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BREJETUBA

_“"v"‘“”””"' DECRETO N° 445 DE 201

“REGULAMENTA OS CAPITULOS 11, 1il, IV E VI DA LEI
FEEDERAL N2 13.460/2017, QUE DISPOE SOBRE
PARTICIPACAD, PROTECAO E DEFESA DOS
DIREITOS DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS DA
4ADMINISTRACA0 PUBLlCA” :

.
BN

o PREFEITO DE BRE.IETUBA/ES SR. JOAO DO CARMO DIAS, no uso de suas atnbungoes
que Ihe confere o art 59 da Lei Orgamca Munlupal com altera(;oes mtrodumdas

posterlormente, e, : L

— . ; \

- - -

- Cons:derando a necessidade de confer/r eficdcia ao disposto no art. 37 §3—;da
Constltun;ao Federal de 1988, que assegura aos crdadaos o direito de part:c:par na \f;\‘.‘ \
E gestao da Administra¢do Publ/ca T SR ST

R T ; P 4

- Cons:derando a neceSSIdade de reforcar, nas atividades de controle da Administra;&b
Publica, o exame da legitimidade, conforme preceitua o art. 70 da Constltwgao Federal 4
de 1988 ‘ . , o : !

- ConSIderando a necess:dade de se regulamentar os canais de comunicagdo entre o ‘
populagao ea Prefettura Municipal,-o Serwgo de Informacdes. ao Cidaddo-SIC e E-SIC,
bem como a Quvidoria Municipal com o objet/vo ‘de facilitar o envio de reclamagées,
. sugestdes e dentincias. relacionadas a servigos publicos prestados pelo municipio, -
* conforme prevé o art. 7°, inciso XIX, da Portaria Interministerial n® 424/2016 bem
‘como imposto pela’lei.n? 13.460/2017;

\ L L . - - .
i - : - : 4

DECRETA

e TITULO | A
- - DAS DISPOSIGOES GERAIS ™~~~ ..~ .

Art. 12 Este decreto regulamenta a Lei Federal n? 13.460, de 26 de ‘ju'nho de 2017,
dispondo sobre -a-atuagdo dos responsdveis por agdes de ouvidoria e a participacio, ..
protecio e defesa dos direitos do usudrio de servigos publicos, bem’ como institui a.

. Politica Municipal de Atendlmento ao Cidad3o, no ambito do Municipio de Brejetuba—
ES.
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| - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento'ao usuario;
Il - presumir a boa-fé do usuario;

Il - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles em gue
houver possibilidade de agendamento,. -asseguradas as prioridades legais as pessoas

com deficiéncia, aos idosos,.as gestantes as Iactantes e as pessoas acompanhadas por »
criangas de colo; -~ SRR ”

S . .
i ;‘

IV - zelar pela adequa(;ao entre meios e fms sem |mpor ex1gencnas obngagoes
restrlgoesesangoes nao prev;stas na legislagdo; - : f ' \:_

] §
} R

VI —'cumprjr-pr'azos e normas procedimentais; o L

VIl - observar horarios e ‘normas compativeis com o bom atendimento -ao u's'[iéri,(a";
[ - - . .

PR

',Vlll"if»‘—x adotar medldas para resguardar _a_saude e a seguranga do usuano A

S

IX - autenticar documentos dlretamente a vista dos orlglnals apresentados pelo |

usudrio, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de divida quanto_ a “‘
autenticidade; } L §

i

,S
X - manter instalaces salubres, seguras, smallzadas acessxvels e adequadas ao servu;o _ |
. eao atendlmento ‘ !

i : LT

". 1-";’-.

X - contribuir para a ellmmagao de formahdades e de exigéncias cujo custo econom;co ‘

ou social seja supenor ao risco envolvido; . A ’ s
"Xl - observar os codlgos de ética ou de conduta aplicaveis as- varias categorlas de
agentes pubhcos S : : .- ; '

'
i

XIlI - aplicar solugGes tecnoldgicas a fim de simplificar processos e procedlmentos de

atendimento ao usuarlo, de modo a proporcnonar melhores condlgoes para o}

compartllhamento das’ mformagoes AR > T A
i | H . - ‘ i

— e -
f.

