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DECRETO N° 788 /2026-GABP, DE 27 DE ABRIL DE 2026.

REGULAMENTA, NO AMBITO DA
ADMINISTRACAO PUBLICA MUNICIPAL DE
JAGUARIBARA, A LEI FEDERAL N° 13.460, DE 26
DE JUNHO DE 2017, DISPONDO SOBRE A CARTA
DE SERVICOS AO USUARIO, A ATUACAO DA
OUVIDORIA, 0s MECANISMOS DE
PARTICIPACAO, PROTECAO E DEFESA DOS
DIREITOS DO USUARIO DOS SERVICOS
PUBLICOS, A AVALIACAO CONTINUADA DOS
SERVICOS PUBLICOS E O CONSELHO DE
USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS, E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.

O PREFEITO DO MUNICIPIO JAGUARIBARA, ESTADO DO CEARA, no
uso das atribui¢des que Ihe conferem os incisos VI, IX e XVII do art. 84 da Lei Organica
Municipal; e

CONSIDERANDO o disposto no art. 37 da Constituicio Federal, especialmente
os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia;

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
especialmente em seus arts. 7°, 13, 17, 22 e 24, que disciplinam a Carta de Servicos ao
Usudrio, as atribui¢des das ouvidorias, a necessidade de atos normativos especificos para
a organizacdo e o funcionamento das ouvidorias e dos conselhos de usuarios, bem como
a avaliagfio da efetividade e dos niveis de satisfagdo dos usudrios;

CONSIDERANDO que a legislagdo municipal vigente ja atribui a Secretaria da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Municipio competéncias relacionadas a ouvidoria, ao
controle social, ao atendimento a coletividade e a promogao da articulagdo entre a
sociedade e as agdes governamentais;

CONSIDERANDO a necessidade de disciplinar, no ambito do Municipio de
Jaguaribara, os instrumentos de Carta de Servigos ao Usudrio, ouvidoria publica,
avalia¢do continuada dos servigos publicos e participagio dos usuarios;

CONSIDERANDO a necessidade de fortalecer a transparéncia, a participagio
social, a melhoria continua dos servigos piiblicos ¢ a centralidade do cidaddo na atuagdo
administrativa.

CINO Miala | AV. Dezerra de vienezes, N~ 22U, Lentro

T £ AGH OO
CEP 63.490-000



PREFEITURA MUNICIPAL DE

ribara

Cuidando das pessoas, construindo o futuro.

GABINETE DO
PREFEITO

DECRETA:

CAPITULO 1
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta, no admbito da Administragdo Piblica do
Municipio de Jaguaribara, a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, disciplinando:

I — os direitos basicos dos usudrios dos servi¢os publicos municipais;

II - a organizagdo e o funcionamento da Quvidoria Municipal;

HI - o recebimento, a andlise e a resposta as manifestacdes dos usudrios;

1V — a elaboracdo, atualizagdo e divulgagdo da Carta de Servicos ao Usudrio;

V — os mecanismos de avaliagdo continuada da qualidade dos servigos publicos;

VI - a articulagdo entre ouvidoria, transparéncia, acesso a informagdo, controle
interno e unidades gestoras;

VII - as competéncias dos orgdos e entidades municipais na protegio e defesa dos
direitos dos usuarios;

VIII — a institui¢do, organizagdo e funcionamento do Conselho de Usuarios dos
Servigos Piblicos.

Art. 2° Para os fins deste Decreto, considera-se:

I — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, servigo publico prestado pela Administracdo Pablica Municipal;

Il — servigo piiblico: atividade administrativa ou utilidade material destinada a
satisfacdo de interesse coletivo ou individual fruivel diretamente pelo usudrio, prestada
pela Administragdo Municipal ou por seus delegatarios, contratados, parceiros ou
credenciados, quando sob regulagdo, fiscalizacdo ou coordenag@o do Municipio;

111 — manifesta¢io: toda forma de provocagéio dirigida a Administragdo Publica
Municipal, compreendendo reclamagdo, denincia, sugestdo, elogio, solicitagdo de
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providéncia, pedido de simplificacdo e demais comunicagdes relativas a prestagio de
servigos publicos;

IV — ouvidoria: unidade administrativa responsavel pelo recebimento,
tratamento, encaminhamento, acompanhamento e resposta das manifestagdes dos

usuarios, bem como pela promogdo da participagdo social e da melhoria da gestdo
publica;

