Clgip. Prefeitura Municipal de Pedreira

DECRETO N°3.188, DE 13 DE ABRIL DE 2021.

‘Regulamenta, em &ambito municipal, a Lei
Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que
dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario de servigos publicos da
administragdo publica, e institui a politica
municipal de protecdo e defesa do usuario de
servigos publicos”.

HAMILTON BERNARDES JUNIOR, Prefeito Municipal de

Pedreira, Estado de Sdo Paulo, no uso de suas atribuicfes legais, e

CONSIDERANDO a promulgagéo da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispBe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usua-
rios dos servicos da Administracdo Publica;

CONSIDERANDO ainda que a referida Lei traz em seu bojo uma série de obriga-
cOes ao encargo do Poder Publico Municipal, cabendo a este sua regulamentacao
e aplicacdo no ambito do Poder Publico Municipal,
CONSIDERANDO por fim o interesse publico, objeto maior da Administracdo Pu-
blica municipal, cujo titular, que é o cidaddo, sera amplamente beneficiado com a
regulamentacao da legislacéo supra citada, DECRETA:
Capitulo |
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Art. 1° A Ouvidoria Geral do Municipio tem a seguinte estrutura or-
ganizacional:
| - Ouvidor Geral do Municipio;
[l - Ouvidoria da Saude;
[l - Ouvidoria da Policia Municipal;

IV — Ouvidoria Servico Autbnomo de Agua e Esgoto — SAAE

V - Secéo Central de Atendimento 156.
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Capitulo Il

DOS PRINCIPIOS

Art. 2° As Ouvidorias, além dos principios constitucionais da admi-
nistracao 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
servico publico;

Il - Transparéncia na prestacdo de informacdes de forma a garantir a exata com-
preensdo do usudrio sobre as repercussdes e abrangéncia do servigo publico;

[ll - confidencialidade para a protecédo da informacdo de modo a assegurar a inti-
midade, a vida privada, a honra e a imagem do usuario;

IV - imparcialidade e isencdo necessarias para compreender, analisar e buscar
solucBes para as manifestagfes, bem como formular criticas e recomendacdes;

V - Acolhimento e acessibilidade, assegurando o atendimento respeitoso e a pre-
servacédo da dignidade humana.

Art. 3° A Ouvidoria é o canal de comunicacao direta entre a Socie-
dade e o Executivo Municipal, a qual incumbe acolher, processar e encaminhar
aos setores competentes da Administracdo Publica, e responder questionamen-
tos, sugestdes, reclamacodes, dendncias, elogios, pedidos de informacé&o ou provi-
déncias da populacdo ou de entidades, relativas a prestacdo dos servicos publi-
cos da Administracdo Publica Municipal Direta e Indireta, bem como das entida-
des privadas de qualquer natureza, que operem com recursos publicos munici-
pais, na prestacao de servi¢os a populacao, conforme o inciso I, do § 3°, do artigo
37, da Constituicdo da Republica.

Capitulo I
SECAO |
DA OUVIDORIA
DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Art. 4° A Ouvidoria Geral do Municipio tem as seguintes atribuicfes:

| - Receber e apurar dendncias, reclamacodes e representacdes sobre atos consi-
derados ilegais, arbitrarios, desonestos, ou que contrariem o interesse publico,
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praticados por servidores publicos do Municipio de Pedreira, empregados na Ad-
ministracdo Indireta, agentes politicos;

Il - Realizar diligéncias nas Unidades da Administracdo, sempre que necessario
para o desenvolvimento de seus trabalhos;

lll - Manter sigilo, quando solicitado, sobre denuncias e reclamacdes, bem como
sobre sua fonte, providenciando, junto aos 6rgdos competentes, protecdo aos de-
nunciantes;

IV - Manter servico telefénico gratuito, destinado a receber denuncias ou reclama-
coes;

V - Realizar as investigacdes de todo e qualquer ato lesivo ao patrimonio publico,
mantendo atualizado arquivo de documentacao relativa as reclamacgdes, denun-
cias e representacdes recebidas;

VI - Promover estudos, propostas e gestdes, em colaboracdo com os demais Or-
gaos da Administracao Municipal, objetivando aprimorar o0 andamento da maquina
administrativa;

VIl - elaborar e publicar, semestral e anualmente, relatorio de suas atividades;

Art. 5° Para a consecucdo de seus objetivos a Ouvidoria Geral do
Municipio de Pedreira atuara:

| - por solicitacdo 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. 6° A Ouvidoria Geral do Municipio de Pedreira podera instalar
ndcleos de atendimento no Municipio.

