DECRIFTO N 095/2019 DE (6 DE JUNHO DE 2019,

“DISPOL  SOBRE A REGULAMENTACAO DA
OUVIDORIA PUBLICA E DA CARTA DE SERVICOS
AOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS NO
PODER EXECUTIVO DO MUNICIPIO DE SERRA
ALTA E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.”

DARCI CERIZOLLI, Prefeito Municipal de Serra Alta, Hstado de Santa
Catarina, no uso das atribuigdes legais que The sdo conferidas pela Lei Orgdnica Municipal,

DECRETA:

CAPITULO
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Fica instituido o servigo de ouvidoria publica do Poder Executivo
do Municisio ac Gerra Alta, o qual serd dirclamente vinculado a Controladoria do Municipio,

nos termos deste Decreto.

Art. 2° A ouvidoria publica do Poder Executive Municipal tem por
finalidade atuar no sentido de garantir a qualidade e eficiéncia dos servigos prestados pelos

diversos drgfos do Poder Executive Municipal & sociedade.

Art. 3° Para os efeitos deste Decreto, considera-se:

[ — cuvidoria puablica: instdncia de participagio e controle social
responsdavel pelo tratamento das manifestagtes relativas as peliticas e aos servigos piiblicos
prestados sob qualguer forma ou regime, com vistas & avaliagio da efetividade ¢ ao

aprimoramento da gestdo pablica;

et

[1-- reclamagdo: demonstragiio deg insatisfagficrelativa ao servigo pablico;




I1f — dentncia: comunicagiio de pratica de ato ilicito cuja solugio dependa

da atuagdo dos drglos competentes;

1V - clogio: demonstragiio, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

V - sugestio: proposicio de ideia ou formulagfio de propostu de
aprimuiamento de politicas e servigos publicos;

VI - solicitagio: requerimento de adogfio de providéncia pee parte da
Administragio;

VIl - identificagiio: qualquer elemento de informac .o que permita a
individualizacio de pessoa fisica ou juridica;

VI - decisiio administrativa final: ato administ alivo mediante o qual
dredo ou entidade manifesta-se acerca da procedéneia ou inprocedéncia de materia,
apresentando solugio ou comunicando da sua impossibilidade;

[X - servigos publicos: atividades exercida s pela Administragiio piblica
direta indireta, ¢ fundacional ou por particular, mediante concessdo, permissio, auntorizagio
ou gualquer outra forma de delegagdo por ato administrativo, contrato, ou convénio.

X — politica piblica: conjunto de  -~gramas, a¢es ¢ atividades
desenvolvidas pefo Fstado direta ou indirctamente, com a participagio de entes pablicos ou
privados, que visam a assegurar determinado < ito de cidadania, de forma difusa ou para

determinado segmento social, cultural, £tnico ou econdémico.

CAPITULO T
DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA PUBLICA

Art, 4° SHo objetivos da ouvidoria pablica:

I — articular as atividades da ouvidoria pabiica;

[l - garantir o controle social dos usuérios sobre a prestacio de servigos
publicos;

1T - garantir o acesso do usudtio de servigos piiblicos aos instrumentos de

-,

participagfo na gestdo e defesa dos direitos;




IV — garantir a efetiva interlocugfo entre usudrio de servicos publicos ¢ os

orgfos e enfidades da administragio piblica;

V-~ monitorar ¢ avaliar a Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art,
7% da Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, bem como a adequagiio dos servigos aos
pardmetros de qualidade nela fixados; e

VI - promover a articulago ¢ a atuacio coordenada da ouvidoria

municipal com as ouvidorias do governo federal e estadual,

CAPITULO I
DO RECEBIMENTO, ANALISE L RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Sec¢iio 1

Dxas regras gerais para tratamento de manifestacies

Art. 5° A ouvidoria piblica deverd receber, analisar ¢ responder as
manifestagdes em linguagem simples, clara, concisa ¢ objetiva.

§1? Em nenhuma hipotese serd recusado o recebimento de manifestacses
fornniiacas nos termos deste decreto sob pena de responsabilidade do agente pablico.

§2° 12 vedado & ouvidoria piblica Impor ao USuario quaisquer cxigéneias
relativas a motivagho da manifestagio.

§37 Os procedimentos de ouvidoria de que frata esta norma sdo gratuitos,

sendo vedada a cobranga de quaisquer valores ao usuario.

