguintes prazos:

R De 2 {dois) dias Uteis para processos em analise;

. De 5 (cinco) dias Uteis para as unidades administrativas darem retorno a
Quvidoria Geral do Municipio;

l. De 30 (trinta) dias uteis para a conclusdo dos processos.

§ 12 Serdo considerados processos em analise
aqueles que dependam de parecer da equipe da Ouvidoria Geral do Municipio
apés o seu registro inicial e/ou ap6s o retorno dado pelas unidades
administrativas demandadas.

§ 22 A Ouvidoria Geral do Municipio orientard as
unitlades administrativas de que, na impossibilidade de efetuagdo do retorno
no/prazo previsto no inciso I, devera ser enviada uma resposta parcial, com a

onclusao. N
et
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§ 32 A Quvidoria Geral do Municipio acatara,
desde que fundamentadas, as respostas parciais concedidas pelas unidades
administrativas.

§ 42 As manifestages que ndo recebam a atencdo
ou retorno das secretarias serdo levadas ao conhecimento da Controladoria
Geral do Municipio.

CAPITULO IX
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 19, Em caso de férias, afastamentos, licencas,
nojo e gala do Ouvidor Geral, o Chefe do Executivo designara um dos
Assistentes de Quvidoria para o exercicio interino da funcdo de Ouvidor Geral.

Art. 20. Os casos omissos do presente Decreto
poderdo ser objeto de ato préprio da Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 21. Este Decreto entra em vigor na data de
sua publicagdo.

Art. 22. Ficam revogadas as disposicdas em
contrario.

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE ARARAQUARA, aos 07 (sete) dias do més de

junho do ano de 2018 (dois mil e de

r

DONIZETE §IMIONI

ecretario de Ge §o e Finangas
Publicado na Coorde nadoria Executy& ?Z usti¢a e Cidadania, na data supra.

Arquivado em livro proprio 0)/2018. (“pcA.
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