Art. 7° A Ouvidoria Geral do Municipio de Pedreira sera dirigida pelo
Ouvidor Geral, nomeado pelo Prefeito, competindo-lhe:

| - propor aos orgaos da Administracéo, resguardadas as respectivas competén-
cias, a instauragdo de sindicancias, inquéritos e outras medidas destinadas a apu-
racdo de responsabilidade administrativa, civil e comunicac¢des, quando houver
indicio ou suspeita de infragao;

Il - requisitar, diretamente e sem qualquer énus, de qualquer 6rgdo municipal, in-
formacdes, certiddes, copias de documentos ou volume de autos relacionados
com investigacdes em curso;
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lll - recomendar a adocdo de providéncias que entender pertinentes, necessaria
ao aperfeicoamento dos servicos prestados a populacdo pela Administracdo Pu-
blica do Municipio de Pedreira;

IV - recomendar aos 6rgaos da Administracdo a ado¢cao de mecanismos que difi-
cultem e impecam a violag&o do patrimdnio publico e outras irregularidades com-
provadas;

V - celebrar termos de cooperacédo com entidades publicas ou privadas nacionais,
que exercam atividades congéneres as da Ouvidoria.

Paréagrafo Unico. Os atos oficiais da Ouvidoria Geral do Municipio
de Pedreira serdo publicados na Imprensa Oficial do Municipio, em espaco pro-
prio reservado ao 6rgéo.

Capitulo IV
SECAO I

DAS GARANTIAS DA OUVIDORIA

Art. 8° Para a consecucao de suas atribuicbes € assegurado as Ou-
vidorias:

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

Il - solicitar informacdes e documentos diretamente a quem os detenha no ambito
do 6rgédo ou entidade em que atuam;

[l - participar de reunides e eventos em 6rgdos ou entidades relacionados a sua
area de atuacao e segmento de ouvidorias;

IV - formar comités para apurar a opinido dos usuarios dos servi¢os publicos.

8 1° As Ouvidorias devem colocar a disposi¢édo dos usuarios dos servi¢os publicos
0S meios e acessos necessarios para atendimento, preferencialmente, eletronico,
telefénico, pessoal e por correspondéncia.

§ 2° Os orgéos e as unidades a que se refere o artigo 3° deste Decreto atenderdo
prioritariamente o que for solicitado pelas Ouvidorias, instruindo, sempre que pos-
sivel, com documentos e observando rigorosamente o0s prazos estabelecidos.

SECAO I
DOS USUARIOS DA OUVIDORIA
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Art. 9° Usuario é todo aquele que utiliza ou que seja direta ou indire-
tamente interessado pelos servicos do érgao ou entidade no qual atuam as Ouvi-
dorias, classificando-se em:

| - usuarios internos: servidores do 6rgéo ou entidade em que atuam as Ouvidori-
as;

Il - usuarios externos: cidadaos interessados nos servicos dos 6rgdos ou entida-
des em que atuam as Ouvidorias.

Capitulo V
DO OUVIDOR

SECAO |
DAS COMPETENCIAS DO OUVIDOR
Art. 10 O Ouvidor Geral tem as seguintes atribuicoes:

| - coordenar a Ouvidoria garantindo o atendimento aos seus principios e o exer-
cicio de suas atribuicoes;

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

[l - dirigir e coordenar o trabalho das unidades organicas subordinadas a Ouvido-
ria;

IV - representar a Ouvidoria interna e externamente ao 6rgdo ou entidade em que
atua;

V - atuar de oficio;
VI - controlar o cumprimento dos prazos previstos neste Decreto;
VII - elaborar os relatérios da Ouvidoria;

VIII - garantir a racionalizagdo de meios tendo em vista sua demanda e os fins a
gue se destina;

IX - participar das reunides do Secretariado quando convocado;