Art. 6° As manifestag@es serfio apreseniadas, preferencialmente, em meio
eletronico, por meio do sistema informatizado.

§ 1 A ouvidoria publica assegurard que o acesso ao sistema de que trata o
caput deste artigo, esteja disponivel na pagina principal de seus Portais na rede mundial de
computadores.

§ 2% Sempre que recebida em meio {isico, os drgfos e entidades deverdo
digitalizar a manifestagiio e promover a sua inser¢fo imediata no sistema a que se refere o
caput fesse artigo. Y

§ 3% A ouvidoria pablica que receber manifestagdes que ndo se fncoly eI
04

]

ara a unid




Art. 7° A ouvidoria phblica devesd elaborar e apresentar resposta

conclusiva das manifestagdes recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias contados do
recebimento da manifestagio, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

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

§ 2° Recebida a manifestacfio, a ouvidoria pablica devera realizar andlise
prévia e, caso necessario, encaminha-la as dreas responsaveis para providéncias.

§ 3% Sempre que as informacdes apresentadas pelo usudrio forem
insuficientes para a analise da manifestacéo, a ouvidoria publica deverd solicitar ao usudrio
pedido de complementagiio de informagdes no prazo de até 30 dias a contar do recebimento
da manifestagio.

§ 4° O pedido de complementacfio de informagdes podera ser {eito apenas
uma vez, ¢ deverd solicitar todas as in formagdes necessdrias a andlise da manifestagio.

§ 3% O pedido de complementagiio de informagdes interrompe o prazo
previsto no caput deste artigo, gue passard a conlar novamente a partir da resposta do usudrio.

§ 6° A auséncia de complementagiio da informagéio do usudario no prazo de
20 dias acarretard o arguivamento da manifestaciio, sem producfo de resposta conclusiva.

§ 7° A ouvidoria publica poderd solicitar informagles as drcas
responsaveis pela tomada de providéncias, as guais deverfio responder dentro do prazo de 5
{cinco) dias, contados do recebimente no sctor, prorrogéveis por igual perfodo mediante
justificativa expressa, sem prejuizo de norma que estabelega prazo inferior.

§ 8° A auséneia de resposta e/ou o descumprimento dos prazos estipulado
neste Decreto configuram-se como infragdes administrativas, que deverfio ser apenadas, no
minimo, com suspensio, aplicando-se, no que couber, as condutas ilicitas ¢ sangdes previstas
no Art. 32 da Lei 12.527/2011, podendo o agente publico responder, inclusive, por

improbidade administrativa.

Art. 8° A ouvidoria publica assegurard ao usudrio a profegio de sua

identidade e demais atributos de tdentificaciio, nos termos do art. 31 da Lei 12.527/2011.




Paragrafo unico. A preservagio da identidade do manifestante dar-se-4

com a profegio do nome, enderego ¢ demais dados de qualificagfo que serdio documentados

em autos apartados, aos quais serfio dispensados o tratamento previsto no caput.

Segio IT

Do clogio, da reclamacio e da sugestiio

Art. 9° O elogio recebido serd encaminhado ao agente piblico que prestou
o atendimento ou ao responsavel pela prestagiio do servigo pablico, bem como as chefias
imediatas destes.

Pardgrafo tnico. A resposta conclusiva do elogio contera informagio sobre
o encaminhamento e cientificagfio ao agente publico ou ao responsdvel pelo servigo publico

prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 10. A reclamagfio recebida serd encaminhada 2 autoridade
responsivel pela prestagiio do atendinienio ou do servigo publico.
Jardgralo Gmico, A resposta conclusiva da reclamacio conlerd informagio

sobre a decisio administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 11, A sugestiio recebida serd encaminhada & autoridade responsavel
peia prestagéo do atendimento ou do servigo pablico que devera se manifestar acerca da
possiblidade de adogfio da medida sugerida.

Pardgrato tinico. Caso seja possivel a adogio da medida sugerida, a decisio
administrativa final informaré acerca da forma e dos prazos de sua implantagio, bem como

dos mecanismos pelos quais o usudrio poderd acompanhar a execugio da adogfio da medida.

Art. 12. A ouvidoria piblica podera reccber e coletar informagtes junto
40s usudrios de servigos plblicos com a finalidade de avaliar a prestagiio de {ais SCrvigos,
bem como anxiliar na detecgio e correcio de irregularidades na gestiio.

