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LEIN®°. 198/2012 Deputado Irapuan Pinheiro - CE, 03 de Dezembro de 2012.

‘Cria e regulamenta a Ouvidoria do
Municipio de Deputado Irapuan Pinheiro,
e d4 outras providéncias”.

O PREFEITO MUNICIPAL DE DEPUTADO IRAPUAN PINHEIRO - CE,

Fago saber que a Camara Municipal de Deputado Irapuan Pinheiro, aprovou e eu sanciono e
promulgo a seguinte Lei:

CAPITULO |
DA OUVIDORIA

Art. 1° - A Ouvidoria do Municipio de Deputado Irapuan Pinheiro é um elo entre seus publicos
internos e externos e as instancias administrativas do Municipio, visando auxiliar a agilizar a
administracéo e aperfeigcoar a democracia.

Art. 2° - S&o objetivos da Ouvidoria do Municipio de Deputado Irapuan Pinheiro:

| - assegurar a participagdo da comunidade na administragéo, para promover a melhoria dos
servigos oferecidos;

[l - reunir informagdes sobre diversos aspectos administrativos, com o fim de contribuir para as
acdes publicas;

Il = imprimir um maior direcionamento as agdes da administragdo no tocante ao atendimento
prestado municipes; e

[V - conhecer e avaliar, através de um instrumento de pesquisa, a satisfagdo dos mesmos.

CAPITULO Il )
DO CARGO DE OUVIDOR E DE SUAS ATRIBUIGOES

Art. 3° - O cargo de Ouvidor e a propria Ouvidoria estéo ligados a Secretaria de Administragéo e
Finangas, estando o Ouvidor subordinado diretamente ao Secretario Municipal.

§ 1° O Ouvidor sera indicado e nomeado pelo(a) Prefeito(a) Municipal;
§ 2° A nomenclatura do cargo de Ouvidor e suas respectivas quantidades, sera:

Nomenclatura Simbolo e Nivel Quantidade Remuneragéo Total R$
do Cargo Vencimento | Representagéo
OUVIDOR | DESPADRONIZADO 01 370,00 3.330,00 3.700,00
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Art. 4° - O Ouvidor do Municipio de Deputado Irapuan Pinheiro age de acordo com as seguintes
prerrogativas:

| - facilitar e simplificar ao méaximo o acesso dos municipes ao servigo de Ouvidoria;

Il - atuar na preveng&o e solugéo de conflitos;

Il - procurar ser pré-ativo

IV - conhecer os servigos que sédo prestados;

V - atender as pessoas com cortesia e respeito, evitando qualquer discriminagdo ou pré-
julgamento;

VI - agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;

VIl - atuar com agilidade e preciséo;

VIII - resguardar o sigilo das informagdes; e

IX — promover a divulgagéo da Ouvidoria, tornando-a conhecida dos varios publicos que podem
ser beneficiados pelo seu trabalho.

§ 1°- A Quvidoria ndo atende as solicitagdes andnimas, garantindo, no entanto, o sigilo sobre o
nome e os dados pessoais dos usuarios.

§ 2° - Quando se torna clara a necessidade de identificagdo do usuario do servigo, voluntaria ou
involuntariamente, o ouvidor deve dar ciéncia a ele da possibilidade de divulgagéo de seus
dados, sendo reservado ao usuario o direito de escolher pelo encaminhamento normal ou néo de
sua solicitagao.

Art. 5° - O Ouvidor do Municipio de Deputado Irapuan Pinheiro tem as seguintes atribuigdes:

| - receber demandas - reclamagdes, sugestdes, consultas ou elogios — provenientes tanto de
pessoas da comunidade interna como da comunidade externa;
Il - encaminhar as unidades envolvidas as solicitagdes para que possam:

a) no caso de reclamagdes (queixas, manifesta¢des de desagrado, protestos): explicar o fato,
corrigi-lo ou n@o reconhecé-lo como verdadeiro;

b) no caso de sugestdes (idéias, propostas de mudangas): adota-las, estuda-las ou justificar a
impossibilidade de sua adogao;

