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DECRETO RIO N° 44746 19 DE JULHO DE 2018

Dispbe sobre as normas, procedimentos e
reestruturacdo do Sistema Municipal de
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, na

forma que menciona e da outras providéncias.

O PREFEITO DA CIDADE DO RIO DE JANEIRO, no uso das atribuicoes que lhe sdo

conferidas pela legislacdo em vigor, e

CONSIDERANDO a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da

Administracéo Publica;

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011,
que regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do 8
3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n°® 8.112, de 11
de dezembro de 1990; revoga a Lei n® 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da

Lei n°® 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e d& outras providéncias;

CONSIDERANDO o disposto no Decreto Rio n® 42.671, de 16 de dezembro de 2016,
que consolida, em ambito municipal, a legislacdo referente a Lei de Acesso a
Informagbes — Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, e d& outras

providéncias;

CONSIDERANDO o fluxo regular de informacdes entre as Ouvidorias, as Comissdes

de Inquérito e o Corregedor Geral do Municipio;

CONSIDERANDO o disposto no Decreto Rio n° 23.913, de 12 de janeiro de 2004,
sobre a concesséao de gratificacbes de encargos especiais ou pelo exercicio de tarefas

especiais atribuidas as fun¢des de Ouvidoria e seus servidores;
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CONSIDERANDO os termos do Decreto Rio n°® 42.719, de 01 de janeiro de 2017, que

dispbe sobre a organizacdo basica do Poder Executivo do Municipio do Rio de Janeiro

e suas alteracdes estruturais;

CONSIDERANDO, por fim, a necessidade de se adequar o funcionamento do Sistema
Municipal de Ouvidoria as diretrizes instituidas pela gestdo municipal nos Orgéos e
Entidades integrantes da estrutura organizacional da Prefeitura da Cidade do Rio de
Janeiro — PCRJ.

DECRETA:

Art. 1° Ficam consolidadas as normas e procedimentos, no que concerne a
reestruturacao do Sistema Municipal de Ouvidoria, conforme disposto no presente Ato,
que tem por finalidade a viabilizacdo do controle social da qualidade dos servicos
publicos, possibilitando ao gestor a formagéo de diagndstico para a agdo qualitativa na
melhoria da prestacao dos servigos.

Art. 2° Este Decreto regulamenta, no ambito da Administracdo direta e indireta da
Prefeitura da Cidade do Rio de Janeiro, o capitulo 1V, da Lei Federal n°® 13.460, de 26
de junho de 2017, que dispbe sobre participagado, protecdo e defesa dos direitos do
usuério dos servigos publicos da Administracéo Publica.

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 3° Para efeitos deste Decreto, considera-se:

| - cidadao/usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servi¢o publico;

Il - servigos publicos: atividades exercidas pela Administracdo Publica direta, indireta e
fundacional ou por particular, mediante concessao, permissao, autorizacado ou qualquer
outra forma de delegacao por ato administrativo, contrato, ou convénio;

[ll - politica publica: conjunto de programas, acfes e atividades desenvolvidas pelo

Estado direta ou indiretamente, com a participacdo de entes publicos ou privados, que
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visam assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para

determinado segmento social, cultural, étnico ou econémico;

IV - ouvidoria: instancia de participacdo e controle social responsavel pelo tratamento
das manifestacdes relativas as politicas e aos servi¢os publicos prestados sob qualquer
forma ou regime, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da gestao
publica;

V - manifesta¢cdes/demanda: solicitagdes, reclamacdes, criticas, denuncias, elogios e
sugestdes quanto a prestacao de servigos publicos e a conduta de agentes publicos;

VI - informacao: dados processados ou ndo, que podem ser utilizados para a producéo
e transmissao de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato;

VII - solicitagéo: peticdo de adogéo de providéncia para execucao de servigos por parte
da Administracao;

VIII - reclamacado: demonstracao de insatisfacao relativa a uma solicitacéo ja realizada
ao ente publico;