§1° As informagbes de que trata este artigo nfio se constiluem em

"\

manifestagdes passiveis de acompanhamento pelos usudrios de servigos publico /
t . {




§2° As informagdes que constituam comunicages de irregularidade,

seripre que contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderio

ser apuradas mediante procedimento preliminar de mvestigacio.

Segio HI

Da deniincia

Art. 13. A dentmcia recebida serd conhecida caso contenha clementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam & administragfio puablica
chegar a tais elementos,

Pardgrafo Unico: No caso da dentincia, entende-se por conclusiva a
resposia que centenha informaciio sobre o seu encaminhamento aos orglos apuratorios

competentes ¢ sobre os procedimentos 2 serem adotados, ou sobre o seu arquivamento.

CAPITULO IV
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 14. A ouvidoria pablica deverd elaborar anualmente, relatério de
gestdo de que trata a Let 13.460/2017, indicando a0 menos:

L+~ o nimero de manitestagdes do ano anterior:

il - os motivos das manifestagdes;

[l - a anélise dos pontos recorrentes: ¢

}V - as providéncias adotadas pela administragio piblica nas solugdes
apontadas.

Pardgrafo tnico. O relatorio de gestio sera:

I encaminhado & auforidade méxima do érgfio;

IT—disponibilizado integralmente na internet.




CAPITULO V
DA CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

Art. 15. Os drglos ¢ as entidades do Poder Fxecutivo Municipal que

prestam atendimento aos usudrios dos servigos publicos, direta ou indiretamente, deverdo

claborar e divulgar Carta de Servicos ao Cidadio, no dmbito de sua esfera de competéncia.

§ I° A Carta de Servigos ao Cidaddo tem por objetivo informar aos

usuarios dos servigos prestados pelo Poder Fxecutivo Municipal as formas de acesso a esses

SETVICos ¢ 08 compromissos ¢ padroes de qualidade do atendimento ao publico.

) 2% Da Carla de Servigos ao Cidaddo, deverfio constar informacies claras
>

¢ precisas sobre cada um dos servigos prestados, especialmente as relativas:

I~ a0 servigo olerecido;

[T - aos requisitos ¢ aos documentos necessdrios para acessar o Servigo;
HI - as etapas para processamento do servigo;

IV - a0 prazo para a prestagio do servigo;

V - d forma de prestagiio do servico;

V1I-a forma de comunicagio com o solicitante do servico; e

VII - aos locais e as formas de acessar o Servigo.

§ 3% Além das informacdes referidas no § 2° deste arfigo, a Carta de

Servigos ao Cidaddo deverd, para detafhar o padriio de qualidade do alendimento estabelecer:

e reclamagdes;

I - os usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento:
IT - o terpo de espera para o atendimento;

HI - o prazo para a realizagiio dos servicos;

[V - os mecanismos de comunicaciio com os usudrios;

V - os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes

VI -as ctapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagiio dos servigos,

incluidas a estimativas de prazos;

VII - 03 mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca dag etapas,

cumpridas ¢ pendentes, para a realizagio do servigo solicitado;

VI - outras informagoes julgadas de interesse dos usudrios.




Art. 16. A Carta de Servigos ao Usuario, a forma de acesso, as orientages

de uso e as informacdes sobre os servicos prestados ao Cidado, deverfio ser objeto de
permanente divalgacio e mantidos visiveis e acessiveis ao pliblico nos portais institucionais

e de prestagio de servigos na internet.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS

Art. 17 - bste decreto entra em viger na data de sua assinatura,
condicionada sua validade a publicagio no DOM/SC, nos termos do art. 3° da Lei Municipal

n® 958/2013, revogando as disposi¢Bes cm contrario.

Serra Alta/SC, 06 de j Lm/l o de 2019.

RIZOLLI
Prefeito Municipal

Registrado ¢ Publicado em data supra:

Secretdri

.

o

it s
).% deﬁi/\‘kimlmsimgﬁo

"

MURICIPIC DE SERRA ALTA
PUBLICADC NO DRARIO GFICIAL
OS MUNICIPIOS
00C: D )ecc o oaslao
OATA: _ 1 0O6 J s
EDICAO N.2 833

Assinatﬁa'

R E Y]




