quinta-feira, 12 de setembro de 2019 | Ano VIII - Edic&o n® 00903 | Caderno 1 Didrio Oficial do Municipio

Prefeitura Municipal de America Dourada

Decreto
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DECRETO N° 112, DE 10 DE SETEMBRO DE 2019

Regulamenta, no ambito do Poder Executivo
Municipal, a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispde sobre participagdo, protecao e defesa
dos direitos do usuario de servigos publicos da
administracdo publica de que trata o § 3° do art. 37
da Constituicdo Federal.

Rosa Maria Dourado Lopes, Prefeita Municipal de América Dourada, Estado da
Bahia, no uso de suas atribuicdes legais

DECRETA:

CAPITULO | - DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°- Este Decreto estabelece mecanismos para participagao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos prestados
direta ou indiretamente pela administragdo publica estadual, conforme
preconiza a Lei Nacional n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2°- Para os efeitos deste Decreto, considera-se:
| - ouvidoria: instdncia de participagdo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos servigos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagao da efetividade
e ao aprimoramento da gestdo publica;

Il - reclamagéo: demonstragao de insatisfagéo relativa a servigo publico;

Il - denincia: comunicagdo de pratica de suposto ato ilicito cuja solugao
dependa da atuagéo dos érgéos apuratorios competentes;

IV - elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfagao sobre a politica ou 0
servigo publico oferecido ou atendimento recebido;

V - sugestio: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos;

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

VIl - identificacdo: qualquer elemento de informagdo que permita a

individualizagao de pessoa fisica ou juridica; /—7
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VIl - decisao administrativa final: ato administrativo mediante o qual érgao
ou entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria,
apresentando solugdo ou comunicando da sua impossibilidade;

IX - servigos publicos: atividades exercidas pela Administragéo publica direta
indireta e fundacional ou por particular, mediante concesséo, permisséao,
autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagao por ato administrativo,
contrato, ou convénio.

X - politica publica: conjunto de programas, ag¢des e atividades desenvolvidas
pelo Estado direta ou indiretamente, com a participagao de entes publicos ou
privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de forma
difusa ou para determinado segmento social, cultural, étnico ou econdémico.

CAPITULO Il - DAS OUVIDORIAS

Art. 3° - 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 usuarios sobre a prestagdo de servigos
publicos; .

Il - garantir o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de
participacao na gestao e defesa dos direitos; e

IV - garantir a efetiva interlocucdo entre usuario de servigos publicos e o8
orgaos e entidades da administragéo publica.

Paragrafo Unico. Nas unidades que nao dispédem de ouvidorias, podera
ser designado um agente publico para atuar como correspondentes de
ouvidoria com competéncia de responder como ouvidor.

Art. 4° - Os cargos dos titulares das ouvidorias serdo preferencialmente
ocupados por servidores publicos efetivos ou empregados publicos, que
possuam nivel de escolaridade superior e experiéncia comprovada de pelo
menos 01 (um) ano em atividades relacionadas a servigos publicos.

§ 1° - O cargo de Ouvidor devera estar diretamente vinculado a
autoridade maxima dos orgaos e entidades a que se refere o art. 1° desta
norma, ou equivalente.
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§ 2° - A nomeagédo do titular da ouvidoria podera ser submetida a
apreciagao do 6rgao do conselho de usuario.

'z Art. 5° - 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 manifestacdes a elas encaminhadas por
usuarios ou reencaminhadas por outras ouvidorias:

Il - exclusivamente, receber, analisar e responder, denuncias e comunicagoes
a que se refere o § 2° do art. 14 deste Decreto, recebidas por qualquer canal
de comunicagdo com o usuario de servicos publico:

IV - processar informagées obtidas por meio das manifestagées recebidas e
das pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a
avaliagdo dos servigos prestados, em especial para o cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de
Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei 13.460, de 2017:

V - monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario do érgao
ou entidade a que esteja vinculada;

VI - exercer a articulagao permanente com outras instancias e mecanismos de
participacéo e controle social;

VII - produzir e analisar dados e informagoes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor e monitorar a adogao de medidas para a corregéo
e a prevencao de falhas e omissées na prestacdo de servigos publicos;

VIII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuario
de servicos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamacoes,
sugestdes e elogios recebidos; e

IX - exercer agdes de mediagao e conciliagdo, bem como outras acoes para a
solugao pacifica de conflitos entre usuarios de servicos e érgaos e entidades
referidos no § 1° do art. 1° desta norma, com a finalidade de ampliar a
resolutividade das manifestacdes recebidas e melhorar a efetividade na
prestacao de servigos publicos.

Paragrafo Unico - Para fins de cumprimento do inciso V deste artigo,
cabe a autoridade de monitoramento Municipal, designada nos termos do art.

-
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40 da Lei n® 12.527/2011, manter atualizada a Carta de Servigos ao Usuario do
orgao ao qual esta vinculada.

