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DECRETO n° 052/2020-GP/LIA

DISPOE SOBRE OS PROCEDIMENTOS
PARA A PARTICIPAGAO, A PROTEGAO E
A DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO
DE SERVIGCOS PUBLICOS DA
ADMINISTRAGAO PUBLICA MUNICIPAL,
DIRETA E INDIRETA, DE QUE TRATA A LEI
N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

O Prefeito Municipal de Limoeiro do Ajuru/PA, Excelentissimo senhor CARLOS ERNESTO
NUNES DA SILVA, no uso de suas atribuicbes legais, conferidas pela Lei Orgénica do
Municipio, e;

CONSIDERANDO a« necessidade de adotar no municipio de Limoeiro do Ajuru/PA, os
procedimentos para a participagdo, a protecdo e a defesa dos direitos do usuario de servigos
publicos da administragdo publica municipal, direta e indireta, de que trata a lei n® 13.460, de
26 de junho de 2017.

DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Estabelece os procedimentos para a participacéo, a protegéo e a defesa dos direitos do
usuario de servicos publicos da administragdo publica municipal, direta e indireta, de que trata
a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

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

| - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potenciaimente, de
servico publico;

Il - servico publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou
servigos a populacéo, exercida por 6rgao ou entidade da administracdo publica;
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Il - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza civil ou militar,

ainda que transitoriamente ou sem remuneracao;

IV - manifestacbes: reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitacbes que tenham
como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a conduta de agentes publicos na
prestacao e fiscalizac&o de tais servicos;

V - reclamac&o: demonstrag&o de insatisfagéo relativa a servigo publico;

VI - denuncia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuac&o dos 6rgaos apuratérios competentes;

VIl - sugesté&o: proposi¢éo de ideia ou formulacédo de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos prestados pelo Municipio,

VIIl - elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

LS

IX - solicitagao: requerimento de adogéo de providéncia por parte da Administracéo.

CAPITULO I
DA OUVIDORIA GERAL MUNICIPAL

Art. 3° A Ouvidoria Geral do Municipio é o 6rgéo responsavel, prioritariamente, pelo tratamento
das manifestacdes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma
ou regime, pela Administracéo Publica Direta e Indireta, com vistas a avaliacédo da efetividade e
ao aprimoramento da gestao publica.

Art. 4° Podem ser instituidas, por meio de ato regulamentar, unidades setoriais de ouvidorias
nos o6rgédos ou entidades da Administragdo Publica Municipal, ou designado servidor
responsavel pelas atividades de ouvidoria.

§ 1° As unidades setoriais de ouvidorias serdo, preferencialmente, diretamente subordinadas a
autoridade maxima do 6rgéo ou da entidade da Administracdo Publica.

§ 2° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais ficardo sujeitas & orientagdo normativa e
a supervisdo técnica da Ouvidoria-Geral do Municipio, sem prejuizo da subordinacéo
administrativa ao 6rgdo ou a entidade da administragio publica municipal a que estiverem
subordinadas.

Secéo |
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Das Atribuigbes
Art. 5° Séo atribuicbes da Ouvidoria Geral:

| - atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, nos termos da
Lei n® 13.460, de 2017;

Il - promover a participacéo do usuario na administracdo puablica, em cooperagdo com outras
entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos publicos, visando a garantir a sua efetividade e
propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IV - receber, analisar e responder as manifestagdes a ela encaminhadas;

V - encaminhar as autoridades competentes as manifestagées, solicitar informagoes a respeito
das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva conclusao;

VI - atender o usuario de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

VIl - promover a adocéo de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Art. 6° Compete a Ouvidoria Geral do Municipio:

| - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio das
atribuicbes definidas nos Capitulos lil, IV e VI da Lei Federal n° 13.460, de 2017;

I - monitorar a atuagéo das unidades setoriais e dos responsaveis por acdes de ouvidoria dos
orgéos e entidades prestadores de servigos publicos quanto ao tratamento das manifestagdes
recebidas;

il - promover politicas de capacitacdo e treinamento relacionadas as atividades dos
responsaveis por acdes de ouvidoria e defesa do usuario de servigos publicos;

IV - sistematizar as informacdes disponibilizadas pelas unidades setoriais de ouvidoria,
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo dos
usuarios com os servicos plblicos prestados;
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V - propor & monitorar a adogdo de medidas para a prevencdo e a correcio de falhas e

omissdes na prestacdo de servicos publicos.
Art. 7° Com vistas a realizagao dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacées encaminhadas por usuarios de servigos publicos;

Il - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as informagdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de
servigos publicos.