V — Carta de Servicos ao Usuario: instrumento de transparéncia ativa que
informa aos usuarios os servigos prestados, as formas de acesso, os requisitos, 0s prazos,
0s canais de atendimento e os compromissos de qualidade assumidos pelos orgdos e
entidades municipais;

VI — unidade responsavel: 0rgdo, secretaria, entidade, setor ou autoridade
administrativa competente para prestar informagdes, adotar providéncias e responder
tecnicamente a manifestagdo do usuario;

VII — tratamento da manifestacfio: conjunto de atos destinados ao registro,
analise preliminar, classificagdo, encaminhamento, instrucdo, acompanhamento,
obtengdo de resposta e comunicagido ao usuario;

VIl — Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos: instincia consultiva e de
participagdo social, composta por usuarios dos servigos publicos municipais, destinada
ao acompanhamento, avaliagdo e proposi¢do de melhorias na prestagdo dos servigos
publicos.

Art. 3° A aplicacdo deste Decreto observara, além da Lei Federal n® 13.460/2017,
os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia,
finalidade, motivagdo, razoabilidade, proporcionalidade, transparéncia, boa-fé,
participag@o social, acessibilidade, simplificacdo administrativa, protecdo de dados
pessoais e continuidade do servigo publico.

Art. 4° As disposi¢des deste Decreto aplicam-se:
I — aos d6rgdos da administragdo publica direta do Poder Executivo Municipal,

IT - &s autarquias, fundagdes publicas, fundos especiais e demais entidades da
administracdo indireta municipal, no que couber;

Il — aos prestadores de servicos publicos contratados, conveniados,
permissionarios, concessiondrios, credenciados ou parceiros do Municipio, no que se
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refere aos servigos publicos colocados a disposi¢do do usuario sob supervisdo, regulacio,
fiscalizacdo ou contrata¢do municipal.

Art. 5° Este Decreto néo substitui nem revoga a disciplina propria do acesso a
informacdo estabelecida na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, e na Lei
Municipal n® 838/2013, aplicando-se de forma complementar, especialmente quanto:

I —a prote¢do e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos;
II - 4 atuagdo da ouvidoria municipal;

ITI — a Carta de Servigos ao Usuario;

IV — a avaliacdo da qualidade dos servigos publicos;

V — ao tratamento das manifesta¢des administrativas ndo enquadradas como
pedido formal de acesso a informac@o.

CAPITULO 11
DOS DIREITOS BASICOS DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 6° Sdo direitos basicos dos usudrios dos servigos piblicos municipais, sem
prejuizo de outros previstos na Constituigdo, na legislagdo federal, estadual e munieipal:

I — receber atendimento adequado, tempestivo, eficiente, resolutivo e respeitoso;

Il — ser tratado com urbanidade, respeito, igualdade e cortesia, vedada qualquer
forma de discriminacdo;

I — ter assegurada prioridade de atendimento nos casos previstos em lei;

1V — obter informagdes claras, precisas, atualizadas e acessiveis sobre os servigos
publicos prestados;

V —ter ciéncia da tramita¢do de sua manifestagiio, quando identificada;

VI — apresentar manifestagdes a administracdo publica e receber resposta
conclusiva, fundamentada e tempestiva;

VII — participar da avaliagdo dos servigos publicos;
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VIII — ter preservada sua identidade, quando solicitada ou quando o sigilo for
necessario a prote¢do de sua esfera juridica, nos termos da legislagdo aplicavel;

IX — ter garantida acessibilidade nos canais fisicos e eletronicos de atendimento,
observadas as possibilidades técnicas e administrativas do Municipio;

X — obter simplifica¢do de procedimentos e redugdo de exigéncias desnecessarias;

XI — ser orientado acerca dos meios adequados para acesso a servigos,
documentos, certiddes, requerimentos, recursos e demais providéncias administrativas.

Art. 7° O atendimento ao usuario observara, entre outras, as seguintes diretrizes:
I — presung¢do de boa-fé do usudrio;

II — atendimento por ordem de chegada, ressalvadas as prioridades legais, as
urgéncias e as peculiaridades do servico;

IIT — uso de linguagem simples, clara, objetiva e compreensivel;
IV — padronizacgido de rotinas e formuldrios, sempre que possivel;
V —adogdo de medidas de desburocratizagdo e simplificacdo administrativa;

VI — incentivo ao uso de solugdes tecnoldgicas, sem prejuizo da manutengdo de
alternativas presenciais para os usuarios que delas necessitem;

VII — identificagdo, quando cabivel, do agente ou unidade responsavel pelo
atendimento ou pela decisdo administrativa.

