DECRETO N° 19.849, DE 5 DE OUTUBRO DE 2017.

Institui a Ouvidoria-Geral do Municipio,
subordinada a Secretaria  Municipal de
Transparéncia e Controladoria-Geral (SMTC)
dispondo sobre o seu funcionamento.

O PREFEITO MUNICIPAL DE PORTO ALEGRE, no uso dashaticbes que
Ihe confere o inciso Il do art. 94 da Lei OrgardecaMunicipio de Porto Alegre,

Considerando o disposto na Lei n° 13.460, de J6rde de 2017,

DECRETA:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Fica instituida a Ouvidoria-Geral do Municipioegsera subordinada a
Secretaria Municipal de Transparéncia e Controlae@eral (SMTC) e sera regulamentada nos
termos deste Decreto.

Art. 2° A Ouvidoria-Geral é o 6rgao responsavel, de fopmeritaria, pelo tra-
tamento das reclamacdes e dendncias relativasstagdie dos servigcos publicos da administra-
céo publica municipal direta e indireta, bem come dntidades privadas de qualquer natureza
que operem com recursos publicos, na prestacderdeas a populacdo, conforme o inc. | do §
3° do art.37 da Constituicdo Federal, podendo exaahda, sugestbes e elogios.

Art. 3° A Ouvidoria-Geral do Municipio de Porto Alegre te® seguintes atri-
buicdes:

| — receber e apurar denuncias, reclamacdes,axitigpedidos de informacéo so-
bre atos considerados ilegais comissivos ou onuissi@rbitrarios, desonestos, indecorosos, ou
que contrariem o interesse publico, praticadosgeovidores publicos do municipio de Porto
Alegre ou agentes publicos;

Il — diligenciar junto as unidades da Administrac@mpetentes para a prestacao
por estes, de informacdes e esclarecimentos stdsepeaticados ou de sua responsabilidade,
objeto de reclamacdes ou pedidos de informacodeyma do inc. | deste artigo;



lll — cobrar respostas coerentes das unidadespaitesias manifestacdes a eles
encaminhados e levar ao conhecimento da direc&wrgém ou entidade os eventuais descum-
primentos;

IV — manter sigilo, quando solicitado, sobre adamacdes ou dendncias, bem
como sobre sua fonte, providenciando, junto ac&asgompetentes, protecdo aos denunciantes;

V — informar ao usuario as providéncias adotadasaaidio de seu pedido, excep-
cionados os casos em que a lei assegurar o desggilde

VI — elaborar e publicar, mensalmente, relatéricudias atividades e avaliagdo da
qualidade dos servigos publicos municipais;

VIl — encaminhar relatério mensalmente de suasdatiles ao Prefeito;

VIl — realizar ou apoiar iniciativas de cursosmsearios, encontros, debates,
pesquisas e treinamento que tratam sobre temasdddDa-Geral,

IX — comunicar ao 6rgdo da administracdo diretadiréta competente para a
apuracao de todo e qualquer ato lesivo ao patriondinblico de que venha a ter ciéncia em razao
do exercicio de suas fun¢des, mantendo atualizagiiva de documentagéo relativa as reclama-
cOes, denuncias e representacdes recebidas;

X — resguardar o sigilo das informacfes, manteridaliaado arquivo de docu-
mentacao relativa as reclamacdes, denuncias esespagdes recebidas;

XI — atender o usuério de forma adequada, obseovasdrincipios da regulari-
dade, continuidade, efetividade, seguranca, aagdidgeneralidade, transparéncia e cortesia;

XIl — garantir respostas conclusivas aos usuaeos;

XIII — promover a ado¢cao de mediacao e concilise@oe o usuario e o 6rgao ou
entidade publica, sem prejuizo de outros érgaogpetantes.

Paragrafo Unico. N&o serdo objeto de apreciacdo, por parte da Misimacao
Municipal, as questdes pendentes de decisao judicia

CAPITULO Il
DO PROCEDIMENTO DA OUVIDORIA-GERAL

Art. 4° S&o direitos basicos do usuério:

| — participar do acompanhamento da prestacacewalacao dos servicos;



Il — obter e utilizar os servigcos com liberdadesdeolha entre os meios oferecidos
e sem discriminacao;

lll — acessar e obter informacdes relativas a ®33qa constantes de registros ou
bancos de dados, observado o disposto no inc.cquma do art. 5° da Constituicdo Federal e na
Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011,

IV — proteger informacdes pessoais, nos termosedad12.527, de 2011; e

V — atuar de forma integrada e sistémica na expedig atestados, certidoes e
documentos comprobatdrios de regularidade.