X - submeter a consideracdo superior 0s assuntos que excedam a sua competén-
cia;
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XI - propor qualquer alteracdo administrativa para a execuc¢ao da programacao da
Ouvidoria e aperfeicoamento dos servi¢os prestados;

Capitulo VI
DOS PROCEDIMENTOS

SECAOI
DAS MANIFESTACOES

Art. 11 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 enderecada a Ouvidoria Geral do Municipio;
Il - formulério via internet, no site da prefeitura, ou impresso;
Il - ligacdo telefénica através da Secdo Central de Atendimento 156;

IV - mensagem de texto e/ou multimidia através de aplicativos e redes sociais da
ouvidoria (sms, messenger, whatsapp, telegram, etc);

V - outras midias disponiveis.

Paréagrafo Unico. Os trotes serdo encaminhados a autoridade poli-
cial.

Art. 12 Todas as manifestacdes a que alude o inciso I, do artigo 4°,
deste Decreto devem ser registradas.

Paragrafo Unico. Cabe as Ouvidorias providenciar junto aos usua-
rios, quando possivel, as informagdes complementares necessarias a compreen-
sao do objeto e alcance de sua manifestacéo, antes dos encaminhamentos inter-
nos do expediente.

Art. 13 O Ouvidor podera denegar o encaminhamento ou interrom-
per o andamento da manifestacdo, mediante despacho fundamentado, cujo con-
teudo nédo traduza irregularidade, ndo tenha relacdo com as func¢des ou atividades
desenvolvidas ou exija providéncias incompativeis com as possibilidades legais
da Ouvidoria, promovendo o arquivamento, comunicando o usuario e indicando
sucintamente as razdes da deciséo.
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Art. 14 Devera o usuario ser orientado, e sempre que possivel dire-
cionado, quando o assunto ndo estiver no ambito de atuagao da Ouvidoria ou do
orgao ou entidade em que atua.

Art. 15 As requisicdes e solicitacdes de providéncias feitas pela Ou-
vidoria devem ser respondidas de forma fundamentada pelas secretarias e 6rgéos
no prazo maximo de 30 (Trinta) dias, através de sistema eletrbnico institucional
ou, por outra forma, previamente ajustada entre a Ouvidoria e o Orgdo demanda-
do.

Paragrafo unico. Ao receber a demanda da Ouvidoria, as secretari-
as e os orgaos vinculados a Administracdo Municipal devem informar o prazo em
que ird atendé-la, bem como o cronograma de execuc¢do. Em caso de impossibili-
dade de atendimento, ha a obrigacéo de justificativa fundamentada por escrito.

Art. 16 Constatada a procedéncia de sugestdes, reclamacdes e de-
nancias, o Ouvidor Geral devera encaminha-las aos respectivos Secretarios, vi-
sando a:
| - melhoria dos servigos publicos;

Il - correcdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagdo dos servigcos
publicos;

Il - apuracéo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;
IV - prevencéo e correcao de atos e procedimentos incompativeis;
V - protecdo dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servicos prestados.

SECAO Il
DA PROTECAO DOS DADOS

Art. 17 Os dados pessoais do usuario contidos nas manifestacdes
sao de acesso restrito.

Paragrafo Uunico. Nas hip6teses em que a identidade do usuario for
essencial a tomada de providéncias no ambito das Ouvidorias, tal situagéo devera
ser autorizada pelo usuario, sendo que havendo recusa, caberd o arquivamento
do expediente.

Art. 18 As manifestacOes de autoria desconhecida ou incerta pode-
rdo ser admitidas quando forem dotadas de razoabilidade minima e estiverem
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acompanhadas de informacdes ou de documentos que as apresentem verossi-
meis.

SECAO Il
DOS PRAZOS

Art. 19 O prazo maximo de resposta ao usuario sera de 30 (trinta)
dias corridos.

8 1° O prazo devera ser informado ao usuério, assim como a forma de acompa-
nhamento.

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

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

SECAO IV
DOS RELATORIOS

Art. 20 Sem prejuizo dos relatorios parciais que se fizerem necessa-
rios e de relatérios em formatos e periodicidades estabelecidas internamente em
cada Orgdo ou Entidade, a Ouvidoria Geral devera emitir relatrios semestral
consolidados ao Chefe do Executivo, relatérios estatisticos com os tipos de mani-
festacBes mais frequentes, por secretaria, por local e periodo de tempo e avalia-
cao qualitativa dos resultados.