IV - utifizar hnguagem S|mples e compreensivel, evitando 0°uso de S|glas Jargoes e
estrangemsmos -7 , el

‘
T

XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em’ -documentacgdo- valida

apresentada pelo usuario; ‘ : o LT
XVI - permitir ao usuarlo o acompanhamento da prestacdo ea avallagao dos servicos
publlcos :
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XV - facultar ao usuario obter e utilizar os servu;os com hberdade de escolha entre os
meios ofereudos

XVIII - propiciar o acesso e a obtenco de informagdes relativas ao usudrio, constantes
de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do “caput” do artigo
52 da Constituicdo Federal e na Lei Federal n2 12.527, de 18-de novembro de 2011;

XIX - proteger informagégs—'pessoais, nos terrhos da{" Le} Fé_d'é‘ral ne 12.‘527, de 2011;
XX - expedir atestados certldoes e documentos comprobatorlos de regulandades em
geral S

XXI' - fornecer informagBes precisas, respondendo adequadamente as solicitagbes. *

Ea
IR

-

Art.~3f-’ S3o deveres do usuério: ‘ B

- utlllzar adequadamente 0s serv1gos procedendo com: urbamdade e boa-fé; T

- fornecer as informacdes pertmentes ao servngo prestado quando solicitadas; '

HI - colaborar para a adequada prestacio do servigo; - - |
IV - preservar as condigBes dos bens publicos, por meio dos quais lhe sio prestados os :
servigos de que trata este decreto.

Capitulo |l L o -
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS -

Art 42 Sem pre;uxzo de outras |n|c1at|vas de avahagao os Orgdos @ entldades ;
prestadores de servicos publicos municipais deverdo avalia-los, no minimo, conforme
0s segumtes aspectos: ' :

" -'s”ati§fag50 do;usu'a’urip"com’o"servigo prestado;

i
vy

IL- qualidaid.é do qteh‘dimento prestado ao usudrio; L o

I - cumprimento dosjncon.]promissos e prazosidefinidos para a pr_esfeﬁéo dos sefvigos;

V- quar‘_ltidad'é de manifestagdes de Usuérios; _ | - "‘._ T
-V - medidas 'adota_das para a melhoria e o aberfeigoaménto da prestacdo d'd servico.

§ 12 Aavaliacdo sera realizada por p-es‘quisa de satisfacdio, feita, no nﬁinimo, a cada
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ano, ou por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a fmahdade
almejada ea solidez metodoldgica e estatistica. :

- § 22 O resultado da avaliagdo devera ser mtegralmente pubhcado na respectiva paglna'
oficial da internet, bem como no Portal da Transparencna Mumupal '

e ~-~—-""--—~-—._.

& 32 A avaliacdo reahzada por"pesqunsa de; satlsfagao devera ser encaminhada a
Controladoria Geral e constltwra SUbSIle aos~|nd|cadores do. eixode controle interno

-da Unidade Central- de Controle Interno do Mumcnplo ’ ‘ a
s - i \‘ . - o e (:_ i/' ’\:
o N A o Capltulo n RES ;
‘ _ ya e D g\CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS' PUBLICOS
. /o ,;,; T

Art.,'5° A’par‘c:upagao dos usuarios dos serwgos pubhcos mumcnpa|s com: \wstanao
acompanhamento da prestacdo e a avaliagdo dos servigos prestados, serd’ felta por\ \

S

melo dé: Conselho de Usudrios dos Servigos Pubhcos previsto na Lei Federal n° 13, 460 ,\,
de’2017 orgao consultivo, vinculado a Controladona Geral do Munlcmlo com as \ \
segumtes atribuicdes: e e e ~ ,,j \

S L S St
.

T T - B
b e o e e i

,;‘ - acompanhar a prestagdo dos servicos; AP !
M- partncnpar da avahagao dos servu;os prestados o o : P

HI - propor melhonas na prestagao dos servu;os T -

‘

IV - contribuir com a deflnlgao de dlretr:zesfpara o;ad.equado atendlmento 30 usuarlo

! t N

' N i B i
\ Y Lo .. - N . \

N2 macompanhar e avaliar a atuagdo da Ouvndorla Geral do l\/lumctplo e dos L /

———
e e e

~—

O ' responsavels por agoes de ouvndorla de cada drgio e entidade prestador de servngos i;’
pubhcos ST ' e R %
Vi - ‘manifestar-se quantb as consultas que lhe forem submetidas. TR /’ :

o : o m- ‘:-*- i
Art. 6°O Conselho de Usuarlos dos Serwgos Pubhcos observados 0s. cnterlos “de .

