PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO FRANCISCO

MINAS GERAIS
CNPJ 22.679.153/0001-40
Rua Montes Claros n°. 243 - Centro — CEP 39.200-000

DECRETO N°. 19, DE 26 DE MARGO DE 2021.

INSTITUI A OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE
SAO FRANCISCO, DISPOE SOBRE O SEU
FUNCIONAMENTO E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

O PREFEITC MUNICIPAL DE SAO FRANCISCO, no uso das
atribuicées que lhe confere o artigo 77, Il, a", ¢/c o art. 136, VI, ambos da Lei Organica
Municipal e,

CONSIDERANDO o disposto no art. 5° da Lei Municipal n®. 2.893, de 03 de dezembro
de 2013, que dispde sobre a estrutura organizacional da administragao direta da
prefeitura municipal de Sao Francisco:

CONSIDERANDO que a Lei 2.893/2013, previu a criacdc da Ouvidoria Geral,
regulamentando apenas a instituicao da Corregedoria e Controladoria Municipais,
restando inexistente a Ouvidoria Geral Municipal

DECRETA

Capitulo |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1°. Fica instituida a Cuvidoria Geral do Municipio de Sao Francisco, que sera
subordinada diretamente ao Executivo Municipal e atuara conjuntamente com a
Corregedoria Municipal e Controladoria Municipal, com aporte da Procuradoria Juridica
Municipal e sera regulamentada nos termos desie Decreto.

Paragrafo Gnico. A Quvidoria Geral € o drgao responsavel, de forma prioritaria, pelo
tratamento das reclamacées e dentncias relativas a prestacéao dos servigos publicos da
administragao publica municipal direta e indireta, bem como das entidades privadas de
qualquer} natureza que operem com recursos publicos, na prestacao de Servicos a |
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populacéo, conforme o inc. | do § 3° do art.37 da Constituicac Federal, podendo

receber ainda, sugestdes e elogios.

Art. 2° A Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Francisco tem as seguintes atribuices:

I - receber e apurar denuncias, reclamacoes, criticas e pedidos de informacgéao sobre
atos considerados ilegais comissivos ou omissivos, arbitrarios, desonestos,
indecorosos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por servidores publicos
tdo Municipio de Sao Francisco ou agentes publicos:

Il - diligenciar junto as unidades da Administracao direta e indireta competentes para a
prestacao de informagdes = esclarecimentos sobre atos praticados ou de sua
responsabilidade, objeto de reclamacées ou pedidos de informacgoes, na forma do inc. |
deste artigo;

il - cobrar respostas coerentes das unidades a respeito das manifestacdes a eles
encaminhadas e levar ao conhecimento da direcao do setor, érgao ou entidade os
eventuais descumprimentos:

IV - manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamacgées ou dentncias, bem como

sobre sua fonte, providenciando, junto aos orgaos competentes, protecao aos
denunciantes;

V - informar ao usudric as providéncias adotadas em razac de seu pedido,
excepcicnados 0s casos em Que a lei assegurar o dever de sigilo,

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

VIl - encaminhar relatério mensalmente de suas atividades ao Prefeito;

VIl - realizar ou apoiar iniciativas de cursos, seminarios, encontros, debates, pesquisas
€ treinamento que tratam sobre temas da Ouvidoria Geral;
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IX - comunicar ao 6rgao da administracdo direta & indireta competente para a apuragao
de todo e qualquer ato iesivo ao patriménio publico de que venha a ter ciéncia, em
razao do exercicio de suas funcdes, mantendo atualizado arquivo de documentacao
relativa as reclamagées, dentincias e representacoes recebidas:

X - resguardar o sigilo das informagbes, mantendo atualizado arquive de
documentacao relativa as reclamagoes, denuncias e representagoes recebidas;

X1 - atender o usuaric de forma adequada, observando os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia;

XIl - garantir respostas conclusivas aos USUArios; e

Xlil - promover a adocao de mediacac e conciliacdo entre o usuario e o orgas ou
entidade puablica, sem prejuizo de outros orgaos competentes.

