PREFEITURA MUNICIPAL DE BOTUCATU
ESTADO DE SAO PAULO

bl
DECRETO N° 8.024
de 31 de agosto de 2009 8 AT

“Aprova o Regimento Interno da
Ouvidoria Municipal”

JOAO CURY NETO, Prefeito Municipal de Botucatu,
no uso de suas atribuigdes legais e de conformidade
com 0 Processo Administrativo n° 26.964/2009,

DECRETA:

Art. 1° Fica aprovado o Regimento Interno da Ouvidoria Municipal, criada pela Lei
Complementar n® 581, de 03 de margo de 2009, que a este acompanha.

Art . 2° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo.
Botucatu, 31 de agosto de 2009
{1
/ { : /, ) /(\/\

JOAO CURY
PREFEITO MUNICIPAL

Registrado na Divisdo de Secretaria e Expediente, aos 31 de agosto de 2009, 154° ano de
Emancipagdo Politico-Administrativa dg Botucatu.

VILMA VILEI
CHEFE DA DIVISAO DE SECRETARIA
E EXPEDIENTE
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de 31 de agosto de 2009

Regimento Interno da Ouvidoria Municipal
Lei Complementar n® 581, de 03 de margo de 2009

CAPITULO 1
DA FINALIDADE

Art. 1° A Ouvidoria Municipal tem por finalidade atuar no sentido de atender aos reclamos que
lhe forem dirigidos pelos cidaddos e zelar pela qualidade do servigo publico municipal.

Art. 2° Sua estrutura organizacional basica e competéncias constam da Lei Complementar n.°
581 de 03 de margo de 2009.

Art. 3° O detalhamento da estrutura bésica, a organizagdo e as competéncias estdo disciplinadas
neste Regimento Interno.

CAPITULO II
DA MISSAQ INSTITUCIONAL

Art. 4° A Ouvidoria Municipal tem por missdo identificar oportunidades de melhoria dos
servigos municipais através das manifestagdes recebidas e auxiliar os demais érgdos da Prefeitura
na implantagdo das solugdes necessarias

Art. 5° A Ouvidoria Municipal atuara no sentido de garantir a qualidade e a eficiéncia dos
servigos publicos municipais prestados a Sociedade.

CAPITULO III
DAS ATIVIDADES

Art. 6° A Ouvidoria Municipal desempenhara as seguintes atividades:

I- receber € examinar, as reclamagdes ou representagdes, com criticas, sugestdes e
elogios, de pessoas fisicas ou juridicas, encaminhando-as aos 6rgéos competentes,
que versem sobre:

a) violagdo ou qualquer forma de discriminagdo atentatéria dos direitos e
liberdades individuais;

b) ilegalidade ou abuso de poder; relacionados ao desempenho de fungdo

publica; _
¢) mau funcionamento dos servigos da administragdo publica;
II- propor medidas para sanar as violagdes, as ilegalidades € os abusos constatados;
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III-  realizar estudos e propor medidas necessdrias & regularidade dos trabalhos
administrativos, bem como ao aperfeigoamento da organizagdo da Prefeitura
Municipal;
IV~ propor, quando cabivel, a abertura de procedimentos administrativos destinados a
apurar possiveis irregularidades de que tenha conhecimento;
V- encaminhar aos Orgdos competentes, denuncias recebidas do ambito de suas
competéncias institucionais ou que necessitem de maiores esclarecimentos;
VI-  responder aos cidaddos € as entidades, através de notificagdo, as providéncias
tomadas sobre procedimentos administrativos de seu interesse;
VII- encaminhar ao setor competente os elogios recebidos para inclusio nas fichas
funcionais respectivas;

VIII - assinar correspondéncias;

IX - prover meios de apoio a todas atividades de atendimento ao cidadao,
especialmente receber reclamag¢des produzidas por quaisquer modalidades:
escritas, e-mail, cartas, telefone, desde que identificado o autor;

X - proceder aos registros de entrada e movimentagdes posteriores das reclamagdes e
representagoes;

XI—-  registrar e anotar o cumprimento das providéncias sugeridas e orientadas pela
Ouvidoria;

XII—-  executar, diretamente ou por terceiros, pesquisas diversas que visem levantar,

junto ao cidaddo, Opinides e avaliagdo quanto aos servigos prestados pela
Prefeitura Municipal a populagéo;

XIII - manter em permanente atualizagdo os dados estatisticos de seus trabalhos;

XIV —  solicitar informag¢des ou copias de documentos a qualquer 6rgao ou servidor da
Prefeitura Municipal por escrito ou verbalmente, para resposta em prazo especial;

XV —  requerer ou promover diligéncias, quando cabiveis;

XVI—- organizar, executar e manter a disposi¢cdo da populagdo, banco de informagdes
sobre todas as agdes desenvolvidas pela Prefeitura Municipal e sobre forma do
cidaddo ter acesso aos servigos prestados pela municipalidade;

XVII - criar, reproduzir e distribuir cartilha, anincios e boletins informativos dando conta
do direito do cidaddo junto a Prefeitura Municipal e os servigos prestados;

XVIII — executar atividades correlatas.

CAPITULO IV
DOS USUARIOS DOS SERVICOS .

Art. 7° Serdo considerados usuarios dos servigos da Ouvidoria Municipal:

I- A sociedade em geral, por seus cidadaos;
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II - Os servidores municipais;
III - Entidades representantes dos usudarios dos servigos municipais.
CAPITULO V

DA ORGANIZACAO ADMINISTRATIVA

Art. 8° A Ouvidoria Municipal, 6rgdo estruturado como unidade administrativa, estad diretamente
subordinada ao Gabinete do Prefeito.

