PREFEITURA MUNICIPAL DE PORTO FERREIRA
“A CAPITAL NACIONAL DA CERAMICA ARTISTICA E DA DECORAGAO”

GABINETE DO PREFEITO

PORTO FERREIRA

DECRETO Ne¢ 1.044, DE 6 DE JUNHO DE 2019.

“REGULAMENTA, NO AMBITO DO
PODER EXECUTIVO MUNICIPAL, A
LEI N2 13.460, DE 26 DE JUNHO
DE 2017, QUE DISPOE SOBRE
PARTICIPACAO, PROTECAO E
DEFESA DOS DIREITOS DO
USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS
DA ADMINISTRACAO PUBLICA DE
QUE TRATA O § 32 DO ART. 37 DA
CONSTITUIGAO FEDERAL, BEM
COMO INTITUI O CONSELHO DE
USUARIOS  DEFINIDOS  NOS
ARTIGOS 18 A 21 DA LE
FEDERAL N2 13.460/2017".

Rémulo Luis de Lima Ripa, Prefeito do Municipio de Porto Ferreira,
Estado de S3o Paulo, no uso de suas atribui¢cdes legais,

DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSIGOES GERAIS

Art. 19 Este Decreto estabelece mecanismos para participagao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos
prestados direta ou indiretamente pela administracdo publica
municipal, conforme preconiza a Lei Nacional n2 13.460, de 26 de

junho de 2017.

Art. 22 Para os efeitos deste Decreto considera-se:

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

Il - reclamac&o: demonstracao de insatisfacdo relativa a servigo
publico;
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Ill - dendncia: comunicacdo de pratica de suposto ato ilicito cuja
solucdo dependa da atuacdo dos érgdos apuratérios competentes;

IV - elogio: demonstracéo, reconhecimento ou satisfagao sobre a
politica ou o servico publico oferecido ou atendimento recebido;

V - sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos;

VI - solicitacdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte
da Administracao;

VIl - identificacdo: qualquer elemento de informacao que permita
a individualizacdo de pessoa fisica ou juridica;

Vill - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o
qual 6érgdo ou entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou
improcedéncia de matéria, apresentando solugao ou comunicando da
sua impossibilidade; sem que haja recurso a instancia superior
remanescente;

IX - servicos publicos: atividades exercidas pela Administragao
publica direta, indireta, e fundacional ou por particular, mediante
concessdo, permissdo, autorizacao ou qualquer outra forma de
delegacao por ato administrativo, contrato ou convénio.

X - politica publica: conjunto de programas, acdes e atividades
desenvolvidas pelo Municipio direta ou indiretamente, com a
participacdo de entes publicos ou privados, que visam a assegurar
determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para
determinado segmento social, cultural, étnico ou econémico.

CAPITULO Il
DAS OUVIDORIAS

Art. 32 As ouvidorias poderdo se organizar em forma de sistemas
ou redes, com a finalidade de:

| - articular as atividades das ouvidorias publicas;

Il - garantir o controle social dos usudrios sobre a prestacao de
servicos publicos;

Il - garantir o acesso do usudrio de servicos publicos aos
instrumentos de participacdo na gestdo e defesa dos direitos; e

IV - garantir a efetiva interlocucdo entre usuario de servicos
publicos e os 6rgdos e entidades da administracdo publica.

Paragrafo Unico. Nas unidades que ndo dispdem de ouvidorias,
poderd ser designado um agente publico para atuar como
correspondentes de ouvidoria com competéncia de responder como

ouvidor.
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Art. 42 Os cargos dos titulares das ouvidorias serdo ocupados por
servidores publicos efetivos, que possuam nivel de escolaridade
superior e experiéncia comprovada de pelo menos 1 (ano) ano em
atividades relacionadas a servigos publicos.

