PREFEITURA DE SAO LUIS

DECRETO N° 53.995, DE 17 DE DEZEMBRO DE 2019.

Regulamenta a Lei n° 13.460, de 2017, dispondo sobre a
atuagdo dos responsaveis por agoes de ouvidoria ¢ a
participagdo, prote¢do € defesa dos direitos do usuario de
servigos publicos, bem como da institui¢do do Sistema de
Ouvidoria, Servico de Acesso a Informagao e da Politica
de Atendimento ao Cidaddo, no ambito da Administragdo
Publica Municipal de Sao Luis.

O PREFEITO MUNICIPAL DE SAO LUIS, Capital do Estado do
Maranhio., no uso de suas atribuigdes conferidas pela Lei Orgénica Municipal; e

Considerando o art. 175, inciso I da Constitui¢do Federal que incumbe ao
Poder Publico e a lei dispor sobre os direitos dos usuarios;

Considerando o art. 122 da Lei Orgénica do Municipio de Sao Luis que
dispde sobre sua competéncia no sentido da realizagdo, do desenvolvimento econdmico €
da justiga social, com a finalidade de assegurar a elevagio dos niveis de vida e o bem-estar
de sua populagdo.

DECRETA:

CAPITULOI
DAS DISPOSICOES INICIAIS

Art. 1° Fica regulamentada a atuagao dos responsaveis por agoes de
ouvidoria e a participagdo, prote¢ao e defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos,
bem como instituidos o Sistema de Ouvidoria, Servigo de Acesso a Informagao ¢ a Politica
de Atendimento ao Cidaddo, no ambito da Administracdo Publica Municipal de Sao Luis,
conforme dispde a Lei n°® 13.460, de 2017.

Paragrafo unico. Sujeitam-sc ao disposto neste Decreto os orgdos e as
entidades da Administragdo Publica Municipal e¢ as demais entidades prestadoras de
servigos publicos municipais.

Art. 2° Os orgdos e as entidades da Administragdo Publica Municipal
assegurardo, as pessoas naturais e juridicas, o direito de acesso a informagdo, mediante a
adogdo de procedimentos objetivos e ageis, de forma transparente, clara e em linguagem de
facil compreensao.

§ 1° O acesso a informagao tratado neste Decreto ndo se aplica:
a) as hipoteses de sigilo previstas na legislagdo, como fiscal, bancario, de

operagdes € Servigos no mercado de capitais, comercial, profissional, industrial e segredo
de justica; e
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b) as informagdes referentes a projetos de pesquisa e desenvolvimento
cientificos ou tecnolégicos cujo sigilo seja imprescindivel a seguranga da sociedade ¢ do
Estado, na forma do §1° do art. 7° da Lei Federal n® 12.527, de 2011.

§2° A garantia dos direitos e a participagdo do usuario de servigos publicos,
de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 2017, serdo asseguradas ainda mediante a atuagdo
de Ouvidorias.

§3° As ouvidorias atuardo em conformidade com os principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade,
regularidade, continuidade, efetividade. seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia
e cortesia.

Art. 3° Para os {ins deste decreto, considera-se:

I - ouvidoria: instancia de participagdo e controle social responsével pelo
tratamento das manifestagdes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob
qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagéo da efetividade ¢ ao aprimoramento da
gestdo publica;

II - cidaddo: usuério, efetivo ou potencial, de servigo piblico municipal ou
os representantes das pessoas juridicas;

[II - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem
remuneragio, exerce cargo, emprego ou fungdo publica;

IV - servico publico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou
indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por 6rgdo ou entidade da administragao
publica.

V - atendimento: conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitagdes dos cidaddos. inclusive as manifestagdes de opinido,
percepgio e apreciagdo relacionadas a prestagdo do servigo publico;

VI - canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios
eletronicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefonicas, terminais de autoatendimento,
carta ou qualquer outro meio que permita ao cidadao fazer solicitagdes e obter informagdes
e servigos publicos;

VII - responsaveis por agdes de ouvidoria: agente publico vinculado
diretamente ao dirigente do 6rgdo ou entidade da Administragdo Publica Municipal
prestador de servigo publico.

VIII - manifestagdes: reclamagdes, dentncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuérios que tenham como objeto a prestagdo de servigos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestagdo e fiscalizagdo de tais servigos:

IX - elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagéo sobre a politica ou
o servigo publico oferecido ou atendimento recebido;

X - reclamagdo: demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestagdo de servigo
ptiblico e & conduta de agentes ptblicos na prestagdo e fiscalizagdo desse servigo:

XI - denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solucdo dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratorios competentes;

A
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XII - sugestdo: apresentagdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por d6rgdos e entidades da Administragdo
Publica Municipal;

XIII - solicitagdo de providéncias: pedido para ado¢do de providéncias por
parte dos 6rgdos e das entidades Administragdo Publica Municipal;

XIV - certificagdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade
do manifestante por meio de documento de identificagdo valido ou, na hipdtese de
manifesta¢gdo por meio eletronico ou assentamento constante de cadastro publico
municipal, respeitado o disposto na legislagdo sobre sigilo ¢ prote¢do de dados e
informagdes pessoais;

XV - decisdo administrativa final: ato administrativo por meio do qual o
orgdo ou a entidade da Administragio Publica Municipal se posiciona sobre a
manifesta¢do, com apresenta¢io de solugdo ou comunicagdo quanto a sua impossibilidade:
e

XVI - pedido de acesso a informagdo: solicitagdo de informacgdes e
documentos realizados por pessoas naturais (cidadaos) ou juridicas para, no prazo legal
estabelecido, serem atendidos pelos oOrgdos e entidades da Administragdo Publica
Municipal;

XVII - denunciante: toda pessoa fisica ou juridica que denuncia as
autoridades qualquer ilicito ou irregularidade;

XVIII - elemento de identificacdo: qualquer dado ou informagdo que
permita a associagdo direta ou indireta do denunciante a dentincia por cle realizada;

XIX - pseudonimizagdo: tratamento por meio do qual um dado deixa de ser
associado, direta ou indiretamente, a um individuo, sendo pelo uso de informagdo adicional
mantida separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro; e

XX - salvaguardas de protecdo a identidade: conjunto de medidas ou
procedimentos adotados com a finalidade de proteger a identidade do denunciante e
garantir o tratamento adequado aos elementos de identificacio da denuncia.

Paragrafo umico. Compete a Controladoria-Geral do Municipio (CGM)
coordenar e monitorar a recep¢do, o tratamento e envio de resposta tempestiva aos pedidos
de acesso a informag¢do e as manifestagdes feitas pelos cidaddos, sem prejuizo da
responsabilidade direta dos érgdos e entidades da Administragao Publica Municipal.

