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“REGULAMENTA A ESTRUTURA, ORGANIZACAO E FUNCIONAMENTO DA

OUVIDORIA DO EXECUTIVO MUNICIPAL DE ARAMINA E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.”

MARIA MADALENA DA SILVA, Prefeitura
Municipal de Aramina, Estado de Sao Paulo, no uso
de suas atribuicbées legais, e em conformidade com
o artigo 68, inciso VI da L.O.M., DE 05/ABR/1990 e

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

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentar
os procedimentos de servicos de recebimento,
cadastro, controle, encaminhamento e respostas
das demandas da sociedade submetidas a
Quvidoria do Municipio de Aramina, no ambito do
Poder Executivo.

DECRETA:

Capitulo |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1°. Este Decreto regulamenta a Ouvidoria Geral do Municipio, inte-grante da Secretaria de
Administracao, Financas e Planejamento, no @mbitc do Poder Executivo Municipal, define as areas
de sua atuacgo e estabelece a estrutura administra-tiva necessaria ao seu funcionamento.
Paragrafo Unico. O direito do usudrio ao controle adequado dos servigos publicos prestados pelo
Municipio de Aramina sera assegurado por meio da Ouvidoria.

Capitulo Il
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Art. 2°. A Ouvidoria do Municipio sera composta da Ouvidoria Geral e da Ouvidoria da Saude.

Capitulo [l
DOS PRINCIPIOS

Art. 3°. As Ouvidorias, além dos principios constitucionais da administragéo publica, reger-se-ao
também por:

| - independéncia e autonomia para o exercicio de suas atribuicdes sem qualquer ingeréncia,
inclusive politico-partidaria, visando garantir os direitos do usuario do servigo publico;

Il - transparéncia na prestacdo de informagdes de forma a garantir a exata compreensao do
usuario sobre as repercussdes e abrangéncia do servigo publico;

Il - confidencialidade para a protegdo da informagéo de modo a assegurar a intimidade, a vida
privada, a honra e a imagem do usuario;

IV - imparcialidade e isencdo necessarias para compreender, analisar e buscar solugbes para as
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manifestacdes, bem como formular criticas e recomendagées;

V - acolhimento e acessibilidade, assegurando o atendimento respeitoso e a preservacao da
dignidade humana.

Art. 4°. A Ouvidoria & o canal de comunicagao direta entre a Sociedade e o Executivo Municipal, a
qual incumbe acolher, processar e encaminhar aos setores competentes da Administracdo
Publica, e responder questionamentos, sugestdes, reclamacdes, denuncias, elogios, pedidos de
informagao ou providéncias da populagao ou de entidades, relativas a prestacdo dos servigos
publicos da Administragdo Publica Municipal Direta e Indireta, bem como das entidades privadas
de qualquer natureza, que operem com recursos publicos municipais, na prestacdo de servicos a
populacdo, conforme o inciso |, do §3°., do artigo 37, da Constituicio da Republica.

Capitulo IV
DA OUVIDORIA

SECAO |
DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Art. 5°. A Ouvidoria Municipal tem as seguintes atribuicdes:

| - receber e apurar denuncias, reclamacgdes e representacées sobre atos considerados ilegais,
arbitrarios, desonestos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por servidores publicos
do Municipio de Aramina, empregados na Administracdo Indireta, agentes politicos, ou por
pessoas, fisicas ou juridicas, que exergam fungdes paraestatais, mantidas com recursos publicos;
Il - realizar diligéncias nas Unidades da Administracdo, sempre que necessario para o
desenvolvimento de seus trabalhos;

Il - manter sigilo, quando solicitado, sobre denuncias e reclamagdes, bem como sobre sua fonte,
providenciando, junto aos 6érgdos competentes, protecdo aos denunciantes;

IV - realizar as investigacdes de todo e qualquer ato lesivo ao patriménio publico, mantendo
atualizado arquivo de documentacdo relativa as reclamacdes, denuncias e representagbes
recebidas;

V - promover estudos, propostas e gestdes, em colaboragdo com os demais oOrgaos da
Administracdo Municipal, objetivando aprimorar o andamento da maquina administrativa;

VI - elaborar e publicar, trimestral e anualmente, relatério de suas atividades;

VIl - realizar seminarios, pesquisas e cursos versando assuntos de interesse da Administracao
Municipal, no que tange ao controle da coisa publica;

Art. 6°. Para a consecucao de seus objetivos a Ouvidoria do Municipio de Aramina atuara:

| - por solicitagdo do Prefeito e dos Secretarios Municipais;

Il - em decorréncia de denuncias, reclamacdes e representacdes de qualquer do povo ou de
entidades representativas da sociedade.