Art. 6° - Compete ao orgao central do sistema, quando exista:

| - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao
correto exercicio das competéncias e atribuicdes definidas nos Capitulos Il e
IV da Lei Federal n°® 13.460, de 2017,

Il - expedir orientagdes 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 atuacdo das unidades de ouvidoria no tratamento das
manifestac¢des recebidas;

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

IV - manter sistema informatizado de uso obrigatério que permita o
recebimento, a analise e a resposta das manifestagdes enviadas para as
unidades’de ouvidoria;

V - definir formulérios padrao a serem utilizados pelas unidades de ouvidoria
para recebimento de manifestagdes;

VI - manter base de dados com todas as manifestacdes recebidas pelas
unidades de ouvidoria;

VII - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades de ouvidoria,
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de
satisfacdo com os servicos publicos prestados, propondo e monitorando a
adogao de medidas para a corregdo e a prevengéo de falhas e omissdes na
prestagao de servigos publicos.

Segado | - Do Recebimento, Analise e Resposta de Manifestagoes

Art. 7° - A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as
manifestagbes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 1° - Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de
manifestagdes formuladas nos termos desta norma sob pena de

responsabilidade do agente publico.
C‘></
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§ 2° - A solicitagdo de certificagdo da identidade do usuario somente
podera ser exigida excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a
informagao pessoal propria ou de terceiros.

§ 3° - E vedado impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa a motivagao
da manifestagao.

§ 4° - E vedada a cobranca de qualquer valor aos usuarios referentes
aos procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugéo de
documentos, midias digitais, postagem e correlatos.

§ 5° - Esta isento de ressarcir os custos a que se referem o § 4° aquele
cuja situagdo econdmica ndo lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento
préprio ou da familia.

Art. 8° - As manifestagdes serao apresentadas, preferencialmente, em
meio eletronico, por meio do sistema informatizado de que trata o inciso IV do
art. 6° desta norma.

§ 1° - Os 6rgaos e entidades poderao manter sistemas proprios de
recebimento e tratamento de manifestagoes, de forma concomitante ao sistema
de que trata o caput, desde que condicionados a transferéncia eletrénica de
dados a base de dados mantida pelo Orgao Central do Sistema.

§ 2° - A ouvidoria assegurara gue o acesso ao sistema de que trata o
caput esteja disponivel na pagina principal de seus Portais na rede mundial de
computadores.

§ 3° - Sempre que recebida em meio fisico, os 6rgdos e entidades
deverao digitalizar a manifestagdo e promover a sua insercdo imediata no
sistema a que se refere o caput.

§ 4° - A ouvidoria que receberem manifestagdes que ndo se encontrem
no ambito de suas atribuigbes deverdo encaminha-las para a unidade
competente.

Art. 9° - Recebida a manifestacdo, a ouvidoria devera realizar anélise
prévia e, caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis, que ficarao
com a incumbéncia de elaborar e apresentar resposta as respectivas
ouvidorias para que se encaminhe aos demandantes.

§ 1° - Os prazos indicados no caput poderao ser reduzidos em virtude de
normas regulamentadoras especificas.

Avenida Romao Gramacho | 15 | Centro | América Dourada-Ba

www.pmamericadourada.ba.ipmbrasil.org.br

Este documento foi assinado digitalmente por SERASA Experian
1E71AB4498B027213597D80B2F422CCA



quinta-feira, 12 de setembro de 2019 | Ano VIII - Edic&o n® 00903 | Caderno 1 Didrio Oficial do Municipio

Prefeitura Municipal de America Dourada

ESTADO DA BAHIA

MUNICIPIO DE AMERICA DOURADA

Av. Romao Gramacho, 77 — Centro — Cep. 44.910-000
Tel.: (74) 3692-2000 — CNPJ. 13.891.536/0001-96

§ 2° - Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestagcao, em até 30 dias a contar do
recebimento da manifestagéo, a ouvidoria devera solicitar ao usuario pedido de
complementagao de informagdes, que devera ser respondido em até 20 dias,
sob pena de arquivamento, sem produgéo de resposta conclusiva.

§ 3° - O pedido de complementagdo de informagdes interrompe uma
Unica vez o prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar
novamente a partir da resposta do usuério, sem prejuizo de complementagées
supervenientes.

§ 4° - A ouvidoria podera solicitar informagbes as areas responsaveis
pela tomada de providéncias, as quais deveréo responder dentro do prazo de
até vinte dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual
periodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo de norma que estabeleca
prazo inferior.

Art. 10 - A Ouvidoria assegurarda ao usuario a protecdo de sua
identidade e demais atributos de identificagado, nos termos do art. 31 da Lei
12.527, de 18 de novembro de 2011.

