PUBLICADO NO DO&ES

MUNICIPIO DA SERRA  * s
ESTADO DO ESPIRITO SANTO
GABINETE DO PREFEITO -

DECRETO N° 5184, DE 14 DE AGOSJO DE 2019

Regulamenta a Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,
dispondo sobre a atuacio dos responsaveis por a¢ées de ouvidoria
e a participaciio, protecio ¢ defesa dos direitos do usuirio de
servicos piblicos e institui o sistema de ouvidoria do Poder
Executivo Municipal, revoga os dispositivos que especifica.

O PREFEITO MUNICIPAL DA SERRA, Estado do Espirito Santo, usando das atribuigdes
legais, que The sfio conferidas pelo disposto no inciso V do artigo 72 da Lei Orgénica do
Municipio,

DECRETA:

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, dispondo
sobre a atuagio dos responsaveis por agdes de ouvidoria e a participagio, protegio e defesa
dos direitos do usudrio de servigos publicos, bem como institui a Politica Municipal de
Atendimento ao Cidadio, no &mbito da Cidade da Serra. .

§ 1° A garantia dos direitos e a participagdo do usuario de servigos publicos de que trata a Lei
Federal n° 13.460/2017 serfio asseguradas por meio da atuag3o dos responsaveis por a¢des de
ouvidoria, em conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade, eficiéncia, economicidade, regularidade, continuidade, efetividade, seguranga,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia e pelos demais meios previstos na legislagdo
especifica.

§ 2° O disposto neste Decreto aplicar-se-4 aos 6rgéos da Administracio Municipal Direta e
Indireta e as demais entidades prestadoras de servicos publicos municipais, incluidas as
concessionarias e parceiras.

§ 3° Para os fins deste Decreto, considera-se: R

1. cidadgo: usuério, efetivo ou potencial, de servigo piblico munictpal;
II. agente piblico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneragdo, exerce
cargo, emprego ou fungéio pablica;

I1. servigo piblico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a satisfac@io
das necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos cidaddos;

IV. atendimento: o conjunto das atividades necessdrias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitagdes dos cidadfios, inclusive as manifestagdes de- opinido,
percepcdo e apreciagdio relacionadas a prestagéo do servigo publico;

V. reclamagfio - demonstragio de insatisfacio relativa a prestacio de servigo piblico e a
conduta de agentes publicos na prestagéo e na fiscalizagfo desse servigo;
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dentincia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito, cuja solugéo
dependa da atuacfio dos 6rghos apuratdrios competentes; '

elogio - demonstragio de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo publico
oferecido ou o atendimento recebido;

sugestfo - apresentagio de ideia ou formulagiio de proposta de aprimoramento de
servicos puablicos prestados por 6rgfos e entidades da Administragfio Publica
Municipal;

solicitagio de providéncias - pedido para adog¢iio de providéncias por parte dos
orgdos e das entidades da Administracdo Publica Municipal;

§ 4° Para os fins deste Decreto, os representantes das pessoas juridicas também séo
considerados cidaddos.

TITULO I
CAPITULOI

DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 2° O usuéario tem direito & adequada prestacdo dos servicos, devendo cada agente
publico, 6rgdo e entidade prestadores de servigos publicos:

L.
IL.
III.

IV.

VL
VIL
VIII
IX.

XI.

XII.

XIIL

XIV.

agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao usuério;
presumir a boa-fé do usuario;

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

zelar pela adequagfo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagdes, restng:oes
e san¢des ndo previstas na Ieglslac;ao :
tratar com igualdade os usudrios, vedada qualquer tipo de discriminagfo;

cumprir prazos e normas procedimentais;

observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;

adotar medidas para resguardar a satide ¢ a seguranca do usuério;

autenticar documentos diretamente, & vista dos originais apresentados pelo usudrio,
sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de davida quanto 4 autenticidade;
manter instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e
ao atendimento;

contribuir para a eliminacfio de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico
ou social seja superior a0 risco envolvido;

observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes
publicos;

aplicar solugdes tecnoldgicas, a fim de simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuvério, de modo a proporcionar melhores condigdes: para 0
compartilhamento das informagdes;

utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, Jargoes e
estrangeirismos;
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XV. ndo exigir nova prova sobre fato ji comprovado em documentacdio valida
apresentada pelo usudrio;
XVI. permitir a0 usudrio o acompanhamento da prestagdo e a avaliacdo dos serwg:os

piblicos;
XVIL facultar ao usudrio obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre os
metos oferecidos;
XVIII. propiciar o acesso € a obtengio de informacgdes relativas ao usuério, constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do "caput" do artigo
5° da Constitui¢8o Federal e na Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011;
XIX. proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527/2011; _
XX. expedir atestados, certiddes e documentos comprobatdrios de regularidades em geral;
XXI. fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as solicitagdes.