Art. 7°. A Ouvidoria do Municipio de Aramina podera instalar nucleos de atendimento no Municipio.

Art. 8°. A Ouvidoria do Municipio de Aramina sera dirigida pelo Ouvidor Geral, nomeado pelo
Prefeito, competindo-lhe:

| - propor aos 6rgaos da Administracao, resguardadas as respectivas competéncias, a instauracéao
de sindicancias, inquéritos e outras medidas destinadas a apuragdo de responsabilidade
administrativa, civil e comunicagdes, quando houver indicio ou suspeita de infracao, ad referendum
do Secretario de Administracao, Financas e Planejamento;

Il - requisitar, diretamente e sem qualquer 6nus, de qualquer 6rgao municipal, informacées,
certidées, copias de documentos ou volume de autos relacionados com investigacées em curso;




PREFEITURA MUNICIPAL DE ARAMINA Fls. __055
ESTADO DE SAO PAULO

= DECRETO MUNICIPAL N° 2.770 DE 07 DE MAIO DE 2021 = F’fe;elta Municipal

Il - recomendar a adogdo de providéncias que entender pertinentes, necessaria ao
aperfeicoamento dos servigos prestados a populagdo pela Administragdo Publica do Municipio de
Aramina;

IV - recomendar aos érgaos da Administracéo a adogéo de mecanismos que dificultem e impecam
a violagao do patriménio publico e outras irregularidades comprovadas;

V - celebrar termos de cooperagédo com entidades publicas ou privadas nacionais, que exergam
atividades congéneres as da Ouvidoria. '

Paragrafo tnico. Os atos oficiais do Ouvidor Geral do Municipio de Aramina serao publicados na
Imprensa Oficial do Municipio, em espago proprio reservado ao 6rgéo.

SECAO Il
DAS GARANTIAS DA OUVIDORIA

Art. 9°. Para a consecugéao de suas atribuicées € assegurado as Ouvidorias:

| - ter livre acesso a todos os setores do 6rgao ou da entidade onde atuam;

Il - solicitar informagbes e documentos diretamente a quem os detenha no dmbito do érgéo ou
entidade em que atuam;

Il - participar de reunides e eventos em 6rgaos ou entidades relacionados a sua area de atuagéo e
segmento de ouvidorias;

IV - formar comités para apurar a opinido dos usuarios dos servigos publicos.

§1° As Ouvidorias devem colocar a disposicao dos usuarios dos servigos publicos os meios e
acessos necessarios para atendimento, preferencialmente, eletrénico, telefénico, pessoal e por
correspondéncia.

§2° Os orgaos e as unidades a que se refere o artigo 4° deste Decreto atenderao prioritariamente
o que for solicitado pelas Ouvidorias, instruindo, sempre que possivel, com documentos e
observando rigorosamente os prazos estabelecidos.

SECAOQ Il
DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

Art. 10. Usuario é todo aquele que utiliza ou que seja direta ou indiretamente interessado pelos
servigos do 6rgao ou entidade no qual atuam as Ouvidorias, classificando-se em:

| - usuarios internos: servidores do érgao ou entidade em que atuam as Ouvidorias;

Il - usuarios externos: cidadaos interessados nos servigos dos 6rgaos ou entidades em que atuam
as Ouvidorias.

Capitule V
DO OUVIDOR

SEGAO |
DAS COMPETENCIAS DO OUVIDOR

Art. 11. O Ouvidor Geral tem as seguintes atribui¢des:

| - coordenar a QOuvidoria garantindo o atendimento aos seus principios e o exercicio de suas
atribuigdes;

Il - selecionar o pessoal para composi¢ao da equipe de Ouvidoria setorial;

Il - dirigir e coordenar o trabalho das unidades organicas subordinadas a Ouvidoria;

IV - representar a Ouvidoria interna e externamente ao érgdo ou entidade em que atua;

V - atuar de oficio;

VI - controlar o cumprimento dos prazos previstos neste Decreto;

VII - elaborar os relatérios da Ouvidoria;
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VIII - garantir a racionalizagdo de meios tendo em vista sua demanda e os fins a que se destina;

IX - despachar diretamente com o Controlador Geral do Municipio;

X - participar das reuniées do Secretariado quando convocado;

Xl| - submeter a consideracao superior os assuntos que excedam a sua competéncia;

XIl - propor qualquer alteragdo administrativa para a execugdo da programacao da Ouvidoria e
aperfeicoamento dos servigos prestados;

Xl - desempenhar outras tarefas compativeis com a posicéo e incumbidas pela Controladoria do
Municipio.