IX - critica: demonstragcdo de opinido desfavoravel relativa aos atos da Administragéao;

X - denuncia: comunicacao de prética de ato ilicito cuja solu¢cdo dependa da atuacéo
dos 6rgéos apuratorios competentes;

Xl - elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre os atos da
Administragéo;

XIl - sugestdo: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos publicos;

XIII - identificacdo: qualquer elemento de informacdo que permita a individualizacéo de
pessoa fisica ou juridica,

XIV - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgao ou entidade
manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando
solucéo ou comunicando da sua impossibilidade;

XV - Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC: setor ao qual o cidaddo podera
presencialmente formular sua manifestacdo, localizado no setor de Protocolo do
respectivo 6rgéo e gerido pela Ouvidoria.

Art. 4° As manifestacdes dos usuarios dos servi¢os publicos, no ambito do Municipio do

Rio de Janeiro, serdo realizadas das seguintes formas:
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| - as solicitacbes de servicos serdo recebidas via central de atendimento 1746, pelo

portal 1746 na internet, aplicativo para celular, e serdo tratadas diretamente pelos
orgaos/entidades responsaveis pela prestacdo dos servigos.

Il - as reclamacdes, dendncias, criticas, sugestao, elogios e solicitacdo de informacdes
serdo tratadas pelo Sistema Municipal de Ouvidoria, cujos procedimentos a serem
seguidos estéo descritos no Capitulo V deste ato normativo.

Art. 5° Integram o Sistema Municipal de Ouvidoria:

| - Ouvidoria Institucional da Secretaria Municipal da Casa Civil, Orgdo Gestor do
Sistema;

Il - Ouvidorias Setoriais nas Secretarias e 0rgaos equivalentes;

[l - Ouvidorias Seccionais nas Autarquias, Funda¢fes, Empresas Publicas e
Sociedades de Economia Mista;

IV - Ocupantes dos cargos pertencentes ao Sistema Municipal de Ouvidoria;

V - Agentes do Sistema — todos 0s agentes publicos lotados nas Ouvidorias e/ou
designados para exercer funcgdes no Sistema.

Art. 6° As Ouvidorias tém por objetivos:

| - democratizar 0 acesso da populacdo ao poder publico, tornando a administracao
mais transparente e eficaz, através do contato direto com o cidadao, de forma clara e
objetiva, expandindo a sua capacidade de acompanhar o cumprimento das solicitagdes
demandadas;

Il - atuar como agente promotor de mudancas, almejando a garantia de direitos
fundamentais e satisfazendo as necessidades do cidadéo;

[Il - fomentar, integrar e responsabilizar os 6rgdos da Administragédo, contribuindo para
agilizar os procedimentos, na busca de melhoria da qualidade na prestacdo de
servicos;

IV - buscar a real parceria entre aquele que serve o publico e o destinatario final da
acao do governo: o cidadéo;

V - integrar as diversas Ouvidorias Setoriais e Seccionais da Prefeitura, de maneira a
agilizar os procedimentos, atuando sempre em regime de colaboracgao reciproca;

VI - tratar de assuntos diversos, prestando todas as informacfes ao cidadéo, de forma

clara e objetiva, dentro dos prazos estabelecidos.
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CAPITULO Il
DAS ESTRUTURAS

Art. 7° Os Orgaos/Entidades do Sistema Municipal de Ouvidoria estdo classificados
como:
| - Orgéo Gestor do Sistema Municipal de Ouvidoria:

a) Ouvidoria Institucional;

Il - Ouvidorias:

a) Especializada (Grande Demanda):

1. Secretaria Municipal de Transportes - SMTR;

2. Companhia Municipal de Limpeza Urbana — COMLURB.

b) Especializada (Média Demanda):

. Secretaria Municipal da Casa Civil — CVL,;

. Secretaria Municipal de Fazenda — SMF,;

. Secretaria Municipal de Urbanismo — SMU;

. Secretaria Municipal de Conservacao e Meio Ambiente —- SECONSERMA,;

. Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Direitos Humanos — SMASDH,;
. Guarda Municipal do Rio de Janeiro — GM-RIO;

. Instituto de Previdéncia e Assisténcia do Municipio do Rio de Janeiro — PREVIRIO;

. Companhia Municipal de Energia e lluminacdo — RIOLUZ;

© 00 N O O A W N P

. Companhia de Engenharia de Trafego do Rio de Janeiro — CET-RIO.

c) Centrais:
1. Secretaria Municipal de Saude — SMS;
2. Secretaria Municipal de Educacéo — SME.

d) Nucleo de Ouvidoria | (Pequena Demanda):

1. Procuradoria Geral do Municipio do Rio de Janeiro — PGM,;
2. Secretaria Municipal de Ordem Publica — SEOP;

3. Secretaria Municipal de Infraestrutura e Habitacdo — SMIH

4. Empresa Municipal de Informatica — IPLANRIO.
5
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e) Nucleo de Ouvidoria Il (Especiais):

. Secretaria Municipal de Cultura — SMC,;

. Secretaria Municipal de Desenvolvimento, Emprego e Inovacao — SMDEI;

. Fundagéo Instituto das Aguas do Municipio do Rio de Janeiro — RIO-AGUAS;
. Fundacao Parques e Jardins — FPJ;

. Empresa Publica de Satde do Rio de Janeiro — RIOSAUDE;

. Empresa de Turismo do Municipio do Rio de Janeiro — RIOTUR,;

~N OO OB WDN

. Companhia de Desenvolvimento Urbano da Regido do Porto do Rio de Janeiro —
CDURP.

81° Ouvidores Regionais ou Descentralizados tratardo das demandas de Ouvidoria
referentes aos orgaos:

1. Coordenadorias Gerais de Atencdo Priméaria das APs 1 a 5.3 e Subsecretaria de
Vigilancia, Fiscalizacdo Sanitaria e Controle de Zoonoses — SMS;

2. 12 a 112 Coordenadorias Regionais de Educacédo — SME;

4. Coordenadoria de Licenciamento e Fiscalizagdo — SMF.

§ 2° Os Titulares dos Orgdos ndo mencionados neste artigo deverdo indicar um
funcionario/servidor para atuar como Agente de Ouvidoria e informar a Ouvidoria
Institucional, em até quinze dias.

§ 3° As demandas de Ouvidoria referentes as Entidades da Administracédo Indireta, ndo
listadas nos incisos do art. 7°, serdo conduzidas pela Ouvidoria Setorial da Secretaria a
qual a entidade esta vinculada.

Art. 8° As Ouvidorias deverdo estar diretamente vinculadas a autoridade maxima dos
seus respectivos 6rgdos ou entidades.

Paragrafo Unico. Excetuam-se do disposto no “caput”:

| - a Ouvidoria Institucional, que ficara vinculada a Subsecretaria de Integracéo
Governamental e Transparéncia da Secretaria Municipal da Casa Civil - CVL/SUBIGT;
Il - a Ouvidoria da CVL, que ficard vinculada & Ouvidoria Institucional.

Art. 9° As estruturas de cargos das Ouvidorias na Administracéo Direta serdo definidas
em funcéo da classificacdo, disposta no art. 7°, conforme apresentado a seguir:

| - Ouvidoria Institucional:

a) 1 Ouvidor Institucional — DAS 10 (D);

b) 1 Assessor de Ouvidoria — DAS 07 (A);
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c) 1 Assistente de Ouvidoria | — DAS 06 (A);

Il - Ouvidoria Especializada (Grande Demanda):
a) 1 Ouvidor — DAS 08 (D);

b) 2 Assistentes de Ouvidoria | — DAS 06 (A);

c) 1 Assistente de Ouvidoria Il — DAI 06 (A);

[Il - Ouvidoria Especializada (Média Demanda):
a) 1 Ouvidor — DAS 08 (D);

b) 1 Assistente de Ouvidoria | — DAS 06 (A);

c) 1 Assistente de Ouvidoria Ill - DAI 05 (A);

