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DECRETO N ° 043, DE 08 DE NOVEMBRO DE 2022

Regulamenta a estrutura, organizagdo e
funcionamento da Ouvidoria Geral do Municipio
da Alianga, e da outras providéncias.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DA ALIANGA, ESTADO DE PERNAMBUCO, no uso de suas
atribuicOes legais, conforme previsao constante da Lei Orgénica do Municipio,

CONSIDERANDO a Lei Municipal N° 1.759 de 28 de dezembro de 2021, que trata da criagao
da Ouvidoria Geral do Municipio da Alianca, e da outras providéncias;

CONSIDERANDO que a Ouvidoria Municipal é parte integrante da estrutura do Gabinete
do Prefeito, estando classificada como érgéo de assessoramento;

CONSIDERANDO o § 3° do artigo 37 da Constituicdo Federal, que prevé a obrigatoriedade
de disciplinar as formas de participacdo do usuario na administragdo publica;

CONSIDERANDO a necessidade da protegéo e defesa do usuario do servigo publico do
Municipio da Alianga;

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentar os procedimentos de servigos de
recebimento, cadastro e controle, encaminhamento e respostas das demandas da
sociedade submetidas a Ouvidoria Municipal, no &mbito do Poder Executivo;

CONSIDERANDO a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, sobre participagéo,
protecéo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica;

CONSIDERANDO a Resolugdo TC n°® 159 de 15 de dezembro de 2021 que dispde sobre a
criacao e regulamentagéo de Ouvidorias nos municipios de Pernambuco,

DECRETA:
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CAPITULO |
DAS DISPOSIGOES PRELIMINARES

Art. 1°. Este Decreto regulamenta a Ouvidoria Municipal, criada pela Lei Municipal N° 1.759
de 28 de dezembro de 2021, 6rgdo de assessoramento, pertencente a estrutura do Gabinete
do Prefeito, no &mbito do Poder Executivo Municipal, e define as areas de sua atuagéo e
estabelece a estrutura administrativa necessaria ao seu funcionamento.

Paragrafo unico: O direito do usuario ao controle adequado dos servigos publicos prestados
pelo Municipio da Alianga sera assegurado por meio da Ouvidoria.

CAPITULO II
DOS PRINCIPIOS

Art. 2° A Ouvidoria, além dos principios constitucionais da administragdo publica, das
atribuicbes elencadas no Art. 2° da Lei Municipal N° 1.759 de 28 de dezembro de 2021,
reger-se-a também por:

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

Il - Transparéncia na prestagéo de informagdes de forma a garantir a exata compreenséo do
usuario sobre as repercussdes e abrangéncia do servigo publico;

Il - Confidencialidade para a prote¢do da informagao de modo a assegurar a intimidade, a
vida privada, a honra e a imagem do usuario;

IV - Imparcialidade e isengéo necessarias para compreender, analisar e buscar solu¢bes
para as manifestagdes, bem como formular criticas e recomendacoes;

V - Acolhimento e acessibilidade, assegurando o atendimento respeitoso e a preservagao
da dignidade humana.
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Art. 3°. A Ouvidoria é o canal de comunicacao direta entre a Sociedade e o Executivo
Municipal, a qual incumbe acolher, processar e encaminhar aos setores competentes da
Administracao Publica, e responder questionamentos, sugestdes, reclamacgdes, denuncias,
elogios, pedidos de informagdo ou providéncias da populagao ou de entidades, relativas a
prestagéo dos servigos publicos da Administracdo Publica Municipal Direta e Indireta, bem
como das entidades privadas de qualquer natureza, que operem com recursos publicos
municipais, na prestacdo de servigos a populagdo, conforme o inciso |, do § 3°, do artigo 37,
da Constituicdo Federal.

CAPITULO Ill
DA OUVIDORIA
SEGAO |
DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Art. 4°. A Ouvidoria Municipal tem as seguintes atribuigdes, além daquelas especificadas na
Art. 2° da Lei Municipal N° 1.759 de 28 de dezembro de 2021:

| - Receber e apurar denuncias, reclamagoes e representacdes sobre atos considerados
legais, arbitrarios, desonestos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por
servidores publicos do Municipio da Alianga, empregados na Administragdo 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 6rgaos competentes, prote¢cao aos denunciantes;
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IV - Realizar investigagbes de todo e qualquer ato lesivo ao patriménio publico, mantendo
atualizado arquivo de documentagéo relativa as reclamagdes, denuncias e representagdes
recebidas;

V - Promover estudos, propostas e gestdes, em colaboragdo com os demais 6rgaos da
Administragdo Municipal, objetivando aprimorar o andamento da maquina administrativa;

VI - Elaborar e publicar, anualmente, relatorio de suas atividades;

VIl - Realizar seminarios, pesquisas e cursos versando assuntos de interesse da
Administragcdo Municipal, no que tange ao controle da coisa publica.

