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CIDADE QUE A GENTE AMA!

DECRETO MUNICIPAL N.° 14/2021 — 20 DE ABRIL DE 2021

INSTITUI A OUVIDORIA-GERAL
DO MUNICIPIO, SUBORDINADA A

CONTROLADORIA-GERAL,
DISPONDO SOBRE O SEU
FUNCIONAMENTO.

A PREFEITA MUNICIPAL DE SENADOR RUI PALMEIRA, ESTADO DE ALAGOAS,
no uso das atribuicdes que lhe confere a Lei Organica do Municipio, considerando o
disposto na Lei N.° 13.460, de 26 de junho de 2017,

DECRETA:
Capitulo |
DAS DISPOSIGOES PRELIMINARES

Art. 1 9- Fica instituida a Ouvidoria-Geral do Municipio de Senador Rui Palmeira/AL,
que sera subordinada a Controladoria-Geral do Municipio (CGM) e sera
regulamentada nos termos deste Decreto.

Art. 2° - A Ouvidoria-Geral é o 6rgdo responséavel, de forma prioritaria, pelo
tratamento das reclamagdes e dentincias relativas a prestagao dos servigos publicos
da administragdo publica municipal direta e indireta, bem como das entidades
privadas de qualquer natureza que operem com recursos publicos, na prestacéo de
servigos a populagado, conforme o inciso | do § 3 ° do art.37 da Constituicdo Federal,
podendo receber ainda, sugestdes e elogios.

Art. 3% - A Quvidoria-Geral do Municipio de Senador Rui Palmeira tem as seguintes
atribuicdes:

I - Receber e apurar denuncias, reclamagdes, criticas e pedidos de informacgéo
sobre atos considerados ilegais comissivos ou omissivos, arbitrarios, desonestos,
indecorosos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por servidores
publicos do municipio de Senador Rui Palmeira ou agentes publicos;

I - Diligenciar junto as unidades da Administragdo competentes para a
prestacdo por estes, de informacdes e esclarecimentos sobre atos praticados ou de
sua responsabilidade, objeto de reclamagdes ou pedidos de informagdes, na forma
do inc. | deste artigo;

11 - Cobrar respostas coerentes das unidades a respeito das manifestagbes a
eles encaminhados e levar ao conhecimento da diregdo do 6rgéo ou entidade os
eventuais descumprimentos;

v - Manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamagdes ou denuncias, bem
como sobre sua fonte, providenciando, junto aos 6rgaos competentes, protegcdo aos
denunciantes;
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\Y - Informar ao usuario as providéncias adotadas em razdo de seu pedido,
excepcionados os casos em que a lei assegurar o dever de sigilo;

VI - Elaborar e publicar, mensalmente, relatério de suas atividades e avaliagédo
da qualidade dos servigos publicos municipais;

VII - Encaminhar relatério mensalmente de suas atividades a Prefeita;

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

X - Comunicar ao 6rgédo da administragéo direta e indireta competente para a
apuracgao de todo e qualquer ato lesivo ao patriménio publico de que venha a ter
ciéncia em razao do exercicio de suas fungdes, mantendo atualizado arquivo de
documentagéo relativa as reclamagées, denuncias e representagdes recebidas;

X - Resguardar o sigilo das informagdées, mantendo atualizado arquivo de
documentacao relativa as reclamacgoes, dentncias e representagdes recebidas;

XI - Atender o usuario de forma adequada, observando os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia;

XII - Garantir respostas conclusivas aos usuarios; e

XIlI - Promover a adogdo de mediagéo e conciliagdo entre o usuario e o érgéo ou
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

XIV  Paragrafo unico. Nao serdo objeto de apreciagéo, por parte da Administracéao
Municipal, as questées pendentes de decisao judicial.

Capitulo Il
DO PROCEDIMENTO DA OUVIDORIA-GERAL

Art. 4°- Séo direitos basicos do usuario:
| - Participar do acompanhamento da prestagdo e na avaliagéo dos servigos;

Il - Obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e
sem discriminagéo;

Ill - Acessar e obter informacgdes 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

V - Atuar de forma integrada e sistémica na expedigcao de atestados, certidoes e
documentos comprobatodrios de regularidade.