Art. 3° Sio deveres do usudrio;

I. utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade ¢ boa-fé;
II. fornecer as informagdes pertinentes ao servi¢o prestado, quando solicitadas;
III. colaborar para a adequada prestagfio do servico;
IV. preservar as condi¢es dos bens publicos, por meio dos quais lhe sdo prestados os
servicos de que trata este Decreto.

CAPITULO II
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 4° Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliago, os 6rgdos e entidades prestadores de
servigos piblicos municipais deverfio avalid-los, no minimo, conforme os seguintes aspectos:

I. satisfagfio do usuario com o servigo prestado;

II. quaiidade do atendimento prestado ao usuario;
III. cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacéo dos servigos;
IV. quantidade de manifestagdes de usuarios;

V. medidas adotadas para a melhoria e o aperfeigoamento da prestagdo do servigo.

§ 1° A avaliagfio serd realizada por pesquisa de satisfacéo feita, no minimo, a cada ano oupor
outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade almejada e a solidez
metodolégica e estatistica.

§ 2° O resultado da avaliagio devera ser integralmente publicado na respectiva pagina oficial
da internet, bem como no Portal da Transparéncia Municipal, gerido pela Controladoria Geral
do Municipio.

§ 3° A avaliacéo realizada por pesquisa de satisfagfo constituira subsidio aos indicadores do
eixo de controle interno da Controladoria Geral do Municipio.
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CAPITULO I
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 3° A participacdo dos usudrios dos servigos publicos municipais, com vistas ao
acompanhamento da prestagdo € a avaliagio dos servigos prestados, serd feita por meio do
Consetho de Usuarios dos Servigos Publicos, previsto na Lei Federal n® 13.460/2017, érgfo
consultivo, vinculado & Controladoria Geral do Municipio, com as seguintes atribuices:

I. acompanhar a prestagdo dos servigos;
Ii. participar da avaliagio dos servigos prestados;
III. propor melhorias na presta¢io dos servigos;
IV. contribuir com a defini¢fo de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio;
V. acompanhar e avaliar a atuagfo da Ouvidoria Geral do Municipio e dos responsaveis
por agfes de ouvidoria de cada 6rgfo e entidade prestadores de servigos puiblicos;
VI. manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Art. 6° Os tipos de servigos publicos municipais a serem representados no Conselho serfio
definidos dentre aqueles mais utilizados e demandados perante os responsaveis por agdes de
ouvidoria, em afericdo a ser realizada pela Controladoria Geral do Municipio, por meio da
Ouvidoria Geral do Municipio. -

Art. 7° O Conselho de Usuérios dos Servigos Publicos, observados os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera composto da seguinte forma:

L. 5 representantes dos usudrios de servigos publicos municipais;
II. 5 representantes dos 6rgdos da Administragdo Municipal, doravante relacionados:
a) 1 da Controladoria Geral do Municipio;
b) 1 da Coordenadoria de Governo Municipal;
¢} 1 da Secretaria Municipal de Administragdo e Recursos Humanos;
d) 1 da Secretaria Municipal de Planejamento Estratégico;
¢) 1 da Secretaria Municipal da Fazenda.

§ 1° Os representantes dos orgdos da Administragio Municipal serdo indicados. pelos
respectivos titulares.

§ 2° A escolha dos representantes dos usudrios dos servigos publicos municipais serd feita em
processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado pela Controladoria
Geral do Municipio, com antecedéncia minima de 1 més e ampla divulgacio, contendo:

1. informagdes sobre o desempenho da fungdo, atribuices e condicbes para a
investidura, como conselheiro;
II. o enderego eletrdnico institucional para recebimento das inscri¢Ses, as quais devem

ser encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;
III. a fixagdo do prazo de 30 dias para o envio das inscrigdes;
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IV. declaraciio de idoneidade a ser assinada pelo interessado, atestando nfo estar
condenado penalmente nem incurso em nenhuma das hipdteses de inelegibilidade
previstas na Lei da Ficha Limpa;

V. comunicagdio sobre a necessidade de apresentar comprovante de votagdo a Ultima
eleicéo.

Art. 8° Para a observincia dos critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, a escolha dos representantes no processo aberto a que se refere o § 2° do artigo
7° deste Decreto dependeré da avaliagdo dos seguintes requisitos:
I. formagéo educacional compativel com a drea a ser representada;
II. experiéncia profissional aderenie 4 4rea a ser representada;
III. atwaco voluntéria na area a ser representada;
IV. nfo ser agente ptiblico nem possuir qualquer vinculo com concessionaria de servigos
publicos.