Art. 21 Os relatérios das Ouvidorias sao considerados documentos
de interesse publico e devem ter ampla divulgacéo.

Capitulo VI
DA REDE DE OUVIDORIAS

Art. 22 As Ouvidorias setoriais dos 6rgaos ou entidades de que trata
este Decreto compdem a Rede Municipal de Ouvidorias, parte integrante do Po-
der Executivo Municipal, devendo, além do cumprimento da legislacdo de regén-
cia da matéria, cumprir as diretrizes estabelecidas pela Ouvidoria Geral no ambito
de suas respectivas competéncias, sob a responsabilidade da autoridade maxima
de cada Org&o ou Entidade.
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Art. 23 A Ouvidoria da Guarda Civil Municipal, 6érgédo préprio e com
autonomia, vinculada administrativamente & Ouvidoria Geral do Municipio, desti-
na-se a fiscalizar, investigar, auditorar e propor politicas de qualificacado das ativi-
dades desenvolvidas pelos servidores integrantes do Quadro da Guarda Civil Mu-
nicipal de Pedreira.

Art. 24 A Ouvidoria da Saude, 6rgdo proprio e com autonomia, vin-
culada administrativamente a Ouvidoria Geral do Municipio, tem como atribui¢cao
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 servicos do SUS no Municipio.

Art. 25 O funcionamento e as regras procedimentais das Ouvidorias
que integram a Rede de Ouvidorias serdo disciplinadas em regulamentos pro-
prios.

Art. 26 O Chefe do Executivo, ouvida a Ouvidoria Geral, podera bai-
xar, mediante Resolucao e/ou Instru¢do normativa, normas complementares para
0 adequado cumprimento deste Decreto.

CAPITULO VI
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 27 A participacdo dos usuarios dos servicos publicos
municipais no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servicos
prestados, sera feita por meio do Conselho Municipal de Usuérios dos Servicos
Publicos, previsto na Lei Federal n° 13.460/2017, érgdo consultivo, vinculado a
Ouvidoria, Transparéncia e Controle.

Art. 28 Além das atribuicbes previstas no paragrafo Unico do artigo
18 da Lei Federal n°® 13.460/2017, compete ao Conselho Municipal de Usuarios
dos Servicos Publicos — COMUS:

| — elaborar, aprovar e reformar, quando necessario seu regimento
interno;

Il — eleger seu Presidente e os demais componentes da Mesa
Diretora.
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Art. 29 Os tipos de servicos publicos municipais a serem
representados no Conselho serdo definidos dentre aqueles mais utilizados e
demandados a Ouvidoria, Transparéncia e Controle.

Art. 30 O Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos Publicos,
observados os critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, sera composto de 20 (vinte) membros titulares, acompanhados de
seus respectivos suplentes, conforme representacdo e indicacdo a seguir
discriminados:

| — 09 (nove) representantes dos usuarios de
servi¢os publicos municipais, dos seguintes eixos:

a) cidadania;

b) comunicacéo e cidade;
C) educacdo e tecnologia;
d) gestao publica;

e) mobilidade urbana;

f) saulde e esportes;

g) seguranca;

h) sustentabilidade;

i) zeladoria e obras.

Il — 11 (onze) membros da Administracdo Municipal, das seguintes secretarias:
a) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Obras e Vias Publicas;

b) 01 (um) representante da Ouvidoria,

c) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Assisténcia e
Desenvolvimento Social,

d) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Educacéo;
e) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Saude;

f) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Agricultura, Abastecimento
e Meio Ambiente;

g) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Turismo;

h) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Servigos Urbanos;

i) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Seguranca e Cidadania;
}) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Esportes e Lazer;

k) 01 (um) representante do Servico Autdnomo de Agua e Esgoto - SAAE;
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§ 1° Os representantes da Administracdo Municipal e respectivos
suplentes serdo indicados pelos titulares das Secretarias Municipais, entre
servidores em posicao de chefia, chefes de departamentos, coordenadores e/ou
técnicos da area a ser representada.