IV - Ouvidoria Central:

a) 1 Ouvidor — DAS 08 (D);

b) 1 Assistente de Ouvidoria | - DAS 06 (A);

c) 1 Assistente de Ouvidoria Ill - DAI 05 (A);

V - Nucleo de Ouvidoria | (Pequena Demanda):
a) 1 Ouvidor de Nucleo | — DAS 06 (D);

b) 1 Assistente de Ouvidoria Il - DAI 05 (A);

VI - Nucleo de Ouvidoria Il (Demanda Especial):
a) 1 Ouvidor de Nucleo Il — DAI 06 (D);

VII - Ouvidores Regionais ou Descentralizados nos 6rgdos mencionados no 81°do art.
7°

a) Ouvidor Regional — DAS 06 (A);

b) Ouvidor Descentralizado — DAS 06 (A).

Art. 10. Ficam acrescidos, excepcionalmente, os cargos de Assistente de Ouvidoria Il —
DAI 06, nas Ouvidorias dos Orgéos a seguir relacionados:

| - CVL, para as demandas das Subsecretarias, em numero de duas funcdes
gratificadas;

I - SEOP, para as demandas da Subsecretaria de Protecdo e Defesa Civil —
S/SUBPDEC, em numero de uma fungéo gratificada.

Art. 11. As Autarquias, Fundacbes, Empresas Publicas e Sociedades de Economia
Mista deverdo apresentar, oportunamente, a CVL, com prévia avaliacdo da Ouvidoria
Institucional, proposta para formalizacdo da criacdo ou alteracdo da Ouvidoria

Seccional em sua estrutura organizacional atual, nos termos deste Decreto, por meio
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da Coordenadoria Geral de Gestdo Institucional da Subsecretaria de Servicos
Compartilhados — CVL/SUBSC/CGGI.

CAPITULO Il
DAS NOMEACOES/DESIGNACOES

Art. 12. Os cargos em comissdo, fungbes gratificadas ou empregos/funcdes de
confianca, alocados ao Sistema de Ouvidoria do Municipio, subordinam-se técnica e
normativamente a Ouvidoria Institucional e funcionalmente aos 0rgdos em cuja
estrutura estiverem integrados, podendo ser avocados, sempre que necessario, pela
Ouvidoria Institucional do Municipio — CVL/SUBIGT/OUVI.

Art. 13. As nomeagOes e exoneragfes dos cargos em comissao, bem como as
designacdes e dispensas das funcdes gratificadas ou funcdes/empregos de confianca
dos Agentes do Sistema, far-se-do0 mediante a manifestacdo prévia da Ouvidoria
Institucional.

8 1° A indicagcdo dos servidores para o cargo de Ouvidor devera observar,
preferencialmente, no minimo, 0s seguintes critérios:

| - trés anos de servigos prestados ao Orgéo/Entidade;

Il - funcionérios efetivos com estagio probatério concluido;

[Il - conhecer a estrutura, 0s processos e atividades desenvolvidas, produtos e servigos
prestados pelo Orgéo/Entidade.

§ 2° Na hipotese de vacancia de cargos comissionados alocados para o Sistema, 0
Titular do Org&o/Entidade Municipal submeter4 a Ouvidoria Institucional a indicagéo
dos profissionais que detenham capacitacao técnica para o desempenho das funcgdes e
que integrardo o Sistema Municipal de Ouvidoria, garantindo, de forma eficaz, a
continuidade das ac¢des implantadas ou em desenvolvimento.

8§ 3° Os profissionais designados atuardo com dedicacdo exclusiva ao Sistema,
excetuando-se os integrantes dos Nucleos de Ouvidorias Il (Especiais).