Art. 9° O Prefeito designara os membros do colegiado, cujo mandato seré de 2 anos.

Art. 10 A funciio de conselheiro sera considerada servigo piblico relevante, sem
remuneragio.

Art. 11 Poderfio ser convidados a participar das reunides do Conselho, com direito a voz e
sem direito a voto, representantes do Ministério Plblico do Estado do Espirito Santo, da
Defensoria Piiblica do Estado do Espirito Santo e da Ordem dos Advogados do Brasil.

Art. 12 O Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos podera ser consultado quaﬁto a
indicagdo do Ouvidor Geral do Municipio, bem como quanto a assuntos relacionados &
prestagéo de servigos publicos.

CAPITULO IV
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL

Art.13 Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, com a
finalidade de coordenar as atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos orgdos e pelas
entidades da Administrac&o Piiblica Municipal a que se refere o § 2° do artigo 1°.

Art.14 Sio objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal:

I. coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere este Decreto;
II. propor e coordenar a¢des com vistas a:
a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestagio de servu;os
publicos; e
b) facilitar o acesso do usudrio de servigcos puiblicos aos mstrumentos de
participacfio na gestfo e na defesa de seus direitos;
III. zelar pela interlocucdo efetiva entre o usudrio de servigos publicos ¢ os drghos e as
entidades da Administracio Piblica Municipal responsaveis por €sses servicos; €
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IV. acompanhar a lmplementagao da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o artlgo
7° da Lei Federal n° 13.460/2017.

Art. 15 Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal:

I. como orgéo central, a Controladoria Geral do Municipio, por meio da Ouvidoria
Geral; e

II. como unidades setoriais, as ouvidorias dos 6rgdos e das entidades da Administragéio
Publica Municipal abrangidos por este Decreto e, na inexisténcia destas, as unidades
diretamente responsaveis pelas atividades de ouvidoria.

Art. 16 As atividades de ouvidoria das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal ficarfo sujeitas a orientagfio normativa e a supervis#io técnica do 6rgdo
central, sem prejuizo da subordina¢fio administrativa do 6rgdo ou 4 entidade da Adm1msu‘aq.ao
Publica Municipal a que estiverem subordinadas.

Art. 17 Sempre que solicitadas ou para atender a procedimento regularmente instituido, as
unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal remetersio ao orgao
central dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas.

Art. 18 A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal sera, dé
preferéncia, diretamente subordinada a autoridade méxima do drgdo ou da entidade da
Administragdo Publica Municipal a que se refere o § 2° do artigo 1°.

Pardgrafo tnico. O responsdvel por agdes de ouvidoria sera indicado ou dispensado pelo
titular ou dirigente do drgéo ou entidade prestador de servico péblico € o respectivo ato
deverd ser comunicado & Controladoria Geral do Municipio.

Secio I _
Das competéncias

Art. 19 Compete as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executlvo
Municipal:

I. executar as atividades de ouvidoria previstas no artigo 13 da Lei Federal n°
13.460/2017;
II. propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua 4rea de atuacdo;
II. informar ao 6rgfo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal a
respeito do acompanhamento e da avaliagio dos programas e dos projetos de
atividades de ouvidoria;
Iv. orga.mzar e divulgar informacdes sobre atividades de ouvidoria e procedlmentos

operacionais;
V. processar as informagdes obtidas por meio das manifestagbes recebidas e das

pesquisas de satisfacéo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos publicos
prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padiSes de
qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usudrio, de que trata o artigo 7° da
Lei Federal n® 13.460/2017; ¢
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V1. produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para
subsidiar recomendagdes ¢ propostas de medidas para aprimorar a prestagéo de
servigos publicos e para corrigir falhas.

Paragrafo tnico. Os canais de atendimento ao usuario de servigos publicos dos ¢rgéos ¢ das
entidades da Administragiio Publica Municipal serfio submetidos 4 supervisio técnica das
unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal quanto ao
cumprimento do disposto nos artigo 13 e artigo 14 da Lei Federal n° 13.460/2017.

