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DECRETO N° 004, DE 28 DE JANEIRO DE 2099 e o N

Matricula —

Dispoe sobre a criagio, a estrutura, o
funcionamento e a regulamentacio  da
Ouvidoria Geral do Municipio de Jaqueira, ¢ d4
outras providéncias.

A PREFEITA DO MUNICIPIO DE JAQUEIRA, Estado de Pernambuco, no uso
de suas atribuigdes legais e regimentais conferidas pelo artigo 65, inciso VI, da Lei Organica

Municipal, considerando a oportunidade e conveniéncia administrativa, e ainda

CONSIDERANDO, que a publicidade ¢ um principio constitucional e
¢ uma meta institucional em atendimento, dentre outras normas pertinentes, a Lei Federal n®
12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacio) e a Lei Federal n® 13.460, de
26 de junho de 2017, bem como a Resolugao TC n® 159/2021;

a divulgacio

OFYS

CONSIDERANDOQO, o dever republicano do Poder E

xecutivo local agir com
transparéncia, eliciéncia e com disponibilidade institucional para dialogar com a comunidade;
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CONSIDERANDO, a obrigacio constitucional de aprimorar suas

acoes ¢ seus
servigos e de qualificar seu relacionamento com os cidadios ¢ com a comunidade;

VION3IHVdSNVYYHL va 1v1d0d

CONSIDERANDO, a responsabilidade de bem representar a sociedade de Jaqueira
10 processo publico e democratico de deliberaciio politica,

DECRETA:

Capitulo I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1* A Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) ¢ a unidade administrativa,
dirctamente vinculada a Secretaria Municipal de Administracio, que tem por finalidade
coordenar as atividades de ouvidoria, através de um sistema integrado, que possibilite receber
sugestoes, elogios, reclamagoes, solicitacoes e dentncias sobre o desempenho de o6rgaos e
entidades do Poder Executivo Municipal, visando garantir e ampliar o acesso do cidadio na busca
efetiva de seus direitos, atuando enquanto ferramenta de gestio ¢ instrumento de controle social
¢ transparéncia, além de propor melhorias continuas na prestacio do servi¢o publico municipal.

§ 1° Sujeitam-se ao disposto neste Regulamento os 6rgios da administracio direta,
as autarquias, as fundag¢des publicas, empresas publicas ¢ de economia mista, controladas direta
ou indirectamente pelo municipio, existentes ou que venham a ser criadas, ¢ as demais entidades
prestadoras de servigos publicos.
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§ 2° Os orgios ¢ as entidades
entidades prestadoras de
a participagio na adminis

da administracio publica municipal e as demais
servicos piiblicos assegurario ao usuario dos servigos publicos o direito
tra¢io publica direta ¢ indireta, bem como a existéncia de mecanismos
efetivos ¢ ageis de protecio e defesa dos direitos dos usuarios de servico piblico.

§ 32 Todos os 6rgios e entidades do Poder Executivo Municipal estio sujeitos ao
atendimento das demandas da OGM e deverio prestar-lhe informagées nos prazos e condi¢oes
estipulados neste Regulamento.

§4° A Secretaria Municipal de Satide manter o uso do sistema de ouvidoria proprio
do SUS (Sistema Unico de Saude), que tratara, exclusivamente, das questoes relacionadas a esta
area e, paralelamente, sempre que demandada pela OGM, prestar-lhe-a atendimento nos prazos
¢ condigdes especificados neste Regulamento.