8 4° Os Agentes do Sistema serdo avaliados pela Ouvidoria Institucional do Municipio,

que estabelecera e disseminara os critérios de avaliacdo de desempenho.
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CAPITULO IV
DAS COMPETENCIAS

Art. 14. Compete a Ouvidoria Institucional:

| - realizar a gestdo da informacédo referente as demandas recebidas, tratadas e
encerradas pelos 6rgaos integrantes do Sistema Municipal de Ouvidoria;

Il - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto
exercicio das competéncias e atribuicdes definidas para as ouvidorias setoriais e
seccionais;

[l - participar da elaboracdo de sugestdes de acdes identificadas pelas ouvidorias dos
orgdos competentes, viabilizando a resolu¢cdo de solicitacdes e dinamizando o
atendimento ao cidad&o;

IV - propor acdes, sugerir prioridades e definir diretrizes, que visem a melhorar o
funcionamento das Ouvidorias;

V - planejar, em conjunto com os Orgdos que compdem o Sistema Municipal de
Ouvidoria, agdes que gerem acessibilidade e visibilidade das fun¢des de Ouvidoria aos
gestores e usuarios e de incentivo a cidadania;

VI - promover o treinamento e a capacitacdo, bem como difundir informac¢des de modo
a ampliar o nivel de conhecimento do grupo de Ouvidores, acerca das atividades,
programas e projetos da PCRJ;

VII - contribuir com a gestdo da Central 1746 nos processos e rotinas relacionados as
Ouvidorias, em especial na atualizacdo do conteudo do atendimento realizado pela
Central e pelos 6rgdos da PCRJ, bem como atualizar o contetddo de situacbes de
atendimento;

VIII - monitorar e gerenciar o desempenho das ouvidorias setoriais e seccionais
emitindo relatério mensal com dados gerenciais, indicadores, estatisticas e analises
técnicas para auxiliar o Secretario Chefe da Casa Civil e o Prefeito na tomada de
decisao;

IX - emitir e encaminhar bimestralmente ao Corregedor Geral do Municipio relatério
consolidado das denuncias enviadas pelas Ouvidorias;

X - zelar pelo direito do interessado de apresentar suas demandas ao Orgdo ou

Entidade Publica Municipal;
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Xl - sugerir metas e indicadores de desempenho a serem alcancados no Sistema

Municipal de Ouvidoria;

XIl - informar a autoridade vinculada os assuntos relacionados com as atividades de
Ouvidoria.

Art. 15. Compete as Ouvidorias:

| - Especializadas:

a) representar o cidaddo junto a instituicdo em que atua, como intermediario entre o
demandante e a unidade administrativa envolvida, em caso de necessidade de maior
informacéo ou em situagdes de conflito real ou potencial;

b) estabelecer parceria com os demais servidores, propondo acdes de melhoria da
qualidade dos servicos e produtos, estimulando a eficiéncia e a austeridade
administrativa,;

c) monitorar o atendimento ou resposta as demandas referentes a seu Orgao/Entidade
e cobrar resultados, informando ao demandante;

d) sugerir e apontar solu¢cdes, em sua area de atuacdo, de modo a prevenir e
solucionar conflitos;

e) levar ao conhecimento do gestor do Orgéo/Entidade os eventuais descumprimentos
das demandas;

f) sugerir simplificagdo ou modificagdo de procedimentos, facilitando o acesso do
cidaddo a Ouvidoria e agilizando as respostas as solicitagdes;

g) elaborar mensalmente relatério com dados estatisticos das demandas recebidas e
respectivos andamentos;

h) emitir anualmente relatorios gerenciais.