SECAO II
DAS GARANTIAS DO OUVIDOR

Art. 12. O Ouvidor devera se reportar diretamente ao Secretario de Administracdo, Financas e
Planejamento e atuar em parceria com os Secretarios municipais e representantes das entidades
integrantes da Administracao Indireta a fim de promover a qualidade do servigco, a busca da
eficiéncia e da austeridade administrativa, no limite das garantias contidas neste Decreto.

§1°. Ao Ouvidor é garantida a autonomia na elaboracdo de pareceres, atos e relatorios, sendo
vedada a alteracao ou influéncia sobre estes.

§2°. Os registros das manifestacées, documentos e informagdes gerados em decorréncia das
atividades da Ouvidoria sdo de responsabilidade do Ouvidor, sendo vedada a exclusao, alteragao
ou eliminacéo destes por ordem superior ou do préprio Ouvidor, respeitando-se a regulamentacao
em vigor.

Capitulo VI
DOS PROCEDIMENTOS

SECAO |
DAS MANIFESTACOES

Art. 13. O acesso a Ouvidoria Geral e Setoriais podera ser realizado pessoalmente, de segunda a
sexta-feira, no horario normal de atendimento, ou por meio de:

| - correspondéncia enderegada a Ouvidoria Geral do Municipio;

Il - formulario via internet, no site da prefeitura, ou impresso;

Il - ligagao telefénica através da Segao Central de Atendimento;

IV - mensagem de texto e/ou multimidia através de aplicativos e redes sociais da ouvidoria (SMS,
Messenger, Whatsapp, Telegram, etc);

V - outras midias disponiveis.

Paragrafo unico. Os trotes serédo encaminhados a autoridade poiicial.

Art. 14. Todas as manifestages a que alude o inciso |, do artigo 5° deste Decreto devem ser
registradas.

Paragrafo unico. Cabe as Ouvidorias providenciar junto aos usuarios, quando possivel, as
informacdes complementares necessarias a compreensdo do objeto e alcance de sua
manifestacdo, antes dos encaminhamentos internos do expediente.

Art. 15. O Ouvidor podera denegar o encaminhamento ou interromper o andamento da
manifestacdo, mediante despacho fundamentado ao Secretario de Administracdo, Financas e
Planejamento, cujo contetdo néo traduza irregularidade, nao tenha relagdo com as fungdes ou
atividades desenvolvidas ou exija providéncias incompativeis com as possibilidades legais da
Ouvidoria, promovendo o arquivamento, comunicando o usuario e indicando sucintamente as
razées da decisao.
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Art. 16. Devera o usuario ser orientado, e sempre que possivel direcionado, quando o assunto nao
estiver no ambito de atuacdo da Ouvidoria ou do 6rgdo ou entidade em que atua.

Art. 17. As requisicoes e solicitacdes de providéncias feitas pela Ouvidoria devem ser respondidas
de forma fundamentada pelas secretarias e érgdos no prazo maximo de 20 (vinte) dias, através de
sistema eletrénico institucional ou, por outra forma, previamente ajustada entre a Ouvidoria e o |
Orgédo demandado. '
Paragrafo unico. Ao receber a demanda da Ouvidoria, as Secretarias e 0s 6rgaos vinculados a
Administracdo Municipal devem informar o prazo em que ira atendé-la, bem como o cronograma
de execugdo. Em caso de impossibilidade de atendimento, ha a obrigacdo de justificativa
fundamentada por escrito.

Art. 18. Constatada a procedéncia de sugestdes, reclamacdes e denuncias, o Ouvidor Geral
devera encaminha-las aos respectivos Secretarios, visando a:

| - melhoria dos servicos publicos;

Il - correg¢ao de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacao dos servigos publicos;

Il - apuragéo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevencéo e corregéo de atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos
na legislacao vigente;

V - protecdo dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

SECAO Il
DA PROTECAO DOS DADOS

Art. 19. Os dados pessoais do usuario contidos nas manifestagdes sdo de acesso restrito.
Paragrafo Unico. Nas hipéteses em que a identidade do usuario for essencial a tomada de
providéncias no &mbito das Ouvidorias, tal situacdo devera ser autorizada pelo usuario, sendo que
havendo recusa, cabera o arquivamento do expediente.

Art. 20. As manifestacdes de autoria desconhecida ou incerta poderéo ser admitidas quando forem
dotadas de razoabilidade minima e estiverem acompanhadas de informacdes ou de documentos
que as apresentem verossimeis.

