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REGULAMENTA OS PROCEDIMENTOS
DOS USUARIOS NA UTILIZACAO DOS
SERVICOS DA OUVIDORIA.

O PREFEITO MUNICIPAL DE SOBRAL, no uso de suas atribuicdes que
lhe conferem os incisos 1V e Vi, do art. 66, da Lei Orgénica do Municipio;

CONSIDERANDO a competéncia institucional da Secretaria da Quvidoria,
Gestao e Transparéncia (SEGET) de promover a articulacéo entre a sociedade e as acbes
governamentais em consonéncia com a politica de ouvidoria do Municipio, nos termos do
art. 22, inciso XIX da Lei Municipal n° 1.607, de 02 de fevereirc de 2017;

CONSIDERANDO a Lei Federal n® 12.527 de 18 de novembro de 2011,
que regula o acesso a infoermacoes;

CONSIDERANDO a Lei Municipal n° 1.848, de 09 de abril de 2019, que
define regras especificas para implementagao do disposto na Lei Federal n° 12.527, de 18
de novembro de 2011, no ambito da Administracio Publica do Municipio de Sobral;

CONSIDERANDOC a necessidade de assegurar o direito do cidaddo a
prestacao de servicos de qualidade, ac acesso & informac&o e 4 ampliacéo do espaco de
participacéo e controle social; e

CONSIDERANDO a necessidade da Quvidoria atuar como canal de
intermediacgéo do processo de participacio popular, possibifitando ao cidadio contribuir com
a implementacéo das politicas pablicas e a avaliacéo dos servigos prestados;

DECRETA:

Capitulo |
Das Disposi¢oes Preliminares

Art. 1° A Politica de Quvidoria da Prefeitura Municipal de Sobral visa
fomantar a participagéo da sociedade e o exercicio de controle social, assegurando o direito
& cidadania e 3 transparéncia dos servicos prestados pelo Poder Executivo Municipal, com
atuacao etica, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o direito de
fivre expresséo e julgamento dos cidadaos.

Art, 2° Sao diretrizes da Ouvidoria Geral da Prefeitura de Sobral;

| - Facifitar o acesso ao cidaddo, disponibilizando canais de atendimento
para recepcéo e tratamento de sugestdes, elogios, reclamacdes, criticas, deniincias,
solicitagbes de servigos e informagdes afetas aos servicos plblicos prestados pelos 6rgaos
do executivo municipal;

Il - Adotar modeio de gestdc em rede que garanta a uniformidade de
processos e procedimentos e a vinculaco das ouvidorias setoriais & direcdo superior dos
seus respectives érgaos;

il - Disponibilizar informagbes e apresentar recomendacdes para dar
suporte ao processo decisério e & formulaco de novas politicas piblicas; '
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IV - Contribuir para a réformuiag:éo de produtos, servicos, procedimenios e
rofinas processuais a fim de que o cidad&o seja melhor atendido, em qualidade, tempo e
custo;

V - Atuar com profissionais devidamente qualificados, que sejam capazes
de estabelecer a intermediacéo entre os 6rgios e a sociedade.

Capitulo il
Dos Principios e Objetivos

Art. 3° S&o Principios da Ouvidoria Geral do Municipio de Sobral:
| - Representacéo dos interesses do cidadéo;
. i - Imparcialidade no processo de atendimento das manifestacoes;
iil - Discricdo, confidencialidade e sigilo;
IV - Tratamento e resposta efetiva das manifestactes.

Art. 4° S0 objetivos da Cuvidoria:

i - Contribuir de forma continua para a melhoria do servico publico
municipal e a satisfacdo do cidadéo;

If - Atuar de forma integrada, no sentido de buscar solugdes e respostas
para as demandas do cidadéo;

H - Promover acBes de educacio social visando o exercicio da cidadania

I - Padronizar e sistematizar os prazos e procedimentos de atuacdo das
ouvidorias setoriais;

V - Promover a pariicipacdo do usuério na administracdo pulblica, em
cooperacao com outras entidades de defesa do usuario.

Capitulo i}
Da Estrutura e Funcionamento

Art. 5° A Ouvidoria Geral do Municipio de Sobral estd vinculada a
Secretaria da Ouvidoria, Gest&o e Transparéncia (SEGET) da Prefeitura de Sobral.

Art. 6° A Coordenadoria da Ouvidoria e Transparéncia tem a seguinte
estrutura organizacional:

! - Célula de Ouvidoria;

i - Célula de Transparéncia e Acesso a Informacao;

Art. 7° O compartihamento das demandas recebidas pela Ouvidoria
ocorrera via sistema informatizado da Prefeitura ao sefor competente na resolucéc da
manifestacio.

I - O recebimento da demanda se dara por ouvidor setorial indicado por
cada 6rgao do Municipio;

I - Apods a resolucdo da demanda, o ouvidor setoriai compartihara
resposta, via sistema, ao setor da Ouvidoria, que exercerd as providéncias para
encaminhamento de resposta ao cidaddo manifestante.