Art. 52 Compete as ouvidorias:

| - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos
usuarios de servicos pubicos, nos termos da Lei Federal 13.460, de
2017;

Il - receber, analisar e responder as manifestagbes a elas
encaminhadas por usuéarios ou reencaminhadas por outras ouvidorias;

ll - exclusivamente, receber, analisar e responder, denuncias e
comunicacdes a que se refere o § 22 do art. 14 deste Decreto,
recebidas por qualquer canal de comunicacdo com o usuario de
servicos publico;

IV - processar informacdes obtidas por meio das manifestacdes
recebidas e das pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade
de subsidiar a avaliacdo dos servigos prestados, em especial para o
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento da Carta de Servicos ao Usudrio, de que trata o art. 79
da Lei 13.460, de 2017,

V - monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servicos ao
Usuario do 6rgéo ou entidade a que esteja vinculada;

V| - exercer a articulacdo permanente com outras instancias e
mecanismos de participacdo e controle social;

Vii - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades
de ouvidoria realizadas, bem como propor e monitorar a adocao de
medidas para a correcdo e a prevengao de falhas e omissdes na
prestacdo de servigos publicos;

VII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagao
com o usuario de servicos publicos, orientando-os acerca do
tratamento de reclamacdes, sugestdes e elogios recebidos; e

IX - exercer acdes de mediagao e conciliacdo, bem como outras
acbes para a solugao pacifica de conflitos entre usudrios de servigos e
6rgdos e entidades referidos no § 12 do art. 192 desta norma, com a
finalidade de ampliar a resolutividade das manifestacdes recebidas e
melhorar a efetividade na prestacdo de servigos publicos.

Art. 62 Compete ao 6rgdo central do sistema, a Controladoria
Geral do Municipio:
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| - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientacdes
relativas ao correto exercicio das competéncias e atribuicdes
definidas nos Capitulos il e IV da Lei Federal n? 13.460, de 2017;

Il - expedir orientacdes e diretrizes relativas ao correto exercicio
das competéncias e atribuicbes definidas no Capitulo VI deste
Decreto e na Lei Federal n? 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuacao das unidades de ouvidoria no tratamento
das manifestacoes recebidas;

IV - promover politicas de capacitacdo e treinamento
relacionadas as atividades de ouvidoria e defesa do usuario de
servicos publicos;

V - manter sistema informatizado de uso obrigatério que permita
o recebimento, a andlise e a resposta das manifestacdes enviadas
para as unidades de ouvidoria;

VI - definir formularios padrao a serem utilizados pelas unidades
de ouvidoria para recebimento de manifestacdes;

VIl - manter base de dados com todas as manifestacoes
recebidas pelas unidades de ouvidoria;

VIil - sistematizar as informacodes disponibilizadas pelas unidades
de ouvidoria, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas
indicativas do nivel de satisfacao com os servicos publicos prestados,
propondo e monitorando a adocao de medidas para a correcao e a
prevencao de falhas e omissfes na prestacdo de servicos publicos.

Secao |
Do Recebimento, Andlise e Resposta de Manifestacoes

Art. 72 As Ouvidorias deverao receber, analisar e responder as
manifestacdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 12 Em nenhuma hipétese serd recusado o recebimento de
manifestacdes formuladas nos termos desta norma sob pena de
responsabilidade do agente publico.

§ 29 A solicitacdo de certificacao da identidade do usuario
somente poderd ser exigida excepcionalmente, quando necessaria ao
acesso a informacdo pessoal prépria ou de terceiros.

§ 32 E vedado impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa a
motivacao da manifestacao.
AN
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§ 49 E vedada a cobranca de qualquer valor aos usuarios
referentes aos procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de
reproducao de documentos, midias digitais, postagem e correlatos.

§ 52 Estd isento de ressarcir os custos a que se referem o § 4°
aquele cuja situacdo econémica néo lhe permita fazé-lo sem prejuizo
do sustento préprio ou da familia nos termos da Lei n? 7.115, de 29
de agosto de 1983.

Art. 82 As manifestacdes serdo apresentadas, preferencialmente,
em meio eletrénico, por meio do sistema informatizado de que trata o
inciso IV do art. 62 desta norma.