Paragrafo unico. Nao serao objeto de apreciacdo, por parte da Administracao
Municipal, as questdes pendentes de decisao judicial, a excecéo de questées tocantes

a competéncia da Corregedoria Municipal, que podem tramitar simultaneamente.

Capitulo I
DO PROCEDIMENTO DA OUVIDORIA GERAL

Art. 3°. Sao direitos basicos do usudrio:
| - participar do acompanhamento da prestacao e na avaliacao dos Sernvicos;

Il - obter e utilizar os servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e
sem discriminacao;

Nl - acessar e obter informacoes relativas a sua pessoa constantes de registros ou .
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bancos de dados, observado o disposto no inciso X, do caput do art. 5° da Constituicao
Federal e na Lei n®. 12.527, de 18 de novembro de 2011 :

IV — garantia de protecao das informagoes pessoais, nos termos da Lei n° 12.527, de
2011, que regula 0 acesso a informacgoes;

V - atuar de forma integrada e sistémica na expedicao de atestados, certidoes e
documentos comprobatérios de regularidade.

Art. 4°. Sera assegurada ao usudrio a obtencdo de informagdes precisas e de facil
acesso, nos locais de prestagdo do servico e na internet por meio do site oficial do
Municipio. especialmente sobre:

I - 0 horério de funcionamento das unidades administrativas;

Il - os servigos prestados peio drgéo ou entidade, sua localizagao exata e a indicagao
do setor responsavel pelo atendimento ao publico:

Il - 0 acesso ao agente publico ou ao 0rgéo encarregado de receber manifestacoes;

IV - a situacao da tramitacao dos processos administrativos em que figure como
interessado;

V - 0 valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacao dos servigos, contendo
informagées para a Compreensao exata da extensao do servico prestado.

Art. 5°. Sao deveres do usuario:
I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
Il - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas;

lIf - colaborar para a adeguada prestacao do Servigo;
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IV - preservar as condicbes dos bens publicos por meio dos quais lhe sao prestados os

servicos de que trata esta Lei.

Art. 6°. As manifestacoes dos usudrios observarao os principios da eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva resolucéo, especialmente sobre:

I - recepcao da manifestacao no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagaoc com o numero de

protocolo;

Il - analise e obtencio de informacgdes, quando necessario:
IV - acompanhamento do pedido pela internet;

V - decisao administrativa final;

VI - ciéncia ao usudrio:

VIl - satisfagéo do usudrio.

Art. 7° As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Geral serdao encaminhadas as
unidades envolvidas para que possam:

| - no caso de reclamacées: explicar o fato, corrigi-lo ou nao reconhecé-loc como
verdadeiro;

Il - no caso de denuncias: receber, examinar e encaminhar as unidades
administrativas competentes do 0rgao ou entidade;

lil - no caso de sugestoes: adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade de sua
adogao;
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IV - no caso de consultas: responder as questdes dos solicitantes:

V - no caso de elogios: conhecer os aspectos positivos e admirados da atividade ou

do trabalho.

Paragrafo unico. Em se tratando as manifestacdes de denuncias e reclamagbes
referentes aos dirigentes, servidores ou atividades e servicos prestados pelo drgao ou
entidade, a Ouvidoria Geral daréd o devido encaminhamento aos &rgaos de controle e
de correicao, no ambito institucional para adocac das medidas cabiveis.

Art. 8°. O nao cumprimento do disposto do art. 10 deste Decreto, sujeitara o dirigente
de Orgao ou entidade, setor ou servidor a apuracao de sua responsabilidade, por meio
dos procedimentos administrativos pertinentes, mediante representacao da Quvidoria

Geral.

Art. 9°. A manifestacdo do usudrio podera ser apresentada rios seguintes canais de
comunicagao:

| - por meio de formuiario eletronico, disponivel no Sistema da Ouvidoria Geral no site
oficial do Municipio:

I - por correspondéncia enviada para a Ouvidoria Geral, na sede da Prefeitura;

Il - diretamente na Ouvidoria Geral.