CAPITULO II |
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 4° O usudrio tem direito a prestagdo dos servigos de boa qualidade,
devendo cada agente publico, 6rgédo e entidade prestador de servigos publicos:

[ - agir com urbanidade. respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento
ao usudrio;

IT - presumir a boa-fé do usudrio;

II1 - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e
aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais
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as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, lactantes e pessoas acompanhadas
por criancgas de colo;

IV - zelar pela adequacgdo entre meios e fins, sem impor exigéncias,
obrigag¢des, restri¢des e san¢des ndo previstas na legislacao;

V - tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de
discriminagao;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - observar horarios € normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;

VIII - adotar medidas para resguardar a saude ¢ seguranga do usudrio;

[X - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados
pelo usudrio, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de duavida quanto a
autenticidade;

X - manter instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;

XI - contribuir para a elimina¢do de formalidades e exigéncias cujo custo
econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

XII - observar os cddigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

XIII - aplicar solugdes tecnoldégicas a fim de simplificar processos ¢
procedimentos de atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores condigdes
para o compartilhamento das informacdes;

XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de
siglas, jargdes ¢ estrangeirismos;

XV - ndo exigir nova prova sobre fato anteriormente comprovado em
documentagdo valida apresentada pelo usudrio;

XVI - permitir ao usudrio o acompanhamento da tramitagdo dos processos
administrativos em que figure como interessado, a presta¢do e avaliagdo dos servigos
publicos;

XVII - facultar ao usuario obter e utilizar os servigos com liberdade de
escolha entre os meios oferecidos;

XVIII - propiciar o acesso e¢ a obteng¢do de informacgdes relativas ao
usudrio, constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do
caput do artigo 5° da Constitui¢do Federal e na Lei Federal n® 12.527, de 2011;

XIX - proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n°® 12.527,
de 2011;

XX - expedir atestados, certiddes e¢ documentos comprobatorios de
regularidades em geral;

XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as
solicitagdes.

Paragrafo unico. Os usudrios dos servigos publicos que tiverem os
direitos garantidos neste Decreto desrespeitados poderdo denunciar a Controladoria-

Geral do Municipio.

Art. 5° Sdo deveres do usuario:
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I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-
fé;

Il - fornecer as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando
solicitadas;

IIT - colaborar para a adequada prestacdo do servigo;

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos, por meio dos quais lhe sio
prestados os servigos de que trata este Decreto.

CAPiTUILOII
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DA ADMINISTRACAO PUBLICA MUNICIPAL

Art. 6° O Sistema de Ouvidoria da Administragdo Publica Municipal tem a
finalidade de coordenar e integrar as atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos 6rgios e
entidades da Administragdo Publica Municipal.

§1° A Ouvidoria deve assegurar ao usudrio a prote¢do de sua identidade e
demais atributos de identificagdo, nos termos do art. 31 da Lei Federal n® 12.527. de 2011.

§2° A preservagdo da identidade do manifestante inclui a prote¢do do nome,
endereco e demais dados do usuario que serdo documentados separadamente.

§3° Quando imprescindivel para apuragdo e resposta da manifestagdo, o
responsavel por agdes de auditoria podera encaminhar a 4rea responsavel por atender a
demanda alguma informagdo que viabilize seu atendimento, alertando que essas
informagdes nio devem ser divulgadas além da 4rea demandada.

Art. 7° Integram o Sistema de Ouvidoria da Administragdo Publica
Municipal:

I - como 6rgdo central, a Controladoria-Geral do Municipio, por meio da
sua unidade de ouvidoria: e

IT - como unidades setoriais, as ouvidorias dos Orgdos e das entidades da
Administragao Pablica Municipal abrangidos por este Decreto e, na inexisténcia destas, as
unidades diretamente responsaveis pelas atividades de ouvidoria.

§1° As unidades setoriais deverdo estar diretamente vinculadas ao dirigente
dos orgdos ¢ entidades da Administragdo Pablica Municipal, para que possam cumprir sua
missdo propositiva.

§2° As unidades setoriais ficam sujeitas a orientagdo normativa e supervisio
técnica da CGM, sem prejuizo da vinculagdo administrativa ao érgdo ou a entidade a que
pertencerem.

§3° O responsavel por agdes de ouvidoria da unidade setorial devera
vincular-se diretamente ao dirigente do orgdo ou entidade prestadores de servigo publico, e
quando dispensado devera ser comunicado a CGM.
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§4° Sempre que solicitadas, ou para atender a procedimento regularmente
instituido, as unidades setoriais remeterio ao 0rgdo central dados e informagdes sobre a
realizagdo das atividades de ouvidoria.

Secio I
Dos objetivos do Sistema

Art. 8° Sdo objetivos do Sistema de Ouvidoria da Administragdo Publica
Municipal:

I - propor e coordenar a¢des com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestagdo de servigos
publicos;

b) facilitar o acesso do usudrio de servicos publicos aos instrumentos de
participagdo na gestdo ¢ na defesa de seus direitos;

Il - zelar pela interlocucio efetiva entre o usudrio de servigos publicos ¢ os
orgéos e as entidades da Administragdo Publica Municipal responsaveis por esses servigos;

IIT - acompanhar a implementagdo da Carta de Servigos ao Usudrio, de que
trata o art. 7° da Lei Federal n° 13.460, de 2017: ¢

IV - subsidiar o processo de planejamento das politicas publicas da
Administragdo Publica Municipal, a partir das manifestagdes registradas, bem como do
resultado das audiéncias e consultas publicas, além dos resultados das avaliagdes de
politicas e servigos.

Secao I1
Das competéncias

Art. 9° Sao competéncias das unidades de ouvidoria da Administra¢do
Publica Municipal:

[ - promover a participagio do usuirio na administragdo publica., em
cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario:

Il - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes e os pedidos de acesso a informagdo, acompanhando o seu tratamento e a
efetiva conclusdo das manifestagdes de usuario perante o 0rgdo ou a entidade a que se
vincula;

III - promover a adogdo de mediacdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo
ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgéios competentes;

IV - propor aperfeigoamentos na prestagao dos Servigos:

V' — produzir, analisar e divulgar informagdes sobre as atividades de
ouvidoria e procedimentos operacionais, para subsidiar recomendagdes ¢ propostas de
aprimoramento da prestago de servigos publicos e corregio de falhas.

VI - auxiliar na prevengio e correcio dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos na Lei n° 13.460, de 2017, € neste Decreto:
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VII - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em
observancia as determinagdes neste Decreto;

VIII — implantar medidas necessdrias para o recebimento, a triagem e o
encaminhamento das dentncias para a protegio das informagdes recebidas:

IX - processar as informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas
¢ pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos publicos
prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade
de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei Federal n°
13.460, de 2017; e

X - informar ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria da Administragio
Publica Municipal a respeito do acompanhamento e da avaliagdo dos programas e projetos
das atividades de ouvidoria.

§1° Os responsaveis pelas agdes de ouvidoria serdo servidores publicos
ocupantes de cargo de provimento efetivo ou comissionado, com formag¢dio minima no
ensino médio, capacidade de lideranca e escuta, proatividade, articulagdo. coordenacio,
mediagdo de conflitos, relacionamento com o publico, boa comunicag¢io e conhecimento
das normas relacionadas as suas competéncias.