e o g
'S representatlwdade ‘e pluralldade das partes mteressadas sera’ compostwdaxsegumte .
. .- 7N ALY N A .
forma: 5 = , R I
\. . . . . ) ] o B T —_— ‘/’-'
_ - Co T e T 7
I -~ 3 (trés) representantes dos usudrios de servicos publicos municipais; ™
. - 3 ({trés) representantes dos 6rgios da Administragdo Municipal;~doravante: . ... --
relacionados: ’ ' ' ‘ -
a) 1 (um) da Controfadoria Geral do Municipio;
"
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'b) 1 (um) da Secretaria de Administracdo;

c) 1 (um) da Chefia de Gabinete;

§ 12 Os representantes dos d6rgdos da Admlmstragao Munlcnpal serdo mdlcados pelos
respectivos titulares. T —

- ; : . T
- ! \_\
———— -..‘\

§ 22 A escolha dos representantes dos usuarlos dos serwgos\publlcos»mun|c1pa|s sera
feita em processo aberto a0’ pgbhco medlante chamamento ofucual a ser, publlcado
pela Controladorla Geral do Municipio, no Diario Oﬂcnal da- C!dade com antecedenaa

minima de i (um) mes e ampla divulgac3o, contendo ST s \
U I - mformagoes*sobre o desempenho da fungao atribuicbes e condlf;fi S p
' mvestldura como conselheiro; - /’1‘_{_‘. \
. s o ) . 3 ';‘.;u» /n \
\ ——) /- L \
II - o endere(;o eletronlco mstltuc:onal para recebimento das inscriges,: as qua \
inhadas com o respectlvo cumculo do interessado; noND - "

:" ' . . / ’w\
‘[' -7 T, T T T e ! ,/ \
1 ——— |
i‘ 1 3 \|
iV declaragao de idoneidade a ser assinada pelo mteressado atestando ndo- estar .
1 f
| condenado penalmente nem incurso em nenhuma das hlpoteses de meleg!blhdade
| prev:stas na Lei da Ficha Limpa; ' |
\ | | " |
'\ V comumcagao sobre a nece55|dade de apresentar comprovante de votagao a ultlma /
g\ elelgao I : SR I \“ B
P Art 70 Para a observancta dos critérios de representatividade e plurahdade das partes .. /
/
U \mteressadas a escolha dos representantes no processo aberto a que se. refere 0§20 /
dg artigo 7¢ deste decreto dependera da avahagao dos segumtes requnsrcos. o o
- i 7
\ o ; ) ‘ - - . e E :f» ‘.\ /
| - formagao educ_acibna! compatlvel com a area a ser representada; T /

- experlenaa proﬁssnonal aderente a area a ser representada

IV - ndo ser agente,pubhco nem. possunr quanuer vinculd ™ com~concessnonar|a de -7
servigos publicos. ! , o g»

H
i

Art:-9¢- O Prefelto desngnara 0s membros do coleglado cujo mandato sera““de‘*~ (d0|s)~ﬂ~-
anos.

Art. 10 A fungdo de conselheiro sera consnderada servico publlco relevante sem
remuneragdo.
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Art. 11 Poder3do ser convidados a participar das reuniées do Conselho, com direito a
voz e sem direito a voto, representantes do Ministério Publico do Estado do Esplrlto
~ Santo e da Ordem dos Advogados do Brasil.

Art. 12 O Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos poderd ser consultado quanto a
indicacdo do Ouvidor Geral do Municipio, bem como quanto a assuntos relacionados a
prestacao de servigos publicos.

Capitulo IV
DA COMPETENCIA DA OUVIDORIA

Art. 13 A ouvidoria poderd se organizar em forma de sistemas ou redes com a
finalidade de:

| — articular as atividades das ouvidorias puablicas;
- garantir o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servigos publicos;

- garantlr 0 acesso do usuario de serwgos publlcos aos mstrumentos de participacao
na gestdo e defesa dos direitos; e

IV — garantir a efetiva interlocugdo entre usudrio de servigos publicos e os orgdos e
entidades da administracdo puablica.

Art. 14 O cargo do Ouvidor Municipal sera preferencialmente ocupado por servidor
publico efetivo ou empregado publico, que possuam nivel de escolaridade superior e
que tenham conhecimentos em atividades relacionadas ao atendimento ao usudrio de
servicos publicos.

