PREFEITURA MUNICIPAL DE VOLTA REDONDA
GABINETE DO PREFEITO
Volta Redonda — Sede do Governo do antigo
Povoado de Santo Antdnio, inicialmente Distrito de Paz,
emancipada aos 17 dias do més de Julho de 1954, berco
da Siderurgia no Brasil.

DECRETO N° 15.979

Regulamenta a Ouvidoria Geral do Municipio de Volta
Redonda, criada pela Lei Municipal n° 5.367, de 05 de
julho de 2017, integrante da Controladoria Geral do
Municipio — CGM, no ambito do Poder Executivo
Municipal, e define as areas de sua atuagdo e estabelece a
estrutura administrativa necessaria ao seu funcionamento.

O Prefeito Municipal de Volta Redonda, no uso de suas atribui¢des legais,

CONSIDERANDQO, que o inciso II do art. 9° da Lei n® 5367/2017, previu a criagao
da Ouvidoria Geral do Municipio, vinculada a Controladoria Geral do Municipio;

CONSIDERANDQO, a necessidade de se estabelecer o ambito de atribuigdes da
Ouvidoria Geral do Municipio;

CONSIDERANDQO, a necessidade de se assegurar ao usuario o controle adequado
dos servigos publicos prestados pelo Municipio de Volta Redonda,

DECRETA:

Art. 1° - A Ouvidoria Geral ¢ um 6rgao de natureza consultiva e recursal na qual
incumbe acolher, processar, encaminhar e acompanharjunto aos setores competentes da
Administragao Piblica Municipal as demandas recebidas a partir dos usuarios dos servigos publicos
do Municipio de Volta Redonda, compreendendo, ainda, em grau recursal, responder a
questionamentos, sugestoes, reclamacoes, denuncias, elogios, pedidos de informacao, pedidos de
providéncias da populagdo ou de entidades, relativas a prestacdo dos servicos publicos da
Administragdo Publica Municipal Direta e Indireta, bem como das entidades privadas de qualquer
natureza, que operem com recursos publicos municipais, na prestagdo de servicos a populagdo,
conforme o inciso I, do § 3°, do art. 37, da Constituicao da Republica.

Paragrafo unico - Para os fins deste decreto, consideram-se:
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I — Usuario: Pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de
servigo publico;

II — Servico publico: Atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens ou servigos
a populagdo, exercida por 6rgao ou entidade da administragao publica;

IIT — Administrago publica: Orgio ou entidade integrante da administragio publica de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a
Defensoria Publica;

IV — Agente publico: Quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de natureza civil ou militar,
ainda que transitoriamente ou sem remuneragao; e,

V — Manifestagdes: Reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de
usudrios que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos
na prestacao e fiscalizagdo de tais servigos.

Art. 2° - Ficam diretamente vinculadasa Ouvidoria Geral do Municipio de Volta
Redondas todas as Ouvidorias setoriais.

Art. 3° - A Ouvidoria Geral do Municipio passa a ter a seguinte estrutura organizacional:

I - Ouvidoria Geral;

IT — Ouvidoria da Saude;

III — Ouvidoria Hospital Munir Rafful;
IV — Ouvidoria Hospital Sdo Jodo Batista;
V — Ouvidoria Guarda Civil Municipal.

Dos Principios

Art. 4° - A Ouvidoria Geral do Municipio, além dos principios constitucionais da
administragdo publica, reger-se-a também por:

I — Independéncia e autonomia para o exercicio de suas atribuicdes sem qualquer ingeréncia,
inclusive politico-partidaria, visando garantir os direitos dos usuarios dos servigos publicos;

II — Transparéncia na prestacao de informagdes de forma a garantir a exata compreensao do usuario
sobre as repercussoes e abrangéncia do servigo publico;
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III — Confidencialidade para a protecao da informacao de modo a assegurar a intimidade, a vida
privada, a honra e a imagem do usudrio;

IV — Imparcialidade e isencdo necessdrias para compreender, analisar e buscar solugdes para as
manifestagoes;

V — Acolhimento e acessibilidade, assegurando o atendimento respeitoso e a preservacao da
dignidade humana.