Art. 2° Para os efeitos desta norma, considera-se:

I - administragio piblica: 6rgio ou entidade mtegrante da administracio publica de
qualquer dos Poderes da Uniio, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia
Publica e a Defensoria Puablica;

IT - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcio publica, de natureza civil
ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragio;
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III - carta de servigo ao usudrio: documento elaborado por uma organizac¢ao publica
que visa informar aos cidadios quais os servigos prestados por ela, como acessar ¢ obter esses

SEIVICOS € quais S30 0S COMPromissos com o atendimento ¢ os padroes de atendimento
estabelecidos;
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IV - dentincia: comunicacio de pratica de ato ilicito cuja solucio dependa da atuacio
dos 6rgaos apuratérios competentes;

V - elogio: demonstracio, reconhecimento ou satisfagao sobre a politica ou o servico
ptiblico oferecido ou atendimento recebido;

VI - identificacio: qualquer elemento de informagio que permita a individualizacgio
de pessoa fisica ou juridica;

VII - interlocutor de ouvidoria: Servidor designado pela Unidade Gestora para
receber as manifestagoes de ouvidoria, acompanhar o andamento da demanda até o seu término
e enviar as respostas, dentro do prazo, a OGM;

VIII - manifestacoes: reclamagdes, dentincias, sugestoes, elogios, solicitacdes e
demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacio de servigos publicos
¢ a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagao de tais servicos;

IX - 6rgao apuratério: Corregedorias, a serem criadas através de suas comissdes
permanentes ou tempordrias, ¢ outros 6rgaos responsaveis por apurar conduta funcional de
agentes publicos e irregularidades técnicas ¢ administrativas irregulares;
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X - ouvidoria: instincia de participagio e controle
das manifestacoes relativas as politicas e aos servi
regime, com vistas i avaliacio da efetividade

social responsével pelo tratamento
¢os publicos prestados sob qualquer forma ou
€ a0 aprimoramento da gestio publica;

XTI - politica piblica: conjunto de programas, acoes ¢ atividades desenvolvidas pelo
Estado direta ou indiretamente, com a participacio de
assegurar determinado direito de cidadania, de forma
social, cultural, étnico ou econdémico;

entes publicos ou privados, que visam a
difusa ou para determinado segmento

XII - reclamacio: demonstragao de insatisfacio relativa ao servico publico
municipal;

XIIT - servigo publico: atividade administrativa ou de prestaciio direta ou indireta de
bens ou servigos a populagio, exercida por o6rgio ou entidade da administraciio publica;

XIV - solicitacio: requerimento de adogio de providéncia por parte da
Administracio;

XV - sugestio: proposicio de ideia ou formulagiio de proposta de aprimoramento
de politicas e servi¢os pablicos; ¢,

XVI - usudrio: pessoa fisica ou juridic

a que sc beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico.

CAPITULO II
DA OUVIDORIA

Art. 3* A Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) ¢ chefiada pelo Ouvidor Geral,

funcio a ser exercida cumulativamente pelo(a) Secretario(a) de Administragio, ou por servidor
de livre nomeagio ¢ exoneracio pelo(a) Prefeito(a).

Paragrafo tnico. Além do Ouvidor Geral, integra a CGM:

I - Servidores ocupantes de Cargos Comissionados, de livre nomeacio e exoneragao;

IT - Servidores Municipais Efetivos nela lotados ou de outros orgaos publicos
colocados a disposicio.

Secao I
Das Atribui¢oes da Ouvidoria

Art. 4° Compete a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) exercer, em especial, as
seguintes atribui¢oes:

I - promover ¢ atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servicos
publicos, nos termos da legislagao de regéncia;
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IV - as providéncias adotadas pela administragao piiblica nas solucoes apresentadas.

Parégrafo unico. O Relatorio de Ouvidoria sera:

I - encaminhado a autoridade maxima do orgao a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

I - disponibilizado integralmente na internet, no Por
(http://netuse.inf.br Jaqueira_j portaltransparencia/)
(https://www jaqueira.pe.gov.br/).

tal da Transparéncia
» COm acesso através da pagina da Prefeitura

Art. 7° A Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) encaminhara a decisio
administrativa final ao usuério, observado o prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel por mais 10
(dez) dias de forma justificada.