CAPITULO 111
DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Art. 8° A Ouvidoria Municipal, vinculada a estrutura administrativa competente
em matéria de controladoria, ouvidoria, ética e transparéncia, constitui a unidade central
responsavel, no ambito do Poder Executivo Municipal, pela recep¢do, andlise,
encaminhamento, acompanhamento e resposta as manifestagdes dos usuarios dos servigos
publicos.
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Art. 9° Compete a Ouvidoria Municipal, sem prejuizo de outras atribui¢des
previstas em normas especificas:

I — receber e registrar as manifestagdes dos usuarios;

I — proceder a analise preliminar de admissibilidade, classificacdo e identificacio
da matéria;

III — encaminhar as manifestagdes as unidades competentes para apuragdo,
manifestacdo técnica ou adocdo de providéncias;

1V — acompanhar a tramitagéo interna até a obtencdo de resposta conclusiva;
V —responder ao usuario em linguagem clara e objetiva;

VI — preservar, quando cabivel, o sigilo da identidade do manifestante e das
informagdes protegidas por lei;

VII — consolidar dados estatisticos, relatdrios gerenciais e diagnosticos sobre as
manifestacdes recebidas;

VIII - identificar falhas recorrentes, fragilidades procedimentais e oportunidades
de melhoria na prestacdo dos servigos pablicos;

IX — recomendar as unidades administrativas medidas de aperfei¢oamento dos
servigos, rotinas, fluxos e canais de atendimento;

X — atvar de forma articulada com o controle interno, a transparéncia publica, o
SIC, a gestdo administrativa e as secretarias municipais;

XI — promover agdes de orientagdo ao usuario acerca de seus direitos e dos canais
adequados para exercicio de suas pretensdes;

XII — fomentar mecanismos de participagdo social e avaliagdo dos servigos
publicos;

XIII - encaminhar as autoridades competentes, quando necessdrio, as
manifestagdes que exijam providéncias disciplinares, correcionais, fiscalizatorias,
administrativas ou judiciais.

Art. 10. A Ouvidoria Municipal podera expedir orientacoes, modelos, formularios
padronizados, manuais operacionais e atos complementares de natureza interna,
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destinados a padronizagdo do tratamento das manifestagdes, observadas as disposicdes
deste Decreto e da legislagdo aplicavel.

CAPITULO IV
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS

Art. 11. As manifestagdes dos usudrios dos servigos publicos poderdo ser
apresentadas pelos seguintes meios:

I — presenciaimente, perante a Quvidoria Municipal ou unidade de atendimento
designada;

II — por meio eletronico, em sistema, plataforma, portal, e-mail institucional ou
canal oficial disponibilizado pelo Municipio;

I — por escrito, mediante protocolo fisico;
1V — por telefone, quando disponibilizado canal especifico;
V — por outros meios idoneos instituidos pela Administragido Municipal.

Art. 12. As manifestacdes serdo classificadas, sempre que possivel, nas seguintes
espécies:

I — reclamacdo: demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestagdo de servigo
publico;

II — dentncia: comunicagdo de pratica de irregularidade, ilegalidade, abuso,
infragdo disciplinar, ato ilicito ou conduta incompativel com o interesse pablico;

HI - elogio: reconhecimento ou satisfagdo quanto ao servigo prestado, ao
atendimento recebido ou a atuagdo de agente puablico;

1V — sugestdo: proposi¢do de ideia, recomendagdo ou proposta de melhoria dos
servigos, rotinas ou procedimentos administrativos;

V - solicitagdo de providéncia: pedido relacionado a adocdo de medida
administrativa concreta para regularizacdo, ajuste, orientagdo, corre¢do ou solugdo de
demanda do usuario;
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VI — pedido de simplificagdo: requerimento voltado a redugdo de etapas,
exigéncias ou formalidades excessivas relativas a prestagdo de servicos publicos, quando
cabivel.