Art. 10. A identificacao completa do usuario ndo & obrigatéria, mas & recomendavel, na
medida em que contribui com a instrugao das manifestacées e melhor instrucéo do
procedimento instaurado para atendimento do pleito,

§ 1°. O ancnimato sera garantido quando solicitado, nos termos da Lei,

§ 2° O registro cadastral da idenlificagaojqual'rficagéo do usuario seguira a seguinte
denominagao:
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I - identificado: quando o cidadao informa um meio de contato e autoriza sua

identificacéo;

Il - sigiloso: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que seja

quardado sigilo sobre a sua identificagao;
lI - anénimo: quando o cidadao nao informa um meio de contato.

§ 3°. Entende-se como meio de contato, nos termos do § 2° deste artigo, o enderego,
numero de telefone efou celular e e-mail do USuUario.

Art. 11. As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Geral, quando esta identificar que
0s subsidios sdo insuficientes para atendimentc da demanda por parte da

Administracao, podera solicitar a complementagao pelo usudrio.

Paragrafo tnico, As informagoes complementares deverao ser prestadas pelo usuario
no prazo maximo de 10 (dez) dias, a contar da manifestacao da Ouvidoria Geral.

Art. 12. As manifestacbes dos usudrios recebidas pela OQuvidoria Geral serao
analisadas e encerradas quando nao for competéncia da Administragdo Publica
Municipal, e encaminhadas ao orgao competente.

Art. 13. Caberio aos interlocutores as seguintes atribuicoes:

| - cumprir as manifestacdes no prazo previsto na respectiva demanda;

Il - prestar esclarecimentos relacionados com 0 conteudo das manifestagées do
usuario;

Il - complementar as manifestacdes, quando solicitada pelo usuario.

Paragrafo tinico. A tramitag¢ao do procedimento para atendimento do pleito do usuario
se dara, prioritariamente, via email, recomendando-se a criacao de emaif especifico
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para as demandas, que serd monitorado exclusivamente pelos interlocutores indicados
por cada secretaria para promover a interlocucéo com a Ouvidoria Geral,

SECAO |
PROCEDIMENTO DAS DENUNCIAS

Art. 14. As dentincias recebidas pela Ouvidoria Geral serdo objeto de averiguacao,
desde que contenham os seguintes requisitos minimos:

| -identificacao do érgao/entidade e/ou do servidor publico da Administragao Municipal,
Cujo ato ou conduta tenha sido apontado iregular ou contrario a ética ou a moralidade:

II - fundamentagdo minima que possibilite a averiguagao dos fatos relatados, descrita
de forma clara, simples e objetiva.

Art. 15, As denuncias recebidas pela Quvidoria Geral poderao ser encerradas quando:
I - ndo forem da competéncia da Administracao Piblica Municipal;

Il - ndo apresentarem elementos minimos indispensaveis a sua apuracao;

Il - 0 denunciante:

a) deixar de expor os fatos conforme a verdade:

b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

¢} agir de modo temerario;

d) deixar de prestar as Informagoes complementares no prazo de 10 (dez) dias.

Paragrafo tnico. A ouvidoria Geral devera Comunicar ao usuario, na via indicada,
acerca da decisdo fundamentada que encerrou o procedimento.
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SECAO I
DOS PRAZOS

Art. 16. Na tramitacdo das manifestacdes recebidas devem ser observados os

seguintes prazos:

I - 03 (trés) dias para a Ouvidoria Geral registrar no sistema as manifestagoes
recebidas, quando ndo for possivel fazer o registro on-fine simultaneamente a

manifestagao;

Il - 30 (trinta) dias para responder ao usuario do servico publico, prazo que podera ser
prorrogade de forma justificada uma tnica vez, por igual periodo.

i - 03 (trés) dias para intimagao do usuario sobre a decisdo gue encerrou o
procedimento.

Paragrafo unico. A Ouvidoria Geral podera solicitar informagdes e esclarecimentos
diretamente a agentes publicos do érgao ou entidade a que se vincula, e as
solicitagoes devem ser respondidas no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogével de forma
justificada uma Unica vez, por igual periodo.

SECAO Il
DA CARTA DE SERVICO

Art. 17. Os 6rgaos e entidades abrangidos por este Decreto divulgarao Carta de
Servigos ao Usudrio.