VIII - Garantir o cumprimento da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, em
consonancia com a Controladoria Geral do Municipio, e a Lei Municipal N° 1.759 de 28 de
dezembro de 2021, visando:

a) Promover, independentemente de requerimentos, a divulgagdo em local de facil
acesso, no ambito de suas competéncias, de informagdes de interesse coletivo ou
geral; e,

b) O acesso a informagdes publicas por de divulgacdo, em local com condigbes
apropriadas para atender e orientar o publico;

Art. 5°. Para a consecugéo de seus objetivos a Ouvidoria Municipal atuara:
| - Por solicitagao do Prefeitos e dos Secretarios Municipais;

[l — Em decorréncias de denuncias, reclamacdes e apresentagdes de qualquer cidadao ou
de entidades representativas da sociedade.

Art. 6°. A Ouvidoria Municipal podera instalar nucleos de atendimento no Municipio.
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Art. 7°. A Ouvidoria Municipal sera exercida pelo Diretor de Ouvidoria, nomeado pelo
Prefeito, observando-se os requisitos previstos do Art. 3° da Lei Municipal N° 1.759 de 28
de dezembro de 2021, competindo-lhe ainda:

| - Propor aos 6rgdos da Administragéo, resguardadas as respectivas competéncias, a
instauragdo de sindicancias, inquéritos e outras medidas destinadas a apuragéo de
responsabilidade administrativa, civil e comunicagdes, quando houver indicio ou suspeita de
infracdo, sujeito a aceitagéo do Controlador Interno;

Il - Requisitar, diretamente e sem qualquer énus, de qualquer érgdo municipal, informagdes,
certiddes, copias de documentos ou volume de autos relacionados com investigacdes em
curso;

[l - Recomendar a adogéo de providéncias que entender pertinentes, necessarias ao
aperfeicoamento dos servigos prestados a populagdo pela Administracdo Publica do
Municipio;

IV - Recomendar aos érgéos da Administracao a adogao de mecanismos que dificultem e
impegam a violagao do patriménio publico e outras irregularidades comprovadas,

V - Celebrar termos de cooperacdo com entidades publicas ou privadas nacionais, que
exercam atividades congéneres as da Ouvidoria, com autorizagdo do chefe do Poder

Executivo.

Paragrafo unico. Os atos oficiais da Ouvidoria Municipal seréo publicados no veiculo de
Imprensa Oficial do Municipio;

SEGCAOI
DAS GARANTIAS DA OUVIDORIA

Art. 8°. Para a consecucdo de suas atribuigdes é assegurado a Ouvidoria:

| - Ter livre acesso a todos os setores do drgdo ou da entidade onde atua;
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Il - Solicitar informagdes e documentos diretamente a quem os detenha no ambito do érgéo
ou entidade em que atua;

Il - Participar de reunides e eventos em 6rgéos ou entidades relacionadas a sua area de
atuagdo e segmento de ouvidorias;

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

§ 1°. A Ouvidoria deve colocar a disposi¢do dos usuarios dos servigos publicos, 0s meios e
acessos necessarios para atendimento, preferencialmente, eletrénico, telefonico, pessoal e
por correspondéncia.

§ 2° Os 6drgaos e as unidades a que se refere o artigo 4° deste Decreto atenderao
prioritariamente o que for solicitado pela Ouvidoria, instruindo, sempre que possivel, com
documentos e observando os prazos estabelecidos.

SECAOIII
DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

Art. 9° Usuario € todo aquele que utiliza ou que seja direta ou indiretamente interessado
pelos servicos do 6rgao ou entidade no qual atua a Ouvidoria, classificando-se em:

| - Usuarios internos: servidores do 6rgdo ou entidade em que atua a Ouvidoria;

[l — Usuérios externos: cidadaos interessados nos servigos dos 6rgaos ou entidades em que
atuam as Ouvidorias.