§ 12 Os 6rgaos e entidades poderao manter sistemas préprios de
recebimento e tratamento de manifestacdes, de forma concomitante
ao sistema de que trata o caput, desde que condicionados a
transferéncia eletrdnica de dados a base de dados mantida pelo
Orgao Central do Sistema.

§ 22 As ouvidorias assegurardo que o acesso ao sistema de que
trata o caput esteja disponivel na pagina principal de seus Portais na
rede mundial de computadores.

§ 32 Sempre que recebida em meio fisico, os 6rgaos e entidades
deverdo digitalizar a manifestacdo e promover a sua insercao
imediata no sistema a que se refere o caput.

§ 49 As ouvidorias que receberem manifestacdes que nao se
encontrem no ambito de suas atribuicbes deverdo encaminha-las
para a unidade competente.

Art. 92 Recebida a manifestacdo, as ouvidorias deverao realizar
analise prévia e, caso necessario, encaminha-la as areas
responsaveis, que ficardo com a incumbéncia de elaborar e
apresentar resposta as respectivas ouvidorias para que se encaminhe
aos demandantes, observando-se os prazos legais.

§ 12 Os prazos indicados no caput poderdo ser reduzidos em
virtude de normas regulamentadoras especificas.

§ 22 Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem

“insuficientes para a andlise da manifestacao, em até 30 dias a contar
5
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do recebimento da manifestacao, as ouvidorias deverao solicitar ao
usuario pedido de complementacdo de informacdes, que deverad ser
respondido em até 20 dias, sob pena de arquivamento, sem producao
de resposta conclusiva.

§ 32 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.

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

Art. 10. As Ouvidorias assegurardo ao usuario a protecao de sua
identidade e demais atributos de identificacao, nos termos do art. 31
da Lei 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Pardgrafo Unico. A preservacido da identidade do manifestante
dar-se-4 com a protecao do nome, endereco e demais dados de
qualificacdo dos manifestantes que serao documentados
separadamente, aos quais serdo dispensados o tratamento previsto
no caput.

Secao |l
Do Elogio, da Reclamacgao e da Sugestao

Art. 11. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico
que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacao do
servico publico, bem como as chefias imediatas destes.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio contera
informacdo sobre o encaminhamento e ciéncia ao agente publico ou
ao responsavel pelo servico publico prestado e as suas chefias
imediatas.

Art. 12. A reclamacdo recebida serd encaminhada a autoridade
responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servico publico.
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Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamacdo contera
informacdo sobre a decisdo administrativa final acerca do caso
apontado.

Art. 13. A sugestdo recebida serd encaminhada a autoridade
responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servico publico que
devera se manifestar acerca da adocdo ou ndo da medida sugerida.

Paragrafo Unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisao
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua
implantacdo, bem como dos mecanismos pelos quais o usuario
poderd acompanhar a execugao da adocao da medida.

Art. 14. As ouvidorias poderdo receber e coletar informacgodes
junto aos usuarios de servigos publicos com a finalidade de avaliar a
prestacao de tais servigos, bem como auxiliar na deteccdo e corregao
de irregularidades na gestao.

§ 12 As informacdes de que trata este artigo nao se constituem
em manifestacdes passiveis de acompanhamento pelos usuarios de
servicos publicos.

§ 29 As informacbes que constituam comunicacdes de
irregularidade, sempre que contenham indicios suficientes de
relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser apuradas mediante
procedimento preliminar de investigacao.

Secao |l
Das Denuncias

Art. 15. A denlncia recebida serd tratada caso contenha
elementos minimos descritivos da irregularidade ou indicios que
permitam a administragcdo publica chegar a tais elementos.

§ 12 No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta
que contenha informacdo sobre o seu encaminhamento aos 6rgaos
apuratérios competentes, sobre 0s procedimentos a serem adotados
e respectivo nimero que identifigue a denlncia junto ao 6rgao
apuratério, ou sobre o seu arquivamento.