§ 1° A Carta de Setvicos ao Usudrio tem Por objetivo informar o usuédrio sobre os
sernvicos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acessc a esses servicos e
SEus compromissos e padrées de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2°. A Carta de Servicos a0 Usudrio devera trazer informacées claras e precisas em

relacdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagoes
relacionadas a: :
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| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacoes necessarias para acessar o servico,
Il - principais etapas para processamento do Servigo;

IV - previsao do prazo maximo para a prestacao do servigo;

V - forma de prestacao do Servico;

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a prestagao

do servigo.

§ 3° Além das informagées descritas no § 2° deste artigo, a Carta de Servigos ao
Usuario devera detalhar os compromissos e padroes de qualidade do atendimento
relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

I - prioridades de atendimento:

Il - previsao de tempo de espera para atendimento:

ill - mecanismos de COMUNICaAgao com 0S USUArioS:

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagées dos usuarios: e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do Servico
solicitado e de eventual manifestacéao.

§ 4°. A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizacdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicacao em sitio eletrénico do municipio na
internet, bem como nos murais de avisos de cada setor.

SECAOQ IV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS

Art. 18, Os 6rgaos e entidades da Administracao Municipal deverao avaliar 0s servicos
prestados, nos seguintes aspecios:

I - satisfacao do usuério com o Servigo prestado:
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Ml - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos servigos;
IV - quantidade de manifestacbes de usuarios:
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V - medidas adotadas pela administracao pUblica para melhoria e aperfeigcoamento da

prestacaoc do servigo.

Art. 19. A pesquisa de satisfacdo sera realizada uma vez ao ano e seus resuftados
estatisticos serao disponibilizados no site da administracao na internet.

SECAO V
DO RELATORIO DE GESTAQ

Art. 20. A Quvidoria Geral devera elaborar, anualmente, relatério de gestao, que
aponte falhas e proponha melhorias nas prestacoes de servigos publicos relativo as
manifestagoes encaminhadas por usuérios.

Art. 21. O relatdrio de gestac devera indicar, a0 menos:

I - 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacoes;

Il - a analise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela administragao plblica nas solucoes apresentadas.

Art. 22. O relatério de gestao sera:

I - encaminhado ao Prefeito Municipal, com via arquivada no proprio setor;
Il - disponibilizado integraimente na internet,

Capitulo Il
DA ORGANIZACAQ

Art. 23. O Ouvidor-Geral e Ouvidor Geral Substituto, seréo designados pelo Prefeito,
para mandato de 2 {dois) anos, permitida a reconducao;

§ 1° O cargo de Ouvidor Geral devera constar do Plano de Cargos e Carreiras dos
Servidores da Administragdo do municipio de Sao Francisco e, a auséncia de tal
Previsao, serd nomeado, preferencialmente dentre servidores de carreira da
administracao direta, juntamente com o substituto, em fungédo de confianga.

11
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§ 2° O Ouvidor-Geral designado em fungdo de confianca, fard jus, a titulo de
gratificacao funcional, aplicando-se analogicamente o art. 24, § 1 9, da Lei 3.036, de 15
de margo de 2015, ao disposto no Estatuto dos Servidores Municipais, correspondente
a quarta referéncia posterior aquela em que esteja posicionado no quadro permanente,
constante do Anexo Il “A” da referida lei, como garantia de tratamento analogo as
coordenagdes dos demais drgdos correcionais do municipio;

§ 3. O Ouvidor Substituto far4 jus a titulo de gratificacao funcional, o correspondente a
segunda referéncia posterior aquela em que esteja posicionado no quadro permanente
constante da lei mencionada no § 2° fazendo jus ao enquadramento na quarta
referéncia, quando estiver em substituicao integral ao Ouvidor-Geral, em casos de
férias, ou afastamentos regulamentados do Estatuto dos Servidores Municipais.

§ 4°. Considerando a fase estrutural da Ouvidoria Geral, enquanto nao se prover o
cargo em comissao do Ouvidor-Geral, o servidor nomeado como substituto, devera
assessorar a Ouvidoria Geral, sempre que convocado, mediante comunicacao a chefia
imediata, sem prejuizos das atribuicoes inerentes ao seu cargo efetivo.