Art. 50 - Sera assegurada ao usuario a obtengdo de informagdes precisas e de facil
acesso nos locais de prestagdo do servigo e na internet por meio do S|te oficial da
Prefeitura Municipal, especialmente sobre:

| - O horario de funcionamento das unidades administrativas;
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Il - Os servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a
indicagéo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

IIl - O acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de receber manifestagdes;
IV - A situagéo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

V - O valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigcos, contendo
informagdes para a compreensao exata da extensao do servigo prestado.

Art. 6° - Sdo deveres do usuario:

| - Utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - Prestar as informagdes pertinentes ao servico prestado quando solicitadas;

lll - Colaborar para a adequada prestagéo do servico; e

IV - Preservar as condigées dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados
os servigos de que trata esta Lei.

Art. 7° - As manifestagdes dos usuarios observardo os principios da eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva resolugdo, especialmente sobre: ;

| - Recepgédo da manifestagcdo no canal de atendimento adequado;

Il - Emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo com o numero de
protocolo;

Il - Anélise e obtengao de informagdes, quando necessario;

IV - Acompanhamento do pedido pela internet;

V - Decisao administrativa final;

VI - Ciéncia ao usuario, e

VIl - Satisfagao do usuario.

Art. 8° - As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria-Geral serdo encaminhadas as
unidades envolvidas para que possam:

| - No caso de reclamagdes: explicar o fato, corrigi-lo ou ndo o reconhecer como
verdadeiro;

I - No caso de denuncias: receber, examinar e encaminhar as unidades
administrativas competentes do 6rgao ou entidade;

Il - No caso de sugestOes: adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade de
sua adogao;

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 dentncias e reclamagdes
referentes aos dirigentes, servidores ou atividades e servigos prestados pelo 6rgao
ou entidade, a Ouvidoria - Geral dard o devido encaminhamento aos 6rgdos de
controle e de correigao, no ambito institucional para adogdo das medidas cabiveis.

Art. 9° - O ndo cumprimento do disposto do art. 8° deste Decreto sujeitara o dirigente
de drgdo ou entidade, setor ou servidor a apuragdo de sua responsabilidade, por
meio dos procedimentos administrativos pertinentes, mediante representagéo da
Ouvidoria-Geral.
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Art. 10 - A manifestagdo do usuario podera ser apresentada nos seguintes canais de
comunicagao:

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

Il - Por correspondéncia enviada para o enderego da Ouvidoria-Geral;

Ill - No Posto de Atendimento Presencial Exclusivo.

Art. 11 - A identificagdo completa do usuario ndo é obrigatdria, mas é desejavel na
medida em que contribui com a instrugdo das manifestacoes.

§ 1° - 0 anonimato sera garantido quando solicitado, nos termos da Lei.

§ 2° - A identificag&o do usuario seguira a seguinte denominagao:

| - Identificada: quando o cidaddo informa um meio de contato e autoriza sua
identificagao;

Il - Sigilosa: quando o cidadao informa um meio de contato e solicita que seja
guardado sigilo sobre a sua identificagao; e

Il — Anénima: Quando o cidad&o nao informa um meio de contato.

§ 3° - Entende-se como meio de contato, nos termos do § 20 deste artigo, o
enderego, numero de telefone elou celular e e-mail do usuario.

Art. 12 - As manifestacées recebidas pela Ouvidoria-Geral poderdo ser
complementadas pelo usuario por solicitagdo da Ouvidoria-Geral quando esta
identificar que os subsidios sdo insuficientes para atendimento da demanda por
parte da Administragao.

Paragrafo unico. As informagdes complementares deverdo ser prestadas pelo
usuario no prazo de 10 (dez) dias a contar da manifestagcao da Ouvidoria-Geral.

Art. 13 - As manifestagbes dos usuarios recebidas pela Ouvidoria-Geral serdo
analisadas e encerradas quando nao for competéncia da Administragdo Publica
Municipal, e encaminhadas ao 6rgao competente.