Secéo Il
Das Manifestagoes

Art. 8° A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagbes em linguagem clara

e objetiva.
%

Art. 9° Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestacées formuladas nos
termos deste Decreto sob pena de responsabilidade do agente publico.

§ 1° As manifestacdes serdo identificadas, entretanto ndo cabe & OQuvidoria fazer exigéncias
quanto a identificagcdo que inviabilizem sua apresentacio.

§ 2° S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentacéo
da manifestacéo.

§ 3° A identificagéo do requerente é informacéo pessoal protegida com restricdo de acesso nos
termos da Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 4° No caso de manifestacdo feita por meio eletronico, respeitada a legislacdo especifica de
sigilo e protecdo de dados, podera ser requerido meio de certificacdo da identidade do
requerente.

§ 5° A manifestacdo sobre matéria alheia a competéncia do érgdo ou entidade da
Administracdo em que foi apresentada, deve ser protocolizada e encaminhada imediatamente a
Ouvidoria-Geral do Municipio para que faga o encaminhamento adequado.

Art. 10 As manifesiagcbes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes canais de
comunicacao:
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| - por meio de formulério eletrénico, disponivel no site: www.cerrolargo.rs.gov.br;

Il - por correspondéncia convencional;
Il - no posto de atendimento presencial;
Paragrafo unico. A manifestacéo feita verbalmente seré, imediatamente, reduzida a termo.

Art. 11 Recebida a manifestacdo a Ouvidoria devera classificad-la como reclamacéo, denuncia,
sugestdo, elogio e solicitagdo, de acordo com as definicdes constantes neste Decreto.

§ 1° A classificacdo atribuida pelo usuario quando do encaminhamento da manifestagéo podera
ser alterada pela Ouvidoria se verificado que ndo esta adequada.

§ 2° As manifestacdes serdo encaminhadas as autoridades responsaveis para as devidas
providéncias, se for o caso.

Art. 12 O procedimento de andlise das manifestacées observara os principios da eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

Paragrafo unico. A efetiva resolugéo das manifestagdes dos usuarios compreende as seguintes
etapas:

| - recepcao da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacdo com o respectivo nimero de
protocolo;

Il - analise e obtencao de informagdes, quando necessario;
IV - decisdo administrativa final;
V - ciéncia ao usuario.

Art. 13 A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagdes
recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento, prorrogavel de forma justificada,
uma Unica vez, por igual periodo.

§ 1° Recebida & manifestacéo, a Ouvidoria devera realizar andlise prévia e, caso necessario,
No prazo maximo de cinco dias, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.
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§ 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a andlise

da manifestacdo, em até dez dias a contar do seu recebimento a Ouvidoria devera solicitar a
complementacéo de informacdes que devera ser atendida em até vinte dias, sob pena de
arquivamento da manifestaco.

§ 3° O pedido de complementacéo de informacgdes interrompe uma (nica vez o prazo previsto
no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario, sem
prejuizo de complementacdes supervenientes.

§ 4° A Ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente aos agentes
publicos do 6rgao ou entidade a que se vincula, e as solicitagbes devem ser respondidas no
prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 14 Quando a manifestagdo for denuncia, desde que contenha elementos minimos de
autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o érgdo competente para as devidas
providéncias.

%

§ 1° - Esgotado o prazo de que trata esse Decreto sem a conclusdo do procedimento de
apuracéo da denuncia pelo 6rgdo competente, considera-se como conclusiva a comunicagao
com o encaminhamento ao 6rgdo competente.

§ 2° - O érgéo competente encaminhara a Ouvidoria-Geral o resultado final do procedimento de
apuracdo da denuncia que devera dar conhecimento ao usuario acerca dos desdobramentos
da sua manifestacéao.