Il - Centrais:

a) representar o cidadao junto a instituicdo em que atua, como intermediario entre o
demandante e a unidade administrativa envolvida, em caso de necessidade de maior
informacg&o ou em situagdes de conflito real ou potencial;

b) supervisionar o desenvolvimento dos processos de trabalho dos Ouvidores
Regionais e Descentralizados;

c) estabelecer parceria com os demais servidores, propondo acdes de melhoria da
qualidade dos servicos e produtos, estimulando a eficiéncia e a austeridade

administrativa;
10
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d) monitorar o atendimento ou resposta as demandas referentes a seu Orgao/Entidade

e cobrar resultados, informando ao demandante;

e) sugerir e apontar solu¢cdes, em sua area de atuacdo, de modo a prevenir e
solucionar conflitos;

f) levar ao conhecimento do gestor do Orgédo/Entidade os eventuais descumprimentos
das demandas;

g) sugerir simplificagdo ou modificacdo de procedimentos, facilitando o acesso do
cidaddo a Ouvidoria e agilizando as respostas as solicitagdes;

h) identificar e apontar acdes de melhoria na qualidade dos servicos e produtos, em
sua area de atuacao;

i) elaborar mensalmente relatério com dados estatisticos das demandas recebidas e
respectivos andamentos;

j) emitir anualmente relatorios gerenciais.

[l - Ouvidores Regionais e Descentralizados:

a) representar o cidad&o junto a instituicdo em que atua,

b) viabilizar o atendimento ou resposta as demanda referentes a seu Orgdo/Entidade;
C) sugerir e apontar solucdes, para os problemas identificados em sua area de atuacéo;
d) levar ao conhecimento da Ouvidoria Central do Orgdo os eventuais
descumprimentos das demandas;

e) emitir anualmente relatério gerencial.

IV - Nucleo de Ouvidoria I:

a) representar o cidadao junto a instituicdo em que atua;

b) estimular a eficiéncia e a austeridade administrativa, propondo a¢gdes de melhoria na
qualidade de servigos e produtos de seu Orgao;

C) sugerir e apontar solucdes, em sua area de atuacdo, de modo a prevenir e
solucionar conflitos;

d) prestar o Servico de Informacao ao Cidadao — SIC-SETORIAL;

e) cobrar respostas das unidades administrativas a respeito das demandas a elas
encaminhadas;

f) levar ao conhecimento do gestor do Orgédo/Entidade os eventuais descumprimentos
das demandas;

g) emitir anualmente relatérios gerenciais.
11
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V - Nucleo de Ouvidoria Il:

a) representar o cidadao junto a instituicio em que atua;

b) estimular a eficiéncia e a austeridade administrativa, propondo a¢gdes de melhoria na
qualidade de servicos e produtos de seu 6rgao;

c) levar ao conhecimento do gestor do Orgdo/Entidade os eventuais descumprimentos
das demandas, bem como os problemas na sua area de atuacéo;

d) emitir anualmente relatérios gerenciais.

CAPITULO V
DOS PROCEDIMENTOS

Art. 16. As manifestacdes deverdo ser apresentadas preferencialmente via central de
atendimento 1746, pelo portal 1746 na internet, aplicativo para celular ou
presencialmente nos SICs.

§ 1° As manifestagfes que tratam o “caput” serdo registradas no sistema institucional
de relacionamento com cidadao.

§ 2° Sempre que a manifestagéo for recebida em meio fisico, a unidade de ouvidoria
devera promover a sua digitalizacdo e a sua insercdo imediata no sistema a que se
refere o paragrafo anterior.

Art. 17. Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento de manifestagées.

Art. 18. A unidade que receber manifestacdo sobre matéria alheia a sua competéncia
devera encaminha-la a unidade de ouvidoria responsavel pelas providéncias
requeridas.

Art. 19. As manifestacdes deverdo conter a identificagdo do requerente.

§ 1° A identificagdo do requerente ndo conterd exigéncias que inviabilizem sua
manifestacao.

§ 2° S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacao de manifestacdes perante a ouvidoria.

§ 3° A solicitagdo de certificagdo da identidade do usuario somente podera ser exigida
quando a resposta a manifestacéo implicar o acesso a informacéo pessoal propria.

Art. 20. A Ouvidoria garantira a protecao da identidade e dos elementos que permitam

a identificacdo do usuario ou do autor da manifestacéo, nos termos do art. 31 da Lei n°
12
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12.527, de 2011, sujeitando-se 0 agente publico as penalidades legais pelo seu uso

indevido.

