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DECRETO N° 155/2019
De 14 de junho de 2019.
CIRTIFICO_ QUE _ Dispde sobre os procedimentos para a participagdo, a

"mer'o da N°

» 1-65/999 lgprotegéo e a defesa dos direitos do usuario de servicos
< itrco nosta data no mural deste.
wia Municipal de Boa Vista do Incra/RS

em 406 108 de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

publicos da administragao publica municipal, direta e indireta,

jonsaveis m

O SENHOR CLEBER TRENHAGO, PREFEITO MUNICIPAL DE BOA VISTA
DO INCRA. no uso de suas atribuicdes legais esculpida no artigo 67, VI, da Lei Organica do
Municipio,

DECRETA

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Este Decreto estabelece os procedimentos para a participagao, a protecéo e a defesa
dos direitos do usuario de servicos publicos da administragao publica municipal, direta e indireta, de
que trata a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2°. Para os efeitos desta Lei, considera-se:

| — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de
servico publico;

Il - servico publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou
servicos a populagao, exercida por 6rgdo ou entidade da administragéo publica;

Il - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de natureza civil ou
militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

IV — manifestacdes: reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitagdes que tenham
como objeto politicas ou servicos publicos prestados e a conduta de agentes publicos na prestagao
e fiscalizacdo de tais servicos;

V - reclamacéo: demonstracdo de insatisfagao relativa a servigo publico;

VI - denuncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugéo dependa
da atuacao dos 6rgaos apuratérios competentes;

VII - sugestao: proposicéo de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de politicas
e servigos prestados pelo Municipio; ﬁ y
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VIII - elogio: demonstracao, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

IX - solicitagdo: requerimento de adogao de providéncia por parte da Administragao.

CAPITULO Il
DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Art. 3°. E criada a Quvidoria-Geral do Municipio, vinculada a Secretaria de Administracao e
Planejamento, como 6rgdo responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestagdes
relativas as politicas e aos servicos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, pela
Administracdo Publica Direta e Indireta, com vistas a avaliagéo da efetividade e ao aprimoramento
da gestao publica.

Secao |
Das Atribuigdes

Art. 4°. Sao atribuicées da Ouvidoria:

| — atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, nos termos da
Lei n® 13.460, de 2017,

Il - promover a participacdo do usuario na administragéo publica, em cooperagao com outras
entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagéo dos servigos publicos, visando a garantir a sua efetividade e
propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IV - receber, analisar e responder as manifestacdes a ela encaminhadas;

\/ - encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, solicitar informacbes a
respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva conclusao;

VI — atender o usuario de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

VIl - promover a adogéo de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o 6érgéo ou a entidade

publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Art. 5°. Compete a Ouvidoria-Geral do Municipio:
| - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio
das atribui¢des definidas nos Capitulos IIl, IV e VI da Lei Federal n® 13.460, de 2017;
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| - monitorar a atuaco das unidades setoriais e dos responsaveis por agbes de ouvidoria dos
6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos quanto ao tratamento das manifestacoes
recebidas;

Il - promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades dos
responsaveis por agoes de ouvidoria e defesa do usuario de servigos publicos;

IV - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais de ouvidoria,
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfacéo dos usuarios
com os servicos publicos prestados;

\/ - propor e monitorar a adocao de medidas para a prevengao e a corregao de falhas e

omissdes na prestagéo de servicos publicos.

Art. 6°. Com vistas a realizacio dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos € reativos, as
manifestagbes encaminhadas por usuarios de servicos publicos;

Il - cobrar respostas coerentes das unidades a respeito das manifestacoes a eles
encaminhados e levar ao conhecimento da direcdo do orgao ou entidade os eventuais
descumprimentos;

Il - manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamacgdes ou denuncias, bem como sobre sua
fonte, providenciando, junto aos 6rgaos competentes, protecdo aos denunciantes;
IV - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informagdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de
servigos publicos.
Secao |l
Dos Direitos e Deveres do Usuarios

Art. 7°. Sao direitos basicos do usuario:

| - participar do acompanhamento da prestacao € na avaliagdo dos servigos;

Il - obter e utilizar os servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminagao;

Il - acessar e obter informacgdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de
dados, observado o disposto no inc. X do art. 5° da Constituicao Federal e na Lei Federal n® 12.527,
de 18 de novembro de 2011;

IV - proteger informagoes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 2011,

Art. 8°. Sera assegurada ao usuario a obtencao de informacoes pre isas e de facil acesso nos
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locais de prestagdo do servico e na internet por meio do site oficial da Prefeitura Municipal,
especialmente sobre:

| - 0 horario de funcionamento das unidades administrativas;

|| - os servicos prestados pelo 6rgéo ou entidade, sua localizacdo exata e a indicacao do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

Il - 0 acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de receber manifestacoes;

IV - a situacao da tramitag&o dos processos administrativos em que figure como interessado.

