ESTADO DA PARAIBA
PREFEITURA MUNICIPAL DE AREIA
GABINETE DO PREFEITO

DECRETO MUNICIPAL N° 05, DE 12 DE JUNHO DE 2019

REGULAMENTA A OUVIDORIA DO PODER
EXECUTIVO DE AREIA E OS CAPITULOS IIl, IV E VI
DA LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, QUE
DISPOE SOBRE PARTICIPACAO, PROTECAO E
DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DE SERVIGOS
PUBLICOS DA ADMINISTRAGAO PUBLICA DE QUE
TRATA O §3° DO ART. 37 DA CONSTITUICAO
FEDERAL E INSTITUI O SISTEMA DE OUVIDORIA.

JOAO FRANCISCO BATISTA DE ALBUQUERQUE, Prefeito do Municipio de
Areia, Estado da Paraiba, no uso de suas atribuictes legais, com fundamento
na Lei Organica Municipal,

DECRETA:

Art. 1° - Este Decreto regulamenta no dmbito municipal os capitulos lll, IV e VI
da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

§1° - Sujeitam-se ao disposto neste Decreto os drgdos da administracao
publica do poder Executivo do Municipio de Areia.

§2° - Os orgaos e as entidades da administragdo publica municipal
assegurardo ao usudrio de servigos publicos o direito a participagdo na
administracdo publica direta e indireta, bem como a existéncia de mecanismos
efetivos e &geis de protegao e defesa dos direitos de que trata a Lei Federal n°®
13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2° - Para os efeitos deste Decreto, considera-se:

| — ouvidoria puablica: instancia de participagdo e controle social responsavel
pelo tratamento das manifestagbes relativas as politicas e aos servigos
publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagéo da
efetividade e ao aprimoramento da gestéo publica;

Il — reclamagéo: demonstragéo de insatisfagao relativa ao servigo publico;

Ill — denuncia: comunicagéo de pratica de ato ilicito cuja solugao dependa da
atuacdo dos Orgaos apuratérios competentes;
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IV — elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido;

V - sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos;

VI - solicitacdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da
Administracao,

VIl - identificacdo: qualquer elemento de informacdo que permita a
individualiza¢@o de pessoa fisica ou juridica;

VIl - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual érgaoc ou
entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria,
apresentando solugao ou comunicando da sua impossibilidade;

IX — servigcos publicos: atividades exercidas pela Administragao publica direta,
indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessdo, permissao,
autorizacdo ou qualquer outra forma de delegagdo por ato administrativo,
contrato ou convénio;

X — politica publica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvolvidas
pelo Estado direta ou indiretamente, com a participagado de entes pubiicos ou

privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de forma
difusa ou para determinado segmento social, cultural, étnico ou econémico.

_ CAPITULOII ]
DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA PUBLICA
Secgéo |

Do Sistema de Ouvidoria

Art. 3° - Fica instituido, no ambito municipal, o Sistema de Ouvidoeria, a fim de
integrar as atividades de ouvidoria desenvolvidas pela administragéo direta,
autarquias, fundacbes publicas, empresas publicas e de economia mista,
controladas direta ou indiretamente pelo Municipio.

Art. 4° - Sao objetivos do Sistema:

| — articular as atividades da ouvidoria publica no ambito municipal;
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Il — garantir o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servigos
publicos;

Il = garantir o acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de
participacdo na gestao e defesa dos direitos;

IV — garantir a efetiva interlocugdo entre usuario de servigos publicos e os
6rgaos e entidades da administragao publica;

V — monitorar e avaliar a Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da
Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, bem como a adequagéo dos servigos aos
parametros de qualidade nela fixados;

VI — promover a articulagao e a atuagdo coordenada das ouvidorias federais
com as ouvidorias dos governos estaduais e municipais, dos conselhos
profissionais, dos servicos sociais autbnomos, bem como demais Poderes,
entre outros.

Art. 5° - Integra o Sistema a Ouvidoria Geral como 6rg&o central.

Art.6° - A funcdo de Ouvidor Geral sera ocupada por servidor indicado pelo
chefe do poder executivo municipal, que possua nivel de escolaridade superior.

Paragrafo Unico - A fungdo de Ouvidor Geral deverd estar diretamente
vinculada ao Prefeito Constitucional.

Secao Il
Das competéncias
Art. 7° - Compete ao Orgéo Central do Sistema:
| — formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientacbes relativas ao
correto exercicio das competéncias e atribuicdes definidas nos Capitulos Ill, IV
e da Lei n® 13.460, de 2017,
Il = expedir orientagdes e diretrizes relativas ao correto exercicio das
competéncias e atribuicdes definidas no Capitulo VI e da Lei n° 13.460, de
2017,

Il = promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as
atividades de ouvidoria e defesa do usuario de servigos publicos;

IV — definir formularios padrao a serem utilizados pelas unidades setoriais para b,
recebimento de manifestacdes; \
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V — definir metodologias padrao para medicdo do nivel de satisfacdo dos
cidadaos usuarios de servigos publicos;

VI — manter base de dados com todas as manifestagdées recebidas pelas
unidades setoriais; e

VIl - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais,
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de
satisfacdo com os servicos publicos prestados, propondo e monitorando a
adocdo de medidas para a correcao e a prevencado de falhas e omissdes na
prestacao de servigos publicos.

