DECRETO N° 7425, de 25 de agosto de 2009.

DISPOE SOBRE A ORGANIZACAO DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO
MUNICIPIO DE FLORIANOPOLIS E ADOTA OUTRAS PROVIDENCIAS.

O PREFEITO MUNICIPAL DE FLORIANOPOLIS, no uso da competéncia e
atribuicdes que lhe sdo conferidas pelo art. 23, I, "b" e de conformidade com o artigo
17, da Lei Complementar n° 348, de 27 de janeiro de 2009,

CAPITULO 1
DOS FUNDAMENTOS, DIRETRIZES E FINALIDADES

Art. 1° As atividades de Ouvidoria no &mbito do Poder Executivo Municipal,
estruturadas, organizadas e operacionalizadas de forma sistémica com fundamento na
Lei Complementar n° 348, de 27 de janeiro de 2009, com observancia aos principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, eficiéncia e publicidade administrativa, bem
como a defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos dos cidadaos, sdo
regulamentadas pelo presente Decreto.

Art. 2° O Sistema de Ouvidoria do Municipio de Florianopolis tem por objetivos
permanentes:

I - a racionalizagdo e a melhora dos servigos publicos em geral, no resguardo dos
interesses e direitos dos cidaddos;

IT - a correcdo de erros, omissdes ou abusos cometidos por agentes publicos do
Municipio de Floriandpolis;

III - a divulgagdo, o incentivo e o aprimoramento das formas de participacdo popular e
comunitaria no acompanhamento e fiscalizagao da prestacao dos servigos publicos em
geral; e

IV - desenvolver, na Administracdo Publica Municipal, uma nova cultura de cidadania e
de servigo as pessoas, capaz de assegurar o principio da responsabilidade do Estado e da
sua administragao perante os cidadaos.

Paragrafo Unico - O Sistema de Ouvidoria esta voltado para o compartilhamento de
dados, informacgdes e conhecimento, buscando a melhoria dos processos, garantindo a
eficiéncia, a eficacia e a efetividade dos servigos prestados no ambito da administragdo
direta e indireta do Poder Executivo Municipal.

Art. 3° O Sistema de Ouvidoria assegurara o modelo de gestao, criando indicadores
voltados para a avaliacdo por resultados, definindo programas, planos, projetos e acdes,
envolvendo as unidades administrativas e os servidores numa gestao compartilhada,
responsavel e solidaria na sua area de atuagao.



CAPITULO II
DA ESTRUTURA E DO FUNCIONAMENTO

Art. 4° O Sistema de Ouvidoria ¢ composto pela Secretaria Executiva de Controle
Interno e Ouvidoria, criada na forma do art. 18, inciso V, letra b, da Lei Complementar
n° 348, de 27 de janeiro de 2009, na condicao de seu 6rgao central, de acordo com o
paragrafo nico do artigo 2° do Decreto n° 7005, de 08 de maio de 2009, e ainda:

I - pelos orgaos setoriais de Controle Interno e Ouvidoria das Secretarias Municipais e
das Secretarias Regionais; e

IT - pelas unidades de ouvidoria das entidades da administracao indireta, representadas
por servidor especialmente designado como Ouvidor por ato conjunto assinado pelos
titulares da Secretaria Executiva de Controle Interno e Ouvidoria e da entidade.

Art. 5° O Sistema de Ouvidoria funciona de modo integrado mediante o seu Sistema
Informatizado Unico - SIU, voltado para o compartilhamento de dados e informagdes,
com disponibilidade de acesso em rede, mantido e atualizado pela Secretaria Executiva
de Controle Interno e Ouvidoria - SECIN e hospedado no Centro de Informatica e
Automacao do Estado de Santa Catarina - CIASC.

Paragrafo Unico - O Sistema de Ouvidoria, bem assim seus recursos, instrumentos e o
SIU, serdo implantados e utilizados, obrigatoriamente, por toda a Administragao
Municipal.

Art. 6° A comunicagao com a Ouvidoria podera ser feita:

I - pessoalmente;

IT - por correspondéncia;

III - por via telefonica, hipotese em que conversagdo podera ser gravada; ou

IV - por via eletronica, mediante mensagem eletronica ou acessando o Portal Eletronico
da Prefeitura Municipal de Floriandpolise florianra Municipal gravado e de seus 6rgaos
e entidades.

§ I° Sdo espécies de comunicagao:

I - dentincia;

II - reclamacao;

IIT - pedido de informacao;

IV - sugestdo; e

V - elogio.



§ 2° Todas as comunicagdes com a Ouvidoria, independentemente dos meios utilizados,
deverdo ser registradas no SIU e, quando realizadas pessoalmente ou por via telefonica,
seus conteudos deverao ser confirmados pelo comunicante.

Art. 7° Qualquer cidadao podera exercer o direito de comunicagdo junto aos 6rgaos
integrantes do Sistema de Ouvidoria.

Art. 8° As denuncias dirigidas aos 6rgdos do Sistema de Ouvidoria deverao ser
formuladas preferencialmente por escrito, devidamente identificadas pelo denunciante e
instruidas com documentos e informagdes capazes de possibilitar a formagao de
processos e a adogao de procedimentos necessarios a averiguacao dos fatos.

§ 1° Em se tratando de dentincia feita por meio eletronico ou telefonico, os drgaos
integrantes do Sistema de Ouvidoria deverdo confirmar a sua procedéncia e encaminha-
la, de imediato, a SECIN.

§ 2° O Secretario Executivo de Controle Interno e Ouvidoria poderéa determinar o
arquivamento das denuncias consideradas irrelevantes, improcedentes ou que nao sejam
devidamente formalizadas.