§12 O cargo de Ouvidor devera ser criado na estrutura administrativa e vinculado ao
Gabinete do Prefeito, o qual exercerd suas atribuicdes com independéncia e
autonomia, sem qualquer ingeréncia politico-partidaria.

§2° A nomeacdo e a dispensa do titular do cargo acima referenciado serd de
responsabilidade do Gabinete do Prefeito

Art. 15 Compéte & ouvidoria:

| — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios. de servicos
pubicos, nos termos da Lei 13.460, de 2017;

- receber analisar e responder as manifestagc’ies a ela encaminhadas por usuarios ou
reencaminhadas pelas secretarias ou demais unidades executoras- existentes no
municipio;
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Il — informar, sensibilizar e orientar o cidaddo para a partlupagao e o controle socua!
das atividades e servicos oferecidos pelas Secretarias e 6rgdos municipais;

IV — exclusivamente, receber, analisar e fesponder demﬁncias e comunicagdes a que se
refere o §2¢ do art. 14 deste Decreto, recebldas por qualquer canal de comunicagao
com o usudrio de servngos publlco SN

V — processar uinformagéés obtidas por meio das ’Vmahif‘ésj’éqbﬁes‘.recebidas e das
pesquisas de"satisfagéo‘realiiadas com a finalidade de ‘subsidiar a avalié‘(;éo dos
Servigos prestados -em especial para o cumprlmento dos compromlssos e dos padrdes
de qualidade’'de atendlmento da Carta de Servigcos ao Usuario, de"que trata o art 7° da
Lei 13.460, de 2017 : e
N . N \
VI~ monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servu;os ao Usuario do orgao ou ‘
entldade aque esteja vinculada; : ‘ : S

R ;

‘ fVII = 'cobrar respostas das Secretarias e entidades municipais, a respeito das demandas T

" a“eles. encaminhadas e Ievar ao. conhecnmento do Chefe do Executlvo 0s eventuals IR
descumpnmentos

VIl — exercer a articulagdo: permanente com outras mstanCIas e mecamsmos de‘
] partlcxpagaoecontrole social; ; : i

IX — monitorar o cumpnmento dos prazos ea qualldade das respostas elaboradas pelas.
. Secretarias e entidades; : RIS '

,
A} M .
e . i

X - produzw e analisar dados e informagbes sobre as atividades de- ouvidoria K
'reahzadas ‘bem como propor e monitorar a adocdo de medidas para a corre(;ao ea
prevencdo de falhas e omissdes na prestacdo de serwgos publicos; }

\ ' : ' ' f
Xl - atuar em conjunto com_ os demais canais de comunicagdo com o usudrio de .
servigos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes, sugestdes e
elogios recebidos, mantendo -0 informado sobre o andamento e o resultado de suas
demandas ..l : R
XIi — exercer a(;oes de mediagdo e conciliacdo, bem como outras agdes para a solugao
pacifica de conflitos entre usudrios de servicos e érgios e entidades referidos no §1°

do art. 12 desta norma, com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestacdes .
recebldas e melhorar a efetividade na prestacdo de servigos publicos. :

Art. 16 Compete ao 6rgdo central do sistema, quando exi_sta:
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(I formulér e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto
exercicio das competéncias e atribuices deflmdas nos Capitulos 1li, IV e da Lei n®
13. 460 de 2017; ' :

1
v

Il — expedir orientacdes e diretrizes relat:vas ,ao correto exerc:cxo das competenc&as e
atribuicGes definidas no- Capltuios Vi e.d -'Lel n° 13. 460 de 2017;

{ o e

o prt ! i ¢ 1 ‘
lII - momtorar a atuagao das entldades e secretarlas no tratamenio das mamfestagoes

recebidas; x R ST

v - promover pohtlcas de capacntagao e tremamento re!auonadas as atlwdades de
ouvndona € defesa do usuario de servn;os pubhcos ‘ :

b
.