§2° Caso os servidores ndo possuam a qualificagdo técnica prevista no
paragrafo anterior, deverdo se submeter a curso especifico nas areas de ouvidoria e acesso
a informagao, no prazo de até 1 (um) ano.

§3° Os servidores que exergam agdes de ouvidoria ndo tém poderes de
investigagdo, deniincia ou quaisquer outros relacionados a fungdo de fiscalizacdo, sendo-
lhes ainda vedada a participagdo em atividades politico-partidaria.

§4° A fun¢do de ouvidoria sera exercida preferencialmente em regime de
dedicagdo exclusiva pelo servidor com perfil técnico-profissional, reputagdo irretocavel,
reconhecida idoneidade moral, probidade e que possua alto conhecimento dos servigos
prestados e rotinas administrativas do 6rgéo ou entidade a que se vincula.

Art. 10. Sdo competéncias do 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria da
Administragdo Publica Municipal:

[ - formular diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio das
competéncias e atribui¢des definidas nos Capitulos III, IV e VI da Lei Federal n® 13.460,
de 2017;

I - monitorar a atuagdo das unidades de ouvidoria ¢ dos érgdos e entidades
prestadores de servigos piiblicos quanto ao tratamento das manifestagdes recebidas:

[II - promover capacitagdo e treinamento relacionados as atividades dos
responsaveis por acoes de ouvidoria;

IV - manter Sistemas Informatizados, de uso obrigatério por todos os
responsaveis por agdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informagio, que permita o
ecebimento, registro, encaminhamento, analise e resposta as informagdes e manifestagdes

r
'ﬂdos usudrios de servigos publicos;
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V - definir identidade visual, formuldrios e demais documentos-padrio a
serem utilizados pelos responsaveis por agdes de ouvidoria;

VI - definir metodologias e critérios para a mensuragdo da satisfagdo dos
usuarios de servigos puiblicos, em conjunto com os responsaveis por agdes de ouvidoria dos
orgdos e entidades da Administragdo Publica Municipal;

VII - manter base de dados sobre todas as manifestagdes recebidas pelos
responsaveis por agdes de ouvidoria;

VIII - sistematizar informagdes, consolidar e divulgar relatorios ¢
estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfacdo dos servigos publicos
prestados, propondo € monitorando a adog¢do de medidas para a corregdo e prevengdo de
falhas e omissdes na prestagdo dos servigos publicos;

IX — gerir, quando necessario, mediagdes de conflitos preventivamente ou a
partir de reclamagdes e sugestoes apresentadas a sua apreciagao;

X — encerrar a manifestagdo, sem tratamento e apuragdo, quando o objeto
ndo seja de responsabilidade da Administragdo Publica Municipal ou nos casos de
denuncia sem os elementos minimos descritivos da irregularidade ou indicios que
permitam sua verificagao.

XI — elaborar relatério estatistico com a quantidade de pedidos de acesso a
informacdo recebidos, atendidos e indeferidos;

XII — propor e monitorar a ado¢do de medidas para a preven¢ido e corregdo
de falhas e omissdes na prestagdo de servigos publicos;

XI1II - promover agdes de educagdo social visando o exercicio da cidadania;

XIV — promover a articulagdo da ouvidoria municipal com as ouvidorias de
outros entes ou oOrgdos federais, estaduais e municipais, assim como de conselhos
profissionais, entre outros.

Paragrafo anico. O 6rgdo central de ouvidoria desempenhara as atribuigdes
do caput sendo responsavel pelos pedidos de acesso a informagdo e tratamento das
manifestagdes relativas as politicas ¢ aos servigos ptblicos prestados sob qualquer forma
ou regime, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica.

Art. 11. Sdo competéncias dos dirigentes dos 6rgdos e das entidades da
Administragdo Publica Municipal:

I - designar agente publico para a fung¢do de responsavel pela unidade
setorial de ouvidoria, por meio de portaria a ser publicada no Diario Oficial do Municipio,
levando em consideragio os requisitos definidos neste Decreto;

II - garantir os recursos humanos, materiais e equipamentos necessarios e
adequados ao funcionamento da unidade setorial, oferecendo conforto, privacidade e
seguranga no atendimento ao publico e arquivamento de documentos;

I1I - garantir a devida divulgac¢do dos Sistemas Informatizados de ouvidoria
¢ acesso a informagdo, dos canais para registro das manifestagdes e dos pedidos de acesso
a informagdo, das audiéncias e consultas publicas realizadas, para o publico interno e
externo, especialmente nos locais de atendimento ao publico e sitio institucional da
Administragdo Publica Municipal;
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IV - garantir o funcionamento da unidade setorial preferencialmente em
local proximo as areas de atendimento ao publico, que sejam de facil acesso e devidamente
sinalizadas;

V — receber e registrar pedidos de acesso a informagdo, emitir
pronunciamento ao relatorio consolidado de ouvidoria, atestando seu conhecimento ¢
indicando as providéncias a serem adotadas para o atendimento das sugestdes ou
recomendagdes apresentadas;

VI - autorizar o responsavel por agdes de ouvidoria da unidade setorial em
participar de capacitagdo e qualificagdo para o aprimoramento no desempenho das
atividades de ouvidoria.

Paragrafo unico. As unidades competentes demandadas pela unidade
setorial devem priorizar o atendimento e a disponibilizagdo de informagdes necessarias ao
tratamento ¢ & apuragdo de manifestagdes, sob pena de responsabilizagdo administrativa.

Secao 111
Dos direitos e deveres dos responsiveis das unidades setoriais de ouvidoria

Art. 12. Sdo direitos dos responséveis das unidades setoriais de ouvidoria:

I - Gozar de livre acesso aos setores do 6rgdo ou entidade da Administragao
Pablica Municipal para que possam averiguar, conforme a demanda e disponibilidade
institucional;

I - dispor dos recursos necessarios ao bom desenvolvimento de suas
atividades;

[1I - participar de eventos de capacitagao ¢ qualificagdo para aprimoramento
do desempenho de sua fungdo, quando autorizado.

Art. 13. Sdo deveres dos responsaveis das unidades setoriais de ouvidoria:

I - ouvir com isen¢do, imparcialidade e reserva todo aquele que buscar a
ouvidoria, conforme os principios e valores €ticos da Administra¢do Publica;

II - agir com empatia junto ao usudrio da Ouvidoria:

I11 — receber e registrar nos Sistemas Informatizados os pedidos de acesso a
informagdo e manifestagdes, € entregar o nimero do protocolo ao usuario da ouvidoria;

IV — dar tratamento e encaminhamento aos pedidos de acesso a informagao
¢ as manifestagdes de ouvidoria recebidas pelo cidaddo ou de oficio;

V — responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestagdes e os pedidos de acesso a informagdo encaminhados por usuarios da
ouvidoria, nos prazos legalmente estabelecidos;

VI — atuar, quando necessario, como agente mediador dos conflitos
organizacionais visando solugdes céleres e tempestivas;

VII - participar das reunides realizadas pela CGM, e demais projetos e agoes
de ouvidoria;

VIII - promover a divulga¢io da Ouvidoria e do Servigo de Acesso a
Informagio junto ao publico interno e externo.