Das Atribui¢oes da Ouvidoria

Art. 5° - A Ouvidoria Geral do Municipio tem as seguintes atribui¢oes:

I — Receber, em segunda e tltima instancia, € encaminhar para o setor competente da administragao
as denuncias, reclamacoes e representagdes sobre atos considerados ilegais, arbitrarios, desonestos,
ou que contrariem o interesse publico, praticados por servidores publicos do Municipio de Volta
Redonda, empregados na Administragdo Indireta, agentes politicos, ou por pessoas, fisicas ou
juridicas, que exercam fungOes paraestatais, mantidas com recursos publicos;

II — Realizar diligéncias nas Unidades da Administragdo, sempre que necessario para o
desenvolvimento de seus trabalhos;

III — Manter sigilo, quando solicitado, sobre dentincias e reclamagdes, bem como sobre sua fonte,
providenciando, junto aos 6rgaos competentes, protecao aos denunciantes;

IV — Disponibilizar canais de comunicacdo, destinado a receber dentincias ou reclamagoes;

V — Sugerir ao Controlador Geral do Municipio estudos, propostas e gestoes, em colaboragdo com os
demais 6rgdos da Administracdo Municipal, objetivando aprimorar o andamento da maquina
administrativa;

VI — Elaborar e publicar, trimestral e anualmente, relatorio de suas atividades;

VII — Reportar diretamente ao chefe do Poder Executivo sobre questdes que envolvam diretamente a
secretaria a que esta Ouvidoria esta vinculada.

Art. 6° - Para a consecucdo de seus objetivos a Ouvidoria Geral do Municipio de
Volta Redonda atuara:
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I — Por solicitacao do Prefeito;

IT — Em decorréncia de dentincias, reclamagoes e representagdes de qualquer municipe ou entidades
representativas da sociedade.

Art. 7° - A Ouvidoria Geral do Municipio de Volta Redonda sera dirigida pelo
Ouvidor Geral, nomeado pelo Prefeito, competindo-lhe:

I — Propor aos 6rgaos da Administracao, resguardadas as respectivas competéncias, a instauragao de
sindicancias, inquéritos e outras medidas destinadas a apuracdo de responsabilidade administrativa,
civil e comunicagdes, quando houver indicio ou suspeita de infracdo, ad referendum do Controlador
da Controladoria Geral do Municipio;

II — Requisitar, diretamente e sem qualquer onus, de qualquer 6rgdo municipal, informagdes,
certidoes, copias de documentos ou volume de autos relacionados com investigagdes em curso;

III — Sugerir ao Controlador Geral do Municipio, a ado¢do de providéncias que entender

pertinentes, necessarias ao aperfeicoamento dos servigos prestados a populacdo pela Administragao
Publica do Municipio de Volta Redonda.

Das Garantias da Ouvidoria

Art. 8° - Para a consecugao de suas atribuicdes ¢ assegurado a Ouvidoria:
I — Ter livre acesso a todos os setores do 6rgao ou da entidade onde atua;

IT — Solicitar informagdes ¢ documentos diretamente a quem os detenha no ambito do 6rgdo ou
entidade em que atua;

III — Participar de reunides e eventos em 6rgaos ou entidades relacionados a sua drea de atuagdo e
segmento de ouvidoria.

Art. 9° - A Ouvidoria Geral deve colocar a disposicao dos usuarios dos servigos
publicos 0s meios e acessos necessarios para atendimento, preferencialmente, eletronico, telefonico,
pessoal e por correspondéncia.

Art. 10 - Os orgios e as unidades a que se refere este Decreto atenderdo
prioritariamente o que for solicitado pela Ouvidoria, instruindo, sempre que possivel, com
documentos e observando rigorosamente os prazos estabelecidos.
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Do Ouvidor das Competéncias do Ouvidor

Art. 11 - O Ouvidor Geral tem as seguintes atribui¢des:

I — Coordenar a Ouvidoria garantindo o atendimento aos seus principios € o exercicio de suas
atribuigoes;

IT — Selecionar o pessoal para composicao da equipe de Ouvidoria, desde que autorizado por
Decreto pelo Sr. Prefeito Municipal, a quem cabe essa indicacao;

III — Dirigir e coordenar o trabalho das unidades subordinadas a Ouvidoria;

IV — Representar a Ouvidoria interna e externamente ao 6rgao ou entidade em que atua;

V — Controlar o cumprimento dos prazos previstos neste Decreto;

VI — Elaborar os relatorios da Ouvidoria;

VII — Garantir a racionalizacao de meios tendo em vista sua demanda e os fins a que se destina;
VIII — Despachar diretamente com o Controlador Geral do Municipio;

IX — Participar das reunides do Secretariado quando convocado;

X — Submeter a considerag@o superior os assuntos que excedam a sua competéncia;

XI — Propor qualquer alteragdo administrativa para a execugdo da programacao da Ouvidoria e
aperfeicoamento dos servicos prestados;

XII — Desempenhar outras tarefas compativeis com a posi¢do e incumbidas pela Controladoria
Geral do Municipio.