Art. 9°. Sdo deveres do USUArio:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fe;

Il - fornecer as informagdes pertinentes ao servico prestado quando solicitadas;
Il - colaborar para a adequada prestacdo do servico; e

IV - preservar as condicées dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados 0s
servigos de que trata este Decreto.

CAPITULO llI
DO PROCEDIMENTO DA OUVIDORIA-GERAL

Secao |

Das Manifestacoes

Art. 10. A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagdes em linguagem

clara e objetiva.

Art. 11. As manifestacées recebidas pela Ouvidoria-Geral serdo encaminhadas as unidades
envolvidas para que possam.

| - no caso de reclamacdes: explicar o fato, corrigi-lo ou comunicar que nao o reconhece como
verdadeiro;

Il - no caso de denuncias: receber, examinar e encaminhar as unidades administrativas
competentes do 6rgao ou entidade;

Il - no caso de sugestdes: adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade de sua adogao;

IV - no caso de consultas: responder as questdes dos solicitantes; €

V - no caso de elogios: conhecer 0S aspectos positivos € admirados da atividade ou do

trabalho. ﬁ
[
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Paragrafo Unico. Em se tratando as manifestagdes de denuncias e reclamagdes, que os atos
forem identificados como irregulares ou ilicitos, referentes aos servidores ou atividades e servigos
prestados pelo 6rgao ou entidade, a Ouvidoria - Geral dara o devido encaminhamento aos érgaos

competente, no ambito institucional para ado¢ao das medidas cabiveis.

Art. 12. O nao cumprimento do disposto do art. 11 deste Decreto sujeitara o responsavel do
orgao ou entidade, setor ou servidor a apuragao de sua responsabilidade, por meio dos

procedimentos administrativos pertinentes, mediante representagdo da Ouvidoria-Geral.

Art. 13. Em nenhuma hipodtese sera recusado o recebimento de manifestacdes formuladas nos
termos deste Decreto sob pena de responsabilidade do agente publico.

§ 1° As manifestacdes quando identificadas deverdo ocorrer mediante a apresentacao do
CPF, entretanto nao cabe a Ouvidoria fazer exigéncias quanto a identificacao que inviabilizem sua
apresentacao.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentacéo
da manifestagao.

§ 3° A identificacao do requerente é informacgao pessoal protegida com restricao de acesso
nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 4° No caso de manifestacao feita por meio eletrénico, respeitada a legislagao especifica de
sigilo e protecao de dados, podera ser requerido meio de certificagdo da identidade do requerente.

§ 5° A manifestacdo sobre matéria alheia a competéncia do o6rgdo ou entidade da
Administracdo em que foi apresentada, deve ser protocolizada e encaminhada imediatamente a

Ouvidoria-Geral do Municipio para que faga o encaminhamento adequado.

Art. 14. As manifestacdes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes canais de
comunicacao:

| — por meio de formulario eletrénico, disponivel no site oficial do Municipio;

|l — por correspondéncia convencional;

[Il = no posto de atendimento presencial exclusivo;

Paragrafo Unico. A manifestacao feita verbalmente sera, imediatamente, reduzida a termo.

Art. 15. A identificacdo completa do usuario ndo é obrigatéria, mas é desejavel na medida
em que contribui com a instrugao das manifestacdes.
§ 1° O anonimato sera garantido quando solicitado, nos termos da Lei.

§ 2° A identificagao do usuario seguira a seguinte denominaga
|
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| - identificada: quando o cidadao informa um meio de contato e autoriza sua identificagao;

Il - sigilosa: quando o cidad&o informa um meio de contato e solicita que seja guardado
sigilo sobre a sua identificacao; e

[l - anénima: quando o cidaddo nao informa um meio de contato.