¢) no caso de consultas (solicitagdo de alguma referéncia, informag&o): responder as questbes
dos solicitantes; e

d) no caso de elogios (reconhecimento, demonstragdo de satisfagdo com o servigo prestado):
conhecer 0s aspectos positivos e admirados do trabalho;

Il - transmitir aos solicitantes, no prazo maximo de trés dias Uteis, contados do recebimento da
resposta do reclamado, as posigdes das unidades envolvidas;

IV - registrar todas as solicitagdes encaminhadas a Ouvidoria e as respostas oferecidas aos
usuarios;

V - acompanhar e/ou lembrar a realizagdo de mudangas, quando estas fizerem parte da
resposta fornecida pela unidade responséavel;

VI - encaminhar, bimestralmente, a Listagem das Solicitagdes a Ouvidoria, néo podendo constar
0s nomes dos usuarios:
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a) para o Secretario Municipal de Administragéo e Finangas, a listagem completa; e
b) para os Secretarios Municipais, caso o requeiram, a listagem das solicitagdes relacionadas as
unidades ligadas as suas areas.

VIl - elaborar e divulgar relatérios bimestrais e relatorio anual sobre 0 andamento da Ouvidoria;
VIIl - manter permanentemente atualizadas as informagdes e estatisticas referentes as suas
atividades;

IX - sugerir as instancias administrativas medidas de aperfeicoamento da organizagéo e do
funcionamento das Unidades Administrativas;

X - retomar a sugestdo, quando aceita pela unidade, mas néo realizada;

XI - planejar, executar e analisar pesquisas de satisfagéo; e

XII - Divulgar os resultados das pesquisas, através de relatérios.

Art. 6° - A Pesquisa de Satisfagdo tem como objetivo principal detectar situagdes que possam
levar & insatisfagdo dos municipes para que, posteriormente, possam ser estudadas/aplicadas,
pela Administragéo, agbes que visem a melhoria dos servigos.

CAPITULO Il
DOS REQUISITOS PARA O CARGO DE OUVIDOR

Art. 7° - A fung@o de Ouvidor do Municipio de Deputado Irapuan Pinheiro exige os seguintes
requisitos:

| - ter curso superior completo;

Il - possuir capacidade para assumir as fungdes previstas, envolvendo responsabilidade,
discri¢éo e organizagao;

Il - ter desenvoltura para se comunicar com as diversas unidades da casa; e

IV - ser sensivel para compreender os problemas dos solicitantes e, a0 mesmo tempo, as
limitagbes das unidades;

V - ter capacidade para encaminhar os assuntos com integridade e imparcialidade.

CAPITULOV
DO ATENDIMENTO

Art. 8° - Na Ouvidoria, as pessoas séo atendidas pessoalmente ou por telefone, de segundas a
sextas-feiras, das 8 as 17h, ou ainda, através da caixinha de sugestdes, do e-mail, ou do
formulério on-line, que podem ser contatados a qualquer horario do dia.

CAPITULOV
DOS USUARIOS

Art. 9° - A Ouvidoria pode ser utilizada:

Il - por pessoas da comunidade;
Ill - por funcionarios;
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CAPITULO VI
DAS CATEGORIAS DE DEMANDA

Art. 10° - A Ouvidoria recebe:

| - reclamagdes, em que o solicitante pode reclamar ou fazer criticas sobre quaisquer Unidades
Administrativas;

Il - sugestdes, em que o solicitante pode sugerir alternativas para melhorar as Unidades, os
servigos prestados e/ou as instalagdes Administrativas;

Il - consultas, em que o solicitante pode obter variadas informagdes; e

IV - elogios, em que o solicitante pode elogiar funcionarios, servigos, instalagbes e outros
elementos que considere eficientes.