Paragrafo tinico. Observado o prazo previsto no caput, a OGM podera
informagoes ¢ esclarecimentos diretamente a agentes publicos
vincula, ¢ as solicitacdes devem ser respondidas no prazo de
justificada por mais 10 (dez) dias.

solicitar
do ¢6rgao ou entidade a que se
20 (vinte) dias, prorrogavel de forma

0w

Secio II
Do Recebimento, da Anélise e da Resposta de Manifestagdes dos Usuarios
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Art. 82 Para garantir seus direitos, o usurio poderd apresentar manifestacoes perante
a administragao piblica acerca da prestacio de servigos puiblicos.

Art. 9° A manifestagio sera dirigida 4 Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) e
podera ser feita preferencialmente por meio eletronico, ou correspondéncia convencional, ou
verbalmente, hipétese em que devera ser reduzida a termo.
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Art. 10. A OGM assegurara ao usuario a prote¢io de sua identidade ¢ demais
atributos de identificacio.

§ 1? A identificagio do usudrio ¢ informacio pessoal protegida com restricio de
acesso.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacao de manifestacdes perante a OGM.

Art. 11 Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagoes
formuladas nos termos deste Regulamento, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestacoes
observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

§ 12 A efetiva resolucio das manifestagées dos usuarios compreende:

I - recepgao da manifestagio no canal de atendimento adequado;
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IT - emissio de comprovante de recebimento da manifestagio;

III - andlise ¢ obtengio de informagoes, quando necessario;
IV - decisao administrativa final; ¢,
V - ciéncia ao usuirio.

§ 2° Nio serao objeto de apreciacio por parte da OGM, as questoes pendentes de
decisao judicial.

Secao III
Das Dentincias

Art. 13 A dentincia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administra¢io publica chegar a tais
clementos.

0w

§ 1° No caso da deniincia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
mformacgao sobre o seu encaminhamento a0 Orgao apuratério competente, sobre os
procedimentos a serem adotados e respectivo nimero que identifique a dentncia junto ao érgio
apuratorio, ou sobre o seu arquivamento.

§ 2% Os orgaos apuratérios administrativos internos encaminhario i OGM o
resultado final do procedimento de apuracio da dentncia,

manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifcstacio.
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a fim de dar conhecimento ao
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§ 32 A OGM devera informar a0 Orgao Central do Sistema de Controle Interno do
Municipio, a ocorréncia de dentncia por ato praticado por agente publico ocupante ou nio de
cargo em comissao ou fungiao de confianca.

Art. 14 Para a conducio das dentncias ou reclamagoes sera verificada a pertinéncia
das informagoes, para posterior encaminhamento aos Orgaos responsaveis, com recomendacio,
se for o caso, de instauragio de procedimentos administrativos.

CAPITULO III
DAS RESPONSABILIDADE

) Segio I
Dos Orgaos ¢ Entidades Municipais

Art. 15 Os orgios e entidades da administracio pablica municipal deverido prestar
apoio ¢ informagoes a Ouvidoria Geral do Municipio, em cardter prioritario ¢ em regime de
urgéncia desde que formalmente demandados.

Art. 16 Os 6rgaos ¢ entidades municipais devem destacar Servidor para atuar como
Interlocutor entre a Ouvidoria Geral ¢ a Unidade Administrativa, sendo ele responsavel pelo
acompanhamento da execucio da demanda e, ao seu término, enviar as respostas, dentro do

prazo, a OGM.
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IT - garantir a todos os usudrios cariter de sigilo, discrigio e fidelidade quanto ao
contetido e providéncias de suas manifestacoes;

III - monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario do 6rgio ou
entidade a que esteja vinculada;

IV - analisar a qualidade das respostas das manifestagcdes recebidas dos setores
quanto a cordialidade, a correcio textual e a coeréncia da resposta, retornando-as ao interlocutor

dc ouvidoria para providenciar a adequacio, no caso de descumprimento de qualquer uma destas
cxigéncias;

V' - processar informagoes obtidas por meio das manifestacoes recebidas e das
pesquisas de satisfacao realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacao dos servicos prestados,
em especial para o cuamprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento
da Carta de Servi¢os ao Usuario;