§ 3° Entende-se como meio de contato, nos termos do § 2° deste artigo, o endereco,

numero de telefone e/ou celular e e-mail do usuario.

Art. 16. Recebida a manifestacdo a Quvidoria devera classifica-la como reclamacéo,
denuncia, sugestéo, elogio e solicitacao, de acordo com as definigcdes constantes neste Decreto.

§ 1° A classificagdo atribuida pelo usuario quando do encaminhamento da manifestacao
podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que nao esta adequada.

§ 2° As manifestagdes serdo encaminhadas as autoridades responsaveis para as devidas

providéncias, se for o caso.

Art. 17. O procedimento de analise das manifestagdes observara os principios da eficiéncia e
da celeridade, visando a sua efetiva resolugao.

Paragrafo Unico. A efetiva resolucdo das manifestacdes dos usuarios compreende as
seguintes etapas:

| - recepcdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo com o respectivo numero de
protocolo;

Il - analise e obtencéo de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final:

V - ciéncia ao usuario, quando a manifestacao for identificada.

Art. 18. A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagoes
recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma
Unica vez, por igual periodo.

§ 1° Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso necessario,
no prazo maximo de cinco dias, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a analise
da manifestacdo, em até dez dias a contar do seu recebimento a Ouvidoria devera solicitar a
complementacdo de informacdes que devera ser atendida em até vinte dias, sob pena de

arquivamento da manifestagao.
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§ 3° O pedido de complementacao de informacdes interrompe uma unica vez o prazo previsto
no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario, sem prejuizo
de complementacdes supervenientes.

§ 4° A Ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente aos agentes
publicos do 6rgao ou entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo

de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 19. Quando a manifestacéo for denuncia, desde que contenha elementos minimos de
autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o 6rgao competente para as devidas
providéncias.

§ 1° - Esgotado o prazo de que trata esse Decreto sem a conclusdo do procedimento de
apuracao da denuncia pelo 6rgao competente, considera-se como conclusiva a comunicagao com o
encaminhamento ao 6rgdo competente.

§ 2° - O o6rgao competente encaminhara a Ouvidoria-Geral o resultado final do procedimento
de apuracao da denuncia que devera dar conhecimento ao usuario acerca dos desdobramentos da
sua manifestacao.

SECAOI
PROCEDIMENTO DAS DENUNCIAS

Art. 20. As denuncias recebidas pela Ouvidoria-Geral serdo objeto de averiguagéo, desde
que contenham os seguintes requisitos minimos:

| - identificacdo do orgéo/entidade e/ou do servidor publico da Administracao Municipal cujo
ato ou conduta tenha sido apontado irregular, ilicito ou contrario a ética ou a moralidade; e

Il - fundamentacdo minima que possibilite a averiguacdo dos fatos relatados, descrita de

forma clara, simples e objetiva.

Art. 21. As denuncias recebidas pela Ouvidoria-Geral poderdo ser encerradas quando:
| - ndo for da competéncia da Administracao Publica Municipal,

Il - ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuragao;

Il - o denunciante:

a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;

b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;
c) agir de modo temerario; e
d) deixar de prestar as informagdes complementares no prazo de 10 (dez) dias.
A
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Secéo Il

Do Relatério de Gestao

Art. 22. A Ouvidoria-Geral devera elaborar, anualmente, no més de junho, relatorio de gestao,
que ira consolidar as informacées referentes ao recebimento, andlise e resposta as manifestaces
recebidas e, com base nelas, apontara as falhas e sugerira melhorias na prestacio dos Servicos

publicos.

Art. 23. O relatério de gestéo devera indicar, ao menos:

| — 0 nimero de manifestacées recebidas no ano anterior;
Il — 0s motivos das manifestacoes;

Il - a analise dos pontos recorrentes:

IV — as providéncias adotadas pela administracéo publica nas solucdes apresentadas.

Art. 24. O relatorio de gestao sera:
| — encaminhado ao Secretario de Administracéo e Planejamento:

Il - disponibilizado integralmente na pagina oficial do Municipio na internet.

Secao IV

Da Organizacéo

Art. 25. A estrutura administrativa da Ouvidoria-Geral do Municipio sera composta por 01 (um)
seividor efetivo recrutado no quadro de pessoal da Administracdo Publica Municipal e designado por
Portaria pelo Prefeito.