A manter Slstema mformatlzado de uso obrlgatorlo que permita o recebxmento Ja
anahse e a resposta das mamfestagoes enviadas para as enttdades e secretarias; 7 ;} P

1

f VH = definir metodologias padrao para medlgao do nivel de satlsfagao dos mdadaos .

usuarlos de serwgos publlcos - | } ‘

i
H

LoV - manter base de dados com todas as manlfestagoes recebldas pelas entldades e ,, !
secretanas e o o ' o P ;g

VIX = sistematizar as informacdes disponibilizadds pelas entidades -€ “secretarias, el
1 consolxdar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfaco . ’i
gcom '0Sservigos publlcos prestados, propondo e monitorando a adogao de medldas, o
para a correcdo e'a prevengao de falhas e omissoes na presta(;ao de servu_;os pubhcos :

& of
\. . . N . . : - £

D . s - “ ) s
Y . E i . -y . /
% - ! i a L

CAPITULOV ) e

RES——— ,.‘,-DO RECEB!MENTO ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES h

e %“,{{

Se;ao 1

Das regras gerais para tratamento de manlfestagoes
Art. 17 A Ouvudorla deverd receber, analisar e responder as mamfestagoes em
lmguagem Simples clara, concisa e objetiva.

8§12 Em nenhuma hipodtese sera recusado o recebimento de manifesta¢es formuladas
nos termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente puablico.
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§22 A solicitacdo de certificacdo da identidade do usuario somente poderd ser exigida
excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informacdo pessoal prépria ou de
terceiros.

§3° E vedado a ouvidoria impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa a8 motivaco da
manifestacdo. '

§4¢ £ vedada a cobranca de qualquer valor aos usudrios referentes aos procedimentos
de ouvidoria, ressalvados es custos de reproducdo de documentos, midias digitais,
postagem e correlatos.

§52 Estd isento de ressarcir os custos a que se referem o pardgrafo 42 aquele cuja
situagdo econdmica ndo lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento proprio ou da
familia nos termos da Lei n2 7.115, de 29 de agosto de 1983.

Art. 18 As manifestacbes sobre a atuacdo da Administracdo e os servicos publicos
prestados serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletromco por sustema‘_
informatizado, via Ouvidoria On-Line.

§12 Os oOrgdos, entidades e secretarias poderdo utilizar o sistema previsto no caput
deste artigo para recebimento e tratamento de manifestacdes realizadas em meio
fisico, deverdo digitalizar e transferir de forma eletronlca os dados a base mantida pelo
Orgdo da Ouvidoria, no site municipal.

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

§ 39 Os drgdos, entidades e secretarias que receberem manifestagGes que ndo se
encontrem no ambito de suas atribuicBes deverdio encaminha-las para o Orgdo da
QOuvidoria, para que o mesmo a redirecione para a unidade competente.

Art. 19 A ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagdes
recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento da manifestacdo,
prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 19 Os prazos indicados no caput poderdo ser reduzidos em virtude -de normas —~
regulamentadoras especificas. '

§ 22 Recebida a manifesta¢do, a ouvidoria.devera realizar ‘anélise. prévia e, caso
necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 32 Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a -
analise da manifestacdao, em até 30 dias a contar do recebimento da mann‘estagao a-
ouvidoria deverd solicitar ao usuario pedido de complementacdo de mformagoes que
devera ser respondido em até 20 dias, sob pena de arqulvamento sem produgdo de
resposta conclusiva.

———
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' publico prestado e as suas chefias |med|atas

§ 42 O pedido de complementagédo de informagdes interrompe uma Unica vez o prazo
previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do
usuario, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 52 A ouvidoria municipal podera solicitar info’rma(_;(")es'és areas responsaveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo.responder dentro do prazo de até vinte dias,
contados do recebimento no setor, prorrogaveis pbi “igual periodo mediante
justificativa expressa sem prejwzo de norma que estabelega prazo mfenor

Art. 20. A Ouvxdorla assegurara ‘a0 ‘USUArio a protegao de sua |denttdade e demals
atributos de- tdentlﬂcagao nostermos do art. 31 da Lei 12.527; de 2011
Paragrafo umco A preservagao da identidade do manifestante dar—se a. com a
protegao do- nome, -endereco e demais dados de qualificagdo dos mamfestantes que

serdo documentados separadamente, ‘aos quais serdo dispensados o tratamento \
prévisto no caput.