Art. 5° Sera assegurada ao usuario a obtencao de infaesacecisas e de facil
acesso nos locais de prestacao do servicomanaet por meio dasite oficial da Prefeitura Mu-
nicipal, especialmente sobre:

| — o horario de funcionamento das unidades adimigas;

Il — os servigos prestados pelo 6rgédo ou entidake|ocalizacdo exata e a indica-
céo do setor responsavel pelo atendimento ao iblic

lll — 0 acesso ao agente publico ou ao 6rgéo eegado de receber manifesta-
coes;

IV — a situagéo da tramitagdo dos processos admatn®s em que figure como
interessado; e

V — o valor das taxas e tarifas cobradas pelaggéstdos servi¢os, contendo in-
formagdes para a compreensédo exata da extens@ovamprestado.

Art. 6° S&o deveres do usuario:

| — utilizar adequadamente os servi¢os, procedeandourbanidade e boa-fé;
Il — prestar as informacgdes pertinentes ao sepiestado quando solicitadas;
lIl — colaborar para a adequada prestacéo do semic

IV — preservar as condi¢des dos bens publicos eow dos quais lhe sdo presta-
dos os servicos de que trata esta Lei.

Art. 7° As manifestacfes dos usuarios observarao os pinsdala eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva resolucao, espsante sobre:

| — recepcéo da manifestacédo no canal de atendimagleguado;



Il — emissdo de comprovante de recebimento da esiagdo com o numero de
protocolo;

lll — analise e obtenc¢éo de informacdes, quandessgtio;
IV — acompanhamento do pedido pigtternet;

V — decisdo administrativa final;

VI — ciéncia ao usuario, e

VIl — satisfagdo do usuério.

Art. 8° As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria-Gerdbsencaminhadas as
unidades envolvidas para que possam:

| — no caso de reclamacdes: explicar o fato, delaigu ndo reconhecé-lo como
verdadeiro;

Il — no caso de denuncias: receber, examinar en@nbar as unidades adminis-
trativas competentes do 6rgao ou entidade;

lll — no caso de sugestdes: adota-las, estudadlqisstificar a impossibilidade de
sua adocéo;

IV — no caso de consultas: responder as quest@sotioitantes; e

V — no caso de elogios: conhecer os aspectos yusiéi admirados da atividade
ou do trabalho.

Paragrafo unico. Em se tratando as manifestacées de denunciasaanaagbes
referentes aos dirigentes, servidores ou atividadsrvicos prestados pelo 6rgéo ou entidade, a
Ouvidoria —Geral dara o devido encaminhamento eg&o& de controle e de correi¢cdo, no ambi-
to institucional para ado¢do das medidas cabiveis.

Art. 9° O ndo cumprimento do disposto do art. 8° desterdie sujeitara o diri-
gente de 6rgao ou entidade, setor ou servidor eagfol de sua responsabilidade, por meio dos
procedimentos administrativos pertinentes, medigggeesentacdo da Ouvidoria-Geral.

Art. 10. A manifestacdo do usuario podera ser apresentgldaguintes canais
de comunicacao:

| — por meio de formulario eletrénico, disponivel istema de Ouvidoria-Geral;



Il — por correspondéncia enviada para o endere¢oudaloria-Geral;
[l — no Posto de Atendimento Presencial Exclusivo.

Art. 11. A identificacdo completa do usuario ndo é obrigatdnas € desejavel
na medida em que contribui com a instrucao dasfesacoes.

§ 1° O anonimato sera garantido quando solicitadoterosos da Lei.
§ 2° A identificag&o do usuario seguira a seguinteodenagao:

| — identificada: quando o cidaddo informa um meé&contato e autoriza sua
identificacao;

Il — sigilosa: quando o cidadao informa um meiocdatato e solicita que seja
guardado sigilo sobre a sua identificacéo; e

[l — andnima: quando o cidadao ndo informa um naei@ontato.

8 3° Entende-se como meio de contato, nos termosaldeSte artigo, o endere-
¢o, numero de telefone e/ou celular e e-mail déwsu

Art. 12. As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria-Gerydégdio ser comple-
mentadas pelo usuario por solicitacdo da OuvidBeeal quando esta identificar que os subsi-
dios sé&o insuficientes para atendimento da demamdparte da Administracao.

Paragrafo unico. As informag¢des complementares deverdo ser presiaela
usuario no prazo de 10 (dez) dias a contar da esagao da Ouvidoria-Geral.

Art. 13. As manifestacbes dos usuarios recebidas pela GnisvGeral seréo
analisadas e encerradas quando n&o for competimédministracdo Publica Municipal, e en-
caminhadas ao 6rgao competente.

Art. 14. Cabera aos interlocutores as seguintes atribuicoes

| — cumprir as manifesta¢cdes no prazo previstespeactiva demanda;

Il — prestar esclarecimentos relacionados com decolo das manifestacdes do
usuario;

lll — complementar as manifestacdes, quando sadioipelo usuario.