Art. 13. A manifestacdo devera conter, sempre que possivel:

I — identificagdo do manifestante, ressalvadas as hipoteses de manifestagdo
anonima admitidas neste Decreto;

I — meios para contato e recebimento de resposta, quando houver interesse do
usuario;

I — exposicdo clara dos fatos;

1V — identificagdo do drgdo, servigo, setor, unidade, agente ou situagdo a que se
refere, se conhecido;

V — documentos, imagens, arquivos ou demais elementos de apoio, quando
disponiveis.

Art. 14. Nao serd recusado o recebimento de manifestagdo formulada em
linguagem simples ou desacompanhada de rigor técnico, devendo a Quvidoria, sempre
que necessario, prestar orientagdo ao usudrio para seu adequado registro.

Art. 15. Serdo admitidas manifestacdes andnimas, especialmente dentincias,
desde que contenham elementos minimos de materialidade, plausibilidade ou
verossimilhanga que justifiquem a adocdo de providéncias preliminares.

§1° A manifestacdo andnima ndo gera, por si soO, direito ao acompanhamento
individualizado da tramita¢do ou ao recebimento de resposta personalizada.

§2° Na hipdtese de denincia andonima desprovida de elementos minimos, a
QOuvidoria podera promover seu arquivamento motivado, sem prejuizo de reabertura caso
surjam fatos novos.

Art. 16. Sio inadmissiveis, mediante decisdo fundamentada da Quvidoria:

1 — manifestagdes manifestamente improcedentes, genéricas ou ininteligiveis,
quando inviabilizem qualquer providéncia administrativa;

IT — manifesta¢des destituidas de contetido relacionado a prestagdo de servi¢os
publicos ou a atuacdo administrativa municipal;
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I — manifestagdes com teor ofensivo, injurioso, calunioso ou difamatorio
desacompanhadas de substrato fatico minimamente veriticavel;

IV — manifestacdes repetidas com identidade de objeto, causa e parte, quando ja
houver resposta conclusiva anterior, salvo fato novo relevante.

Paragrafo anico. Na hipotese de inadmissibilidade, a Ouvidoria devera, sempre
que possivel, orientar o usuario quanto ao canal ou medida adequada.

CAPITULO V
DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES E DOS PRAZOS
Art. 17. Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria Municipal procederd ao seu
registro, autuagdo simplificada ou lancamento em sistema proprio, conforme o caso,
atribuindo-lhe nimero de protocolo ou identificador equivalente, sempre que
tecnicamente viavel.

Art. 18. Apos o registro, a manifestacdo serd submetida a analise preliminar para:
I — classificacdo quanto a espécie;

IT - verificagdo da competéncia municipal;

I — identificagdo da unidade responsavel pela apuracdo ou resposta;

IV — defini¢do do fluxo de tramitagdo;

V - verificagdo da necessidade de preservagao de sigilo ou restrigdo de acesso;

VI - eventual orientag¢do imediata ao usuario, quando a solucdo puder ser dada de
plano.

Art. 19. A Ouvidoria encaminhars a manifestacdo a unidade competente, fixando
prazo interno para resposta técnica, que devera observar a urgéncia do caso e permitir
resposta final tempestiva ao usuario.

Art. 20. Os orgdos e entidades municipais deverdo prestar as informacdes
solicitadas pela Ouvidoria e adotar as providéncias cabiveis dentro dos prazos internos
por ela fixados, sob pena de responsabilidade funcional, nos termos da legislacdo
aplicavel.
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Art. 21. A Ouvidoria Municipal devera apresentar resposta conclusiva a
manifestagdo do usudrio no prazo de até 30 (trinta) dias, contado do seu recebimento,
prorrogavel, de forma motivada, uma unica vez, por igual periodo.

§1° A prorrogagdo deverd ser comunicada ao usudrio antes do término do prazo
original, com indicagdo sucinta de sua justificativa.

§2° Considera-se conclusiva a resposta que aprecie integralmente a manifestagéo,
informe as providéncias adotadas, as razdes da impossibilidade de atendimento, ou
oriente o usuario quanto as medidas administrativas cabiveis.

Art. 22. Sempre que a manifestagdo tratar, no todo ou em parte, de pedido de
acesso a informagdo, a Ouvidoria orientara o seu adequado encaminhamento ao canal
competente, observando-se, nesse caso, a disciplina especifica da Lei Municipal n°
838/2013 e demais normas sobre acesso a informagao.