Secéo il
Do Relatorio de Gestao

Art. 15 A Quvidoria Geral devera elaborar, anualmente, no més de janeiro, relatério de gestéo,
que ira consolidar as informagles referentes ao recebimento, andlise e resposta as
manifestagdes recebidas e, com base nelas, apontard as falhas e sugerird melhorias na
prestacao dos servigos publicos.

Art. 16 O relatério de gestao devera indicar, ao menos:
I - o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacdes;

Il - a analise dos pontos recorrentes;
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IV - as providéncias adotadas pela administragéo publica nas solugdes apresentadas.

Art. 17 O relatério de gestao sera:
| - encaminhado ao Prefeito Municipal,

I - disponibilizado integralmente na pagina oficial do Municipio na internet.

Secgao IV
Da Organizacéo

Art. 18. A estrutura administrativa da Ouvidoria Geral do Municipio serd composta de acordo
com a Lei Municipal n°211/2018 de Setembro de 2018.

Art. 19. O Ouvidor Geral do Municipio sera escolhido de acordo com o que estabelece a Lei
Municipal n°211/2018 de Setembro de 2018.

CAPITULO Il
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

L

Art. 20 Os drgaos e entidades abrangidos por este Decreto divulgardo Carta de Servicos ao
Usuario com o objetivo de informar o usuério sobre os servicos prestados, as formas de acesso
a esses servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 21 A Carta de Servigos ao Usuario especificara, com relagdo a cada um dos servigos
prestados, informacdes claras e precisas relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar 0 Servico;
Il - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsao do prazo maximo para a prestagéo do servico;

V - forma de prestagdo do servico;

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a prestagdo do
Servigo.

Paragrafo Unico. A Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar, também, os compromissos e
padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:
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| - prioridades de atendimento;

Il - previsao de tempo de espera para atendimento;
1l - mecanismos de comunicacdo com 0s usuarios;
IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios:;

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo
solicitado e de eventual manifestacéo.

Art. 22 A Carta de Servicos ao Usuario devera ser atualizada periodicamente pelo érgdo ou
entidade responsavel pela prestagdo do servigco publico, sempre que houver alteragdo com

relacéo ao servigo.

Art. 23 A Carta de Servicos ao Usuario ficara disponivel no sitio eletrénico do 6rgao ou
entidade na internet.

CAPITULO IV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 24 Os orgéos e entidades abrangidos por este Decreto avaliardo, com periodicidade
minima anual, os servicos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacéo dos servigos;
IV - quantidade de manifestacdes de usuarios;

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestagao do servigo.

Art. 25 A avaliagao sera feita por meio de pesquisa de satisfacao e os resuitados estatisticos
serao disponibilizados no sitio eletrénico da Administracdo na internet, incluindo o ranking das

entidades com maior incidéncia de reclamagao dos usuarios.

CAPITULO V
DO CONSELHO DE USUARIOS
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| - prioridades de atendimento;

Il - previsao de tempo de espera para atendimento;
1l - mecanismos de comunicacdo com 0s usuarios;
IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios:;

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo
solicitado e de eventual manifestacéo.

Art. 22 A Carta de Servicos ao Usuario devera ser atualizada periodicamente pelo érgdo ou
entidade responsavel pela prestagdo do servigco publico, sempre que houver alteragdo com

relacéo ao servigo.

Art. 23 A Carta de Servicos ao Usuario ficara disponivel no sitio eletrénico do 6rgao ou
entidade na internet.

CAPITULO IV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 24 Os orgéos e entidades abrangidos por este Decreto avaliardo, com periodicidade
minima anual, os servicos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacéo dos servigos;
IV - quantidade de manifestacdes de usuarios;

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestagao do servigo.

Art. 25 A avaliagao sera feita por meio de pesquisa de satisfacao e os resuitados estatisticos
serao disponibilizados no sitio eletrénico da Administracdo na internet, incluindo o ranking das

entidades com maior incidéncia de reclamagao dos usuarios.