§ 2° Os Orgdos apuratérios administrativos internos

encaminhardo as ouvidorias o resultado final do procedimento de
7
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apuracao da denuncia, a fim de dar conhecimento ao manifestante
acerca dos desdobramentos de sua manifestacao.

§ 32 As unidades setoriais deverdao informar ao érgao central do
sistema, quando existente, a ocorréncia de denuUncia por ato
praticado por agente publico ocupante de cargo em comissao ou
funcao de confianca, bem como cargo de empresa publica ou
sociedade de economia mista que detenham natureza estratégica.

CAPITULO il ]
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 16. Os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo Municipal
gue prestam atendimento aos usudrios dos servicos publicos, direta
ou indiretamente, deverao elaborar e divulgar Carta de Servicos ao
Usuario, no ambito de sua esfera de competéncia.

§ 19 A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar aos
usuarios dos servicos prestados pelo érgao ou pela entidade do Poder
Executivo Municipal, as formas de acesso a esses servicos e 0s
compromissos e padrdes de qualidade do atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servicos ao Usuario sera disponibilizada no Portal
do Governo do Municipal e/ou em cada sitio do érgéo ou entidade.

§ 32 Da Carta de Servicos ao Usudrio, deverao constar
informacdes claras e precisas sobre cada um dos servicos prestados,
especialmente as relativas a:

| - servicos oferecidos;

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

il - etapas para processamento do servigo;

IV - prazo maximo para a prestacao do servigo;

V - forma de prestacao do servico;

VI - locais e as formas de acessar o servigo; e

Vii - tempo médio de atendimento.

§ 42 Além das informacoes referidas no § 39, a Carta de Servigos
ao Usuario deverd detalhar os compromissos e padrdoes de qualidade
do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - usudrios que farao jus a prioridade no atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para o atendimento;
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Il - prazo para a realizagao dos servicos;
IV - mecanismos de comunicacdo com 0S Usuarios;
V - procedimentos para receber, atender, gerir e responder as

sugestdes e reclamagoes;

VI - mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das
etapas, cumpridas e pendentes, para a realizacdo do servigo
solicitado;

VIl - tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do
atendimento.

CAPITULO IV
DOS RECURSOS

Art. 17. Os usuarios dos servicos publicos que tiverem os direitos
garantidos neste Decreto desrespeitados poderao apresentar
reclamacao a Ouvidoria.

§ 12 O prazo para apresentar reclamagao comecard apods se
esgotar o prazo estipulado na Carta de Servicos do érgao.

§ 29 No caso de omissdo de resposta e apds decorrido o prazo
estipulado na Carta de Servicos, O usuario podera representar
perante a Controladoria Geral do Municipio.

§ 32 A Controladoria Geral do Municipio podera requerer
esclarecimentos a Ouvidoria.

CAPITULOV
DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 18. Fica instituido o Conselho de Usuario, érgao colegiado de
natureza consultiva, vinculado a Controladoria Geral do Municipio,
através do qual se dard a participagdo dos usuarios no
acompanhamento da prestagdo e avaliagao dos servicos publicos,
sem prejuizo de outras formas previstas na legislacao.

Paragrafo Unico. Ao Conselho de Usuario compete:
| - acompanhar a prestagao dos servicos;

Il - participar na avaliagao dos servicos;

Il - propor melhorias na prestagao dos servigos;
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IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado
atendimento ao usuario; e
V - acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor.

Art. 19. O Conselho de Usudrio sera composto por conselheiros,
titulares e suplentes, dos seguintes 6rgaos e instituicdes:

| - entre os érgaos governamentais:

a) um representante da Controladoria Geral do Municipio;

b) um representante da Ouvidoria;

c) um representante da Secretaria de Saude;

d) um representante da Secretaria de Educacao;

e) um representante da Secretaria de Infraestrutura, Obras e
Meio Ambiente.

Il - entre as instituicdes da sociedade civil:

a) um representante da Secdo da Ordem dos Advogados do
Brasil;

b) um representante da Associacao dos Engenheiros;

c) um representante de Clube de Servigcos (Rotary, Lions Club e
outros);

d) um representante da Associagao de Moradores;

e) um representante de ONG's locais.