Das Garantias do Ouvidor

Art. 12 - O Ouvidor deverd se reportar diretamente ao Controlador Geral do
Municipio e atuar em parceria com os Secretarios municipais e representantes das entidades
integrantes da Administragdo Indireta a fim de promover a qualidade do servigo, a busca da
eficiéncia e da austeridade administrativa, no limite das garantias contidas neste Decreto.
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Art. 13 - Ao Ouvidor ¢ garantida a autonomia na elaboragdo de pareceres, atos e
relatorios, sendo vedada a alterag@o ou influéncia sobre estes.

Art. 14 - Os registros das manifestacdes, documentos e informagdes gerados em
decorréncia das atividades da Ouvidoria sdo de responsabilidade do Ouvidor, sendo vedada a

exclusdo, alteragdo ou eliminacdo destes por ordem superior ou do proprio Ouvidor, respeitando-se
a regulamentacdo em vigor.

Dos Procedimentos das Manifestacoes

Art. 15 - O acesso a Ouvidoria Geral e as Ouvidorias Setoriais podera ser realizado
pessoalmente, por escrito, nos dias tteis, de segunda a sexta-feira, no horario normal de atendimento,
ou por meio de:

I — Correspondéncia enderecada a Ouvidoria Geral do Municipio;
II — Aplicativo Fiscaliza VR, no site da prefeitura;

III - Ligagao telefonica.

§1° - A Municipalidade de Volta Redonda, na busca por facilitar o acesso dos
usuarios dos servicos publicos & Ouvidoria, podera estabelecer outros canais de atendimento.

§2° - A Ouvidoria devera colocar a disposi¢ao do usuario formularios simplificados
e de facil compreensao para a apresentacao do requerimento previsto no caput, facultada ao usuario

sua utilizacao.

§3° - Na hipdtese de comparecimento presencial do usuario a Ouvidoria, e, optando
ele por manifestar-se verbalmente, o teor de tal manifestacao devera ser reduzido a termo.

Art. 16 - Em nenhuma hipdtese, serd recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos deste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico.

§1° - O Ouvidor, apds processada inicialmente a manifestagdo, podera recusar o
encaminhamento ou interromper o andamento da manifestacao, mediante despacho fundamentado
ao Controlador Geral do Municipio.

§2° - O Ouvidor Geral atuara na forma do paragrafo primeiro acima nas hipoteses de:

I — O conteudo apresentado nao configurar irregularidade;
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IT — O conteudo apresentado nio tenha relacdo com as fungdes ou atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria Geral;

III - o assunto demande providéncias incompativeis com as atribuigdes legais da Ouvidoria Geral.
§3° - Na hipétese de restar configurada qualquer das situagdes previstas no paragrafo
segundo acima, o Ouvidor Geral despachara ao Controlador Geral do Municipio com manifestagdo

pelo arquivamento, justificando devidamente o seu entendimento.

§4° - Acolhido o arquivamento pelo Controlador Geral, o Ouvidor Geral comunicara
ao usudrio, explicitando de forma resumida as razdes da administragdo publica.

§5° - Devera o usudrio ser orientado, e sempre que possivel direcionado, quando o
assunto nao estiver no ambito de atua¢ao da Ouvidoria.

Art. 17 - As requisi¢des e solicitagdes de providéncias feitas pela Ouvidoria devem
ser respondidas de forma fundamentada pelas secretarias e 6rgdos no prazo maximo de 10 (dez)
dias, prorrogavel de forma justificada uma tnica vez, por um periodo de 10 (dez) dias, através de
sistema eletronico institucional ou, por outra forma, previamente ajustada entre a Ouvidoria e o
Orgio demandado.

§1° - Ao receber a demanda da Ouvidoria, as secretarias € os 6rgaos vinculados a
Administragdo Municipal devem informar o prazo para atendimento, bem como o cronograma de
execugdo. Em caso de impossibilidade de atendimento, ha a obrigacao de justificativa fundamentada
por escrito.

§2° - Constatada a procedéncia de sugestdes, reclamacdes e dentincias, o Ouvidor
Geral devera encaminha-las aos respectivos Secretarios, visando:

I — A melhoria dos servigos publicos;

IT — A correcao de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagao dos servigos publicos;
III — A apuragado de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV — A protecao dos direitos dos usuérios;

V — A garantia da qualidade dos servigos prestados.

Da Protecao dos Dados
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Art. 18 - Os dados pessoais do usuario contidos nas manifestagdes sao de acesso restrito.

§1° - Nas hipoteses em que a identidade do usuario seja essencial a tomada de
providéncias no ambito das Ouvidorias, tal situagdo devera ser autorizada pelo usudrio, sendo que
havendo recusa, devera ocorrer o arquivamento do expediente.