Paragrafo unico - A preservacéo da identidade do manifestante dar-se-
a4 com a protecdo do nome, enderego e demais dados de qualificagado dos
manifestantes que serdo documentados separadamente, aos quais serao
dispensados o tratamento previsto no caput.

Secao Il - Do Elogio, da Reclamacao e da Sugestao

Art. 11 - O elogio recebido sera encaminhado ac agente publico que
prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestagdo do servigo publico,
bem como as chefias imediatas destes.

Paragrafo Unico - A resposta conclusiva do elogio contera informagéo
sobre o encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel
pelo servigo publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 12 - A reclamagdo recebida serd encaminhada a autoridade
responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico - A resposta conclusiva da reclamagdo contera
informagao sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 13 - A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade
responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico que devera
se manifestar acerca da adogao ou nao da medida sugerida.
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Paragrafo Unico - Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua
implantagdo, bem como dos mecanismos pelos quais o usudrio podera
acompanhar a execugao da adogéo da medida.

Art. 14 - A ouvidoria podera receber e coletar informagdes junto aos
usuarios de servicos publicos com a finalidade de avaliar a prestagao de tais
servigos, bem como auxiliar na detec¢do e correcdo de irregularidades na
gestéo.

§ 1° - As informacdes de que trata este artigo ndo se constituem em
manifestagdes passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos
publicos.

§ 2° - As informagdes que constituam comunicagdes de irregularidade,
sempre que contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e
materialidade, poderdo ser apuradas mediante procedimento preliminar de
investigagao.

Secao lll - Das Denlncias

Art. 15 - A denulncia recebida sera tratada caso contenha elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administragéo
publica chegar a tais elementos.

§ 1° - No caso da dentlncia, entende-se por conclusiva a resposta que
contenha informacédo sobre o seu encaminhamento aos 6rgéos apuratorios
competentes, sobre os procedimentos a serem adotados e respectivo nimero
que identifique a dendncia junto ao 6rgédo apuratério, ou sobre o seu
arquivamento.

§ 2° - Os 6rgaos apuratorios administrativos internos encaminharao a
ouvidoria o resultado final do procedimento de apuragao da denuncia, a fim de
dar conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua
manifestacao.

§ 3° - As unidades setoriais deverdo informar ao érgdo central do
sistema, quando existente, a ocorréncia de denuncia por ato praticado por
agente publico ocupante de cargo em comissdo ou fungao de confianga, bem
como cargo de empresa publica ou sociedade de economia mista que
detenham natureza estratégica.

CAPITULO lIl - DA CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO

e
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Art. 16 - Os 6rgéos e as entidades do Poder Executivo Municipal que
prestam atendimento aos usuarios dos servicos publicos, direta ou
indiretamente, deveréo elaborar e divulgar Carta de Servicos ao Usuario, no
ambito de sua esfera de competéncia.

§ 1° - A Carta de Servicos ao Usuério tem por objetivo informar aos
usudrios dos servicos prestados pelo 6rgao ou pela entidade do Poder
Executivo Municipal as formas de acesso a esses Servicos € 0s compromissos
e padr6es de qualidade do atendimento ao publico.

§ 2° - A Carta de Servigos ao Usuario serdo disponibilizadas no Portal da
Transparéncia Municipal e/ou em cada sitio do 6rgéo ou entidade.

§ 3° - Da Carta de Servigos ao Usuario, deverdo constar informagées
claras e precisas sobre cada um dos servicos prestados, especialmente as
relativas a:

I - servicos oferecidos;

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

Il - etapas para processamento do servigo;
IV - prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestagédo do servico;

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

VII - tempo médio de atendimento.

§ 4° - Além das informagées referidas no § 3°, a Carta de Servigos ao
Usuario devera detalhar os compromissos e padrées de qualidade do
atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:
| - usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

Il - previséo de tempo de espera para o atendimento;

Il - prazo para a realizag&o dos Servicos;

IV - mecanismos de comunicagdo com 0s USUArios:
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V - procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e
reclamacoes;

VI - mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas
e pendentes, para a realizagédo do servico solicitado;

VIl - tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento.
CAPITULO IV - DOS RECURSOS
Art. 17 - Os usuarios dos servigos publicos que tiverem os direitos
garantidos neste Decreto desrespeitados poderdo apresentar reclamagao a

Ouvidoria do Municipio.

§ 1°- O prazo para apresentar reclamagédo comecara apds se esgotar o
prazo estipulado na Carta de Servigos do érgao.

§ 2° - No caso de omissdo de resposta e apds decorrido o prazo
estipulado na Carta de Servigos, o usudrio podera representar perante a
Controladoria Interna do Municipio.

§ 3° - A Controladoria Geral da Unido podera requerer esclarecimentos a
Ouvidoria.