Art. 14 - Cabera aos interlocutores as seguintes atribui¢des:

I- Cumprir as manifestagdes no prazo previsto na respectiva demanda;

Il - Prestar esclarecimentos relacionados com o conteudo das manifestagdes do
usuario;

Il - Complementar as manifestagdes, quando solicitado pelo usuario.

SEGAOI
PROCEDIMENTO DAS DENUNCIAS

Art. 15 - As denuncias recebidas pela Ouvidoria-Geral serdo objeto de averiguagéo,
desde que contenham os seguintes requisitos minimos:

| - ldentificagdo do o6rgao/entidade e/ou do servidor publico da Administragéo
Municipal cujo ato ou conduta tenha sido apontado irregular ou contrario a ética ou a
moralidade; e

Il - Fundamentagdo minima que possibilite a averiguacdo dos fatos relatados,
descrita de forma clara, simples e objetiva.

Art. 16 - As denuncias recebidas pela Ouvidoria-Geral poderdo ser encerradas
quando:
L Nao i ge
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Il - Nao apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuracao;
Il - O denunciante:
deixar de expor os fatos conforme a verdade;
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 as informagdes complementares no prazo de 10 (dez) dias.

SECAO Il
DOS PRAZOS

Art. 17 - Na tramitacdo das manifestagcdes recebidas devem ser observados os
seguintes prazos:

| - 3 (trés) dias para a Ouvidoria-Geral registrar no sistema as manifestagdes
recebidas, quando nao for possivel fazer o registro on-line simultaneamente a
manifestacéao;

Il - 30 (trinta) dias para responder ao usuario do servigo publico, prazo que podera
ser prorrogado de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo; :

Paragrafo unico. A Ouvidoria-Geral podera solicitar informacdes e esclarecimentos
diretamente a agentes publicos do o6rgdao ou entidade a que se vincula, e as
solicitagcbes devem ser respondidas no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel de
forma justificada uma unica vez, por igual periodo;

SEGAO Il
DA CARTA DE SERVICO

Art. 18 - Os orgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardao Carta de
Servigos ao Usuario.
§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os
servigos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e
seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.
§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagées claras e precisas em
relagdo a cada um dos servigcos prestados, apresentando, no minimo, informagdes
relacionadas a:
I - Servigos oferecidos;
II - Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o
servico;
Il - Principais etapas para processamento do servico;
IV - Previsdo do prazo maximo para a prestagao do servico;
V - Forma de prestacao do servico; e
VI - Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagao sobre a
prestacdo do servigo.

§ 3 9- Além das informagdes 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 0S USUarios;
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IV - Procedimentos para receber e responder as manifestagbes dos usuarios; e
V - Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servigo solicitado e de eventual manifestagao.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do 6érgdo ou
entidade na internet.

SECAO IV
DA AVALIAGAO DOS SERVICOS

Art. 19 - Os 6rgaos e entidades da Administragao Municipal deverdo avaliar os
servigos prestados, nos seguintes aspectos:

I - Satisfagéo do usuario com o servigo prestado;

I - Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

m - Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacéo
dos servicos;

v - Quantidade de manifestagbes de usuarios; e

\Y - Medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e

aperfeicoamento da prestacéo do servigo.

Art. 20 - A pesquisa de satisfagcéo sera realizada uma vez ao ano e seus resultados
estatisticos serdo disponibilizados no site da administragéo na internet.

SECAOV
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 21 - A Ouvidoria-Geral devera elaborar, anualmente, relatério de gestao, que
aponte falhas e proponha melhorias nas prestagdes de servigos publicos relativo as
manifestagcdes encaminhadas por usuarios.

Art. 22 - O relatério de gestao devera indicar, ao menos:
I- O numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
I - Os motivos das manifestagdes;
III - A analise dos pontos recorrentes; e
IV - As providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas.

Art. 23 - O relatério de gestao sera:
I- Encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de

ouvidoria; e
II - Disponibilizado integralmente na internet.
Capitulo llI é’:
DA ORGANIZAGAO

Art. 24 - O mandato do Ouvidor-Geral sera de 2 (dois) anos, permitida a recondugéo;
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§ 1°- O Ouvidor-Geral sera designado pelo Prefeito.
§ 2°- Em caso de férias ou afastamento de até 60 (sessenta) dias o Ouvidor-Geral
designara seu substituto.