8§ 2° A escolha dos representantes dos usuarios dos servigcos
publicos municipais sera feita em processo aberto ao publico, mediante
chamamento oficial a ser publicado, pela Ouvidoria, Transparéncia e Controle,
no Diario Oficial, com antecedéncia minima de 10 (dez) dias e ampla divulgacéao,
contendo:

I- informac@es sobre o desempenho da funcéo, atribuicdes e condi¢cdes para a
investidura, como conselheiro;

II- o endereco eletrénico institucional para recebimento das inscri¢cdes, as quais
devem ser encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;

lll- a fixacdo do prazo de 30 (trinta) dias para o envio das inscricoes;

IV- declaracédo de idoneidade, a ser assinada pelo interessado, atestando nao
estar condenado penalmente nem incurso em nenhuma das hipéteses de inelegi-
bilidade previstas na Lei da Ficha Limpa.

§ 3° Findo o prazo do envio das inscrigdes sera realizada audiéncia
publica conduzida pelo Ouvidor Publico Municipal, a ser publicada no Diario
Oficial do Municipio com antecedéncia minima de 01 (um) més, para eleicédo dos
representantes escolhidos, com direito a voto os usuarios de servicos publicos,
maiores de 18 anos, presentes a audiéncia.

§ 4° Na auséncia ou impedimento do representante titular, assumira
as funcdes o respectivo suplente, tendo direito a voto somente nesses casos.

Art. 31 Para a observancia dos critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas, com vista ao equilibrio em seu
desempenho, a escolha dos representantes dos usuérios dos servicos publicos
no processo aberto a que se refere o 8 2° do artigo 38 deste decreto podera
depender da avaliacdo dos seguintes requisitos:

| — formacao educacional compativel com a area a ser representada;

Il — experiéncia profissional aderente a areaa ser
Il — atuacdo voluntaria na area a ser representada;
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IV — ndo ser agente publico nem possuir qualquer vinculo com concessionaria
de servicos publicos.

Art. 32 O mandato dos Conselheiros sera de 02 (dois) anos,
admitida uma reconducéo por igual periodo.

Art. 33 O Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos Publicos
terd um Presidente, um Vice-Presidente e um Secretario Geral, escolhidos na
posse entre os conselheiros titulares, com mandato de 02 (dois) anos.

Art. 34 No prazo de 30 (trinta) dias apds a posse dos conselheiros,
o Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos Publicos adotara providéncias
no sentido de elaborar seu Regimento Interno, dispondo sobre as normas gerais
de sua organizacéo e funcionamento, submetendo-o a homologacéao por decreto
do Prefeito Municipal.

Art. 35 A participagdo no Conselho Municipal de Usuérios dos
Servigos Publicos ndo sera remunerada a qualquer titulo, sendo considerado
relevante servi¢o publico.

Art. 36 Poderdo ser convidados a participar das reunibes do
Conselho, com direito a voz e sem direito a voto, representantes do Ministério
Publico do Estado de Sao Paulo, da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo
e da Ordem dos Advogados do Brasil.

Art. 37 O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos
podera ser consultado quanto a indicagcdo do Ouvidor Publico Municipal, bem
como quanto a assuntos relacionados as acdes de ouvidoria e prestacdo de
servicos publicos.

Capitulo VI
DISPOSICOES GERAIS

Art. 38 A atividade das Ouvidorias é um direito dos cidadaos e usua-
rios dos servigcos publicos e um dever inerente a todos os membros da adminis-
tracao publica, que devem:
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| - facilitar, priorizar e auxiliar o encaminhamento das demandas proveniente das
Ouvidorias, no ambito de suas respectivas unidades;

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

[l - instar as Ouvidorias a manifestar-se em todas as atividades que interfiram nos
interesses dos usuarios dos servicos publicos;

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

Art. 39 Compete ainda a autoridade maxima do Orgdo ou Entidade,
em relacao as Ouvidorias:

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

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

Art. 40 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo.

Pedreira, 13 de abril de 2021.

HAMILTON BERNARDES JUNIOR

Prefeito Municipal

CELSO DALRI

Secretario Municipal de Negd6cios Juridico



