PREFEITURA MUNICIPAL
DE CRISTAIS PAULISTA

Estado de Séo Paule

DECRETO N° 2.936, DE 24 DE AGOSTO DE 2021.

"DISPOE SOBRE A APROVACAO E CRIACAO
DO REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA
MUNICIPAL".

KATIUSCIA DE PAULA LEONARDO MENDES, Prefeita do Municipio de
Cristais Paulista, usando das atribuicbes que lhe sdo conferidas por lei e
considerando o que consta na lei Municipal n° 2.066/21, DECRETA:

Art.1° Fica aprovado o Regimento Interno da Ouvidoria Geral do Municipio

de Cristais Paulista criada pela Lei Municipal n° 2.066/21, que integra este
Decreto.

Art. 2°Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacio.

Cristais Paulista, 24 je.agosto de 2021.

CIA DE/PAULA LEONARDO MENDES
Prefeito Municipal




Estado de Séo Pouloe

REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICiPIO

A Ouvidoria Geral do Municipio de Cristais Paulista, por deliberacdo de seu
ouvidor, formula o seu Regimento Interno, em conformidade com 0
disposto na Lei Municipal n° 2,066 de 11 de junho de 2021, que criou a
Ouvidoria Geral do Municipio.

Capitulo I
DA NATUREZA

Art. 1° O presente regimento define, explicita e regulamenta as atividades,
atribuicGes e funcionamento da Ouvidoria Geral do Municipio de Cristais
Paulista.

Art. 2° A Ouvidoria Geral do Municipio é um 6rgéo da Prefeitura de Cristais

Paulista, cujo representante é o Ouvidor nomeado e subordinado ao Prefeito
Municipal.

Capitulo II
DAS FINALIDADES

Art.3° A Ouvidoria Geral do Municipio tem por finalidade:

I - receber dentncias, reclamacées e representagbes dos cidadios
relacionadas 3 administragdo municipal objetivando os principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, eficiéncia, economicidade e
publicidade dos atos administrativos;

IT- intermediar a relaco entre cidadso e 3 Administragdo Publica permitindo
O registro de sugestées, denlncias ou reclamacées contra os agentes
publicos;

III - realizar diligéncias junto aos 6rgdos municipais, sempre que necessario
para elucidagdo do Registro de Atendimento, propondo aos dirigentes
municipais, quando necessario, a abertura de sindicancia, processo
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Capitulo II
DAS ATRIBUICOES DO OUVIDOR

Art.4° Ao cargo do Ouvidor Geral caberé:

I - dirigir os servicos da Ouvidoria Geral do Municipio dentro do espirito da
moralidade, impessoalidade, da observancia das normas legais e do sigilo
na averiguacdo das denlncias e reclamagbes, dentro dos melhores
principios éticos de conduta e relacionamento;

II - exercer com autonomia e independéncia as suas funcées comunicando-
se diretamente com os municipes, sempre que Julgar necessario;

Il - informar ao Prefeito fatos relevantes e aqueles em que haja

comprometimento da boa imagem da Administracdo Publica, por escrito ou
verbalmente;

IV - apresentar ao Prefeito, mensalmente relatério circunstanciado dos
trabalhos da Ouvidoria, sugerindo medidas para melhorar o desempenho e
transparéncia da Administracio Publica;

Capitulo III
DA ESTRUTURA BASICA

Art. 5° A estrutura bésica da Ouvidoria se constituira da designacdo das
seguintes fungdes pelo Ouvidor Geral:

I - Coordenador Geral

a) assessoria de inspecdo externa:
b) assessoria de programacao.

Il - Coordenacédo Operacional
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a)servico de expediente e apoio administrativo;
b)servico de canais de acesso;

c)servico de atendimento ao municipe;
d)servico de classificacdo e redacéo;

e)servico de diligéncia e correicdo.

Capitulo IV
DAS ATRIBUICOES

Art.6° Cabe ao Coordenador Geral:

I - assessorar o ouvidor em suas fun¢ées e por delegacao, aquilo que por ele
for determinado;

II - administrar a estrutura béasica da Ouvidoria em consonancia com o
Coordenador Operacional;

Il - elaborar relatérios, estatisticas e propor pesquisas, cursos, palestras ao
Ouvidor Geral.