Art. 20 Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal:

I. estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuigdes
definidas nos Capitulos III, IV e VI da Lei Federal n° 13.460/2017;
II. monitorar a atuagio das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal no tratamento das manifestagdes recebidas;

III. promover a capacitagio e o treinamento relacionados com as atividades de ouvidoria
e de protegfio e defesa do usudrio de servigos publicos;

IV. manter sistema informatizado de uso obrigatorio pelos 6rgéos e pelas entidades da
Administracdio Publica Municipal a que se refere o artigo 2°, com vistas ao
recebimento, 4 andlise € ao atendimento das manifesta¢des enviadas para as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal;

V. definir metodologia padriio para aferir o nivel de satisfagdo dos usuérios de servigos
publicos;

V1. manter base de dados com as manifesta¢Bes recebidas de usudrios;

VII. sistematizar as informag@es disponibilizadas pelas unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive
aquelas indicativas de nivel de satisfagdo dos usudrios com os servigos publicos
prestados; e

VIIL propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengiio e a corregio de falhas e
omissdes na prestacdo de servigos publicos. -

Secdo 11
Do recebimento, da analise e da resposta de manifestacies

Art. 21 Em nenhuma hipétese serd recusado o recebimento de manifestagdes formuladas, nos
termos do disposto neste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente piblico. .

Art. 22 Os procedimentos de que trata este Decreto s3o gratuitos, vedada a cobranga de
importancias ao usudrio de servicos publicos, ressalvados os custos para a reprodugdo de
documentos, midias digitais; postagem e correlatos, observada a gratuidade para aqueles que
nfio possam com eles arcar sem prejuizo ao sustento préprio ou da familia. :

Art. 23 S#o vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a apresenta¢do de
manifestagdes perante a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executlvo

Municipal. : /&
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Art. 24 A certificagdo da identidade do usudrio de servigos publicos somente serd exigida
quando a resposta 4 manifestagdio implicar 0 acesso 4 informagdio pessoal propria ou de
terceiros.

Art. 25 As manifestagdes serfio apresentadas preferencialmente em meio eletrdnico, por meio
do Sistema Informatizado de Quvidorias do Poder Executivo Municipal, de uso obrigatério
pelos 6rgéos e pelas entidades da Administragdo Publica Municipal a que se refere o artigo 2°.

§ 1° Os orgéos ¢ as entidades da Administragéio Ptiblica Municipal a que se refere o artigo 2°
disponibilizardo o acesso a0 e-Ouv em seus sitios eletrfnicos, em local de destaque. "

§ 2° Na hipotese de a manifestacdo ser recebida em meio fisico, a unidade setorial do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal promovera a sua digitalizagio e a sua insergdo
imediata no e-Ouv.

§ 3° A unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal que receber
manifestagio sobre matéria alheia 4 sua competéncia encaminhara 4 unidade do Sistema de
Ouvidoria responsavel pelas providéncias requeridas. _
Art. 26 As unidades que compGem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal
responderéo as manifesta¢bes em linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel.

Art. 27 As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal
elaborardo e apresentardo resposta conclusiva as manifestagdes recebidas no prazo méximo de
30 dias, contados da data de seu recebimento, prorrogdvel por igual periodo mediante
justificativa expressa e notificarfio o usuério de servigo publico sobre a decisfo administrativa.

§ 1° Recebida a manifestagfo, as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal procederfio & analise prévia e, se necessario, a encaminbariio- as dreas
responsaveis pela adogio das providéncias necessarias. :

§ 2° Sempre que as informagGes apresentadas pelo usudrio de servicos piblicos forem
insuficientes para a andlise da manifestacfo, as unidades setoriais do Sistema de Quvidoria do
Poder Executivo Municipal solicitarfio ao usudrio a complementagiio de informagdes, que
devera ser atendida no prazo de 30 dias, contado da data de seu recebimento.

§ 3° Nao serdo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se referentes &
situago surgida com a nova documentagéo ou com as informagdes apresentadas.

§ 4° A solicitagdo de complementacdo de informagdes suspendera o prazo previsto no caput,
que serd retomado a partir da data de resposta do usuério.

§ 5° A falta de complementagfio da informago pelo usudrio de servigos ptiblicos no pfazo
estabelecido no § 2° acarretard o arquivamento da manifestacgo, sem a produgfio de resposta
conclusiva. :

§ 6° As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal
poderéo solicitar informagGes as 4reas dos 6rgéos e das entidades da Administracio Publica
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Municipal responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de
20 dias, contados da data de recebimento do pedido na 4rea competente, prorrogavel uma vez
por igual periodo mediante justificativa expressa.

Art. 28 O elogio recebido pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel
pela prestacfo do servigo publico e a sua chefia imediata.

Art. 29 A reclamacfio recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal serd encaminhada & autoridade responsavel pela prestagdo do
atendimento ou do servico publico.