Art. 23. Quando a matéria demandar atuacdo fiscalizatoria, disciplinar,
correicional, sancionatéria, juridica ou de controle interno, a Quvidoria adotara o
encaminhamento cabivel a autoridade ou unidade competente, sem prejuizo do dever de
acompanhamento da manifestagdo até sua conclusdo administrativa.

CAPITULO VI
DO SIGILO, DA PROTECAO DE DADOS E DA IDENTIDADE DO USUARIO

Art. 24. A Ouvidoria Municipal e as unidades administrativas deverdo assegurar
prote¢do a identidade do manifestante, quando:

I — houver requerimento expresso do usudrio;
II — a natureza da manifesta¢do recomendar a preservagdo de sua identidade;

III - houver risco a intimidade, & vida privada, & honra, & imagem, a seguranca ou
a outro direito juridicamente protegido;

IV —a legislagdo impuser restri¢do de acesso.

Art. 25. O tratamento das informacdes pessoais e dados constantes das
manifestagdes observara a legislagdo aplicavel, especialmente quanto a finalidade,
necessidade, seguranga, restri¢do de acesso e preservagio de direitos do titular.

£
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Art. 26. O acesso a documentos, relatorios, expedientes ou informacdes derivados
das manifesta¢des podera ser restringido na forma da legisla¢do, quando necessario a
apuracdo dos fatos, a prote¢do do denunciante, ao resguardo de dados pessoais, ao sigilo
legal ou ao interesse piblico devidamente motivado.

CAPITULO VII
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 27. Os orgios e entidades do Poder Executivo Municipal deverdo elaborar,
manter atualizada e divulgar a respectiva Carta de Servigos ao Usudario, em linguagem
clara, objetiva, acessivel e de facil compreensao.

Art. 28. A Carta de Servigos ao Usuério conterd, no minimo:

I —relagdo dos servigos prestados;

I1 — descrigdo sucinta de cada servigo;

HI - requisitos, documentos, condigdes e etapas necessarias para acesso ao
Servigo;

IV — canais, locais, horarios e formas de atendimento;

V — prazos estimados para presta¢do do servi¢o ou para resposta;

V1 - critérios e padrdes de qualidade do atendimento, quando definidos;

VII — formas de comunicacdo com o usuario;

VIII - indicag¢do dos canais de ouvidoria, transparéncia e acesso a informacéo;
IX - orientacdo sobre prioridades legais de atendimento;

X — outras informagdes relevantes para o adequado acesso do usudrio ao servigo.

Art. 29. Cada secretaria, orgdo ou entidade municipal devera encaminhar sua
Carta de Servicos a unidade central competente, para fins de padronizacdo, consolidagdo,
publicagdo e monitoramento.
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Art. 30. A atualizagdo da Carta de Servigos devera ocorrer sempre que houver
alteragdo relevante nos servigos, requisitos, canais, fluxos, prazos ou unidades
responsaveis, e, em qualquer caso, serd objeto de revisiio periddica.

CAPITULO VHI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 31. O Municipio promovera avaliagdo continuada dos servigos publicos
prestados, com a finalidade de aperfeigoar a eficiéncia, a qualidade, a acessibilidade, a
tempestividade e a satisfacdo do usuario.

Art. 32. A avaliagdo dos servigos publicos podera ser realizada por meio de:

I — pesquisas de satisfagdo;

I1 — formuldrios eletronicos ou fisicos de avaliagdo;

I — analise estatistica das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria;

IV — monitoramento de indicadores de desempenho, tempo de resposta,
reincidéncia de falhas e resolutividade;

V - relatorios gerenciais e painéis de acompanhamento;

VI —audiéncias, consultas, escutas publicas ou outros mecanismos participativos,
quando cabiveis.

Art. 33. A avalia¢do dos servigos devera considerar, entre outros, os seguintes
aspectos:

I — satisfa¢do do usuario com o atendimento recebido;
Il — qualidade e clareza das informagdGes prestadas;
I - cumprimento de prazos;

1V — efetividade da solugdo apresentada;

V — acessibilidade dos canais de atendimento;

VI — urbanidade e respeito no trato com o usuario;
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V1I - simplificacdo de procedimentos;
V111 - adequagio do servigo as necessidades da populagdo.

Art. 34. A Ouvidoria Municipal podera consolidar, periodicamente, relatorios de
avaliagdo da qualidade dos servigos publicos municipais, com identificacdo de falhas
sistémicas, recomendacdes de melhoria e subsidios a tomada de decisio administrativa.