_ CAPITULO lii )
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTAGOES

Segéao |
Das regras gerais para tratamento de manifestagtes

Art. 8° - A Ouvidoria publica devera receber, analisar e responder as
manifestacdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§1° Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestagoes
formuladas nos termos desta norma, sob pena de responsabilidade do agente
publico.

§2° A solicitagao de certificacdo da identidade do usuario somente podera ser
exigida excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informag¢ao pessoal
prépria ou de terceiros.

§3° Os procedimentos de ouvidoria de que trata esta norma s@o gratuitos,
sendo vedada a cobranga de quaisquer valores ao usuario.

Art. 9° - As manifestacbes serdo apresentadas, preferenciaimente, em meio
eletrénico, por meio do sistema informatizado de que trata o inciso IV do art. 9°
desta norma.

§1° Os 6rgéos e entidades poderdao manter sistemas proprios de recebimento e
tratamento de manifestagdes, de forma concomitante ao sistema de que trata o
caput, desde que condicionados a transferéncia eletronica de dados a base de
dados mantida pelo Orgdo Central do Sistema.

e
Ay
‘l\'\

L

o
R
o



ESTADO DA PARAIBA
PREFEITURA MUNICIPAL DE AREIA
GABINETE DO PREFEITO

§ 2° A ouvidoria publica assegurara que o acesso ao sistema de que trata o
caput esteja disponivel na pagina principal de seus Portais na rede mundial de
computadores.

§ 3° Sempre que recebida em meio fisico, os 6rgéos e entidades deverdo
digitalizar a manifestagao e promover a sua insergcéo imediata no sistema a que
se refere o caput.

Art. 10 - A ouvidoria publica devera elaborar e apresentar resposta conclusiva
as manifestagbes recebidas no prazo de até trinta dias contados do
recebimento da manifestagdo, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

§ 1° Os prazos indicados no caput poderao ser reduzidos em virtude de normas
regulamentadoras especificas.

§ 2° Recebida a manifestagdo, as ouvidorias publicas deveréo realizar analise
prévia e, caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis para
providéncias.

§ 3° Sempre que as informag¢des apresentadas pelo usuario forem insuficientes
para a analise da manifestacéo, a ouvidoria publica devera solicitar ao usuario
pedido de complementag¢ado de informagdes no prazo de até 15 (quinze) dias a
contar do recebimento da manifestacéo.

§ 4° O pedido de complementacdo de informacdes podera ser feito apenas
uma vez, e devera solicitar todas as informagOes necessarias a analise da
manifestacao.

§ 5° O pedido de complementagéo de informagdes interrompe o prazo previsto
no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do
usuario.

§ 6° A auséncia de complementagéo da informacgao do usuario no prazo de 15
(quinze) dias acarretara o arquivamento da manifestagdo, sem producao de
resposta conclusiva.

§ 7° As ouvidorias pulblicas poderdo solicitar informagdes as areas

responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverao responder dentro

do prazo de vinte dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por

igual periodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo de norma que e

estabeleca prazo inferior. & ¢
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§ 8° O atraso injustificado e/ou a auséncia de resposta para as ouvidorias, por
parte das areas responsaveis pela tomada de providéncias, bem como das
ouvidorias para o cidadao ou entidade demandante, constituem-se em ilicitos,
nos termos da Lei 12.527/2011, ensejando responsabilidade do agente publico.

Art. 11 - As Quvidorias assegurarao ao usuario a protecao de sua identidade e
demais atributos de identificagéo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527/2011.

Paragrafo Unico. A preservacao da identidade do manifestante dar-se-a com a
protecdo do nome, endereco e demais dados de qualificacdo dos denunciantes
que serdo documentados em autos apartados, aos quais serao dispensados 0
tratamento previsto no caput.

Secao ll
Do elogio, da reclamacgao e da sugestao

Art. 12 - O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servico publico, bem como
as chefias imediatas destes.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio contera informagdo sobre o
encaminhamento e menhﬁcag.ao ao agente publico ou ao responsavel pelo
servigco publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 13 - A reclamacgao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel
pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamacéo contera informagéo
sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 14 - A sugestao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servico publico que devera se manifestar
acerca da possiblidade de adog¢ao da medida sugerida.

Paragrafo Unico. Caso seja possivel a adogdo da medida sugerida, a decis@o
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua
implantacdo, bem como dos mecanismos pelos quais o usuario podera
acompanhar a execuc¢ado da adog¢ac da medida.

Art. 15 - As ouvidorias poderdo receber e coletar informagdes junto aos
usuarios de servigcos publicos com a finalidade de avaliar a prestagao de tais
servicos, bem como auxiliar na detecgdo e correcdo de irregularidades na
gestao. r
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§1° As informagbes de que ftrata este artigo n&o se constituem em
manifestagdes passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos
publicos.

§2° As informagdes que constituam comunicagdes de irregularidade, sempre
que contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade,
deverdo ser encaminhadas a Procuradoria Geral do Municipio.

Secao |l
Das denuncias

Art. 16 - A denuncia recebida sera conhecida caso contenha elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administracao
publica chegar a tais elementos.

Paragrafo Unico. No caso da dentncia, entende-se por conclusiva a resposta
gue contenha informagéo sobre o seu encaminhamento aos 6rgaos apuratorios
competentes e sobre 0s procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu
arquivamento.

Art. 17 - Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao.

Municipio de Areia, 12 de junho de 2019.
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JOAA/IE?RANCISCO BATISTA DE ALBUQUERQUE
Prefeito Municipal