CAPITULO IV
DO DIRETOR DE OUVIDORIA
SECAO|
DAS COMPETENCIAS DO OUVIDOR
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Art. 10. O Diretor de Ouvidoria tem as seguintes atribuigdes, além daquelas previstas no Art.
2° da Lei Municipal N° 1.759 de 28 de dezembro de 2021:

| - Coordenar a Ouvidoria garantindo o atendimento aos seus principios e o0 exercicio de
suas atribuicoes;

Il - Dirigir e coordenar o trabalho das unidades organicas subordinadas a Ouvidoria, se
houver;

Il - Representar a Ouvidoria interna e externamente no 6rgdo ou entidade em que atua;

IV - Atuar de oficio;

V - Controlar o cumprimento dos prazos previstos neste Decreto;

VI - Elaborar os relatorios da Ouvidoria;

VII - Garantir a racionalizagdo de meios, tendo em vista sua demanda e os fins a que destina;
VIl - Despachar diretamente com o Controlador Interno do Municipio;

IX - Participar de reunides quando convocado;

X - Submeter & consideragéo superior 0s assuntos que excedam a sua competéncia;

Xl - Propor qualquer alteracdo administrativa para a execugao da programacéo da Ouvidoria
e aperfeicoamento dos servigos prestados;

Xl - Desempenhar outras tarefas compativeis com a posicdo e incumbidas pela
Controladoria Interna do Municipio

SEGAO Il
DAS GARANTIAS DO DIRETOR DE OUVIDORIA
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Art. 11. O Ouvidor devera se reportar diretamente ao Controlador Interno do Municipio e
atuar em parceria com os Secretarios Municipais e representantes das entidades integrantes
da Administracéo Indireta a fim de promover a qualidade do servico, a busca da eficiéncia e
da austeridade administrativa, no limite das garantias contidas neste Decreto.

§ 1° Ao Ouvidor € garantida a autonomia na elaboragéo de pareceres, atos e relatorios,
sendo vedada a alteragéo ou influéncia sobre estes.

§ 2° Os registros das manifestagdes, documentos e informagdes gerados em decorréncia
das atividades da Ouvidoria sdo de responsabilidade do Ouvidor, sendo vedada a excluséo,
alteracdo ou eliminagao destes por ordem superior ou do préprio Ouvidor, respeitando-se a
regulamentagao em vigor.

CAPITULO V
DOS PROCEDIMENTOS
SEGAO |
DAS MANIFESTAGOES

Art. 12. O acesso a Ouvidoria Municipal podera ser realizado pessoalmente de segunda a
sexta-feira, no horario normal de atendimento, ou por meio de:

| - Correspondéncia enderecada a Ouvidoria Municipal;

II - Servigo "Ouvidoria" e "e-sic" via internet, no site da prefeitura, ou ainda via e-mail oficial
da Ouvidoria, disponivel nas redes oficiais;

Il - Ligac&o telefénica através dos telefones oficiais do Municipio da Alianca;

Art. 13. Todas as manifestagdes a que se refere o inciso |, do artigo 5°, deste Decreto devem
ser registradas.
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Paragrafo unico. Cabe a Ouvidoria providenciar junto aos usuarios, quando possivel, as
informagdes complementares necessarias a compreensao do objeto e alcance de sua
manifestacdo, antes dos encaminhamentos internos do expediente.

Art. 14. O Diretor de Ouvidoria podera denegar o encaminhamento ou interromper o
andamento da manifestacdo, mediante despacho fundamentado, cujo contetido néo traduza
irregularidade, néo 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 expondo sucintamente as razdes da decisao.

Art. 15. Devera o usuario ser orientado, € sempre que possivel direcionado quando o
assunto néo estiver no ambito de atuagdo da Ouvidoria ou do érgéo ou entidade em que
atua.

Art. 16. As requisi¢bes e solicitagdes de providéncias feitas pela Ouvidoria devem ser
respondidas de forma fundamentada pelas secretarias e érgéos no prazo maximo de 10
(dez) dias.

Paragrafo tnico: Ao receber a demanda da Ouvidoria, as secretarias e os 0rgaos
vinculados a Administragao Municipal devem informar no prazo estabelecido o que se pede,
bem como o cronograma de execug@o. Em caso de impossibilidade de atendimento, ha a
obrigacéo de justificativa fundamentada por escrito.

Art. 17. Constatada a procedéncia de sugestdes, reclamagdes e denuncias, o Diretor de
Ouvidoria devera encaminha-las aos respectivos Secretarios, visando:

| - Melhorias dos servigos publicos;

Il - Correcéo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagao dos servigos;
IIl - Apuragao de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - Prevencao e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com o funcionamento do
servigo publico;
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V - Protec¢éo dos direitos dos usuarios;
VI - Garantia da qualidade dos servigos prestados.