§ 3° Considerada pertinente a dentincia, o Secretario Executivo de Controle Interno e
Ouvidoria decidira pela instauragdo de processo administrativo disciplinar ou por outros
procedimentos administrativos para a apuracao dos fatos.

CAPITULO III
DAS COMPETENCIAS DOS ORGAOS DO SISTEMA

SECAO1
DA COMPETENCIA DO ORGAO CENTRAL

Art. 9° A Secretaria Executiva de Controle Interno e Ouvidoria, como 6rgio central do
Sistema de Ouvidoria, compete:

I - formular e implementar as diretrizes e metas relacionadas ao Sistema de Ouvidoria
do Municipio de Floriandpolis, objetivando a uniformizagao dos procedimentos, a
continuidade e a efetividade da sua operacao;

IT - receber reclamagdes, dentncias, pedidos de informagdes, sugestdes ou elogios da
sociedade encaminhando-as aos 6rgdos e entidades competentes para as providéncias
cabiveis;

IIT - acompanhar os procedimentos e solu¢des administrativas adotados pelos 6rgaos e
entidades municipais, visando o pronto esclarecimento das questdes suscitadas;

IV - responder os questionamentos, prestar as informagdes e informar as solugdes
adotadas em atendimento as reivindicag¢des do cidadao;



V - estimular o cidadado a apresentar sugestdes e opinides que tenham por objetivo a
melhoria da qualidade dos servigos publicos;

VI - buscar a corregao de erros, evitar desperdicios, impedir omissoes, desvios ou
abusos na prestacao dos servicos publicos;

VII - realizar, por iniciativa propria, inspec¢des e diligéncias com a finalidade de apurar a
procedéncia de reclamagdes ou denuncias;

VIII - consolidar os atendimentos em relatorios estatisticos para a formagao dos
indicadores do Sistema de Ouvidoria;

IX - dar publicidade de suas atividades, com o intuito de prestar contas a sociedade das
providéncias tomadas pelo poder publico em relagdo aos seus reclamos;

X - supervisionar, coordenar e controlar as atividades dos 6rgaos setoriais do Sistema de
Ouvidoria;

XI - convocar os 6rgdos setoriais para reunides, foruns ou palestras, bem assim
proporcionar a capacitacao dos servidores envolvidos, visando ao aperfeigoamento das
atividades do Sistema de Ouvidoria.

SECAOIl ’
DA COMPETENCIA DOS ORGAOS SETORIAIS

Art. 10 Aos orgaos setoriais e unidades de ouvidoria, sob a coordenagdo, orientacao,
supervisdo e controle técnico do 6rgao central do Sistema de Ouvidoria, compete:

I - receber as reclamagdes, dentincias, pedidos de informagdes, sugestdes ou elogios
postados no SIU e dar-lhes o encaminhamento cabivel,

IT - acompanhar os procedimentos adotados pelo respectivo 6rgao ou entidade,
buscando o pronto atendimento das reivindica¢des ou esclarecimento das questdes

suscitadas pelos cidadaos;

IIT - imprimir carater prioritario e regime de urgéncia em relagdo as comunicagoes
recebidas;

IV - prestar as informagdes e responder aos questionamentos formulados nos prazos e
na forma determinada;

V - estimular o cidadao a apresentar sugestdes € opinides que tenham por objetivo a
melhoria da qualidade dos servigos publicos;

VI - buscar a corre¢do de erros, evitar desperdicios, impedir omissdes, desvios ou
abusos na prestacdo dos servigos publicos;

VII realizar, por determinacao da SECIN, inspecoes e diligéncias com a finalidade de



apurar a procedéncia de reclamagdes ou denuncias;

VIII - manter permanente articulagdo com o 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria,
com vistas ao cumprimento das diretrizes e instrugdes dele emanadas;

IX - prestar, quando solicitado, apoio técnico e administrativo a SECIN, necessario ao
desempenho das atividades de Ouvidoria;

X - desenvolver outras atividades relacionadas aos servigos de Ouvidoria, em
consonancia com as diretrizes estabelecidas pelo 6rgao central do Sistema.

Art. 11 O Secretario Executivo de Controle Interno e Ouvidoria podera solicitar
informagdes e documentos aos 6rgaos e entidades da Administragdo Publica Municipal
direta e indireta, com a finalidade de atender as demandas suscitadas por comunicagdes
recebidas no Sistema de Ouvidoria.

Paragrafo Unico - Os 6rgdos e entidades da Administracio Publica direta e indireta

Imprimirdo carater prioritario e regime de urgéncia na prestacao das informagdes
solicitadas pelo Sistema de Ouvidoria.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES GERAIS
Art. 12 Fica o Secretario Executivo de Controle Interno e Quvidoria autorizado a:

I - expedir as normas e instru¢des complementares visando conferir melhor desempenho
as atividades do Sistema de Ouvidoria;

I - expedir os atos complementares necessarios a aplicacdo das disposi¢des
estabelecidas neste Decreto

III - atribuir, em conjunto com o Secretario da area ou Dirigente da Entidade,
competéncia para que servidores possam desempenhar atividades de ouvidoria no

ambito da respectiva Secretaria ou Entidade;

IV - realizar, junto aos 6rgaos setoriais, controle técnico, visando o cumprimento das
finalidades e objetivos do Sistema de Ouvidoria.

Art. 13 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao.
Florianopolis, aos 25 de agosto de 2009.

DARIO ELIAS BERGER
PREFEITO MUNICIPAL