Art. 21. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servico publico, e a sua chefia
imediata.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio contera informagdo sobre o
encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responséavel pelo servigo
publico prestado, e a sua chefia imediata.

Art. 22. A critica recebida sera encaminhada a chefia do setor responsavel pela
prestacéo do atendimento ou do servico publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamacdo contera informacdo objetiva
acerca do fato apontado.

Art. 23. A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servico publico, que se manifestara acerca da
possiblidade de adocédo da medida sugerida.

Art. 24. A dendncia sera recebida caso contenha elementos minimos descritivos de
ocorréncia de improbidade, irregularidade, corrupcdo ou indicios que permitam a
Administracdo chegar a tais elementos.

Paragrafo unico. Cabera ao Ouvidor encaminhar a denuncia ao Corregedor Geral do
Municipio, a autoridade maxima do 6rgdo referente a dendncia apresentada e ao
Ouvidor Institucional, informando ao cidadao os procedimentos adotados.

Art. 25. Os procedimentos para recebimento e monitoramento das solicitacdes de
informacao publica estdo definidos em legislacdo especifica.

Art. 26. A Ouvidoria podera receber e coletar informacfes junto aos usuarios de
servicos publicos com a finalidade de avaliar a prestacéo de tais servi¢cos e de auxiliar
na deteccao e correcao de irregularidades.

Paragrafo Unico. As informagBes que constituam comunicagbes de irregularidade,
mesmo que de origem andnima, deverdo ser enviadas ao 0rgdo ou entidade
competente para sua apuracdo, observada a existéncia de indicios minimos de

relevancia, autoria e materialidade.
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Art. 27. As ouvidorias deverdo elaborar e apresentar resposta conclusiva as

manifestacdes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento da
manifestacéo, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

8 1° Os prazos indicados no caput poderdo ser reduzidos em virtude de normas
regulamentadoras especificas.

§ 2° Recebida a manifestacdo, as ouvidorias deverdo realizar analise prévia e, caso
necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 3° Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuério forem insuficientes para a
analise da manifestacdo, as ouvidorias deverdo solicitar ao cidaddo pedido de
complementacdo de informacbes em até quinze dias a contar do recebimento da
manifestacdo que deverd ser respondido em até dez dias, sob pena de arquivamento,
sem producédo de resposta conclusiva.

§ 4° O pedido de complementacéo de informacdes interrompe uma unica vez o prazo
previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do
cidaddo, sem prejuizo de complementacfes supervenientes.

8 5° As ouvidorias poderdo solicitar informagfes as areas responsaveis pela tomada de
providéncias, as quais deverao responder dentro do prazo de até vinte dias, contados
do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa,
sem prejuizo de norma que estabeleca prazo inferior.

Art. 28. Os relatérios gerenciais mencionados no art. 15 deste Decreto deverdo conter
no minimo:

| - a quantidade de demandas recebidas no ano anterior por natureza;

Il - os tipos das manifestagoes;

lIl - a andlise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢cdes apresentadas.

§ 1° Os relatérios mencionados no “caput” serdo encaminhados a autoridade maxima
do 6rgao a que pertence a unidade de ouvidoria.

§ 2° Os orgaos e entidades deverao disponibilizar integralmente nas suas respectivas
paginas da internet os relatorios anuais mencionados nos arts. 14 e 15 até 28 de

fevereiro do ano seguinte.
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CAPITULO VI
DIRETRIZES ESTRATEGICAS

Art. 29. Ficam estabelecidas as diretrizes estratégicas basicas do Sistema Municipal de
Ouvidoria, envolvendo a Missao, Visdo e Valores no conjunto de diretrizes da atual
gestao.

8 1° A Missao do Sistema Municipal de Ouvidoria € assegurar a comunicacéo direta
entre a populacdo e a Prefeitura, acolhendo e analisando reclamacdes, criticas e
sugestbes, com o objetivo de recomendar mudancas de comportamento,
aperfeicoamento de servigos e ampliacdo do exercicio da cidadania.