Art. 24. Constituem motivos para a destituicio do Ouvidor Geral, bem como de
qualquer outro membro da Ouvidoria Geral:

| - perda do vinculo formal com a Prefeitura Municipal de Sao Francisco;

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

il - conduta ética incompativel com a dignidade da funcao.

Art. 25, Compete ao Ouvidor-Geral do Municipio:

| - propor aos Orgaos da Administracao Puablica Municipal direta e indireta, bem como
as entidades privadas, resquardadas as respectivas competéncias, a instauragao de
sindicancias, inquéritos e outras medidas destinadas 3 apuragao das responsabilidades
administrativas, civis e criminais;

Il - requisitar, diretamente & sem qualquer dnus, de qualquer orgac municipal,

R Te Y :
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et
e

informacdes, certidées ou copias de documentos relacionados com as reclamacoes ou

denuncias recebidas, na forma da lei:

Il - recomendar a adocéo de providéncias que entender pertinentes e necessarias ao
aperfeicoamento dos servicos prestados pela Administracac do Municipio de Sao

Francisco, & populagao;

IV - recomendar aos érgacs da Administragao publica municipal direta e indireta, bem
como das entidades privadas a adocao de mecanismos que dificultem e impecam a
violagdo do  patriménio publico e outras iregularidades  comprovadas.

Art. 26. O desempenho da Chefia da Ouvidoria, devera ser preferenciaimente ocupada
por um servidor de carreira com experiéncia minima de atuacao na area publica de 01
{um) ano, a fim de garantir a continuidade e eficacia dos servicos prestados.

Art. 27. Integram a estrutura da Ouvidoria Geral:

I - Coordenacdo Geral de Quvidoria Publica;
I' — Relacionamento com a sociedade;

Il — ouvidorias setoriajs.

Capitulo IV

DO FUNCIONAMENTO

Art. 28. A OQuvidoria Geral serao assegurados acesso direto ao Prefeito, Secretarios,
Gerentes, Coordenadores, geslores, servidores técnico-administrativos, bem como a
bancos de dados, arquivos, documentos e informacgoes das unidades e setores no
ambito dos érgaos da Prefeitura  Municipal de Sao Francisco, necessarios ao
desempenho de suas funcées.

Art. 29. Todos os dirigentes de érgaos e unidades da Prefeitura Municipal de Sao
Francisco deverao prestar, quando solicitados, apoio e informacdo a Ouvidoria Geral,
assegurados os dirsitos 3 privacidade, a intimidade e a imagem pessoal.

Art. 30. Os 6rgaos e entidades da Administragao Piblica Municipal direta e indireta, por
meio do respectivo titular oy dirigente maximo, deverao designar dois servidores

2
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municipais para atuarem como interlocutores nas demandas encaminhadas pelo
Sistema de Ouvidoria Geral.

Capitulo V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 31. O Ouvidor-Geral devera cooperar com as demais Quvidorias dos governios
Federal, Estadual e demais entidades publicas e privadas, visando salvaguardar os
direitos do cidaddo e garantir a qualidade das agdes e servicos prestados.

Art. 32. Fica vedada a criacao, por parte dos diversos drgaos e entidades da estrutura
municipal, sem a anuéncia do Ouvidor-Geral, de instancias com atribuicoes
semelhantes as da Quvidoria Geral & com a mesma denominagao.

Paragrafo anico. Considerando que a existéncia da Ouvidoria da Secretaria Municipai
de Salde, esta ficara diretamente subordinada a Quvidoria Geral, a partir do inicio da
vigéncia deste Decreto, devendo todos os atos institucionais serem submetidos a
apreciacao do Ouvidor-Geral.

Art. 33. O Municipio de Sao Francisco assegurara a estrutura administrativa necessaria
a0 desempenho das atribuicoes da Ouvidoria Geral Municipal.

Art. 34. Este Decreto entrara em vigor na data de sua publicagao, revogando-se as
disposigdes contrarias.

Registre-se e publique-se.

Sao Francisco/MG, 25 de margo de 2021,

\ i1 Lo L
' Migugl Paulo Souza Filhg -~ ~ -
“Prefeito de Sao Francisco

Joao Herbgﬁégﬁ;ésﬁde Brito
Chefe de Gabinete
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