Pariagrafo Gnico. A resposta conclusiva da reclamacio contera informag#o objetiva acerca do
fato apontado.

Art. 30 A sugestfo recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal serd encaminhada & autoridade responsivel pela prestagdo do
atendimento ou do servi¢o publico, & qual caberd manifestar-se acerca da possibilidade de
adogéo da providéncia sugerida.

Art. 31 A dentncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal serd conhecida na hipétese de conter elementos minimos descritivos.de
irregularidade ou indicios que permitam a Administracio Pablica Municipal a chegar a tais
elementos.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da demtincia conterd informacfio sobre o seu
encaminhamento aos 6rgdos apuratérios competentes e sobre os procedimentos a serem
adotados ou sobre o seu arquivamento, na hipétese de a dentincia ndo ser conhecida, exceto o
previsto no § 5° do artigo 27.

Art. 32 As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal
poderfio coletar informagdes junto aos usudrios de servigos publicos com a finalidade de
avaliar a prestacfo desses servi¢os e de auxiliar na detecgfo e na corregfo de irregularidades..

§ 1° As informagdes a que se refere o caput, quando nfo contiverem a identificagdo do
usudrio, nfo configurardio manifestagdes nos termos do disposto neste Decreto e ndo obrlgarao
resposta conclusiva. :

§ 2° As informagBes que constituirem comunicagdes de irregularidade, ainda que de origem
andnima, serdo enviadas ao Orgdo ou a entidade da Administragdo Puablica Municipal
competente para a sua apuragfio, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia,
autoria ¢ materialidade.

Art. 33 As unidades que compdem o Sistema de Cuvidoria do Poder Executivo. Mimicipal
assegurardo a protecdo da identidade ¢ dos elementos que permitam a identificagdo do usuério
de servigos publicos ou do autor da manifestagfio, nos termos do disposto no artigo 31 da Lei

Federan® 12.527/2011. : (/) .
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Paragrafo vmico. A inobservincia ao disposto no caput sujeitara o agente publico as
penalidades legais pelo seu uso indevido.

Art. 34 Os responsdveis por a¢des de ouvidoria deverdio ter nivel de escolaridade superior,
preferencialmente com experiéncia em ouvidoria ou atividades relacionadas ao atendimento
a0 usuario, defesa de direitos ou promogio da cidadania.

TITULO IT
CAPITULOI

DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTE(;AO E DEFESA DO USUARIO DE

SERVICOS PUBLICOS

Art. 35 A Politica Municipal de Prote¢fio ¢ Defesa do Usudrio de Servigos Publicos deverad
assegurar, em alinhamento com a Politica Municipal de Atendimento ao Cidad&o: '

L.

II.

II1.

V.

canal de comunicagfio direto entre os 6rgéos e entidades prestadores de servigos e os
usurios, a fim de aferir o seu grau de satisfagfio e estimular a apresentagdio de
sugestdes;

serv1g:os de informagfio para garantir, ao usudrio, o acompanhamento € fisca.hzagao
do servigo publico; :
servicos de educagdo do usudrio, compreendendo a elaboraq:ao de manuais
informativos sobre os seus direitos, os procedimentos disponiveis para o seu
exercicio e os érgios e enderegos para a apresentaciio de queixas € sugestOes;
mecanismos alternativos e informais de solugfio de conflitos, inclusive contemplando
formas de liquidagdo de obrigagbes decorrentes de danos na prestagdo de serv1g:os
publicos. :

§ 1° Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serfio utilizados com o objetivo de tornar
0s servi¢os mais proximos da expectativa dos usuarios. L -

§ 2° A Politica Municipal de Protegio ¢ Defesa do Usudrio de Servigos Péblicos promove_ré:

L

IL.

1L

IV.

a participagiio de drgios e associagOes representanvos de classes ou categorias
profissionais para a defesa dos associados;

a valorizagdo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagdo e
treinamento adequados, da avaliagfo periddica do desempenho e do aperfeigoamento
da carreira;

0 planejamento estratégico em prol da racionalizagfo, simplificacio e melhoria dos
servigos publicos;

a avaliagio periddica dos servigos publicos prestados, incluindo os indicadores do
eixo de controle interno municipal.

§ 3° A Controladoria Geral do Municipio divulgara, anualmente, a lista de orgdos e entidades
prestadores de servigos publicos com as respectivas reclamagdes, indicando os resultados dos

correspondentes processos. w
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TITULO NI
CAPITULOI

DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 36 Fica instituida, no &mbito da Cidade da Serra, a Politica Municipal de Atendimento ao
Cidadéo, com a finalidade de estabelecer agles voltadas &s boas praticas e padrdes de
qualidade no atendimento ao cidadfo, em consonincia com as disposi¢bes da Lei Federal n°
13.460/2017.

