PREFEITURA MUNICIPAL DE AGUIA BRANCA
ESTADO DO ESPIRITO SANTO

DECRETO N° 8.440/2019

Regulamenta o Art. 25 da Lei Orgénica
do Municipio de Aguia Branca criando a
Ouvidoria  Municipal vinculada a
Controladoria Geral do Municipio, e da
outras providéncias.

DECRETA

CONSIDERANDO a Lei municipal n° 1.356/2016, que regula o acesso a
informacao.

CONSIDERANDO o Decreto Municipal de n° 7.283/2016, que regulamenta
procedimentos de seguranca de informagao.

CAPITULO|
DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Art. 1° - A Ouvidoria Municipal € um 6rgao ligado diretamente a Controladoria
Geral do Municipio, tendo como ambito de acédo a coordenagado € o controle
das agbes municipais através de uma relagao institucional direta com 0s
municipes nas questdes relativas a recebimento de sugestdes, solicitagdes,
reclamagdes e denuncias sobre atos da Administragédo Publica Municipal,
dentre outras atividades correlatas.

Art. 2° - Para execugédo da atividade de ouvidoria o Poder Executivo podera
manter servico telefonico gratuito destinado a receber denlncias ou
reclamacoes.

Art. 3° - As informagdes individuais coletadas pela Ouvidoria deverao ser
mantidas em sigilo, bem como sobre sua fonte, s6 podendo os fatos narrados
ser divulgados apés apuragao final do processo administrativo.

Art. 4° - Somente tera acesso aos sistemas da ouvidoria os seus membros.

§1° - A fungao de Ouvidor sera por designagédo e podera ser acumulada com
outrc cargo publico, (comissionado ou efetivo), desde que aquela nao seja

remunerada, conferindo-lhe carater honorifico.
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§2° - O designado devera ter ensino superior completo em qualquer area de
atuacao, além de cursos de gestdo em ouvidoria e lei de acesso Informagao.

CAPITULO I
DAS COMPETENCIAS

Art. 4° - Compete a Ouvidoria:

| — receber sugestdes, solicitagoes, reclamagdes ou denuncias do cidadao,
sobre os servicos prestados pelo Poder Executivo de Aguia Branca (ES),
respeitando os interesses individuais e coletivos legalmente assegurados;

Il = informar ao cidadé&o, sobre o recebimento de sua reivindicagdo ou
mensagem;

Il = colher os dados do solicitante e as informagoées pertinentes;

IV — garantir ao cidadao o acompanhamento das informacdes de seu interesse,
por meio do protocolo de informagdes, para acesso a tramitacéo interna de sua
reivindicacdo ou denuncia;

V — encaminhar, obrigatoriamente, a reivindicagao via protocolo eletrénico as
Secretarias e Orgaos Municipais obedecendo, preferencialmente, a ordem de
entrada;

VI — encaminhar, em caso de urgéncia, via memorando ao Gabinete ou a
Secretaria para suas devidas providéncias e, extraordinariamente,
estabelecendo prazo para atendimento da solicitagéo ou justificar, por escrito,
sobre possiveis dificuldades para o devido e escorreito esclarecimento ou as
providéncias adotadas;

VIl — acompanhar o atendimento para assegurar que a manifestacdo do
cidadao receba atendimento agil e prioritario da Secretaria e Orgéao pertinente;

VIIl — ouvir a outra parte envolvida, quando necessario, para ter melhor
conhecimento do fato ocorrido;

IX — visitar, quando necessario, o local ou o servigo onde o fato ocorreu;
X — garantir que as reivindicagbes ou mensagens com solicitagbes de
informacdes técnicas sejam respondidas pela Secretaria responsavel, que

enviara a resposta para a Ouvidoria, que enviara como anexo ao solicitante;

X| — responder ao solicitante, apos o cumprimento do prazo definido no Art. 14
as sugestoes, solicitagoes, reclamacdes e denuncias;
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Xl — justificar a excegao ao cumprimento do prazo estipulado no inciso X, por
escrito, ao cidadao; '