§ 2° A Visao do Sistema Municipal de Ouvidoria é ser reconhecida como um organismo
legitimo e perene, capaz de garantir: eficiéncia, efetividade e eficdcia no atendimento
de ultima instancia, garantindo a confianga e o reconhecimento da populacao.

§ 3° Os Valores do Sistema Municipal de Ouvidoria sdo: atuar com transparéncia,

integridade, imparcialidade, moralidade, respeito e confidencialidade.

CAPITULO VII
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 30. Fica mantida a concessédo da gratificacdo de encargos especiais e de
supervisao de tarefas especiais para o exercicio dos agentes publicos integrantes do
Sistema Municipal de Ouvidoria.

§ 1° O valor global das gratificacbes, a que alude o “caput’ deste artigo, nao
ultrapassara o teto na ordem de quarenta e quatro mil, duzentos e trinta e sete reais e
oitenta centavos.

§ 2° A distribuicdo dos encargos especiais € de competéncia do Ouvidor Institucional,
gue sera feita por merecimento.

Art. 31. Caber4 aos Orgaos/Entidades das Administracbes Direta e Indireta,
disponibilizarem local com infraestrutura necessaria para os Agentes do Sistema,
incluidos equipamentos de informatica, “softwares” especificos, moveis, utensilios e
linhas telefénicas, de modo a garantir o desenvolvimento das atividades de Ouvidoria,

em cada Org&o/Entidade.
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Art. 32. Os capitulos da Lei n°® 13.460, de 2017, ndo mencionados no art. 2° serdo

regulamentados em ato proprio.

Art. 33. As situacgBes imprevistas, de carater excepcional, serdo avaliadas pela
Ouvidoria Institucional e decididas pela Subsecretaria de Integracdo Governamental e
Transparéncia.

Art. 34. A codificacao institucional dos cargos do Sistema Municipal de Ouvidoria sera
alterada para atender ao disposto neste Decreto.

Art. 35. Ficam revogados o Decreto n°® 19.455, de 1° de janeiro de 2001, que determina
a criacdo de Assessoria para funcionar como canais de recepcdo de outras
providéncias, o Decreto n® 22.652, de 17 de fevereiro de 2003, que institui 0 Sistema
Municipal de Ouvidoria, que menciona e dé outras providéncias, o art. 3° do Decreto n°
23.913, de 12 de janeiro de 2004, que dispbe sobre os valores das gratificacdes de
encargos especiais / exercicio de tarefas especiais, atribuidas as funcées de Ouvidor,
Assistente de Ouvidoria e Auxiliar de Ouvidoria, na forma que menciona, o Decreto n°
26.138, de 20 de dezembro de 2005, que dispde sobre as diretrizes estratégicas do
Sistema Municipal de Ouvidoria, da Secretaria Especial de Publicidade, Propaganda e
Pesquisa e da outras providéncias, o Decreto n° 26.225, de 16 de fevereiro de 2006,
que dispbe sobre a descentralizacdo da Ouvidoria, no ambito da Secretaria Municipal
de Saude, e da outras providéncias, os arts 11, 17 e 20 do Decreto n® 33.530, de 22 de
margo de 2011, cria a Central de Teleatendimento da PCRJ - Central 1746, no ambito
da Prefeitura da Cidade do Rio de Janeiro, e o Decreto n° 36.755, de 1° de fevereiro de
2013, que dispbe sobre procedimentos para fiscalizacdo da execucao de servicos
solicitados pelos cidaddos através da Central de Atendimento 1746 e estabelece
critérios para aplicacdo de penalizacdes decorrentes de encerramento ou de respostas
as solicitacdes feitas por meio do 1746, em desacordo com o estabelecido.

Art. 36. Os efeitos administrativos produzem efeitos a partir de 10 de agosto de 2018.

Art. 37. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao.

Rio de Janeiro, 24 de agosto de 2018 - 454° da Fundacao da Cidade.

MARCELO CRIVELLA
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