Art. 37 A Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo tem como objetivos:

I

I

I

IV.

V.

VL

VIL

VIIL

IX.

XIL.

XIL

XIII.

XIV.

valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das atribuicdes
primordiais de toda a Administragdo Municipal;

valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;

contribuir para que as unidades operacionais responsdveis pela execugdo dos servigos
piiblicos solicitados tenham como foco a satisfagio dos cidaddos;

promover e incentivar projetos, programas e a¢des de inovagfio na prestacdo dos
servigos publicos & populagdo, inclusive os que contemplem investimentos em
tecnologia da informacio € em recursos de acessibilidade;

definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidaddos o exercicio de sets
direitos de acesso democritico aos servigos publicos e as informacdes a eles
relacionadas;

propiciar, aos agentes publicos, condi¢bes para exercerem com efetividade o seu
papel de representantes da Administracdo Municipal no relacionamento com os
cidadéos;

estimular a criag;ﬁo de alternativas e mecanismos para a desburocratizagio da
prestagdo dos servicos piblicos;

estimular a criagdo de linhas de conduta e de trabalho para que a Adm1mstra9ao
Municipal esteja disponivel aos cidaddos como "governo tnico para cidaddo dnico";
fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na prestagéio dos
servicos publicos;

assegurar o direito dos cidaddos ao atendimento de qualidade, com procedimentos
padronizados, 4geis e acessiveis;

assegurar aos cidadfos o direito ao acesso a informacdes sobre os servigos publicos
de forma snnples ¢ clara, em conformidade com a Lei Municipal n° 4. 059/2013 e
Decreto n® 6.271/2015; e
promover a cultura da avaliagio do atendimento, da anahse das necessidades ¢
expectativas dos cidadfios, do conhecimento do perfil dos cidadfios e do
conhecimento das experiéncias de atendimento aos cidaddos;

promover a concepgdo € a elaboraciio de mecanismos que salvaguardem o cidadfo
contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a Administragio
Municipal;

fomentar as iniciativas de participacdo dos cidaddios na avaliacdo € na criacfio dos
servicos publicos;

estimular a divulgagdo de dados abertos sobre a prestagao dos servigos publicos.
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Art. 38 Na execugio dos servigos piblicos, observar-se-80 as seguintes diretrizes:

L
IL.

IIL.
V.

V.
VL

VIL

VIIIL.

IX.

XL

XII.
XIIH.

XIV.

XV,

universalidade, como preceito geral;

transparéncia nos processos de atendimento, permitindo o seu acompanhamento pelo
cidaddo solicitante;

presuncéo de boa-fé dos cidadios;

atendimento com eficiéncia e eficicia, pautando a atuagio conforme as necessidades
e expectativas dos cidaddos;

inovag#o, com foco na melhoria e racionalizacfio dos servigos publicos;

publicidade dos horérios e procedimentos, compativeis com o bom atendimento ao
cidadéo;

visdo integrada da prestagdo dos servi¢os publicos, considerando o pressuposto de
"cidadéo tinico" que se relaciona com "governo tnico";

disponibilizagdo de dados e informagdes sobre os servigos publicos oferecidos, em
formato acessivel, quando necessério, garantindo-se a sua autenticidade, atuahzac;ao
e integridade;

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

plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n° 13.146/2015;

redugdio sistematica do nimero de documentos solicitados ao cidad3o, dando-se
preferéncia, quando cabivel, 4 autodeclaragio;

integracdo das bases de dados do Municipio com as de outros entes federativos;
adequagdio entre meios e fins, vedada a imposicdo aos cidaddos de.exigéncias,
obrigac¢des, restricdes e sangbes ndo previstas na legislagio;

utilizagio de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargBes e estrangeirismos;

exigéncia de comparecimento do cidaddo somente quando absolutamente necessdrio
ou por sua conveniéncia, dando-se preferéncia as modalidades de atendimento 4
disténcia.

CAPITULO II

DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO

CIDADAO

Secdo I

Da Carta de Servicos ao Cidadao ¢ do Quadro Geral de Servigos Piblicos - -

Art. 3% A Carta de Servigos ao Cidadao tem por objetivo informar os cidadfos. sobre os
servicos publicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses servigos, os
respectivos compromissos dos drgéos e entidades prestadores de servigos € os padrfes de
qualidade de atendimento ao piblico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Cidaddo apresentara, com clareza e precisdo, em relagéio acada
um dos servigos publicos prestados, as seguintes informacdes:

L.