SECAO |
PROCEDIMENTO DAS DENUNCIAS

Art. 15. As denuncias recebidas pela Ouvidoria-Geral sebf&eto de averigua-
céo, desde que contenham os seguintes requisihas 0st

| — identificacdo do Orgao/entidade e/ou do senvipiablico da Administracéo
Municipal cujo ato ou conduta tenha sido apontabgular ou contrério a ética ou a moralida-
de; e

Il — fundamentacdo minima que possibilite a averpg dos fatos relatados, des-
crita de forma clara, simples e objetiva.

Art. 16. As denuncias recebidas pela Ouvidoria-Geral padesgi encerradas
quando:

| — ndo for da competéncia da Administracdo PulMaaicipal;

Il — ndo apresentar elementos minimos indispensaveila apuracao;

lll — o denunciante:

a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;

b) deixar de proceder com lealdade, urbanidadexdéo

c) agir de modo temerario; e

d) deixar de prestar as informacdes complementer@sazo de 10 (dez) dias.

SECAO Il
DOS PRAZOS

Art. 17. Na tramitagdo das manifestacdes recebidas deveabservados os se-
guintes prazos:

| — 3 (trés) dias para a Ouvidoria-Geral registrarsistema as manifestacoes re-
cebidas, quando né&o for possivel fazer o regtsdne simultaneamente a manifestacao;

Il — 30 (trinta) dias para responder ao usuarie@wico publico, prazo que pode-
ra ser prorrogado de forma justificada uma Unia per igual periodo;

Paragrafo unico. A Ouvidoria-Geral podera solicitar informactegslareci-
mentos diretamente a agentes publicos do orgamtidade a que se vincula, e as solicitagdes



devem ser respondidas no prazo de 20 (vinte) dras;ogavel de forma justificada uma Unica
vez, por igual periodo;

SECAO I
DA CARTA DE SERVICO

Art. 18. Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Ldpdirdo Carta de Servi-
cos ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetnformar o usuario sobre os
servicos prestados pelo 6rgédo ou entidade, as fodmacesso a esses servicos e seus compro-
missos e padrdes de qualidade de atendimento dioqub

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazernmigdes claras e precisas
em relagdo a cada um dos servicos prestados, afzrede, no minimo, informagdes relaciona-
das a:

| — servicos oferecidos;

Il — requisitos, documentos, formas e informactesensarias para acessar o ser-
Vico;

lll — principais etapas para processamento do Ge&rvi

IV — previsdo do prazo maximo para a prestacaedoc®;

V — forma de prestacao do servico; e

VI —locais e formas para o usuario apresentartaaémanifestacao sobre a pres-
tac&o do servico.

8 3° Além das informacdes descritas no §2° destecartidCarta de Servigos ao
Usuario devera detalhar os compromissos e padéegsiaidade do atendimento relativos, no
minimo, aos seguintes aspectos:

| — prioridades de atendimento;

Il — previsdo de tempo de espera para atendimento;

lll — mecanismos de comunicagdo com 0S USUArios;

IV — procedimentos para receber e responder adestagdes dos usuarios; e

V — mecanismos de consulta, por parte dos usuatesca do andamento do ser-
vico solicitado e de eventual manifestacéo.



§ 4° A Carta de Servigcos ao Usuério sera objeto daliaagdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo em algimdnico do 6rgdo ou entidade na inter-
net.

SECAO IV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS

Art. 19. Os orgéos e entidades da Administracdo Municipeéd® avaliar os
servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| — satisfacdo do usuario com o servigo prestado;
Il — qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[l — cumprimento dos compromissos e prazos defmipara a prestacao dos ser-
VIgOsS;

IV — quantidade de manifesta¢des de usuarios; e

V — medidas adotadas pela administracéo publica pathoria e aperfeicoamen-
to da prestacéo do servico.

Art. 20. A pesquisa de satisfacdo sera realizada umaovan@e seus resultados
estatisticos serdo disponibilizadosdte da administracdo raternet.

SECAO V )
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 21. A Ouvidoria-Geral devera elaborar, anualmentatoelo de gestao, que
aponte falhas e proponha melhorias nas prestagdssndcos publicos relativo as manifestagées
encaminhadas por usuarios.

Art. 22. O relatério de gestédo devera indicar, ao menos:

| — 0 niumero de manifestacdes recebidas no andante

Il — os motivos das manifestacoes;

lll — a andlise dos pontos recorrentes; e

IV — as providéncias adotadas pela administrac@tigatinas solucdes apresenta-
das.