ELY

Secdo Il ' R

Do elogio, da reclamacso e da sugestdo

Art.-21. O elogio recebido serd encaminhado ao agente pdblico que prestou o ’ E
atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servico pubhco bem como as ‘;
chefias imediatas destes. : 3

Pardgrafo unico. A resposta concluswa do eloglo contera informacao sobre 0
encaminhamento e’ cientificagio. ao agente publico ou ao responsavel pelo servico

Art. 22. A reclamagao recebida serd encaminhada a autorldade responsavel pela

prestagao do atendimento ou do servico publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusnva da reclamacdo conterd mformac_;ao sobre a /
decisdo administrativa final acerca do caso apontado ' '

‘Art—~~23 A)sugestao receblda serd encaminhada 2. autorldade responsavel pela~-~ ot
- prestagdo do’ atendlmento ou do servigo publico que devera se mamfestar acerca da

adogao oundo da medida sugerida , . B -

Paragrafo (nico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa final
informara acerca da forma e dos prazos de sua implantacio, bem como dos
mecanlsmos—pelos quais o usudrio podera acompanhar a execugdo da’ adogao da *-

medida.

<
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15 do dezembro de 1985 ‘
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Art. 24. A ouvidoria poderd receber e coletar informacGes junto aos usudrios de
servicos publicos com a finalidade de avaliar a prestagdo de tais servigos, bem como
auxiliar na detecgdo e corregdo de irregularidades na gestdo.

§12 As informacgBes de que trata este artigo nfio se constituem em mamfestagoes
passiveis de acompanhamento pelos usuarios de ‘servicos publlcos

§22 As informagdes que const|tuam comumcagoes de lrregulandade sempre que
contenham indicios suficientes de relevanCIa autorla e matenahdade poderao ser
apuradas medlante procedlmento prellmmar de’ mvestlgagao ‘3 T

- '

J Secdo I
Das Denuncias

Art.>25. A denlncia recébida serd tratada caso contenha elementos minimos”
; “\
'.descrltlvos da irregularidade ou mdxcnos que permitam a admmtstrat;ao publica chegar }
- a'tais. elementos e S : —

1 L \ -

i §1° No caso da dentncia, entende-se por conclusiva a res!posta que contenha
" informacdo sobre o seu encaminhamento aos 6rgaos apuratonos competentes, sobre:
os procedimentos a serem adotados e respectivo nimero que xdentn‘lque a denuncia
Junto ao orgao apuratono ou sobre o seu arquamento L : |

' 3
i

§22 Os orgdos apuratonos admmlstratlvos Linternos encaminhardo a ouvidoria o "
resultado final do procedimento de apuragio da denuncia, a fim de dar conhecnmento e
a0 manifestante acerca dos desdobramentos de sua mamfesta(;ao T
§3° As unidades’ setorlals deverdo informar. ao érgdo central do. Slstema quando .
emstente a ocorréncia de dentincia por ato praticado por agente pubhco bem- como

cargo de empresa pubhca ou sociedade de economia mista que detenham natureza
estratégica. ' A 4

' '

Segao \Y
Da Carta de Servicos ao Cidad3o e do Quadro Geral de Servigos | Pubhcos -

{
|-

Art. 26. A-Carta-de Servicos ao Cidaddo tem por objetivo informar os cidados-sobre-os-- -
servicos publicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses servi¢os, 0s -
‘respectivos compromissos dos érgdos e entidades prestadores de’ servxc;os e os
padroes de qualidade de atendimento.ao publico.
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§ 12 A Carta de Servicos ao Cidaddo apresentara, com clareza e precisdo, em relagdo a
cada um dos servigos publicos prestados, as seguintes informacgdes: .

I - os servigos efetivamente oferecidos;

‘

I - os requisitos, documentos, formas e mformagoes necessanos para acessar o
Servigo; - R

P - T

‘ el s . Y ;
TN t : ;
-~ o : P N . S

IV-a previség’do prazo maximo para a prestagdo do servigo;="
R4 \ - . N

V a forma de prestagao do serv:go

.

Vi - os Iocals e formas para o usuadrio’ apresentar eventual mamfestagao sobre a N
prestagao doservico; c : ' Sl

VIl ;’fas,vp'rioridades de atendimento;

Vlll_:,a‘prevxsao de tempo de espera para’ atendlmento ~

; N

T e e i e B . > ) ’ h_ ~1‘ e 4
¢ IX - os mecanismos de comunicagéo com 0s usuarlos; e . Lo
; ' ‘ : ,
! .