CAPITULO V - DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 18 - Fica instituido o Conselho de Usuario, érgédo colegiado de
natureza consultiva, vinculado a Controladoria Interna Municipal, através do
qual se dara a participagéo dos usuarios no acompanhamento da prestacao e
avaliagao dos servigos publicos, sem prejuizo de outras formas previstas na
legislagao.

Paragrafo unico - Ao Conselho de Usuario compete:
| - acompanhar a prestagao dos servigos;
Il - participar na avaliagdo dos servigos;

Il - propor melhorias na prestagao dos servigos:

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuag&o do ouvidor.
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Art. 19 - O Conselho de Usuario sera composto por conselheiros,
titulares e suplentes, dos seguintes orgéos e instituigoes:

| - entre os érgaos do Poder Publico Municipal:

a) um representante da Controladoria Interna do Municipio;

b) um representante da Procuradoria Municipal;

c) um representante da Secretaria Municipal de Assisténcia Social;
d) um representante da Secretaria Municipal de Saude;

e) um representante da Secretaria Municipal de Educacéao.

Il - 5 (cinco) conselheiros nao-governamentais titulares, com os respectivos
suplentes:

§ 1° - Cabera ao colegiado indicar a presidéncia do Conselho de
Usuario, sendo elegiveis seus respectivos membros titulares.

§ 2° - A representatividade titular dos érgaos governamentais ficara a
cargo do titular da pasta, contudo fica facultada a indicagdo de membros do
respectivo érgao para substitui-lo.

§ 3° - Os membros titulares e suplentes do Conselho de Usuario serao
designados pelo chefe do Poder Executivo, apos consulta de sugestao de
nomes as instituicées representativas dos nichos de atuagdes constantes do
inciso Il do caput deste artigo.

§ 4° - As indicagbes dos conselheiros das entidades do inciso Il do caput
deste artigo deverao ser apresentadas na forma de lista triplice para membro
titular, com respectiva lista triplice para membro suplente.

§ 5° - Os conselheiros suplentes exercerdo a representagao nas
hipoteses de auséncia ou impedimento dos respectivos titulares, e os
sucederao, no caso de vacancia.

Art. 20 - A critério do Presidente do Conselho de Usuario, poderédo ser
especialmente convidados a participar das reunides do colegiado, sem direito a
voto, titulares de outros 6rgaos ou entidades publicas, bem como organizagoes
e pessoas que representem a sociedade civil, sempre que da pauta constarem
assuntos de sua area de atuacao.
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Art. 21 - A participagdo no Conselho de Usuério é considerada servigo
publico relevante, nao remunerado.

Art. 22 - O Conselho de Usuario podera instituir grupos de trabalho, de
carater temporario, para analisar materias sob sua apreciagcdo e propor
medidas especificas.

Art. 23 - Cabera ao Poder Publico Municipal prover a infraestrutura
necessaria ao funcionamento do Conselho de Usuario, bem como garantir
recursos materiais, humanos e financeiros, inclusive com despesas referentes
a alimentagéo, deslocamento e estadia dos conselheiros, quando estiverem no
exercicio de suas atribuigdes.

Art. 24 - As decisdes do Conselho de Usuério serdo 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 instalagéo, apresentar proposta de
Regimento Interno que, depois de aprovada por seus membros, sera
submetida ao chefe do Poder Executivo para homologagéo.

CAPITULO VI - DA AVALIACAO E DA MELHORIA DOS SERVICOS
PUBLICOS

Art. 26 - Os orgdos e as entidades do Poder Executivo Municipal
deverao utilizar ferramenta de pesquisa de satisfagdo dos usuarios dos seus
servigos, constante do Portal da Transparéncia do Municipio e utilizar os dados
como subsidio relevante para reorientar e ajustar a prestagdo dos servigos.

§ 1° - Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfagdo objetivam
assegurar a efetiva participagdo dos usuarios dos servigos publicos na
avaliacéo e identificar lacunas e deficiéncias na prestagao dos servigos.

§ 2° - Os o6rgaos e as entidades do Poder Executivo Municipal deverao
dar ampla divulgacéo aos resultados das pesquisas de satisfagao.

CAPITULO VII - DAS SANGOES PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 27 - O servidor publico que descumprir o disposto nesta Lei estara
sujeito as penalidades previstas nos regimentos proprios.

Art. 28 - Cabe a Controladoria Interna e aos 6rgdos integrantes do
sistema de controle interno no Municipio zelar pelo cumprimento do disposto
neste Decreto e adotar as providéncias para a responsabili o dos
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servidores publicos, e de seus superiores hierarquicos, que praticarem atos em
desacordo com suas disposigoes.

Art. 29 — Este Decreto entrara em vigor na data de sua publicagéo,
revogadas as disposi¢cdes em contrario.

Gabinete da Prefeita Municipal, América Dourada (BA), em 10 de setembro de
2019.

ROSA MARIA D
Prefeitd Municipal
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