Art. 23. O relatério de gestao sera:



| — encaminhado a autoridade maxima do 6rgao gerence a unidade de ouvi-

doria; e
Il — disponibilizado integralmente maternet.
CAPITULO Il
DA ORGANIZACAO
i Art. 24. O mandato do Ouvidor-Geral sera de 2 (dois) grasnitida a recondu-
¢ao;

8 1° O Ouvidor-Geral sera designado pelo Prefeito.

8 2° Em caso de férias ou afastamento de até 60 (sapskas o Ouvidor-Geral
designara seu substituto.

Art. 25. Constituem motivos para a destituicdo do Ouvi@eral, bem como de
gualquer outro membro da Ouvidoria-Geral:

| - perda do vinculo formal com a Prefeitura Municig@lPorto Alegre;

Il - pratica de atos que extrapolem sua competéncigdenoes estabelecidos por
este Decreto e pelo Regulamento Geral da Ouvidoria;

lll - conduta ética incompativel com a dignidade dadancg
Art. 26. Compete ao Ouvidor-Geral do Municipio:

| — propor aos 6rgaos da Administracdo Publica kipal direta e indireta, bem
como as entidades privadas, resguardadas as reapexdmpeténcias, a instauracdo de sindi-
cancias, inquéritos e outras medidas destinadpsragiio das responsabilidades administrativas,
civis e criminais;

Il — requisitar, diretamente e sem qualquer énagjuhlquer 6rgdo municipal, in-
formacoes, certiddes ou copias de documentos oekddos com as reclamacdes ou denuncias
recebidas, na forma da lei;

lll — recomendar a adoc¢ao de providéncias que datguertinentes e necessarias
ao aperfeicoamento dos servigcos prestados pelamstnaicdo do Municipio de Porto Alegre, a
populacao;

IV — recomendar aos 6rgados da Administracéo pubticaicipal direta e indireta,
bem como das entidades privadas a ado¢céo de maosnigie dificultem e impegcam a violagéo
do patriménio publico e outras irregularidades camadas.



Art. 27. O desempenho da Chefia da Ouvidoria, devera sferpncialmente
ocupada por um servidor de carreira com experiémémdma de atuacdo na area de Um ano, a
fim de garantir a continuidade e eficacia dos ses/prestados.

Art. 28. Integram a estrutura da Ouvidoria-Geral:
| — Coordenacgéo Geral De Ouvidoria Publica;

Il — Divisédo de Ouvidoria;

lIl — Divisdo de Relacionamento com a sociedade;
IV — Ouvidorias Setoriais.

CAPITULO IV
DO FUNCIONAMENTO

Art. 29. A Ouvidoria-Geral seréo assegurados acesso diceRrefeito, Secretéa-
rios, Diretores Presidentes, gestores, servidé@sdo-administrativos, bem como a bancos de
dados, arquivos, documentos e informacgfes dasdesdasetores no ambito dos 6rgaos da Pre-
feitura Municipal de Porto Alegre, necessérios esethpenho de suas funcdes.

Art. 30. Todos os dirigentes de 6rgaos e unidades da farefeéViunicipal de
Porto Alegre deverao prestar, quando solicitadosiose informacédo a Ouvidoria-Geral, assegu-
rados os direitos a privacidade, a intimidaderaagem pessoal.

Art. 31. Os 6rgaos e entidades da Administracdo Publicadipah direta e indi-
reta, bem como das entidades privadas, por meregpectivo titular ou dirigente maximo, de-
verao designar dois servidores municipais parar@tua@omo interlocutores nas demandas en-
caminhadas pelo Sistema de Ouvidoria- Geral.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 32. O Ouvidor-Geral devera cooperar com as demaisdouas dos gover-
nos Federal, Estadual, Municipal e demais entidadéticas e privadas, visando salvaguardar
os direitos do cidadao e garantir a qualidade dassae servigos prestados.

Art. 33. Fica vedada a criacdo, por parte dos diversooérg@ntidades da estru-
tura municipal, sem a anuéncia do Ouvidor-Geraind&ncias com atribuicdes semelhantes as
da Ouvidoria-Geral e com a mesma denominagao.

Art. 34. A Prefeitura Municipal de Porto Alegre asseguestiutura administra-
tiva necessaria ao desempenho das atribuicées\dddtia-Geral do municipio.
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Art. 35. Este Decreto entrar4 em vigor na data de suagaghlo.

Art. 36. Ficam revogados, no Decreto n° 18.302, de 23ale de 2013, a Sub-
secao Il da Secéo Il do Capitulo Ill, com os respes art. 15 a 18.

PREFEITURA MUNICIPAL DE PORTO ALEGRE, 5 de outuldte 2017.
Nelson Marchezan Junior,
Prefeito de Porto Alegre.

Registre-se e publique-se.

Eunice Nequete,
Procuradora-Geral do Municipio.
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