Art.7° Cabe ao Coordenador Operacional:

I - Administrar os servicos a ele subordinados dentro dos principios da
Quvidoria;

II - comunicar e apresentar relatério diario do andamento da rotina e
comunicar imediatamente fatos relevantes ao Coordenador Geral e ao
Ouvidor Geral;

IIl - assinar documentos de rotina administrativas.

Art.8° Cabe aos chefes de Servico da Ouvidoria:
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I - 0 servico de expediente e apoio administrativo tem a responsabilidade de
registrar e controlar as correspondéncias recebidas e enviadas, os processos
internos e o centro de processamento de dados, controle de pessoal e
suprimentos da Ouvidoria;

II - o servico de canais de acesso tem a responsabilidade de agilizar os
contatos da Ouvidoria com outros 6rgdos da administragdo municipal, com
a finalidade de presteza nas providéncias e solu¢des das pendéncias;

11l - o servico de atendimento ao Municipe tem como funcao a administracéo
das atendentes do telefone de atendimento, da verificacdo dos e-mails, e
das urnas da cidadania bem como do treinamento e suporte aos
profissionais envolvidos na atividade;

IV - o servico de classificacdo e redacdo fard a selecdo prévia dos
atendimentos, a prioridade nos encaminhamentos, relatando ao
Coordenador Operacional os casos que julgar relevantes e merecedores de
encaminhamento especial, fard a redacgdo oficial dos processos, bem como
dos oficios que forem remetidos pela Ouvidoria;

V - o servico de diligéncia e correicdo tem como fun¢do a comprovacao
externa a Ouvidoria de denlncias, reclamacdes e reivindicagbes e as
articulacbes com os érgdos da administracdo publica na solucdo dos
problemas apresentados pelos cidaddos.

Art. 9° O Ouvidor Geral podera designar, através de memorando interno de
funcgdes, os servidores lotados na Ouvidoria para as fungdes acima descritas
e outras atribuigdes nao especificadas no organograma acima.

Art.10 O Funcionario lotado na Ouvidoria designado para as fungbes acima
descritas ndo tera beneficios adicionais aos que ja tem direito e também néao
havera alteracdo na forma de contratacdo a que foi admitido na
Administragdo Publica.
Capitulo V

DO FLUXOGRAMA
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administrativo ou outra medida necessaria para apuracdo de
responsabilidade ou mudanca de procedimentos;

IV - requisitar informacées, certidées, copia de documentos ou volumes de
autos relacionados com reivindicacées, dentncias ou reclamacgdes recebidas
pela Ouvidoria;

V' - proceder correi¢bes preliminares nos orgéos da Administracdo, por
iniciativa propria ou mediante solicitacdo do Prefeito ou dos Secretarios
Municipais;

VI - requisitar, diretamente e sem qualquer 6nus, de qualquer 6rgdo
municipal, informagoes, certidées, cdpias de documentos ou volumes de
autos relacionados com den(ncias em Curso;

VII - manter sigilo sobre dentncias e reclamagées, bem como sobre sua
fonte;

VIII - sugerir a adoc¢&o de providéncias que entender pertinentes, necessarias
ao aperfeicoamento dos servicos prestados a populacao pela Administracdo
Pablica do Municipio de Cristais Paulista;

IX - promover estudos, propostas e gestOes, em colaboracdo com os demais
6rgéos da Administracio Municipal, objetivando minimizar a burocracia
prejudicial a0 bom andamento  da maquina  administrativa;

X - elaborar e publicar, anualmente, obrigatoriamente relatério de suas
atividades, ou em prazo menor, se houver solicitacdo do(a) Senhor(a)
Prefeito(a);

XI - realizar seminarios, pesquisas e cursos versando assuntos de interesse
da Administracdo Municipal, no que tange ao controle da coisa publica;
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Art.11 A recepcédo da notificagdo do municipe ser4 concretizada através da
Ficha de Atendimento, numerada e preenchida com os dados do municipe,
constantes de modelo que ser4 proposto pelo Ouvidor Geral.