VI - promover politicas de capacitagiio ¢ treinamento relacionadas as atividades de
ouvidoria e de defesa do usuario de servicos publicos;

VII - manter sistema informatizado de uso obrigatério que permita o recebimento,
a andlise ¢ a resposta das manifestagoes enviadas as unidades gestoras:

VIII - avaliar anualmente a prestagio dos servicos publicos municipais;

)
7]
2.
>
)
Q
o

k=]
s]
=
=
C
%]
@
=
oo}
]

=
=
°
=
Q
o
c
o
=
7
n
=3
c
o)
o
D
0
5
-
=3
=
=
)
>
7]
o
)
=
0]
>
Q
)
<
c
=.
=)
o
=
=
o
(=]
H
=
]
o
=
ai
>
N
o
N
N
B
N
w
o
=
w
N
=
o
o
©
o
=

IX - difundir a importancia da ouvidoria como instrumento de participag¢ao ¢
controle social da administracio publica; e,

X - elaborar relatorios trimestrais das atividades desenvolvidas, dando a devida

publicidade.
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Art. 52 Com vistas a realizacio de seus objetivos, a Ouvidoria Geral do Municipio
devera:

I' - receber, analisar ¢ responder, por meio de mecanismos proativos ¢ reativos, as
manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

I - elaborar, anualmente, Relatério de Ouvidoria, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacao de servigos publicos.

Art. 62 O Relatorio de Ouvidoria de que trata o inciso II do art. 5 deste Regulamento
deveri indicar, no minimo:

I - o ntimero de manifestagdes recebidas no ano de referéncia;
II - os motivos das manifestacoes;

III - a analise dos pontos recorrentes; e,
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§ 1° Em caso de saida ou alteracio de interlocutor, o mesmo devera ser substituido
mediatamente.

§ 2° A substitui¢io deverd ser comunicada a Secretaria de Administracio do
Municipio por meio de oficio, informando o nome do servidor, matricula, telefone e endereco
eletronico (c-mail) para contato.

Art. 17 Os o6rgaos ¢ entidades municipais devem responder as manifestagoes de
ouvidoria obedecendo aos seguintes prazos:

I - 12 (doze) dias corridos para responder 3 OGM as manifestagoes, contados do
recebimento; e,

IT - 2 (dois) dias corridos para devolver 3 OGM as manifesta¢oes, quando verificado
nao scr de sua drea de atuacio.

0w

§ 1 O prazo referido no inciso I deste artigo podera ser prorrogado por mais 10
(dez) dias corridos, mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado o usuario.

§ 2% O termo inicial do prazo referido no inciso I deste artigo comeca a contar a

partir do dia 1til seguinte a data do recebimento do pedido pelo 6rgio ou entidade detentora da
mmlormacio.

£g J1asnpi :1od opeuisse

disiunerouaredsuely/ig’jul'Sa0on|os-11'pnojo/:dny

§ 3% Se o termo final coincidir com dia de sabado, domingo ou feriado, o término
do prazo se prorrogara automaticamente para o primeiro dia util subscquente.
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Secao 11
Dos Interlocutores de Ouvidoria

Art. 18 Os Interlocutores de Ouvidoria de que trata o artigo 16 deste Regulamento,

2 designados para esta fungio, devem obedecer as seguintes diretrizes:
&

2 I - monitorar sistematicamente as demandas enviadas aos seus setores,
& encaminhando despachos de cobranga aos gestores, em busca de atender os prazos estabelecidos
N .

K no artigo 17 deste Regulamento;

R
N IT - analisar a qualidade das respostas quanto a cordialidade, a correcio textual e a
o 3 p
& coeréncia, retornando-as ao setor demandado no caso de descumprimento de qualquer uma
R S
S dessas exigéncias;

5
=3

III - utilizar o sistema informatizado disponibilizado pela OGM;

IV - atualizar sistematicamente, junto a Unidade Gestora, as cartas de servicos na
pagina da Prefeitura (hitps://www jaqueira.pe.gov.br/), disponibilizadas aos usuarios dos servigos
publicos;
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§ 4° A Carta de Servicos ao Usuério sera objeto de atualizacio periodica ¢ de
permanente divulgacio mediante publicacio em sitio ele

tronico do 6rgio ou entidade na
mternet.