CAPITULO IX

DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 35. Fica instituido o Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos do
Municipio de Jaguaribara, de carater consultivo, vinculado administrativamente a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 36. O Conselho de Usuarios dos Servigos Puiblicos tem por finalidade ampliar
a participacdo da sociedade na avaliagdo e no aperfeicoamento dos servigos publicos
municipais, competindo-lhe:

I — acompanhar a qualidade da prestagdo dos servigos pablicos municipais;
II - opinar sobre a adequagao, clareza e utilidade da Carta de Servigos ao Usuario;

II — sugerir melhorias na prestagdo dos servicos puablicos e nos canais de
atendimento ao cidadio;

IV — colaborar com os processos de avaliagdo continuada dos servigos publicos:

V — propor medidas de simplifica¢@o administrativa, acessibilidade e melhoria do
atendimento;

VI — contribuir para o fortalecimento do controle social e da participacdo cidada.

Art. 37. A participagido no Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos sera
considerada servico piblico relevante, ndo remunerado.

Art. 38. O Conselho sera composto por usudrios de servigos piblicos municipais,
selecionados por meio de chamamento pablico, observado, sempre que possivel:
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I — pluralidade de perfis sociais e territoriais;
Il — diversidade de areas de interesse e de servicos utilizados;
IIT — transparéncia, publicidade e impessoalidade no processo de selegéo;

IV — vedagdo de remuneragdo, ajuda de custo ou qualquer vantagem financeira
pela participagdo no colegiado.

Art. 39. O edital de chamamento publico dispora, no minimo, sobre:

I — o nGmero de vagas;

I1 — os requisitos para participacdo;

[1I — o prazo de inscricio;

IV — os critérios de selecdo;

V — o prazo de mandato dos conselheiros;

VI — as hipdteses de desligamento;

VII - a forma de funcionamento das reunides e atividades do colegiado.

Art. 40. O Conselho podera funcionar de forma presencial, virtual ou hibrida,
inclusive por meio de plataformas eletronicas, na forma disciplinada em edital ou ato
complementar expedido pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 41. Compete & Controladoria e Ouvidoria Geral do Municipio prestar apoio

administrativo ao Conselho de Usuarios dos Servicos Puablicos e expedir orientagoes
complementares para o seu funcionamento.

CAPITULO X

DA INTEGRACAO ENTRE OUVIDORIA, TRANSPARENCIA, SIC E
GESTAO ADMINISTRATIVA

A SRR

’
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Art. 42. A atuagdo da Ouvidoria Municipal devera ocorrer de forma integrada

com:
I — a unidade de controle interno;
Il - o servigo de acesso a informagao — S1C/e-SIC;
III - os setores de protocolo, atendimento ao cidaddo e gestdo administrativa;
IV — as secretarias municipais e demais unidades responsaveis pela prestagao dos
SErvigos;

V - as dreas juridica, disciplinar, fiscalizatoria e de apuracdo, quando cabivel.

Art. 43. Quando a manifestacdo envolver simultaneamente matéria de ouvidoria
e pedido de informacao, os fluxos poderio ser coordenados entre os canais competentes,
resguardada a observancia dos regimes juridicos proprios.

Art. 44. As secretarias, 6rgdos e entidades municipais deverdo designar servidor
ou unidade de referéncia para interlocu¢io com a Quvidoria Municipal, com atribui¢do
de:

I — receber os encaminhamentos da Ouvidoria;

I — articular a apuragdo interna da demanda;

T - consolidar informagdes da unidade;

IV — encaminhar resposta técnica dentro do prazo fixado;

V —acompanhar o cumprimento das recomendacdes de melhoria.

CAPITULO XI

DAS COMPETENCIAS DOS ORGAOS E ENTIDADES MUNICIPAIS

Art. 45. Compete as secretarias, orgdos e entidades da Administragdo Publica
Municipal:

I — assegurar atendimento adequado aos usudrios dos servigos ptiblicos;

e
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Il — prestar, com prioridade, as informagdes e providéncias requisitadas pela
Ouvidoria;

III — elaborar e manter atualizada a Carta de Servigos relativa a sua area de
atuacao;

IV — adotar medidas de simplificag@o ¢ melhoria do atendimento;

V — cumprir os prazos e padrdes de resposta fixados neste Decreto e em atos
complementares;

VI — colaborar com a avalia¢do da qualidade dos servigos publicos;

VII — implementar medidas corretivas e preventivas a partir das manifestagdes
recebidas;

VIII — dar publicidade, em seus canais institucionais, as informagdes necessarias
ao exercicio dos direitos dos usuarios.