Paragrafo tnico: Em caso de férias ou afastamento o Prefeito Municipal designara ouvidor

substituto.

Art. 26. Constituem motivos para a destituicdo do Quvidor-Geral:

I - perda do vinculo formal com a Prefeitura Municipal de Boa Vista do Incra:

Il - pratica de atos que extrapolem sua competéncia, nos termos estabelecidos por este
Decreto e pelo Regulamento Geral da Ouvidoria;

Il - conduta ética incompativel com a dignidade da funcao.
Art. 27. Compete ao Ouvidor-Geral do Municipio:
/D ‘
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| - propor aocs orgaos da Administracdo Publica Municipal direta e indireta, bem como as
entidades privadas, resguardadas as respectivas competéncias, a instauracdo de sindicancias,
inquéritos e outras medidas destinadas a apuragéo das responsabilidades administrativas, civis e
criminais;

Il - requisitar, diretamente e sem qualquer 6nus, de qualquer 6rgado municipal, informacées,
certiddes ou copias de documentos relacionados com as reclamacées ou denuncias recebidas, na
forma da lei;

[l - recomendar a adocdo de providéncias que entender pertinentes e necessarias ao
aperfeicoamento dos servicos prestados pela Administracdo do Municipio de Arroio dos Ratos, a
populacao;

[V - recomendar aos orgaos da Administracao publica municipal direta e indireta, bem como
das entidades privadas a adogao de mecanismos que dificultem e impegcam a violacéo do patriménio

publico e outras irregularidades comprovadas.

CAPITULO IV
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
Art. 28. Os orgaos e entidades abrangidos por este Decreto divulgardo Carta de Servicos ao
Usuario com o objetivo de informar o usuario sobre os servigos prestados, as formas de acesso a

£SSes Servigos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 29. A Carta de Servicos ao Usuario especificara, com relacdo a cada um dos servicos
prestados, informacdes claras e precisas relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar 0 Servico;

Il - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestagao do servico;

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacéo sobre a prestagéo do
servico.

§ 1°. A Carta de Servicos ao Usuario devera detalhar, também, os compromissos e padroes
de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicacao com os usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as mamfestagoes do usuarios;
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V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico
solicitado e de eventual manifestacao.
§ 2° Os 6rgao e entidades terdo o prazo de 24 meses, para a elaboragéo e divulgacio das

Cartas de Servicos ao Usuario.

Art. 30. A Carta de Servigos ao Usudrio devera ser atualizada periodicamente pelo orgao ou
entidade responsavel pela prestacdo do servigo publico, sempre que houver alteragao com relacéao

a0 servigo.

Art. 31. A Carta de Servigos ao Usudrio ficara disponivel no sitio eletrénico do érgdo ou

entidade na internet.

CAPITULO V
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 32. Os drgéos e entidades abrangidos por este Decreto avaliardo, com periodicidade
minima anual, os servicos prestados, nos seguintes aspectos:

| — satisfagdo do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il = cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacéo dos servicos:

IV — quantidade de manifestacdes de usuarios;

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da

prestagao do servico.

Art. 33. A avaliaco sera feita por meio de pesquisa de satisfacdo e os resultados estatisticos
serdo disponibilizados no sitio eletrénico da Administragdo na internet, incluindo o ranking das

entidades com maior incidéncia de reclamacgao dos usuarios.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS

Art. 34. As autoridades ou servidores da Administracdo Municipal prestardo colaboracdo e

informagdes & Ouvidoria-Geral do Municipio nos assuntos que Ihe forem pertinentes, submetidos a

apreciacao do referido Org&o. D ﬁ
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ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
MUNICIPIO DE BOA VISTA DO INCRA
GABINETE DO PREFEITO S

QUE QUEREMOS

Atmialiracao 2013-2020

Art. 35. As despesas decorrentes deste Decreto serdo suportadas por dotagdes orcamentarias
proprias.

Art. 36. O presente Decreto entrara em vigor a partir da data de sua publicacao.

Boa Vista do Incra, 14 de junho de 2019.

Registre-se e publique-se.

CLE@TRENHAGO,

Prefeito Municipal.

MAURICIO DE TOLEDO COLVERO
Secretario de Administragio e Planejamento
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