SEGAO I
DA RESERVA DE IDENTIDADE

Art. 18. Os dados pessoais do usuario contidos nas manifestagdes séo de acesso restrito.

§1° Devera ser informado ao reclamante/denunciante especificamente no que diz respeito
a sua identificagao:

a) permanecer totalmente andnimo, garantindo-se a impossibilidade de seu
reconhecimento como autor de denuncia, deixando de ser exigida informagdes
pessoais, ou de identificagdo de computador ou outra fonte para realizagéo da
denuncia;

b) seridentificado, mas solicitar confidencialidade com relagéo a divulgagao de autoria;

c) ser identificado e ndo solicitar confidencialidade.

§ 2° Nas hipoteses em que a identidade do usuario for essencial a tomada de providéncias
no @mbito da Ouvidoria, tal situacéo devera ser autorizada pelo usuario, sendo que havendo
recusa, cabera o arquivamento do expediente.

Art. 19. As manifestagdes de autoria desconhecida ou incerta poderéo ser admitidas quando
forem dotadas de razoabilidade minima e estiverem acompanhadas de informagdes ou de
documentos que as apresentem verossimeis.

SEGCAOII
DOS PRAZOS

Art. 20. O prazo maximo de resposta ao usuario sera de 30 (trinta) dias corridos.
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§ 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 30 (trinta) dias,
mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado o interessado.

§ 3° A tramitacdo interna das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria devera considerar o
prazo de 15 (quinze) dias.

SECAO IV
DOS RELATORIOS

Art. 21. 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 Municipal devera emitir relatérios anuais consolidados ao Controlador Interno,
relatorios estatisticos com os tipos de manifestagdes mais frequentes, por secretaria, por
local e periodo de tempo e avaliagdo qualitativa dos resultados, além de apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacao de servigos publicos, em conformidade com os artigos 14 e
15 da Lei Federal n® 13.460/17.

Art. 22. Os relatorios das Ouvidorias sdo considerados documentos de interesse publico e
devem ter ampla divulgag&o.

Paragrafo unico: O Diretor de Ouvidoria mantera permanentemente atualizadas as
informagdes e estatisticas referentes as atividades realizadas no ambito da Ouvidoria
Municipal.

CAPITULO VI
DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 23. O Controlador Interno do Municipio, ante manifestacdo da Ouvidoria Municipal,
podera baixar, mediante Resolugdo e/ou Instru¢do normativa, normas complementares para
0 adequado cumprimento deste Decreto.

P alianca@alianca.pe.gov.br [CNP3J: 10.164.028/0001-18
QRua Domingos Braga, SN, Centro - Alianga/PE - CEP: 55890-000
(O PREFEITURADAALIANCA

g .




f/\,//-

-

PREFEITURA DA

\
SR,

A CIDADE AVANCA, CUIDANDO DAS PESSOAS

Art. 24. O Controlador Interno e a Ouvidoria Municipal promoverdo a articulagdo da
Ouvidoria Municipal com ouvidorias de outras esferas da Administragdo Publica, inclusive
de setores sob intervengdo do Executivo Municipal, ouvidorias da iniciativa privada e
entidades congéneres.

Art. 25. A atividade da Ouvidoria &€ um direito dos cidadaos e usuarios dos servigos publicos
e um dever inerente a todos os membros da administragéo publica, que devem:

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

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

Il - Instar as Secretarias e demais 6rgaos da administragéo indireta a manifestar-se em todas
as atividades que interfiram nos interesses dos usuarios dos servigos publicos;

IV - Resguardar a autonomia e independéncia da Ouvidoria, sendo vedada atribuicao de
atividades alheias as suas competéncias

Art. 26. A Ouvidoria Geral do Municipio divulgara no prazo de 60 (sessenta) dias a contar
da entrada em vigor deste Decreto a sua Carta de Servigos ao Usuério que tem como
objetivo informar sobre 0s servicos prestados pela Ouvidoria, as formas de acesso a esses
Servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1°. A Carta de Servigos ao Usuario contera informacdes claras e precisas em relagéo aos
servicos da Ouvidoria e atendera as exigéncias minimas previstas no art. 7° da Lei n° 13.460,
de 26 de junho de 2017.