0s servi¢os efetivamente oferecidos; . Q—)
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Il os requisitos, documentos, formas ¢ informacdes necessarios para acessar o servico;
ITI. as principais etapas para o processamento do servico;
IV. aprevisio do prazo méximo para a prestagfio do servigo;
V. aforma de prestagio do servigo;
VI. os locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacfio sobre a prestag:ao'
do servigo;
VII. as prioridades de atendimento;
VIIL a previséio de tempo de espera para atendimento;
IX. os mecanismos de comunicagfio com os usuérios;
X. os procedimentos para receber e responder as manifestactes dos cidadgos;
XI. os mecanismos de consulta, por parte dos cidaddos, acerca do andamento do servigo
solicitado e para sua eventual manifestaco.

§ 2° A Carta de Servigos ao Cidadéo ficara disponivel no Portal Transparéncia sob a gestio da
Controladoria Geral do Municipio.

§ 3° A atualizagdo das informagSes constantes da Carta de Servicos ao Cidaddo devera ser
feita pelo 6rgdo e entidade responsavel pela prestagio de cada servigo publico, de modo
concomitante & sua implantag3o, sendo revisada constantemente, sempre que houver alterac;ao
do servigo.

§ 4° A Carta de Servigos ao Cidaddo utilizard lingnagem simples, concisa, objetiva ¢ em
formato acessivel, quando necessério, considerando o contexto sociocultural dos cidados
interessados, de forma a facilitar a comunicagfio e 0 mutuo entendimento.

Art. 40 Todos os 6rgéos e entidades prestadores de servigo piiblico deversio publicar, em seus
sitios eletrdnicos na internet, o Quadro Geral de Servigos Ptiblicos, com "link" para ‘acesso as
informagdes relativas aos seus servigos, na Carta de Servigos ao Cidadgo.

Secdo 11
Dos Canais de Atendimento

Art. 41 Os érglios e entidades prestadores de servigos piiblicos buscarfo oferecer aos
cidaddos a possibilidade de formular sua solicitaggo por diferentes canais de atendlmento
priorizando os meios eletrénicos.

Paragrafo winico. Os canais de atendimento deverdo pautar-se em processos padronizados e
uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragio de sua eficacia, eficiéncia e efetividade,
permitindo a produgdio de indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento da
demanda e as necessidades do cidadéo.

Art. 42 Os orgéos e entidades prestadores de servigos piblicos promoveriio a adequacio de
suas estruturas fisicas e tecnolégicas, capacitando as suas equipes para que o atendimento
iniciado por um canal possa ser consultado, acompanhado, complementado e concluido por
outros.

Art. 43 Compete aos 6rgdos e entidades prestadores de servicos pﬁblitM
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1. promover a acessibilidade comunicacional em todos os seus canais de atendimento;

L. analisar a flutuacdo da demanda por atendimento em seus canais, de modo a
dimensionar os recursos necessarios a sua adequada prestagio; .

II. definir e divulgar amplamente o hordrio de atendimento telefbnico, presencial, por
"chat" e por midia social;

IV. organizar o atendimento presencial por ordem de chegada, com o devido respeito as
determinacdes legais relativas a essa forma de atendimento;

V. garantir a identificacfio visual dos agentes dos postos de atendimento presencial,
mediante o fornecimento de uwniforme ou similar, além de crachds padronizados,
contendo o nome e a fungéo exercida; :

VL. manter as instalagbes de atendimento presencial salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis € adequadas ao servigo ptiblico;

VIL buscar instituir agendamento eletrnico para o atendimento presencial; .
VIII. promover o acesso dos cidadfios 4 autenticacdo eletronica, de forma a permitir a
ampliagio da oferta de servigos ptiblicos 4 distancia, R

§ 1° Os 6rgéios e entidades prestadores de servigos publicos sdo responsveis por programar €
executar periodicamente a capacitagfio e o treinamento técnico de seus agentes, garantindo a
permanente transmissdo e assimilagéo de conhecimento sobre os servigos disponibilizados.

§ 2° Séo consideradas agbes de capacitagfo e treinamento técnico do agente publico os cursos
presenciais, treinamentos em servigo, palestras, oficinas, seminarios, cursos a distincia e
demais eventos que tenham como objetivo garantir a permanente transmisséo e assimilacdo de
conhecimento sobre o atendimento ao cidad3o. :

Secdo IT1
Da Solicitacio dos Servicos Publicos

Art. 44 Os orgos ¢ entidades prestadores de servigos piblicos deverdo dar o devido
atendimento as solicitagdes feitas pelos canais de atendimento, evitando-se o uso de oficios e
pedidos informais que violem o principio da impessoalidade.