2

§2° - As manifestacdes de autoria desconhecida ou incerta poderdo ser admitidas
quando forem dotadas de razoabilidade minima e estiverem acompanhadas de informacdes ou de
documentos que as tornem minimamente verossimeis.

Dos Prazos

Art. 19 - O prazo maximo de resposta ao usuario sera de 30 (trinta) dias corridos.

§1° - O prazo devera ser informado ao usuario, no ato do atendimento, assim como a
forma de acompanhamento.

§2° - O prazo referido no caput deste artigo podera ser prorrogado, justificadamente,
pelo mesmo periodo, e do que sera cientificado o interessado.

Dos Relatorios

Art. 20 - A Ouvidoria Geral deverd emitir relatorio trimestral consolidado ao
Controlador Geral, contendo informacdo das manifestagdes mais frequentes, por secretaria.

Paragrafo unico - O disposto no caput deste artigo ndo impede que sejam
formulados relatérios em formatos e periodicidades distintas, conforme a necessidade de cada
Orgao ou Entidade.

Art. 21 - O relatério anual de gestdo, a ser apresentado até o ultimo dia util de
fevereiro do ano subsequente devera consolidar as informagdes apresentadas nos relatdrios
trimestrais do ano anterior, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo dos
servigos publicos.
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Art. 22 - O Ouvidor mantera permanentemente atualizadas as informagodes e
estatisticas referentes as atividades realizadas no ambito da Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal.

Das Ouvidorias Setoriais

Art. 23 - As Ouvidorias setoriais dos 6rgdo de que trata este Decreto compdem a
Ouvidoria Geral e, s3o parte integrante do Poder Executivo Municipal, devendo, além do
cumprimento da legislagdo de regéncia da matéria, cumprir as diretrizes estabelecidas pela Ouvidoria
Geral no ambito de suas respectivas competéncias.

Art. 24 - A Ouvidoria da Guarda Civil Municipal, 6rgdo proprio e com autonomia,
vinculada administrativamente a Ouvidoria Geral do Municipio, destina-se a fiscalizar, investigar,
auditorar e propor politicas de qualificagdo das atividades desenvolvidas pelos servidores integrantes
do Quadro da Guarda Civil Municipal de Volta Redonda.

Art. 25 - A Ouvidoria da Saude, 6rgdo proprio € com autonomia, vinculada
administrativamente & Ouvidoria Geral do Municipio, tem como atribuicdo o atendimento dos
cidadaos usuarios SUS e Hospital do Idoso, de forma individual ou coletiva, relativamente aos atos
praticados pelos servidores publicos da Satude e a prestacao de servigos do SUS no Municipio.

Art. 26 - A Ouvidoria do Hospital Municipal Munir Rafful, érgao proprio e com
autonomia, vinculada administrativamente a Ouvidoria Geral do Municipio, tem como atribui¢ao o
atendimento dos cidaddos usuarios do Hospital Municipal Munir Rafful, de forma individual ou
coletiva, relativamente aos atos praticados pelos servidores publicos e a prestagao de servigos.

Art. 27 - A Ouvidoria do Hospital Sdo Jodo Batista, rgao proprio € com autonomia,
vinculada administrativamente a Ouvidoria Geral do Municipio, tem como atribui¢do o atendimento
dos cidaddos usuarios do Hospital Sao Jodao Batista, de forma individual ou coletiva, relativamente
aos atos praticados pelos servidores publicos e a prestagdo de servigos.

Art. 28 - O funcionamento e as regras procedimentais das Ouvidorias que integram
a Ouvidoria Gera serdo disciplinadas através do seu Regimento Interno.

Disposi¢oes Gerais
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Art. 29 - A atividade da Ouvidoria ¢ um direito dos cidadaos e usuarios dos servi¢os
publicos e um dever inerente a todos os membros da administragao publica, que devem:

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

II — Informar a Ouvidorias sobre todas as alteragdes de procedimentos que interfiram no interesse
dos usuarios dos servi¢os publicos, mantendo sua atualidade;

III — Resguardar a autonomia e independéncia da Ouvidoria, sendo vedado o acimulo de fung¢des
pelo Ouvidor ou a atribuicao de atividades alheias as suas competéncias.

Art. 30 - Compete ainda a autoridade méaxima do Orgio ou Entidade, em relagdio a Ouvidoria:
I — Tratar das questdes de Ouvidoria diretamente com o Ouvidor;

IT — Manifestar-se objetivamente sobre os apontamentos dos relatorios da Ouvidoria informando as
providéncias adotadas ou justificando a auséncia destas.

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

Palacio 17 de Julho, 13 de janeiro de 2020.

Elderson Ferreira da Silva
Samuca Silva
Prefeito Municipal

Ref.: Proc. Adm. n° 2099/2019
Gegov/nfs.