CAPITULO V
DO CONSELHO DE USUARIOS
Art. 20 A participacio dos usuarios dos servi¢os publicos municipais, com vistas 20
acompanhamento da prestagio ¢ a avaliacio dos servios prestados, se dara por meio do
Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos, 6rgio consultivo, vinculado a Ouvidoria Geral do
Municipio (OGM), com as seguintes atribuicoes:

I - acompanhar a prestagio dos servicos;

IT - participar da avaliacio dos servi¢os prestados;

III - propor melhorias na prestacio dos SErvicos;

0w

IV - contribuir com a definicio de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario;

V' - acompanhar ¢ avaliar a atuacio da OGM ¢ dos responsaveis por acoes de
ouvidoria de cada 6rgio e entidade prestador de servigos publicos; e,
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VI - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Parégrafo tinico. A avaliagio dos servigos prestados de que trata o caput ocorrerio,
no minimo, a cada 12 (doze) meses.
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Art. 21. O Consclho de Usuarios dos Servicos Publicos sera COMPpOStO POr UsuAarios
dos servicos publicos, selecionados dentre aqueles que se candidatarem voluntariamente
mediante chamamento publico conduzido pela OGM.

§ 1? O chamamento publico a que se refere o caput sera realizado por meio que

garanta ampla publicidade e que seja apto a alcangar, no minimo, os usuarios de servicos publicos
cadastrados junto 4 OGM.

§ 2° A OGM devera adotar critérios de sele¢ao que garantam a representatividade
dos usudrios inscritos no chamamento piblico a que se refere o caput.

Art. 22 A participagio no Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos sera
considerada prestagao de servi¢o publico relevante, nio remunerada.

CAPITULO VI ]
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23 Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliagio, os 6rgios ¢ entidades
prestadores de servigos publicos municipais deverio avalid-los, no minimo, conforme os
seguintes aspectos:
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I - satisfagio do usuario com o servi¢co prestado;
II - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

II - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagio dos

Servicos;
IV - quantidade de manifestacoes de usuarios; e,

V - medidas adotadas pela administracio publica para melhoria e aperfeicoamento
da prestagao do servigo.

§ 1% A avaliagio sera realizada por pesquisa de satisfacao feita, no minimo, a cada
doze meses, por meio de instrumentos ¢ metodologia que garanta significincia estatistica aos
resultados.

§ 2% O resultado da avaliagio devera ser integralmente publicado no Portal da
Transparéncia ou da entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de
reclamacio dos usuarios na periodicidade a que se refere o § 12, ¢ servird de subsidio para
reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos
¢ dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

§ 3% A avaliagio realizada por pesquisa de satisfacdo constituira subsidio aos
indicadores do eixo de controle interno da Controladoria Geral do Municipio.

CAPITULO VII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 24 Fica delegada competéncia ao () Coordenador(a) do Orgio Central do
Sistema de Controle Interno do Municipio para, mediante Portarias ou Instru¢oes Normativas,

dispor acerca da matéria objeto do presente Regulamento da Ouvidoria Geral do Municipio
(OGM).

Art. 25 As dividas ¢ os casos omissos surgidos na aplicagio deste Regulamento
Interno serio dirimidos, conjunta ou separadamente, pelo(a) Coordenador(a) do Orgao Central
do Sistema de Controle Interno, Secretario(a) de Administragio e pela Prefeita.

Art. 26 Este Decreto entra enyvigpr na data de sua publicacio.

REGISTRE-SE, PUBIIQUE-SE E CUMPRA-SE.

Gabinete da Prcibﬂz:h.cm}ir\? E), em 28 de janciro de 2022.
RIDETE CELLIBE HELLEGRINO DE MACEDO OLIVEIRA
Prefeita