Art. 25 - Constituem motivos para a destituicdo do Ouvidor-Geral, bem como de
qualquer outro membro da Ouvidoria-Geral:

| - Perda do vinculo formal com a Prefeitura Municipal Senador Rui Palmeira;

Il - Pratica de atos que extrapolem sua competéncia, nos termos estabelecidos por
este Decreto e pelo Regulamento Geral da Ouvidoria;

lIl - Conduta ética incompativel com a dignidade da fungao.

Art. 26 - Compete ao Ouvidor-Geral do Municipio:

| - Propor aos orgaos da Administracdo Publica Municipal direta e indireta, bem
como as entidades privadas, resguardadas as respectivas competéncias, a
instauragéo de sindicancias, inquéritos e outras medidas destinadas a apuragéo das
responsabilidades administrativas, civis e criminais;

Il - Requisitar, diretamente e sem qualquer 6nus, de qualquer 6rgdo municipal,
informacdes, certiddes ou copias de documentos relacionados com as reclamacgées
ou denuncias recebidas, na forma da lei;

Ill - Recomendar a adogédo de providéncias que entender pertinentes e necessarias
ao aperfeicoamento dos servigos prestados pela Administracdo do Municipio de
Senador Rui Palmeira, a populagao;

IV - Recomendar aos 6rgaos da Administragdo publica municipal direta e indireta,
bem como das entidades privadas a adogdo de mecanismos que dificultem e
impegam a violagdo do patriménio publico e outras irregularidades comprovadas.

Art. 27 - O desempenho da Chefia da Ouvidoria, devera ser preferencialmente
ocupada por um servidor de carreira, a fim de garantir a continuidade e eficacia dos
servicos prestados.

Art. 28 - Integram a estrutura da Ouvidoria-Geral:

I - Coordenagéo Geral De Ouvidoria Publica;

II - Divisdo de Ouvidoria;

11 - Divisao de Relacionamento com a sociedade;
1A% - IV - Ouvidorias Setoriais.

Capitulo IV
DO FUNCIONAMENTO

Art. 29 - A Ouvidoria-Geral serdao assegurados acesso direto ao Prefeito,
Secretarios, Diretores Presidentes, gestores, servidores técnico-administrativos,
bem como a bancos de dados, arquivos, documentos e informagdes das unidades e
setores no ambito dos 6rgdos da Prefeitura Municipal de Senador Rui Palmeira,
necessarios ao desempenho de suas fungdes.
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Art. 30 - Todos os dirigentes de orgaos e unidades da Prefeitura Municipal de
Senador Rui Palmeira, deverédo prestar, quando solicitados, apoio e informagéo a

Ouvidoria-Geral, assegurados os direitos a privacidade, a intimidade e a imagem
pessoal.

Art. 31 - Os érgaos e entidades da Administragao Publica Municipal direta e indireta,
bem como das entidades privadas, por meio do respectivo titular ou dirigente
maximo, deverao designar dois servidores municipais para atuarem como
interlocutores nas demandas encaminhadas pelo Sistema de Ouvidoria-Geral.

Capitulo V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 32 - O OQuvidor-Geral devera cooperar com as demais Ouvidorias dos governos
Federal, Estadual, Municipal e demais entidades publicas e privadas, visando
salvaguardar os direitos do cidaddo e garantir a qualidade das agdes e servicos
prestados.

Art. 33 - Fica vedada a criagdo, por parte dos diversos 6rgdos e entidades da
estrutura municipal, sem a anuéncia do Ouvidor-Geral, de instancias com atribuigcées
semelhantes as da Ouvidoria-Geral e com a mesma denominacao.

Art. 34 - A Prefeitura Municipal de Senador Rui Palmeira assegurara estrutura
administrativa necessaria ao desempenho das atribuigdes da Ouvidoria-Geral do
municipio.

Art. 35 - Este Decreto entrara em vigor na data de sua publicagéo, revogando-se as
disposi¢des em contrario.

Senador Rui Palmeira — AL, 20 de abril de 2021.

Jeane Oliveira Moura Silva
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