CAPITULO VI
DAS UNIDADES ENVOLVIDAS

Art. 11° - Sdo consideradas Unidades Administrativas, sobre as quais a Ouvidoria pode receber
reclamagdes, sugestdes, consultas e elogios:

| - as secretarias municipais;

Il - as empresas que atuam dentro do Municipio e seus servigos;

Il - os funcionarios;

IV - aos Secretarios Municipais, quando a solicitagéo for dirigida a eles;

CAPITULO VIl
DAS INSTANCIAS

Art. 12° - Para fornecer respostas aos solicitantes, a Ouvidoria procura as seguintes instancias,
dentro das unidades envolvidas:

| - no caso de solicitagdes ligadas as Secretarias Municipais, ao(a) Secretario;

Il - no caso de solicitagdes ligadas a empresas que atuam dentro do Municipio e a seus
servigos, o proprietario ou responsavel pelo estabelecimento;

Il - no caso de solicitagdes ligadas especificamente a um funcionario administrativo, ao(a)
Secretario(a) ou 0 Responsavel do Setor;

IV - no caso de solicitagdes ligadas ao(a) Secretario(a), o(a) Prefeito(a) Municipal.

§ 1° - A Ouvidoria pode contatar com as unidades pessoalmente, através de telefone ou de e-
mail, de acordo com a complexidade de cada caso.

§ 2° - As unidades envolvidas devem dispensar o tempo necessério para atender as questoes
ligadas & Ouvidoria.

§ 3° - Quando procuradas, as unidades tém até dois dias uteis para receber o Ouvidor e 0
mesmo prazo para responder ou posicionar-se sobre 0 encaminhamento feito.

CAPITULO I)E\
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CAPITULO IX
DA DOCUMENTAGAO

Art. 13° - Todas as solicitagdes a Ouvidoria sdo documentadas em ordem cronolégica, em cujo
registro deve constar:

| - data do recebimento da demanda;

Il - data da resposta;

[l - nome do solicitante;

IV — enderego/telefone/e-mail do solicitante;

V - forma de contato mantido — pessoal, por telefone, através da caixa de sugestdes, por
formulario on-line ou por e-mail;

VI - proveniéncia da demanda;

VIl - tipo de demanda - reclamag&o, sugestéo, consulta ou elogio;
VIII - unidade envolvida;

IX - situagdo apresentada; e

X — resposta.

Art. 14° - A documentagéo das solicitagdes pode ser acessada durante um ano, por qualquer
pessoa, exceto no que diz respeito aos incisos Il e IV do artigo anterior, ou seja, 0 nome e o
enderego do solicitante.

Art. 15° - O Secretario Municipal de Administrag@o e Finangas, bimestralmente, a listagem das
solicitagdes encaminhadas & Ouvidoria, contendo o tipo de demanda, a unidade envolvida, a
situagdo apresentada, a resposta apresentada ao solicitante e o acompanhamento da
solicitag&o.

Art. 16° - Os Secretarios, caso o requeiram, recebem a listagem das solicitagdes relacionadas as
unidades ligadas as suas éareas, contendo o tipo de demanda, a unidade envolvida, a situagao
apresentada, a resposta dada ao solicitante e 0 acompanhamento da solicitagao.

CAPITULO X
DA DIVULGAGAO

Art. 17° - A Quvidoria divulga, bimestraimente, através de um relatério, disponibilizado no link da
Ouvidoria, os dados gerais do servigo dos dois meses antecedentes.

Art. 18° - A divulgag&o abrange os seguintes dados gerais:

| - 0 nimero total das demandas recebidas em cada més e a soma das demandas dos dois
meses;

Il - o movimento das demandas recebidas por més, com o nimero de solicitagdes registradas de
acordo com cada grupo de usuérios;

Il - o movimento das demandas por categorias, com 0 numero de solicitagdes definidas como:
reclamagdes, sugestdes, consultas e elogios;
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IV - 0 movimento das demandas por meio de acesso, com o numero de contatos realizados
pessoalmente, através de e-mail, formulario on-line, caixa de sugestdes, ou por telefone.

V - as categorias das demandas recebidas por segmento, com o nimero de solicitagbes
registradas em cada categoria — reclamagdes, sugestdes, consultas e elogios -, relacionadas aos
grupos de usuarios; e

VI - as categorias das demandas recebidas por unidade, com o nimero de solicitagbes
registradas em cada categoria, relacionadas as unidades envolvidas.

Art. 19° - Esta lei entrard em vigor na data de sua publica

, revogada disposigdes em

contrario.
PACO DA PREFEITURA MUNICIPA - ¢ em 03 de
Dezembro de 2012.

) /
d\\ml CLAUDENILTON PINHEIRO
Prefeito Municipal