CAPITULO V1
DOS RECURSOS HUMANOS

Art. 9° A Ouvidoria Municipal serd composta, no minimo, de um Ouvidor Municipal, um
assessor e dois assistentes.

CAPITULO VII
DA. MELHORIA DOS SERVICOS E CONTROLE DE RESULTADOS

Art. 10 Para fins de melhoria des servigos municipais e controle dos resultados, a Ouvidoria
Municipal devera apresentar relatérios com indices quantificiveis relativos a metas com
referenciais comparativos, atrelados a sistemas de conseqiiéncias, em fungdo do resultado
alcangado.

Art. 11 Seré obrigatoria a apresentagdo dos seguintes relatorios:

I- Relatorio de Atendimento de Demandas com indicadores de cumprimento de
prazos por parte das Secretarias Municipais, de periodicidade Semestral para
apresentacdo nas Reunides de Avaliagao;

I1- Relatorio de Oportunidades de Melhorias Identificadas com periodicidade Mensal;

I11- Relatorios Quantitativos de atendimentos, indicando nimero de registros, meio de
acesso e natureza, dentre outros indicadores que puderem ser apresentados, de
periodicidade mensal;

IV - Relatérios Setoriais, que devera ser gerado por solicitagdo das Secretarias.

§ 1° Periodicamente também poderdo ser realizada pesquisa de satisfagdo dos usudrios dos
servi¢os da propria Ouvidoria Municipal.

§ 2° A Ouvidoria Municipal podera organizar a elaboragdo de um Banco de Idéias com
base nas discussdes decorrentes da apresentacdo do relatorio previsto no inciso II.

Y
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CAPITULO VIII
DOS PROCEDIMENTOS

Art. 12° A Ouvidoria  Municipal utilizard os seguintes canais para recebimento das
manifestacoes:

I- Internet;

II - Intranet;

111 - Cartas;

IV - Telefone com servigo de discagem gratuita;
V- Pessoal;

VI - Urnas;

VII-  Fax;

VIII - Ouvidoria Itinerante.

Paragrafo unico. A Ouvidoria Municipal podera gerar registros por iniciativa propria a partir do
colhimento de informagdes em veiculos formais e informais.

Art. 13 A Ouvidoria Municipal devera garantir a todos os demandantes, cariter de sigilo,
discri¢ao e de fidedignidade ao que lhe for transmitido.

Art. 14 As manifestagdes enviadas por servidores municipais deverdo ter tratamento especifico,
sendo consideradas apenas se o asslinto for referente a outra unidade ou se o assunto j4 tiver sido
apresentado ao superior hierdrquico caso contrario, o retorno dado ao funcionario sera no sentido
de que apresente o assunto diretamente ao seu superior :

Art.15 Os encaminhamentos intemos serdo realizados preferencialmente por meio eletrénico,
devendo as diversas unidades indicarem enderecos “institucionais”, os quais deverdo ser
acessados por mais de um servidor da respectiva unidade.

Art.16 A ouvidoria municipal podera efetuar encaminhamentos externos por meio de oficios ou
via eletrOnica,

Paragrafo unico. Os encaminhamentos externos deverdo ressalvar que a ouvidoria geral do
municipio ndo tem jurisdi¢do sobre os 6rgaos externos.

Art.17 Os encaminhamentos externos poderdo ser conclusivos do atendimento desde que a
ouvidoria municipal informe ao interessado os meios de contato para que o mesmo acompanhe a
tramita¢ao no 6rgdo de destino.

Art.18 A ouvidoria municipal deverd promover um reencaminhamento todas as vezes em que
julgar insatisfatorio o retorno dado pelas unidades.

Art.19 A ouvidoria municipal podera fazer uso de respostas-padrdo, notificando a unidade
competente quando da sua utilizagao. '

Art.20 A ouvidoria municipal devera zelar para que as sugestdes apresentadas no relatorio de
oportunidades de melhoria sejam implantadas no prazo sugerido pelo proprio relatério, pelo
responsavel ali indicado.
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Paragrafo nico. A ouvidoria municipal devera solicitar a unidade competente a justificativa do
ndao cumprimento da meta estabelecida no relatdrio de oportunidades de melhoria e a indicagao
dos novos prazos e/ou responsaveis para a implantagdo da medida sugerida.

Art.21 A ouvidoria municipal deverd zelar pelo cumprimento dos seguintes prazos:

I- prazo para processos em analise - 2 dias;
II - prazo para conclusdo do procésso pela ouvidoria geral do Municipio - 30 dias;
II - prazo para as unidades darem retorno a ouvidoria geral do Municipio -10 dias.

§1° Serdao considerados processos em anélise aqueles que dependam de parecer da equipe
da ouvidoria municipal apds o seu registro inicial e apds o retorno dado pelas unidades
demandadas. '

§2° A ouvidoria municipal devera orientar as unidades que na impossibilidade delas
efetuarem o retorno no prazo previsto no inciso III, as mesmas deverdo enviar uma resposta
parcial, com a indicag@o do processo a ser instaurado e a data para conclusdo do mesmo.

§3° A ouvidoria municipal acatard, desde que fundamentadas, as respostas parciais
concedidas pelas secretarias.

CAPITULO IX
DAS OMISSOES

Art.22 Os casos omissos no presente regimento interno serdo dirimidos pelo prefeito, respeitada a
legislagado aplicavel. <
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