Y
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DECRETO N’ 53.995, DE 17 DE DEZEMBRO DE 2019.

Paragrafo unico. As unidades setoriais de ouvidoria encaminhario,
semestralmente, o relatorio consolidado contendo os motivos das manifestagdes, a andlise
dos pontos recorrentes e as providéncias adotadas nas solugdes apresentadas ao Orgdo
central da Administragdo Publica Municipal.

CAPITULO IV '
DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS E DO
PROCEDIMENTO

Secio I
Do tratamento de manifestacoes

Art. 14. Os responsaveis por agdes de ouvidoria devem receber, analisar e
responder as manifestagdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

Paragrafo tanico. Os responsaveis por agdes de ouvidoria deverdo manter o
sigilo do conteido das manifestagdes em relagdo a pessoas estranhas ao secu tratamento e
analise, sendo passivel sua responsabiliza¢do na forma da lei.

Art. 15. A manifestagido sera dirigida a unidade de ouvidoria do drgao
central ou unidade setorial contendo a identificagdo do usuario.

§1° Caso ndo haja ouvidoria, o usudario poderd apresentar manifestagoes
diretamente ao 6rgdo central ou entidade responsavel pela execugdo do servigo ¢ ao 6rgao
ou entidade a que se subordinem ou se vinculem.

§2° Em nenhuma hipétese serd recusado o recebimento de manifestagdes,
sob pena de responsabilidade do agente publico.

§3° A solicitagdo de certificagdo da identidade do usuario somente podera
ser exigida quando necessdria ao acesso a informagao pessoal propria ou de terceiros.

§4° As manifestacdes relacionadas a objetos de processos em tramitagdo na
esfera judicial ndo serdo apuradas pelos orgdos e entidades do Sistema de Ouvidoria
Municipal.

§5° E vedado impor ao usuario qualquer exigéncia relativa a motivagdo ou
justificativa da manifestagdo.

Art. 16. A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria Municipal pode
auxiliar o cidaddo na tramitagdo interna, gestdo da identificagdo de problemas nos
processos, nas politicas e nos servigos que envolvem a referida demanda.

Paragrafo inico. Apos o recebimento das manifestagdes, a unidade setorial
devera proceder com o tratamento junto aos 0rgaos e as entidades competentes, observados
os procedimentos e prazos estabelecidos neste Decreto.

Av. Pedro 11, s/n° - Centro — Palacio de La Ravardiére — CEP: 65010-904 — Sdo Luis/MA
Fones: (98) 3212-8000 / 8035



inks

>

PREFEITURA DE SAO LUIS

DECRETO N° 53.995, DE 17 DE DEZEMBRO DE 2019.

Secio 11
Do atendimento 2 manifesta¢ao

Art. 17. Os o6rgdos e as entidades da Administragdo Publica Municipal
deverio prestar o atendimento as solicitagdes feitas pelos canais de atendimento.

Art. 18. Cada solicitagio, qualquer que seja o canal de atendimento,
devera gerar um nimero de protocolo que retrate fielmente a manifestagao, permitindo o
seu acompanhamento pelo cidaddo.

§1° As manifestagdes serdo realizadas preferencialmente por meio
eletronico. admitindo-se a utilizagio de outros meios, desde que passivel de
comprovagdo, hipotese em que deverd ser reduzida a termo e inserida no Sistema
Informatizado de Ouvidoria.

§2° No caso de manifestagdo por meio eletronico, prevista no §1°, respeitada
a legislagio especifica de sigilo e protegdo de dados, podera a Administra¢do Publica ou
sua unidade de ouvidoria requerer meio de certificagdo da identidade do usuario.

§3° Os cidaddos serdo comunicados quanto ao encaminhamento final dado
as suas solicitagdes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com clareza e
objetividade.

Art. 19. O registro do atendimento da manifestagdo seguird a seguinte
classificagdo:

I - identificado: quando o cidaddo informa um meio de contato (enderego.
e-mail, telefone, celular) e autoriza a sua identificacéo;

II - sigiloso: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que
seja guardado sigilo sobre a sua identificagdo;

111 - andnimo: quando o cidaddo ndo informa a sua identidade e 0 meio de
contato.

§1° Quando a manifestagdo se der de forma andnima, o cidaddo que a
promoveu ndo recebera protocolo e o processamento ficara condicionado a existéncia de
indicios minimos de autoria e materialidade acerca do assunto nela versado.

§2° A comunicagio andnima serd arquivada caso ndo seja possivel a
colheita de elementos minimos que ensejem seu processamento.

Secao 111
Dos procedimentos administrativos
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Art. 20. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das
manifestagdes observardo 0s principios da eficiéncia e celeridade, visando a sua cfetiva
resolugdo.

Paragrafo tunico. A efetiva resolugdo das manifestagoes dos usuarios
compreende:

I - recepgdo da manifestagao no canal de atendimento adequado;
1 - emissio de comprovante de recebimento da manifestagao;
111 - analise e obtencdo de informagoes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final: e

V - ciéncia ao usudrio.

Art. 21. O responsavel por agdes de ouvidoria cientificard a decisdo
administrativa final ao usuario, observado o prazo de 30 (trinta) dias, contado do
recebimento da manifestagdo, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual
periodo, mediante justificativa expressa.

Art. 22. A unidade competente para a prestagdo do servico publico de que
tratar a manifestagdo deveréa responder aos responséaveis por agdes de ouvidoria no menor
prazo possivel, no limite de até 20 (vinte) dias, contado da data do seu recebimento na
unidade, prorrogavel excepcionalmente por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§1° As unidades do Sistema de Ouvidoria Municipal procederdo a analise
prévia e, se necessario, a encaminhardo as unidades competentes pela adogdo das
providéncias necessarias.

§2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usudrio de Servigos
publicos forem insuficientes para andlise da manifestagio, as unidades de ouvidoria
solicitardio ao usuario a complementagao de informagdes, que devera ser atendida no prazo
de 30 (trinta) dias, contado da data de seu recebimento.

§3° Nao serdo admitidos pedidos de complementagao sucessivos, exceto se
referentes a situa¢do surgida com a nova documentagio ou as informagdes apresentadas.

§4° A solicitagdo de complementagdo de informagdes suspendera o prazo
previsto no caput, que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

§5° A falta de complementagdo da informagdo pelo usuario de servigos
publicos no prazo estabelecido no §2° acarretara o arquivamento da manifestagdo, sem a
produgido de resposta conclusiva.

§6° As informagdes a que se refere o pardgrafo anterior, quando nao
contiverem a identificagdo do usudrio, nao configurardo manifestagdes nos termos do
disposto neste Decreto e nao obrigardo resposta conclusiva.
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Art. 23. Os prazos indicados no caput dos artigos 21 e 22 deste Decreto
poderdo ser reduzidos em virtude de normas regulamentadoras especificas.