SECAO Il
DOS PRAZOS

Art. 21. O prazo méaximo de resposta ao usuario sera de 20 (vinte) dias corridos.

§1° O prazo devera ser informado ao usuario, assim como a forma de acompanhamento.

§2° O prazo referido no "caput" deste artigo podera ser prorrogado por mais 10 (dez) dias,
mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado o interessado.

§3° A tramitacdo interna das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria devera considerar o prazo
estabelecido no "caput" deste artigo.

SEGCAO IV
DOS RELATORIOS

Art. 22, Sem prejuizo dos relatérios parciais que se fizerem necessarios e de relatorios em
formatos e periodicidades estabelecidas internamente em cada Orgdo ou Entidade, a Ouvidoria
Geral devera emitir relatérios trimestrais consolidados ao Secretario de Administracao, Financas e
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Contabilidade, relatérios estatisticos com os tipos de manifestacbes mais frequentes, por
secretaria, por local e periodo de tempo e avaliagdo qualitativa dos resultados.

Art. 23. Os relatérios das Ouvidorias sdo considerados documentos de interesse publico e devem
ter ampla divulgacéo.

Paragrafo tnico. O Ouvidor mantera permanentemente atualizadas as informagées e estatisticas
referentes as atividades realizadas no ambito da Ouvidoria do Poder Executivo Municipal.

Capitulo VII
DA REDE DE OUVIDORIAS

Art. 24. As Ouvidorias setoriais dos 6rgaos ou entidades de que trata este Decreto compdem a
Rede Municipal de Ouvidorias, parte integrante do Poder Executivo Municipal, devendo, além do
cumprimento da legislagao de regéncia da matéria, cumprir as diretrizes estabelecidas pela
Ouvidoria Geral no ambito de suas respectivas competéncias, sob a responsabilidade da
autoridade maxima de cada Orgéo ou Entidade.

Art. 25. A Ouvidoria da Saude, orgao préprio e com autonomia, vinculada administrativamente a
Quvidoria Geral do Municipio, tem como atribuicdo o atendimento dos cidadaos usuarios SUS e
servidores publicos da saude, de forma individual ou coletiva, relativo aos atos praticados pelos
servidores publicos e a prestacao de servigos do SUS no Municipio.

Art. 26. O funcionamento e as regras procedimentais das Ouvidorias que integram a Rede de
Ouvidorias serao disciplinadas em regulamentos proprios.

Art. 27. O Secretario de Administragdo, Financas e Planejamento, ouvida a Ouvidoria Geral,
podera baixar, mediante Resolugdo e/ou Instrugao normativa, normas complementares para o
adequado cumprimento deste Decreto.

Capitulo VIII
DISPOSICOES GERAIS

Art. 28. A atividade das Ouvidorias &€ um direito dos cidaddos e usuarios dos servigos publicos e
um dever inerente a todos 0os membros da administragao publica, que devem:

| - facilitar, priorizar e auxiliar o encaminhamento das demandas proveniente das Ouvidorias, no
ambito de suas respectivas unidades;

Il - informar as Ouvidorias sobre todas as alteracdes de procedimentos que interfiram no interesse
dos usuarios dos servigos publicos, mantendo sua atualidade;

IIl - instar as Ouvidorias a manifestar-se em todas as atividades que interfiram nos interesses dos
usuarios dos servigos publicos;

IV - resguardar a autonomia e independéncia das Ouvidorias, sendo vedado o acumulo de fungdes
pelo Ouvidor ou a atribuicao de atividades alheias as suas competéncias.

Art. 26. Compete ainda a autoridade maxima do Orgédo ou Entidade, em relagéo as Ouvidorias:

| - tratar das questées de Ouvidoria diretamente com o Ouvidor;

Il - manifestar-se objetivamente sobre os apontamentos dos relatérios da Ouvidoria informando as
providéncias adotadas ou justificando a auséncia destas.

Art. 27. As despesas decorrentes do presente Decreto correrdo por conta de dotagdes préprias
constantes do Or¢amento do Municipio, suplementadas se necessario.

= |
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Art. 28. Este Decreto entrara em vigor na data de sua publicacéo, revogando-se as disposicdes em

contrario.

Aramina, 07 de maio de 2021.

; J%Z vV
MARIA MADALENA A%

PREFEITA MUNICIPAL

REGISTRADA e Arquivada na forma da Lei.

Aramina, Data supra.

Lea>§ie ago

Resp. pelo Exp. Da Secretaria
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