CAPITULO V
DO CONSELHO DE USUARIOS
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Art. 26 E criado o Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos Publicos — CMUSP — como

6rgéo deliberativo e consultivo, vinculado & Ouvidoria-Geral, com a finalidade de aprimorar a
participagdo dos usuarios no acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servicos
publicos.

Art. 27 S&o atribuicdes do Conselho Municipal de Usuérios dos Servigos Publicos:
| - acompanhar a prestacao dos servigos;

Il - participar na avaliacéo dos servicos;

Iil - propor melhorias na prestagéo dos servigos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;
V - acompanhar e avaliar a atuag&o do ouvidor;

VI - opinar sobre a indJca(;éo do Ouvidor-Geral do Municipio, quando solicitado;
VIl - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Art. 28 O Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos Publicos, observados os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, serd composto por 04 membros,
sendo:

I - 02 (dois) representantes dos usuarios de servicos publicos municipais;

Il - 02 (dois) representante dos 6rgaos da Administracdo Publica Municipal, sendo:
a) 01 (um) membro da Ouvidoria Geral;

b) 01 (um) membro vinculado ao Gabinete do Prefeito;

Paragrafo Unico: Os representantes dos 6rgaos da Administracdo Municipal serdo indicados
pelo Prefeito.

Art. 29 O mandato de conselheiro sera de 02 (dois) anos, permitida uma reconduc3o.

Art. 30 O desempenho da funcédo de membro do Conselho Municipal de Usuéarios de Servicos
Publicos sera gratuito e considerado de relevancia para o Municipio.
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Art. 31 O Conselho Municipal de Usuarios de Servicos Publicos elaborara seu regimento

interno no prazo de 30 (trinta) dias contados da sua constituicdo, que devera se d4 mediante
nomeacdo em Decreto Municipal, assinado pelo Prefeito Municipal.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS

Art. 32 As autoridades ou servidores da Administragdo Municipal prestardo colaboracéo e
informacgdes a Ouvidoria Geral nos assuntos que lhe forem pertinentes, submetidos a
apreciacéo do referido Orgao.

Art. 34 As despesas decorrentes deste Decreto serdo suportadas por dotagbées orcamentarias
proprias.

Art. 35 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo. Revogam-Se as disposicdes em
contréario

Limoeiro do Ajuru/PA. 05 de Outubro de 2020.

CARLOS ERNESTO NUNES DA SILVA
Prefeito Municipal Limoeiro do Ajuru/Para

Rua Marechal Rondon, s/n°, Matinha, CEP: 68.415-000, Limoeiro do Ajuru, Paré- e-mail:pmlasemad@yahoo.com.br



Estado do Para

Municipio de Limoeiro do Ajuru
Prefeitura Municipal de Limoeiro do Ajuru
Poder Executivo

CNPJ 05.105.168/0001-85

GABINETE DO PREFEITO

CERTIDAO DE PUBLICACAO

Periodo: Exercicio 2020

Data da Publicagao: 08 de Outubro de 2020

Documento: DECRETO N°052/2020, de 05 de Outubro de 2020, DISPOE SOBRE 0OS
PROCEDIMENTOS PARA A PARTICIPAGCAO, A PROTECAQ E A DEFESA DOS DIREITOS
DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA MUNICIPAL,
DIRETA E INDIRETA, DE QUE TRATA A LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

Local: Quadro de Avisos da Prefeitura Municipal de Limoeiro do Ajuru - Para

Certificamos que o DECRETO N°052/2020, de 05 de Outubro de 2020, DISPOE SOBRE 0S
PROCEDIMENTOS PARA A PARTICIPACAO, A PROTECAO E A DEFESA DOS DIREITOS
DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA MUNICIPAL,
DIRETA E INDIRETA, DE QUE TRATA A LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017., foi
afixado no Quadro de Avisos desta Prefeitura, conforme estabelece a Lei Organica do
Municipio de Limoeiro do Ajuru e Lei Federal n®12.527/201 1, (Lei de Acesso a Informag&o), que
entrou em vigor em 16 de Maio de 2012.

Limoeiro do Ajuru(PA), 05 de Qutubro de 2020.

Responsavel pela Publicacdo
Simeao da Sjlva Farias

$s.Especial ,
Port:049/2017 *
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