Seciao IV
Do elogio, da reclamacio, sugestio e solicitacio

Art. 24. A manifestacdo recebida pela unidade do Sistema de Ouvidoria da
Administragdo Publica Municipal sera avaliada e receberda os encaminhamentos
necessarios quando se tratar de:

I - elogio: ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel
pela prestagdo do servigo publico e a sua chefia imediata.

IT - sugestdo: a autoridade responsavel para avaliagdo da implementagdo da
ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de servigos publicos prestados por
orgdos e entidades da Administragdo Ptblica Municipal;

IIT - solicitagdo de providéncias: a autoridade responsavel para adogdo de
providéncias, prestagdo do atendimento ou servigo publico, informando prazo para
cumprimento ou impossibilidade de atendimento;

IV - reclamacdo: a autoridade responsavel pela prestagdo do atendimento ou
do servigo publico.

V- dentincia: a autoridade competente para conhecimento e apuragdo na
hipotese de conter elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios que
permitam a Administracdo Publica Municipal verificar tais elementos.

Art. 25. A solicitagdo de providéncias recebida serd encaminhada a
autoridade ou orgdo ou entidade responsavel pela prestagcdo do atendimento ou do servigo
publico, que devera se manifestar previamente acerca do deferimento ou indeferimento do
servigo solicitado e os prazos e procedimentos para sua realizag3o.

Art. 26. As manifestacdes que constituam informagdes de irregularidade,
sempre que contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderao
ser apuradas mediante procedimento preliminar de investigagdo.

Sec¢io V
Das Denuncias

Art. 27. A dentlncia deverd ser dirigida a ouvidoria do 6rgdo ou entidade
responsavel na Administragdo Publica Municipal.

§1° Todo denunciante tera sua identidade preservada e mantida com
restri¢io de acesso pelo prazo de que trata o art. 31, §1°, I, da Lei n® 12.527, de 2011.
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§2° O encaminhamento de denuncia com elementos de identificagdo do
denunciante entre unidades do Sistema de Ouvidoria Municipal sera precedido de
consentimento do denunciante.

§3° O consentimento previsto no paragrafo anterior devera ser fornecido no
prazo de 20 (vinte) dias, contado da data da solicitagdo, por escrito ou por outro meio que
demonstre a manifestagdo do denunciante.

§4° Na negativa ou auséncia de consentimento, a unidade de ouvidoria que
tenha recebido originalmente a denuncia somente podera encaminha-la ou compartilha-la
ap6s a sua pseudonimizagao.

§5° O compartilhamento da informagdo com outros Orgdos nao implica a
perda de sua natureza restrita. sobretudo com relagdo a identidade do denunciante, nos
termos da legislagdo especifica.

§6° Os orgdos e as entidades adotario medidas que assegurem O
recebimento de dentincia exclusivamente por meio de suas unidades do Sistema de
Ouvidoria.

Art. 28. As unidades do Sistema de Ouvidoria da Administragao Publica
Municipal deverdo garantir ao denunciante a possibilidade de:

[ - formular a dentincia por qualquer meio existente, inclusive verbalmente,
hipétese em que devera ser reduzida a termo e registrada em sistema que atenda o disposto
neste Decreto;

Il - ter acesso desimpedido e gratuito aos meios ¢ canais oficiais de
recebimento de dentncias, vedada a cobranga de taxas ou emolumentos: ¢

[II - conhecer dos tramites da dentncia, nos termos da Lei n° 12.527, de
2011.

§1° Nio sera recusado o recebimento de dentincia formulada nos termos do
disposto neste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico que a recusou.

§2° O denunciante tera seus clementos de identificacdo preservados desde
do recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 7° do art. 10 da Lei n° 13.460, de
2017.

§3° A restrigdo de acesso aos elementos de identificagdo do denunciante
sera mantida pela unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da dentincia pelo
prazo de 100 (cem) anos, conforme o disposto no inciso I do § 1° do art. 31 da Lei n°
12.527, de 2011.

§4° A preservagdo dos elementos de identificagdo sera realizada por meio do
sigilo do nome, enderego e de quaisquer outros elementos que possam identificar o

denunciﬁnj
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§5° Na hipdtese de descumprimento do disposto neste Decreto, o
denunciante podera comunicar ao 6rgéo central do Sistema de Ouvidoria da Administragdo
Publica Municipal que adotara as medidas de apuragdo e responsabilizagao.

Art. 29. As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria Municipal deverao
informar ao 6rgdo central a ocorréncia de denuncia por ato praticado por agente puiblico
ocupante de cargo em comissdo ou fun¢do de confianga, bem como cargo de empresa
publica ou sociedade de economia mista que detenham natureza estratégica.

§1° As unidades setoriais deverdo informar ao 6rgao central a ocorréncia de
resultados de procedimentos apuratorios que confirmem a pratica de ilegalidades ou
irregularidades administrativas.

§2° Os oOrgdos apuratorios encaminhardo as unidades de ouvidorias o
resultado final do procedimento de apurag¢do da dentncia, a fim de dar conhecimento ao
manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestagao.

§3° A resposta conclusiva da denuncia contera a informagao do resultado da
apuracdo pelos 6rgios competentes ou ainda do arquivamento, na hipotese de dentncia
sem os elementos minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam sua
verificagdo.

Art. 30. E vedada a cobranga de qualquer valor referente aos procedimentos
de ouvidoria, ressalvados os custos de reproduc¢do de documentos, midias digitais,
postagem ¢ correlatos, observada a isengdo aqueles cuja situagdo econdémica ndo lhe
permita fazé-lo sem prejuizo do sustento proprio ou da familia, nos termos da Lei n® 7.115,
de 1983.

Art. 31. As unidades do Sistema de Ouvidoria Municipal ndo poderdo dar
publicidade ao contetido da dentincia ou elemento de identificagcdo do denunciante.

§1° A unidade do Sistema de Ouvidoria que faz tratamento de dentincia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas informatizados tera
controle que registre os nomes dos agentes publicos e as respectivas datas de acesso que
acessem as dentincias.

§2° A unidade do Sistema de Ouvidoria informaréa o denunciante na hipétese
de reclassifica¢@o da denuncia para enquadra-la nas tipologias a que se referem os incisos
I, III, IV e V do caput do art. 3° do Decreto n® 9.492, de 2018.

§3° Os oOrgdos apuratorios poderdo requisitar elementos de identificagdo do
denunciante desde que o dado seja indispensavel a analise dos fatos relatados na denuncia.

v(,
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Art. 32. Todo aquele que realizar denuncia de comprovada ma-fé contra
terceiro, atendidos os principios do contraditorio, ampla defesa e devido processo legal.,
estara sujeito as responsabilizagdes civil e penal.

Paragrafo unico. A ma-fé a que se refere o caput, quando reconhecida na
esfera judicial, permitira a remogao das salvaguardas de que trata esta norma em beneficio
do ofendido, observado ao disposto no art. 21 da Lei n® 12.527, de 2011.