Art. 45 Cada solicitaggo, qualquer que seja o canal de atendimento, devera gerar um nimero
de protocolo que retrate fielmente a manifestagio, permitindo o seu acompanhamento pelo
cidadéo. ‘

§ 1° Os cidaddos serfio comunicados quanto ao encaminhamento final dado &s suas
solicitagdes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com clareza e objetividade.

§ 2° As comunicagdes serdo realizadas preferencialmente por meio eletronico, admitindo-se a
utilizagfio de outros meios, incluido o telefonico, desde que passivel de comprovagio.

Art. 46 O registro do atendimento seguira a seguinte classificagdo:

I. identificado: quando o cidadio informa um meio de contato (enderego, e-mail,

telefone, celular) e autoriza a sua identificacso; Q/D
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II. sigiloso: quando o cidadéo informa um meio de contato ¢ solicita que seja guardado
sigilo sobre a sua identificagio;
III. andnimo: quando o cidad&o néo informa a sua identidade e o meio de contato.

Paragrafo tinico. Caso a informagfo da identidade e contato do cidadfio sejam essenciais a
adogo das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejard o arqulvamento do
protocolo.

Art. 47 Os 6rgios e entidades da Administragio Municipal Direta e Indireta ficarfio
incumbidos de divulgar, com periodicidade minima anual, pelo menos os seguintes dados
sobre o respectivo atendimento:

I. o numero total de solicitacdes por servigo piiblico;

II. o ntmero de solicitagdes atendidas por servigo piiblico;
III. o estoque de solicitagdes em aberto por servigo piiblico;
IV. o tempo médio de atendimento por servi¢o piblico;

V. o 6rgdo ou entidade prestador do servigo publico.

CAPITULOII
DO PLANEJAMENTO E DA GESTAO DA POLITICA MUNICIPAL DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 48 Fica instituido o Comité Municipal de Atendimento ao Cidaddo, de natureza
deliberativa, vinculado a OQuvidoria Geral, incumbindo-lhe: .

L. coordenar a Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo, acompanhando a sua
implementac¢do pelos 6rgéos e entidades prestadores de servigos puiblicos;
II. submeter a apreciacio do Conselho de Usudrio as orientagSes técnicas relativas as
boas praticas de atendimento ao cidad&o, com vistas 4 sua divulgacéo;
HI. promover o debate ¢ a troca de experiéncias sobre as boas praticas de atendimento
aos cidaddos.
IV. estabelecer padres de funcionamento dos canais de atendimento de sua
competéncia, buscando o seu continuo aperfeigoamento;
V. propor inovag¢des na prestaciio dos servigos publicos.

Pardgrafo dinico. Os padrSes de funcionamento dos servigos prestados ¢ dos canais de
atendimento deverfio ser estabelecidos e comunicados 4 Controladoria Geral para avaliagdo e
insercéo na Carta de Servigos ao Cidadio.

Art. 49 O Comité Municipal de Atendimento ao Cidaddo sera composto pelos titulares dos
seguintes 6rgfos municipais: .

I. Ouvidoria Geral do Municipio, a quem cabera presidir o Comité;
II. Coordenadoria de Governo;
III. Secretaria Municipal de Planejamento Estratégico;
IV. Secretaria Municipal de Administra¢io ¢ Recursos Humanos;
V. Secretaria Municipal da Fazenda;
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V1. Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania;
VII. Secretaria Municipal de Assisténcia Social;
VIII. Secretaria Municipal de Educagéo;
IX. Secretaria Municipal de Satide;
X. Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano.

§ 1° Os membros do Comité somente poderdio ser substituidos pelos respectivos
Subsecretarios ou Adjuntos dos 6rgéos aos quais se vinculem.

§ 2° O Comité reunir-se-4, no minimo, semestralmente.
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. S0 As despesas decorrentes da execugiio deste Decreto correrfio por conta das dotagdes
or¢amentérias proprias, suplementadas, se necessario.

Art. 51 Este Decreto entrara em vigor na data de sua publica¢fio, revogados os Decretos:

2915/2003, 2916/2003 e 6689/2004.

Palacio Municipal em Serra, em 14 de agosto de 2019.

AUDIFAX CHARLES PIMENTEL'BARCELOS

Prefeito Municipal

Proc. n° 40.134/2019
jmm
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