XlIl — manter permanente dialogo com 0 cidadao, por meio do sistema de
atendimento e comunicagao;

XIV — registrar e apurar as reclamagdes ou denudncias encaminhadas pelo
cidadao, devidamente identificado;

XV — desenvolver agbes de formagdo e informagdo do cidadao, para o
exercicio da critica, por meio do canal da Ouvidoria no portal da Prefeitura de
Aguia Branca, bem como 0s programas de radio e TV do Municipio, se houver;

Paragrafo Unico — Na hipotese de ocorréncia de denuncia que ndo seja
relacionada as finalidades da Ouvidoria, esta sera protocolada e encaminhada
ao 6rgao competente e devidamente comunicado ao denunciante, exceto se
anénimo.

Art. 5° - Compete especificamente ao Ouvidor:

| — reportar-se diretamente ao Prefeito, Secretéarios e Orgéos, por meio de
reunides de avaliagao; :

Il — elaborar relatorios estatisticos e analiticos, sobre os resultados do
monitoramento das opinides expressas pelos cidadaos, sendo 0s primeiros,
referentes as quantificagbes das manifestacbes recebidas e 0s segundos,
referentes ao exame da adequagéo do atendimento em relagéo a legislagao e
ao planejamento estratégico e organizacional, nas questoes referidas pelos
cidadaos;

IIl — elaborar relatorios anuais com indicadores sobre as criticas do cidadao e o
nivel de solucéo das Secretarias e Orgaos, para as reclamagoes registradas na
Quvidoria;

IV — impedir que os relatorios contenham opiniées pessoais e assegurar que
eles se restrinjam a andlise das adequacgdes do que € oferecido ao publico;

\/ — realizar, com a Controladoria Geral do Municipio, o planejamento anual das
atividades da Ouvidoria, com avaliagoes continuadas e participativas;

VI — manter postura cooperativa e fluéncia na comunicagao interna com as
Secretarias e Orgdos, em beneficio dos encaminhamentos em que esteja
envolvida a opinido do cidadao;

VIl — promover o dialogo com 0 cidad&o, por meio do sistema de comunicagao
da Prefeitura ou atendimentos presenciais;

V%)

!
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VIl - organizar a memoria historica da Ouvidoria.
Art. 6° - Compete ao Ouvidor, quanto ao atendimento:

| — atender o cidaddo com respeito e cortesia, assegurando a rapidez e a
qualidade no servico;

Il — zelar pela ética publica;

lIl = colher a reivindicagdes manifestadas pelo cidadao e redigir ficha com as
informagées que serao encaminhadas ao setor responsavel;

IV — ser solidario e cooperativo para 0O efetivo cumprimento da missao da
Ouvidoria, bem como, dos objetivos, das diretrizes e dos valores da
Administragao Publica;

V — defender o interesse publico expresso nas manifestagdes dos cidadaos,
sobre o atendimento ao publico da Prefeitura e zelar pela unidade da mesma,

cumprindo e fazendo cumprir seu planejamento estratégico;

VI — realizar, quando possivel em conjunto com as areas envolvidas,
audiéncias publicas itinerantes para a prestacdo de contas, a avaliagao dos
usuarios, sobre os servigos da unidade e a comunicagao direta como cidadao
usuario dos servigos publicos;

VIl — promover, quando possivel, seminario anual da Ouvidoria, alternando sua
realizacdo para o debate e a reflexao sobre o exercicio do direito a critica, a
informagéo e a comunicagao como instrumentos de incluséo social e educacao
para a cidadania; :

CAPITULO Il
DOS DIREITOS

Art. 7° - Sao direitos do Ouvidor,

| - receber regularmente das Secretarias 0s planos editoriais, a programagao
atualizada, os relatérios de gestao, com indicadores de avaliagdo sobre a
qualidade dos servigos prestados ao cidadao, o relatério do planejamento
estratégico participativo e todas as informacdes solicitadas para ©O
desenvolvimento do servigo de Ouvidoria;

Il - indicar o Ouvidor-substituto, nos casos de férias, auséncia e impedimentos;

Il - participar, custeado pela Administragdo Publica, de cursos de
aperfeigoamento e atualizagao, palestras e afins.