CAPITULO V )
DA RACIONALIZACAO DE EXIGENCIAS E TROCA DE INFORMACOES

Art. 33. Salvo disposi¢do legal em contrario, os orgdos e as entidades
da Administragdo Publica Municipal que necessitarem de documentos comprobatorios da
regularidade da situagdo de usuarios dos servigos publicos, atestados, certiddes ou de
outros documentos comprobatérios que constem em base de dados oficial do municipio
deverdo obté-los diretamente do 6rgdo ou da entidade responsével, e ndo poderdo exigi-los
dos usudrios dos servigos publicos.

Art. 34. Na hipotese dos documentos a que se refere artigo anterior
conterem informagdes sigilosas sobre os usuarios dos servigos publicos, o fornecimento
pelo 6rgio ou entidade responsavel pela base de dados oficial fica condicionado a
autorizagio expressa do usudrio, exceto nas situagdes previstas em lei.

Parigrafo tnico. Quando ndo for possivel a obtengdo dos documentos a
que se refere o art. 33, a comprovagdo necessaria podera ser feita por declaragdo escrita e
assinada pelo usudrio dos servigos publicos.

Art. 35. Os 6rgos e as entidades responsaveis por bases de dados oficiais
da Administragio Publica Municipal prestardo orientagdes aos Orgaos ¢ as entidades
publicas interessados para o acesso as informagdes constantes das bases de dados,
observadas as disposigdes legais aplicéveis.

Art. 36. No atendimento aos usudarios dos servigos publicos, os 6rgaos e as
entidades da Administracdo Publica Municipal observardo ao disposto no art. 4° deste
Decreto, e também ao seguinte:

I - gratuidade dos atos necessarios ao exercicio da cidadania, nos termos da
Lei Federal n® 9.265, de 1996;

1 - padronizagio de procedimentos referentes a utilizagdo de formularios,
guias ¢ outros documentos congéneres; €

11 - vedagiio de recusa de recebimento de requerimentos pelos servigos de
protocolo, exceto quando o 6rgdo ou a entidade for manifestamente incompetente.

F
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Paréagrafo unico. Na hipétese referida no inciso I1I do caput, os servigos de
protocolo deverdo prover as informagdes e orientagdes necessarias para que o usudrio
possa dar andamento ao requerimento.

Art. 37. O numero de inscri¢do no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPE) ¢é
suficiente para acesso a informagdes e servigos, exercicio de obrigagdes ¢ direitos e
obtengdo de beneficios perante os 6rgdos e as entidades da Administra¢dao Publica
Municipal.

Art. 38. A apresentagdo de documentos por usuérios dos servigos publicos
poderd ser feita por meio de copia autenticada, dispensada nova conferéncia com o
documento original.

§1° A autenticagdo de copia de documentos podera ser feita, por meio de
cotejo da copia com o documento original, pelo servidor publico a quem o documento deva
ser apresentado.

§2° Constatada, a qualquer tempo, a falsificagio de firma ou de copia de
documento publico ou particular, o érgdo ou a entidade da Administragdo Publica
Municipal considerara ndo satisfeita a exigéncia documental respectiva e, no prazo de até
05 (cinco) dias, dara conhecimento do fato a autoridade competente para ado¢do das
providéncias administrativas, civis e penais cabiveis.

Art. 39. As exigéncias necessérias para o requerimento serio feitas desde
logo e de uma s6 vez ao usuério, justificando-se exigéncia posterior apenas em caso de
duvida superveniente.

§1° Ndo sera exigida prova de fato anteriormente comprovado pela
apresentagao de documento ou informacio valida.

§2° Para complementar informagdes ou solicitar esclarecimentos. a
comunicagdo entre o 6rgio ou a entidade da Administragdo Publica Municipal e o usuario
podera ser feita por qualquer meio, mas preferencialmente eletronico.

§3° Exceto se existir duvida fundada quanto a autenticidade ou previsdo
legal, fica dispensado o reconhecimento de firma e a autenticagdo de cdpia dos documentos
expedidos no Pais ¢ destinados a fazer prova junto a orgéos ¢ entidades da Administracio
Publica Municipal.

Art. 40. Os usudrios dos servigos piiblicos poderdio apresentar solicitagdo de
simplificagdo aos érgdos e as entidades da Administragdo Publica Municipal, por meio de
formuldrio especifico disponibilizado pela Controladoria-Geral do Municipio.

§1° A solicitagdo de simplificagdo ocorrera quando a prestagdo de servigo
publico ndo observar o disposto neste decreto, legislagdes correlatas e ainda quando
vislumbrarem oportunidade de simplificagdo ou melhoria do respectivo servigo ptiblico.

i
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§2° A solicitagdo de simplificagdo devera  ser apresentada,
preferencialmente, por meio eletrénico, em canal unico oferecido pela unidade de
ouvidoria do 6rgdo central.

§3° Sempre que recebida por meio fisico, os 6rgaos e as entidades deverao
digitalizar a solicitagdo de simplificagdo e promover a sua insergdo no canal a que se refere
o§1°

Art. 41. No formulério de simplificagdo devera constar:

I - a identificagdo do cidaddo;

1I - a especificagdo do servigo objeto da simplificagao;

111 - 0 nome do 6rgdo ou da entidade perante o qual o servigo foi solicitado:
[V - a descri¢do dos atos ou fatos; e

V - facultativamente, a proposta de melhoria.

Art. 42. A edicdo e alteragdo das normas relativas ao atendimento dos
usuarios dos servigos publicos observardo os principios da eficiéncia e economicidade, ¢
considerardo os efeitos praticos para a Administragio Publica Municipal e os usuarios.

i CAPITULO VI
DA POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Secio 1
Das diretrizes da Politica

Art. 43. A Politica de Atendimento ao Cidaddo tem a finalidade de
estabelecer agdes voltadas as boas préticas e aos padrdes de qualidade no atendimento ao
cidadiio, em consonancia com as disposigdes da Lei Federal n° 13.460, de 2017.