Capitulo {V
Das Manifestagoes
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Art. 8° As manifestagbes consistem nas demandas apresentadas pelos
cidad&os, compreendendo sugestbes, elogios, reclamacgdes, dendncias, pedidos de
informacdes e outros pronunciamentos que tenham como objeto a prestacdo de servicos
plblicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizaggo de tais servicos.

§1° As manifestacOes relacionadas a objeto de processos em tramitacéo
na esfera judicial ndo serdio apuradas peia Quvidoria.

§2° O prazo maximo para a conclusio da apuracio das manifestacbes na
Cuvidoria sera de até 10 (dez) dias a contar da data do compartilhamento ao Orgao
responséavel, podendo ser prormogado por igual periodo mediante justificativa.

§3° Em caso de néo conclusdo da manifestacéo, o Orgéo responsavel pelo
retomo da demanda deverd encaminhar & Ouvidoria resposta intermediaria, de modo a
cumprir ¢ prazo estabelecido no paragrafo anterior.

§4° A Ouvidoria encaminhari ao cidadao resposta intermedidria com o
intuito de dar conhecimento ao cidado de sua demanda.

§5° Em caso de auséncia de resposta, apés findo do prazo estabelecido no
§2°, a Ouvidoria daré ciéncia da situagio ao Secretario(@) do dérgao responsavel pela
demanda.

§6° Em caso de nf@c encaminhamento de resposta ou de auséncia
concluséo da demanda encaminhada ao Secretario(a), no prazo de 10 (dez) dias, a situacso
sera direcionada para conhecimento do Chefe do Poder Executivo, conforme dispbe ©
fluxograma no Anexo | deste Decreto.

Art. 9° As respostas das manifestacdes referentes a pedido de Acesso a
Informacéo obedeceréo aos prazos dispostos na Lei n® 12.527/2011.

Paragrafo Gnico. O prazo ndo sera superior a 20 (vinte) dias, podendo ser
prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado
© requerente.

Art. 10. As manifestacbes dirigidas aos Orgdos conterfo, sempre que
possivel, a identificagdo do requerente e do objeto da demanda.

§1° A identificagdo do requerente n&o conterd exigéncias que inviabilizem
sua manifestacio.

§2° S&o vedadas quaisguer exigéncias relativas aos motivos determinantes
da apresentacéo de manifestacdes perante a Quvidoria.

Art. 11. As manifestagdes poderdo ser feitas por mejo eletrénico, ou por
telefone, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente.

Paragrafo Gnico. Observado o prazo previsio no §2° do art. 8° deste
Decreto, a Ouvidoria podera solicitar informactes e esclarecimentos diretamente a agentes
publicos dos Crgaos.

Capitulo V
Dos Ouvidores Setoriais

Art. 12. Cada Orgéo devera designar servidor para receber as demandas
encaminhadas pela Ouvidoria, via sistema informatizado da Prefeitura, com o intuito de
providenciar, resposta ou solugéo das manifestactes dos cidadéos.

! - Os ouvidores setorials deverfio visualizar diariamente o sistema
informatizado da Prefeitura, de modo a identificar as demandas encaminhadas so érgéo;

Il - As demandas encaminhadas aos ouvidores setoriais, deverdo ser
respondidas no prazo estipulado no § 2°, do art. 8° deste Decreto. )
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Art. 13. Em caso de necessidade de prorrogacdo de prazo, conforme
estipulado §2°, do art. 8° deste Decreto, o ouvidor setorial devera proceder sua solicitacao,
de forma justificada, via sistema informatizado da Prefeitura. :

: Art. 14. Os ouvidores setoriais devem atuar de forma articulada, de modo
a manter um vinculo técnico-normativo entre seu Orgédo e a Ouvidoria.

Capitulo VI _
Dos Gestores dos Orgios

Art. 15. Os gestores dos 6rgéos, com vistas ao pleno funcionamento da
relacéo entra a Ouvidona e os ouvidores setoriais garantirio:

| - A cotaboragio de informagdes nos assuntos que Ihes forem pertinentes,
quando solicitados;

it - Ciéncia & Ouvidoria, no prazo de 24h (vinte e quatro horas), de
dendncias que venha a receber,;

It - Cooperacdo do intercdmbio das informacbes de modo a facilitar a
resolucéo das demandas encaminhadas ao seu setor;

Art. 16. Os gestores dos drgdos devem informar ao setor da OQuvidoria
eventuais mudancas ou substituicGes relacionadas aos ouvidores setoriais, de forma gque
n&o prejudique o compartithamento das demandas.

Art. 17. A aplicacdo deste Decreto n&o afasta a possibilidade de
posteriores publicaces de normas regulamentadoras emitidas pela Secretaria da Ouvidoria,
Gestéo e Transparéncia - SEGET.

Art. 18. Este Decreto entrard em vigor na data de sua pubiicaco.
Art. 19. Ficam revogadas as disposices em contrario.
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ANEXO UNICO DODECRETON° __. - ©_ ,DE__. . DE OUTUBRO DE 2019.
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