CAPITULO IV
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DOS ATENDIMENTOS
Art. 8° - Os atendimentos poder ser.

| - SUGESTOES: para serem adotadas em qualquer setor da Prefeitura e
Orgéos, néo tendo, porém, carater obrigatério;

Il - SOLICITACOES: pedidos de servicos e de atendimentos de interesse
publico, que deverao ser encaminhados, segundo o teor delas, as secretarias
pertinentes;

Il - RECLAMACOES: quando as colicitagdes do inc. Il deste artigo nao forem
atendidas, e;

IV - DENUNCIAS: fatos graves contrarios as leis e regulamentos vigentes no
Municipio.

§1° - Sea selegéo do tipo do- atendimento for diversa do contetdo descrito, 0
Ouvidor devera altera-la, justificando-a e dar prosseguimento ao feito, exceto
nos casos especificados no §1° do Art. 9° desta Lei.

§2° - As denuncias andnimas serdo colhidas pelo Ouvidor e encaminhadas ao
respectivo setor, que devera investigar e apresentar nos termos do inciso IV do
Art. 5°, dentro do prazo estipulado nos artigos 14 e 15 desta Lei.

§3° - As denuncias anénimas serdo arquivadas apos regular apuragdo dos
fatos.

§4° - Se o setor entender que a denuncia anénima & improcedente, o relatorio
devera ser confeccionado e encaminhado a Ouvidoria.

Art. 9° - Os atendimentos que tratam o Art. 8° desta Lei recairdo sobre as
reclamagdes de mau atendimento no tocante as decisoes, omissoes, atos e
recomendacdes por parte do agente da Administragao Publica Municipal Direta
e Indireta, concessionaria do servigo publico, cujo teor referir-se a:

| - ndo realizagao do servigo no prazo estipulado;

Il - atendimento ou servigo realizado de forma irregular, defeituosa ou sem boa
qualidade;

Il - deciséo, ato ou recomendagao contrarios a Lei;

IV - decisdo, ato ou recomendagao injusto, discriminatério, negligente, abusivo
Ou opressivo;
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V - recusa em dar explicagdes sobre sua decisao, ato ou recomendacao;

VI - ndo atendimento ao disposto na Lei Organica Municipal, no que couber,;
VII - recusa em responder ou acatar sugestoes;

§1° - A Ouvidoria n@o dara prosseguimento as reclamagoes, quando:

| - 0 prazo para atendimento estipulado pelo 6rgao responsavel pelo servigo, de

-

acordo com o compromisso de atendimento assumido, n&o tiver expirado;

Il - os servicos ou as cbras ainda nao tiverem sido apresentados ao 6rgao
municipal responsavel;

Il - houver notdria caréncia de fundamento na reclamagao;

IV - tratar-se de questoes referentes as relagoes de trabalho dos servidores
municipais.

§2° - O interessado, cujas reclamagdes nao couberem a Ouvidoria, sera por

esta orientada a encaminhar-se aos 6rgaos municipais afetos a matéria.

§3° - Caso os fatos relatados na reclamagao ou dendncia nao configurem

3

evidente irregularidade, o processo sera arquivado e reivindicante comunicado.

Art. 10 - O atendimento feito- pela Ouvidora sera gratuito e as reivindicagoes
poderao ser formuladas:

| - por escrita e somente redigida e apresentada pelo interessado diretamente
afetado e, em caso de denuncias e reclamacdes de extrema complexidade,
sera essencial a redagao:

Il - por telefone;

Il - Por meio eletrdnico, e-mail ou no canal da Ouvidoria Municipal no portal da
Prefeitura de Aguia Branca/ES;

IV - por carta.
V — e pessoalmente na ouvidoria fisica.