Art. 44. Sio objetivos da Politica de Atendimento ao Cidadao:

I - valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das
atribui¢des primordiais de toda a Administragdo Publica Municipal;

II - valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de
atendimento;

III - contribuir para que os orgdos e as entidades responséveis pela
execucdo dos servigos publicos solicitados tenham como foco a satisfag@o dos cidadaos;

IV - promover e incentivar projetos, programas e agdes de inovagao na
prestagdo dos servigos publicos a populagdo, inclusive os que contemplem investimentos
em tecnologia da informagdo e em recursos de acessibilidade:

V - definir principios que possibilitem aos cidaddos o exercicio de seus
direitos de acesso democratico aos servigos publicos e as informagdes a eles

relacionadas;
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VI - propiciar, aos agentes publicos, condi¢des para exercerem com
efetividade o seu papel de representantes da Administragdo Publica Municipal no
relacionamento com os cidaddos;

VII - estimular a criagdo de alternativas e mecanismos para a
desburocratizagdo da prestagdo dos servigos publicos;

VIII - estimular a cria¢do de linhas de conduta e trabalho para que a
Administragdo Publica Municipal esteja disponivel aos cidadaos;

IX - fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na
prestagdo dos servigos publicos;

X - assegurar o direito dos cidaddos aos pedidos de acesso a informagdo e
ao atendimento de qualidade, com procedimentos padronizados, ageis e acessiveis;

XI - assegurar aos cidaddos o direito ao acesso a informagdes sobre os
servigos ptblicos de forma simples e clara, em conformidade com a Lei Federal n°
12.527, de 2011, e com o Decreto Municipal n® 47.272, de 2015;

XII - promover a cultura da avaliagdo do atendimento, da analise das
necessidades e expectativas dos cidaddos, do conhecimento do perfil dos cidadaos e das
experiéncias de atendimento aos cidadaos;

XIII - promover a concep¢do ¢ eclaboracdo de mecanismos que
salvaguardem o cidaddo contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a
Administragdo Publica Municipal;

XIV - fomentar as iniciativas de participa¢do dos cidaddos na avaliagdo e
criagdo dos servigos publicos;

XV - estimular a divulgagdo de dados abertos sobre a prestagdo dos
servigos publicos.

Art. 45. Na execug¢do dos servigos publicos, observar-se-do as seguintes
diretrizes:

I - universalidade, como preceito geral;

Il - transparéncia nos processos de atendimento, permitindo seu
acompanhamento pelo cidadao solicitante;

II1 - presung¢do de boa-fé dos cidaddos;

IV - atendimento com eficiéncia e eficacia, pautando a atuagdo conforme
as necessidades ¢ expectativas dos cidaddos;

V - inova¢do, com foco na melhoria e racionalizagdo dos servigos
publicos;

VI - publicidade dos horérios e procedimentos, compativeis com o bom
atendimento ao cidadao;

VII - visdo integrada da prestag@o dos servigos publicos;

VIII - disponibilizagdo de dados e informag¢des sobre os servigos publicos
oferecidos, em formato acessivel, quando necessario, garantindo-se a sua autenticidade,
atualizagdo e integridade;

IX - confidencialidade, preservando o sigilo das informagdes pessoais ou
que atentem contra a privacidade do cidadéo;

X - plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n°® 13.146, de 2015:

XI - redugdo sistematica do numero de documentos solicitados ao cidadao.
dando-se preferéncia, quando cabivel, a autodeclaragao;
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XII - integra¢do das bases de dados do Municipio com as de outros entes

federativos;
XIII - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposig¢do aos cidaddos de

exigéncias, obrigagdes, restri¢des e sangdes ndo previstas na legislagéo;

XIV - exigéncia de comparecimento do cidaddo somente quando
absolutamente necessario ou por sua conveniéncia, dando-se preferéncia as modalidades
de atendimento a distancia.

Secio I1
Dos Instrumentos da Politica de Atendimento ao Cidadio

Subsecao I
Da Carta de Servicos ao Usuario

Art. 46. Os orgdos e as entidades da Administragdo Publica Municipal
abrangidos por este Decreto divulgardo sua Carta de Servigos ao Usuario.

§1° O objetivo da Carta de Servigos € informar ao usudrio sobre os servigos
prestados pelo 6rgdo ou pela entidade, as formas de acesso, os compromissos e padroes de
qualidade de atendimento ao publico.

§2° A Carta de Servigos ao Usudrio devera apresentar, com clareza e
precisdo, em relagiio a cada um dos servigos prestados, as seguintes informagoes:

I - servigos oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar 0
Servico;

I1I - principais etapas para processamento do servigo;

[V - previsdo do prazo maximo para a prestagdo do servigo;

V - forma de prestagdo do servigo;

VI - prioridades de atendimento;

VII - previsdo de tempo de espera para atendimento;

VIII - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IX - locais ¢ formas para o usudrio apresentar eventual manifestagao sobre a
prestagdo do servigo;

X - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios; e

XI - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento

do servigo solicitado e de eventual manifestacao.

§3° A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualiza¢do com
periodicidade minima anual e publicagdo no sitio institucional da Administragdo Publica
Municipal.

§4° A Carta de Servigos ao Usudrio utilizara linguagem simples, concisa,
objetiva e em formato acessivel, quando necessario, considerando o contexto
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sociocultural dos cidaddos interessados, de forma a facilitar a comunicagdo ¢ o mutuo
entendimento.

§5° A primeira publica¢do da Carta de Servigos devera ser feita no prazo
de 90 (noventa) dias, contado da publicagdo deste Decreto.

Subsecio 11
Dos Canais de Atendimento

Art. 47. Os 6rgdos e as entidades da Administragdo Publica Municipal
buscardo oferecer aos cidaddos a possibilidade de formular sua solicitagdo por diferentes
canais de atendimento, priorizando os meios eletronicos.

§1° Sdo canais de atendimento das ouvidorias as pragas de atendimento
presencial, sitios eletrdnicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefonicas. terminais
de autoatendimento, e-mail, carta ou qualquer outro meio que permita ao cidaddo fazer
manifestagoes, e obter informagdes e servigos publicos;

§2° Os canais de atendimento deverdo pautar-se em processos
padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragido de sua eficacia,
eficiéncia e efetividade, permitindo a produgdo de indicadores que reflitam,
prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades do cidaddo.

§3° A criagdo e a disponibilizagdo de novos canais eletronicos de
atendimento ao cidaddo deverdo ser comunicadas a Secretaria Municipal de Informacao e
Tecnologia (SEMIT) pelo 6rgao central.

Art. 48. As manifestacdes e os pedidos de acesso a informagdo serdo
apresentados, preferencialmente, em meio eletronico, respectivamente, por meio dos
Sistemas Informatizados e-Ouv ¢ e-SIC, de uso obrigatorio pelos oOrgdos e pelas
entidades da Administragdo Publica Municipal.

§1° Os orgdos e as entidades poderdo manter sistemas proprios de
recebimento e tratamento de manifestagoes, de forma concomitante aos sistemas de que
trata o caput, desde que condicionados a transferéncia eletronica de dado a base mantida
pelo orgdo central.

§2° Os orgios e as entidades da Administragdo Publica Municipal
disponibilizardo o acesso aos Sistemas Informatizados em seus sitios eletronicos, em
local de destaque.

§ 3° Sempre que recebida em meio fisico, os 6rgdos e as entidades deverdo
digitalizar a manifestagdo e promover a sua inser¢do imediata nos Sistemas
Informatizados a que se refere o caput.
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§ 4° As unidades de ouvidorias que receberem manifestagdes e pedidos de
acesso a informagdo que ndo se encontrem no ambito de suas atribui¢des deverdo
encaminha-las para a unidade competente.

Secao II1
Avaliac¢ao dos Servicos Publicos

Art. 49.0Os Orgdos e as entidades da Administragdo Puablica Municipal
deverdo utilizar ferramenta de pesquisa de satisfagdo dos seus servigos, sem prejuizo de
outras iniciativas de avaliagdo.