Art. 46. Compete a Controladoria e Ouvidoria Geral do Municipio, ou drgao
equivalente na estrutura administrativa municipal:

I — coordenar a implementagdo deste Decreto;

11 — expedir orientagdes complementares de natureza operacional;

I — acompanhar o funcionamento da Quvidoria Municipal;

IV — consolidar dados, relatérios e indicadores;

V — monitorar o cumprimento das obrigagdes relativas a Carta de Servigos;

V1 — promover, sempre que possivel, capacitacdes e acdes de orientagdo sobre
direitos do usudrio, atendimento ao cidaddo, ouvidoria e melhoria dos servigos publicos;

VII — fomentar a integragdo entre participacdo social, integridade, transparéncia
e controle interno;

VIII — coordenar a institui¢do e o funcionamento do Conselho de Usuarios dos
Servigos Publicos, inclusive quanto ao apoio administrativo, & expedi¢do de atos
complementares e a promogdo de seu chamamento publico.

S
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CAPITULO X1

DAS RESPOSTAS, RELATORIOS E MEDIDAS DE
APERFEICOAMENTO

Art. 47. As respostas ao usuario deverio ser:
I — claras, objetivas e compativeis com a manifestagdo apresentada;

Il — suficientes para o adequado entendimento da providéncia adotada ou da
impossibilidade de atendimento;

III - fundamentadas, quando houver indeferimento, limitagdo ou impossibilidade
juridica ou material;

IV — redigidas em linguagem cidada, vedado o uso desnecessario de expressdes
excessivamente técnicas.

Art. 48. A Ouvidoria Municipal elaborara relatorio anual de gestdo, contendo, no
minimo:

I — quantitativo e classificacdo das manifestagdes recebidas;

IT — prazo médio de resposta;

11T — indice de resolutividade;

IV — temas mais recorrentes;

V — principais falhas identificadas na prestacio dos servicos;

VI —recomendagdes para aperfeigoamento da gestdo e do atendimento ao usudrio.

Art. 49. Os relatorios de que trata o art. 48 poderdo subsidiar a formulagdo de
politicas pablicas, a revisdo de fluxos administrativos, a capacitagdo de servidores, a
simplifica¢do de procedimentos e a melhoria da prestagéo dos servigos publicos.

CAPITULO XIII

DAS DISPOSICOES FINAIS

e e
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Art, 50. Os orgios ¢ entidades da Administragio Ptblica Municipal deverdo, no
prazo de 60 (sessenta) dias, contado da publicagio deste Decreto:

I — adequar seus fluxos internos de atendimento e resposta as manifestagdes dos
usudrios;

II - indicar unidade ou servidor responséavel pela interlocucio com a Quvidoria
Municipal;

IIT — revisar ou instituir os canais de atendimento ao usudrio, observadas as
possibilidades administrativas e tecnoldgicas do Municipio;

IV — elaborar, atualizar e encaminhar & unidade central competente a respectiva
Carta de Servigos ao Usudrio.

Art. 51. Compete a Controladoria e Ouvidoria Geral do Municipio expedir
orientagdes, manuais, formularios padronizados e atos complementares de natureza
operacional necessarios a execugdo deste Decreto, especialmente quanto:

I —aos padrdes de registro e classificagdo das manifestagdes;

I — aos fluxos internos de encaminhamento e acompanhamento;

HI — aos prazos internos de resposta das unidades administrativas;

IV — aos modelos e parametros minimos da Carta de Servigos ao Usudrio;

V —aos indicadores e relatorios de avaliagdo da qualidade dos servigos piiblicos;

VI - aos procedimentos de integragdo entre a ouvidoria, o SIC e os demais canais
institucionais de atendimento.

Art. 52. Os casos omissos e as dividas surgidas na aplicagio deste Decreto serdo
dirimidos pela Controladoria ¢ Ouvidoria Geral do Municipio, observadas as
competéncias legais dos demais orgdos e autoridades administrativas.

Art. 53. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacgdo, revogadas as

disposi¢des em contrario.
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