§ 2°. A Carta de Servigos ao Usuario seré objeto de atualizagéo periédica e de permanente
divulgagado mediante publicagao no sitio eletronico do Municipio na internet.
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Art. 27. Anualmente, o Poder Executivo Municipal publicard quadro geral dos servigos
publicos prestados, que especificara os 6rgdos ou entidades responsaveis por sua
realizagdo e a autoridade administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados.

Art. 28. Os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo Municipal que prestam atendimento
aos usuarios dos servigos publicos, direta ou indiretamente, deveréo elaborar e divulgar
Carta de Servigos ao Usuério, no ambito de sua esfera de competéncia.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar aos usuarios:

| - Os servigos prestados pelo 6rgéo ou pela entidade do Poder Executivo Municipal;

Il - As formas de acesso aos servi¢os publicos municipais; e

Il - Os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento ao publico.

§ 2° Da Carta de Servigos ao Usuario, deverdo constar informagdes claras e precisas sobre
cada um dos servicos prestados, especialmente as relativas:

| - Ao servigo oferecido;

I - Aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servigo;
Il - As etapas para processamento do servico;

IV - Ao prazo para a prestagéo do servigo;

V - A forma de prestag&o do servico:

VI - A forma de comunicagéo com o solicitante do servigo; e

VIl - Aos locais e as formas de acessar o servico.
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§ 3° Além das informagdes referidas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuario devera, para
detalhar o padréo de qualidade do atendimento, estabelecer:

| - Os usuarios que farao jus a prioridade no atendimento;

I - O tempo de espera para o atendimento;

Il - O prazo para a realizagéo dos servigos;

IV - Os mecanismos de comunicagao com 0s usuarios;

V - Os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e reclamagoes;

VII - As etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagéo dos servigos, incluidas a
estimativas de prazos;

VIII - Os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizagdo do servigo solicitado;

IX - O tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;
X - Os elementos basicos para o sistema de sinalizagao visual das unidades de atendimento;

XI - As condigbes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial
no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

XII - Os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado
se encontrar indisponivel; e

XIII - Outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.
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§ 4° Na hipdtese de o servico se tratar de ato publico de liberagéo, nos termos definidos no
§ 6°do art. 1°da Lei n® 13.874, de 20 de setembro de 2019, a Carta de Servigos ao Usuario
incluira também:

[ - Alistagem:

A) de todos os documentos, taxas, tarifas, comprovantes, pareceres e demais
exigéncias necessarias a instru¢do do ato publico de liberagéo;

B) dos atos normativos que tratem do ato publico de liberagdo, inclusive aqueles néo
cogentes;

C) dos codigos do Cadastro Nacional de Atividades Econémicas — CNAE referentes a
atividades aptas a requererem a emissé@o de ato publico de liberagdo, exceto se a
informagao for desnecessaria;

D) a descrigdo resumida do fluxo de tramitagdo do processo administrativo aplicavel ao
ato, incluidas as fases, 0s prazos, as autoridades competentes para a decisao € o
sistema recursal disponivel;

E) a descri¢do da aplicabilidade dos efeitos dos niveis de risco;
F) o prazo e as regras para efeitos da aprovagao tacita; e

G) o tempo médio de tramitagdo de pedidos analogos até a decisdo e as demais
estatisticas relacionadas ao ato publico de liberagao

Art. 28. Fica vedado aos ¢6rgéos e as entidades da administragé&o publica Municipal solicitar
ao usuario do servigo publico requisitos, documentos, informagdes e procedimentos cuja
exigibilidade n&o esteja informada na Carta de Servico.

Art. 29. Os conselhos de usuérios de servigos publicos sdo érgaos de natureza consultiva,
aos quais compete:
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| - Acompanhar e participar da avaliagdo da qualidade e da efetividade da prestagdo dos
servigos publicos;

[l - Propor melhorias na prestacao dos servigos publicos e contribuir para a definicao de
diretrizes para 0 adequado atendimento ao usuario;

Il - Acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atua¢do da Ouvidoria Municipal.

Art. 30. Os conselhos de usuarios de servigos publicos serdo compostos por usuarios dos
servigos publicos, selecionados dentre aqueles que se candidatarem mediante chamamento
publico conduzido pela Ouvidoria Municipal.

Paragrafo Unico. O Poder Executivo Municipal fica autorizado a regulamentar o
chamamento publico a que trata o caput deste artigo.

Art. 31. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo.

Palacio Carlos José de Almeida Freitas, Alianca — PE, 08 de novembro de
2022.
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