§ 12 Caberd ao colegiado indicar a presidéncia do Conselho de
Usudrio, sendo elegiveis seus respectivos membros titulares.

§ 29 A representatividade titular dos dérgaos governamentais
ficard a cargo do titular da pasta, contudo fica facultada a indicagao
de membros do respectivo érgdo para substitui-lo.

§ 32 Os membros titulares e suplentes do Conselho de Usuario
serdo designados pelo chefe do Poder Executivo, apds consulta de
sugestdo de nomes as instituigdes representativas dos nichos de
atuacdes constantes do inciso Il do caput deste artigo.

§ 42 As indicacdes dos conselheiros das entidades do inciso Il do
caput deste artigo deverdo ser apresentadas na forma de lista triplice
para membro titular, com respectiva lista triplice para membro
suplente.

§ 52 Os conselheiros suplentes exercerdo a representagao nas
hipéteses de auséncia ou impedimento dos respectivos titulares, e os

sucederao, no caso de vacancia.
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Art. 20. A critério do Presidente do Conselho de Usuario poderao
ser especialmente convidados a participar das reunidées do colegiado,
sem direito a voto, titulares de outros érgdos ou entidades publicas,
bem como organizacdes e pessoas que representem a sociedade civil,
sempre que da pauta constarem assuntos de sua area de atuagao.

Art. 21. A participacdo no Conselho de Usuario é considerada
servico publico relevante, nao remunerado.

Art. 22. O Conselho de Usudario poderd instituir grupos de
trabalho, de cardter temporario, para analisar matérias sob sua
apreciacdo e propor medidas especificas.

Art. 23. Caberd a Controladoria Geral do Municipio prover a
infraestrutura necesséaria ao funcionamento do Conselho de Usuério,
bem como garantir recursos materiais, humanos e financeiros,
inclusive com despesas referentes a alimentacao, deslocamento e
estadia dos conselheiros, quando estiverem no exercicio de suas
atribuicoes.

Art. 24. As decisdes do Conselho de Usuario serao tomadas por
maioria absoluta dos votos, devendo ser lavradas atas das reunides e
registros de todos os documentos apresentados.

Art. 25. Cabera a presidéncia do Conselho de Usuario, num prazo
de 90 (noventa) dias, contados a partir de sua instalagao, apresentar
proposta de Regimento Interno que, depois de aprovada por seus
membros, serd submetida ao chefe do Poder Executivo para
homologacao.

B CAPITULO VI )
DA AVALIACAO E DA MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 26. Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo Municipal
deverdo utilizar ferramenta de pesquisa de satisfacdo dos usuarios
dos seus servicos, constante do sitio do Governo do Municipio e
utilizar os dados como subsidio relevante para reorientar e ajustar a
prestacao dos servigos.

§ 19 Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfagao

objetivam assegurar a efetiva participacdo dos usuarios dos
i1
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servicos publicos na avaliacdo e identificar lacunas e deficiéncias na
prestacao dos servicos.

§ 22 Os drgaos e as entidades do Poder Executivo estadual
deverao dar ampla divulgacao aos resultados das pesquisas de
satisfacao.

_ CAPITULO VI
DAS SANGCOES PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 27. O servidor publico gue descumprir o disposto neste
Decreto estara sujeito as penalidades previstas nos regimentos
proprios.

Art. 28. Cabe a Controladoria Geral do Municipio e aos érgaos
integrantes do sistema de controle interno do Poder Executivo
Municipal zelar pelo cumprimento do disposto neste Decreto e adotar
as providéncias para a responsabilizacdo dos servidores publicos e
dos militares, e de seus superiores hierarquicos, que praticarem atos
em desacordo com suas disposicoes.

Art. 29. Este Decreto entrard em vigor na data de sua publicagao,
revogadas as disposicdes em) contrario.

Municipio de Porto Fefrgi | ihho de 2019.

Publicado no Atrio do Paco Municipal Ho més de junho do

ano de dois mil e dezenove.
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