§1° - No caso de ser o municipe analfabeto, sera lavrada ata de reclamagao ou
dentncia, observado o seguinte procedimento:

| - leitura da ata diretamente do reclamante e de uma testemunha, sendo que
esta ndo podera ser analfabeta;

Il - aposigao da impressao digital do reclamante; /Y’
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Il - assinatura da testemunha, confirmando a realizagao e a exatidao da leitura
feita diante do reclamante.

§2° - Em todos os casos especificados neste artigo o municipe devera informar
o nome completo, telefone e enderego eletrbnico, para fins do
acompanhamento processual.

§3° - As reivindicagdes nao digitais deverdo ser inseridas pelo Ouvidor no
sistema eletrénico de ouvidoria.

Art. 11 - Em todos os casos citados nos Artigos. 8° e 9°, o municipe podera
exigir da Ouvidoria que sua identidade seja mantida em sigilo.

Art. 12 - As reivindicagdes serdo analisadas pela Ouvidoria que, levando em
conta os compromissos de atendimento assumidos pelo ente responsavel pela
prestacao do servico, devera:

| - acolher a reivindicagdo, em conformidade com o art. 10;

Il - encaminhar a reivindicacdo as secretarias da Administracdo Publica
Municipal, obedecendo preferencialmente a ordem de entrada, desde que
dentro do prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis;

lll - aguardar resposta objetiva e clara da Administragdo Publica Municipal,
conforme prazo estabelecido no Art. 14;

IV - avaliar a resposta da Administragdo Publica Municipal e comunicar ao
interessado o resultado de seus estudos, investigacdes e sugestbes no prazo
maximo de 05 (cinco) dias uteis;

V - indicar pontos de melhoria a serem encaminhados a Administragéo Publica
Municipal, quando forem detectadas falhas sistematicas em determinada
prestacao de servigos, devendo a Ouvidoria:

a) enviar a reivindicagao diretamente ao gestor da secretaria responsavel pela
prestacao do servico, e;

b) assegurar a Administracao Publica Municipal prévio direito as explicagbes,
dentro do prazo estabelecido no Art. 14.

Art. 13 - A ouvidoria podera dar inicio ou prosseguimento, de oficio ou
mediante pedido do interessado as solicitagdes, reclamag¢des e denuncia
visando ao esclarecimento ou reparo do servigco executado.

CAPITULO V
DOS PRAZOS
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Art. 14 - Todas as Secretarias da Administragdo Publica terdo prazo de, no
maximo, 05 (cinco) dias uteis para responder quanto ao que for encaminhado
pela Ouvidoria,

Paragrafo Unico - Em casos excepcionais, desde que devidamente justificado,
o prazo estipulado no caput do Art. 14 sera prorrogado por igual periodo.

Art. 15 - Os prazos estipulados nesta Lei fluirdo a partir do dia posterior ao
recebimento da sugestéo, solicitagdo, reclamacéo ou denuncia.

Paragrafo Unico - Se o dia posterior ao recebimento da sugestao, solicitagao,
reclamacéo ou denuncia for dia nédo util, o prazo fluirda a partir do dia Util
subsequente.

CAPITULO VI

DISPOCIGOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 16 - As reivindicagdes levadas a Ouvidoria, ndo suspendem o andamento
de processos administrativos ou procedimentos que tramitem no Executivo.

Art. 17 - Nos casos sem aparente solugdo, a Ouvidoria solicitara parecer
opinativo da Procuradoria Geral do Municipio, observado o prazo estipulado no
Art. 14.

Art. 18 - Este Decreto entra em vigor apés a data da sua publicagao,
revogando as disposi¢des contrarias.

REGISTRA-SE, PUBLIQUE-SE E CUMPRA-SE.

Gabinete do Prefeito Municipal de Aguia Branca-ES, em 10 de maio de 2019.

ANGELO

Prefeite Municipal
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