§1° Os canais de ouvidoria e as ferramentas de pesquisas de satisfacdo
objetivam assegurar a efetiva participagdo dos usudrios na avalia¢do e identificar lacunas e
deficiéncias, assim como reorientar ¢ ajustar a prestagio dos servicos.

§2° A avaliagdo serd realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo. a
cada ano, ou por outro meio adequado, garantida a finalidade almejada, a solidez
metodoldgica e estatistica.

§3° As avaliagdes de efetividade e niveis de satisfacdo dos usuarios serdo
feitas na forma definida em ato especifico do Controlador-Geral do Municipio.

§4° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio
institucional da Administragdo Publica Municipal.

§5° A avaliagdo realizada por pesquisa de satisfagdo podera constituir
subsidio aos indicadores do eixo de controle da Controladoria-Geral do Municipio e
auxiliar na detecgdo e corregdo de irregularidades, com o respectivo encaminhamento. as
unidades competentes, sempre que cabivel.

Secao IV
Do Relatorio de Gestiao

Art. 50. O drgdo central divulgara, no minimo, anualmente, Relatorio de
Gestdo com a consolidagdo das manifestagdes, dos apontamentos das falhas ¢ das
sugestoes de melhorias na prestagdo dos servigos publicos.

Art. 51. O Relatorio de Gestio contera:

I - o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior pelo 6rgio ou pela
entidade;

I - os motivos das manifestagdes;

I1I - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela Administragdo Publica Municipal nas
solugdes apresentadas.
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§1° O relatério de gestdo sera encaminhado para o dirigente do 6rgéo ou
entidade, e disponibilizado integralmente no sitio institucional da Administragdo Publica
Municipal.

§2° As informagdes constantes no relatério consolidado pelas unidades
setoriais de Ouvidoria subsidiardo o Relatorio de Gestdo.

CAPITULO VII
DOS CONSELHOS DOS USARIOS

Art. 52. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagdo, a
participagdo dos usudrios no acompanhamento da prestagdo e avaliagdo dos servigos
publicos ser4 feita por meio de conselhos de usuarios.

Parigrafo tdnico. Os conselhos de usudrios sdo orgdos consultivos
dotados das seguintes atribuigdes:

| - acompanhar a prestag@o dos servigos;

I1 - participar na avaliagdo dos servigos;

I11 -propor melhorias na prestagdo dos servigos;

[V- contribuir na defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario;

V- acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor e dos responsdveis por
acdes de ouvidoria de cada 6rgdo e entidade prestador de servigos publicos;

VI - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Art. 53. A composi¢cdo dos conselhos deve observar os critérios de
representatividade ¢ pluralidade das partes interessadas e sera composto de:

I - 3 (trés) representantes dos usuarios de servigos piblicos municipais:
II - 3 (trés) representantes dos 6rgdos da Administragdo Publica Municipal.
doravante relacionados:

a) 1 (um) da Controladoria- Geral do Municipio;
b) 1 (um) da Secretaria Municipal de Administracao;
¢) 1 (um) da Secretaria Municipal de Assisténcia Social.

§ 1° Os representantes dos Orgdos e entidades da Administragdo Publica
Municipal serdo indicados pelos respectivos dirigentes.

Art. 54. A escolha dos representantes dos usudrios dos servigos publicos
municipais sera feita em processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser
publicado eletronicamente, pela Controladoria-Geral do Municipio, no Diario Oficial do
Municipio, com antecedéncia minima de 1 (um) més e ampla divulgagdo, contendo:
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I - informagdes sobre o desempenho da fungdo, atribuigdes e condigdes
para a investidura, como conselheiro;

II - o enderego eletronico institucional para recebimento das inscrigoes, as
quais devem ser encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;

[1I - a fixacdo do prazo de 30 (trinta) dias para o envio das inscri¢des:

IV - a declaragdo de idoneidade a ser assinada pelo interessado, atestando
nio estar condenado penalmente nem incurso em nenhuma das hipdteses de
inelegibilidade previstas na Lei da Ficha Limpa;

V - a comunicagdo sobre a necessidade de apresentar comprovante de
votagio a ultima eleicdo.

Art. 55. Para a observancia dos critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas, a escolha dos representantes do conselho no processo
aberto a que se refere o art. 54 dependera da avaliagdo dos seguintes requisitos:

[ - formagdo educacional compativel com a drea a ser representada:

II - experiéncia profissional aderente & area a ser representada;

I1I - atuagdo voluntéria na area a ser representada;

IV - ndo ser agente publico nem possuir qualquer vinculo com
concessiondria de servigos publicos.

§1° O Prefeito, ou quem este delegar, designara os representantes do
conselho, cujo mandato sera de 2 (dois) anos, admita uma unica recondugao.

§2° A fungdo de conselheiro sera considerada servigo publico relevante e
sem remuneragao.

§3° O conselho municipal de usuarios podera ser consultado quanto a
indicagio do responsavel da unidade de ouvidoria do 6rgdo central e aos assuntos
relacionados a prestagdo de servigos publicos.

CAPITULO VIII
DISPOSICOES FINAIS

Art. 56. Aos dirigentes de orgdos e entidades da Administragdo Publica
Municipal competem zelar pelo cumprimento do disposto neste Decreto e adotar as
providéncias para a responsabilizagdo dos agentes publicos que praticarem atos em
desacordo com suas disposicdes.

Paragrafo tnico. A infragdo as normas deste Decreto sujeitara o agente
puiblico as san¢des previstas na Lei Municipal n® 4.615, de 2006, sem prejuizo de outras
de natureza administrativa, civil ou penal.

Art. 57. O usuario de servigos publicos ficara sujeito as sangdes civeis e
penais aplicéveis na hipotese de declaragéo falsa.
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Art. 58. A Controladoria-Geral do Municipio podera expedir normas
complementares ao disposto neste Decreto, inclusive para simplificagdo de
procedimentos e disciplinamento do processo de conciliagio e mediagdo do Sistema de
Ouvidoria da Administragdo Publica Municipal.

Art. 59. A Controladoria-Geral do Municipio disponibilizara, no sitio
institucional da Administragdo Publica Municipal, relatorio estatistico, contendo a

quantidade de pedidos de informagéo recebidos, atendidos e indeferidos.

Parigrafo inico. A unidade de ouvidoria da CGM mantera exemplar
disponivel do relatério indicado no caput para consulta publica em sua dependéncia.

Art. 60. Este Decreto entre-entvigor na data de sua publicagio.

PALACIO DE LA RAVARDIERE, EM'§AO LUIS, 17 DE DEZEMBRO
DE 2019, 198° DA INDEPENDENCJA E 131° DA REPUBLICA.

LANDA BRAGA JUNIOR
refeito

EDIVALDO DE

PABLO ZARTHUK CAFFE DA CUNHA REBOUC
Secretario Municipal de Governo

JACKSON SANTOS CASTRO
Controlador-Geral do Municipio
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