Art.12 A Ficha de Atendimento e 0s Processos Internos serdo classificados
dentro das seguintes categorias:

I - Denuncia contra Agente Publico: so representaces contra funcionarios
Ou agentes publicos, por atos praticados por estes, considerados ilegais,
desonestos, arbitrarios ou que contrariem o interesse publico;

II - Denlncias de Interesse Plblico: atos de terceiros que estiverem em
desacordo com a lei, o interesse e o bem estar publico e que sdo passiveis
de providéncias pela Administragdo Publica;

Il - Reclamacgdes: sdo pedidos de providéncias para sanar qualquer
problema urbano que afete o municipe que necessite de providéncias do
poder pulblico, serdo identificados e terdo encaminhamento sumério;

IV - Deficiéncia de servicos: sdo queixas contra a deficiéncia ou inexisténcia

de prestagdo de servicos de servicos de responsabilidade de Administracdo
Publica;

V' - Sugestées: o municipe que tem opinido formada sobre determinado
problema, indica as possiveis solugbes a Administracdo Publica e serdo
necessariamente identificados;

VI - Pedidos de informacgo: O municipe solicita informacao que lhe foi

negada ou insuficiente pelos érgdos publicos, serdo necessariamente
identificados;

VII - Elogio: registra a satisfacdo por providéncia solicitada e atendida
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satisfatoriamente, dirigida a funcionarios ou orgdo publico e serio
necessariamente identificados;

Pardgrafo Unico - O Processo Interno serd aberto por determinacdo do
Ouvidor Geral ou seu substituto, em qualquer classificacdo do artigo
anterior, sempre que julgar importante para averiguacdo dos fatos ou, se a
solugdo do problema superar o prazo de trés dias, a identificacdo do
Mmunicipe serd omitida, caso ele assim o deseje.

Art.13 O fluxo de providéncias obedecerd, preferencialmente os seguintes
critérios:

I - as fichas de atendimento receberdo o ndmero de identificacdo
imediatamente apds seu preenchimento;

II - as fichas que tiverem solugdo suméria serdo encaminhados ao Ouvidor
Geral no dia sequinte ao registro para conhecimento e arquivo, caso
hecessite de continuidade, sera aberto Processo Interno;

Il - as fichas de atendimento serio encaminhadas com a classificacdo de
encaminhamento sugerido pelo Servico de Classificacdo e Redacdo ao
Coordenador Operacional, imediatamente apos o atendimento;

IV - as providéncias urgentes e imediatas serio tomadas em articulacdo com
Os setores de apoio e posteriormente encaminhada ao Coordenador

Operacional para conhecimento e eventuais correcdes;

V - 0s processos internos terdo numeracao propria e serdo encaminhados
aos secretarios com o prazo de retorno estampado na capa;

VI - os prazos de retorno dos Processos Internos obedecerdo ao critério:

a) baixa complexidade: 15 dias;
b) média complexidade: 20 dias;
C) alta complexidade; 30 dias.

)
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VII - no retorno dos processos internos estes serdo analisados pelo
coordenador operacional e classificados de acordo com a resposta do orgao
objeto, sendo: resolvido satisfatoriamente ou resposta insatisfatdria e

encaminhado ao Ouvidor Geral para conhecimento e indicacdo de
providéncias;

VI - o Ouvidor Geral podera adotar o encaminhamento que julgar
conveniente entre outros: retorno ao orgdo objeto, coleta de nova
informagdes, comunicacdo verbal ou escrita ao municipe e arquivo;

IX - em qualquer das fases do processo o CPD devera registrar e anotar o
encaminhamento e a solucdo adotada, tanto no atendimento sumério
quanto aos Processos Internos:

X - todos os contatos realizados pela Ouvidoria serdo registrados na Ficha

de Atendimento, mesmo aqueles de solucdo sumaria ou simples
orientacdes;

Xl - as fichas de atendimento que contiverem informacées insuficientes
retornardo a origem para complemento e, caso n3o seja possivel, levadas a
arquivo  como  informacées insuficientes, mantida a numeracao.

Capitulo VI
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art.14 O Ouvidor Geral podera emitir Nota de Observacdo de Conduta nos
casos em que se comprove atitude de funcionario danosa 3 imagem da
administracdo e que afronte os direitos dos usuarios, comunicando
antecipadamente o Secretario Municipal ao qual o servidor ests
subordinado, dando-se ciéncia ao servidor.
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Art. 15 Este Regimento Interno entra em vigor na data de sua publicacao.

Municipio de Cristais Paulista 24/9Ie agosto de 2021.

y
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41 -
" /KATIUSCIA DE PAULA LEONARDO MENDES
(/ PREFEITA MUNICIPAL

REGISTRADO, Publicado, e arquivado no livro proprio, data supra.