X - 0s procedifnentos para receber e responder as rhanifesfcagées dbé,,,cidadéos;:ﬂ

s

; Xi - os mecanismos de consulta por parte dos cadadaos acerca do andamento do ,;
| servu;o soIlCItado e para sua eventual manlfestagao -
§ 2° A Carta de Servngos ao Cldadao flcara dlsponlvel no Portal de Transparenua bem N
como nas Umdades Admmtstrat(vas : .

. . N - !

E o
N ,f‘ e
; .

§ 3° A atualizagio das mformagoes constantes da Carta de Servigos ao Cldadao devera Vi
sen felta pelo Ouvidor em conjunto com o orgao responsavel pela prestac;ao de cada
servu;o publico,. de modo concomitante a sua implantagdo, sendo rewsada f
constantemente sempre que houver alteragao do serwgo - e A

. «»,f
- Te £

-

§ 49 A Carta deg Servngos 20 Cldadao utlhzara Imguagem snmples conmsa ob;etuva e er*ﬁmwk T
formato acesswel ‘quando necessarlo considerando o contexto socnocultura! dos
c1dadaos mteressados de forma a facilitar a- comumcagao e 0. mutuo entendlmento

-
e
rd

Art 27 Todas as Umdades administrativas deverdo publicar, em seus smos eletromcos
na_internet, o_-Quadro Geral de Servicos Publicos, com "ifnk" para- acesso as . .
informacdes relativas aos seus servigos, na Carta de Servigos ao Cidadao.

—-——.<-
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Secdao V
- Dos Canais de Atendimento

Art. 28 As Unidades administrativas buscardo oferecer aos cidaddos a possibilidéde de

formular sua solicitagdo por diferentes canais de atendlmento pnonzando 0s meios
~ eletrdnicos. !

Paragrafo unico. Os - cahais de atendimento deverao pautar~se em processos
padronizados e uniformies, - com ‘vistas a possxblhtar a, mensuragao de- ~sua eficdcia,
eficiéncia e efetividade, \permttmdo a produgdo - “de mdlcadores que -reflitam,
prlorltarlamente o comportamento da demanda e as necessdades: do cidadio.

Art. 29 As Umdades admmlstratlvas promoverdo a adequagdo de suas estruturas flSlcas
e tecnologlcas capac:tando as suas equipes para que o atendimento |n|c1ado por um "
canal possa ser consultado, acompanhado, complementado e concluido por. outros N

Art 30 Compete as Unidades Administrativas N . B SO

o promover a acessibilidade comumcacnonal em todos os-seus cana;s de atend:mento L

= o A . !

Il - analisar a flutuagdo da demanda por atendlmento em seus canais, de modo a .
dimensionar os recursos necessarios a sua adequada prestacdo;

[l - definir e dlvulgar amplamente o horarlo de atendlmento telefonico, presenCIaI por
"chat" e por midia social;

IV - organizar o atendimento presenCIaI por ordem de chegada com o deVldO respelto i
. as determlnagoes legais relativas a essa forma de atendimento; : . /

V- garantir a xdentlflcagao visual dos agentes dos postos de atendimento presencial, i
medlante o) forneCImento de uniforme ‘ou similar,. além de crachas padronlzados
contendo o nome ea fungao exercnda , -/

VI - manter. as lnsta!agoes de atendimento presencial salubres, seguras smahzadas
_ acessiveis e adequadas ao, servuc;o publlco

T Lo I [ K
_n Lo ,‘. . - ’ ’ =

ViE - buscar mstltmr agendamento eletronlco para o0 atendlmento presencxal
VIil - promover o acesso dos cidad3os a autenticagdo eletronlca de forma a permltlr a
amplia¢do da oferta-de servigos publlcos a distancia.

§ 12 As Unidades setoriais prestadoras de servigos publicos sdo responsaveis por
- programar e executar periodicamente a capaatagao e o treinamento técnico de seus

agentes, garantindo a permanente transm|ssao e ass;mllagao de conhecimento sobre
0s servngos disponibilizados.
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§ 22 S3o0 consideradas ac¢des de capacitagdo e treinamento técnico do agente publico
0s cursos presenciais, treinamentos em servico, palestras, oficinas, seminarios, cursos
3 distancia e demais eventos que tenham como objetivo garantir a permanente
transmiss3o e assimilacio de conhecimento sobre o atendimento ao cidaddo.

Segao VI
Da Solicitagdo dos Servicos Pubhcos

Art. 31 Os 6rgaos e entndades prestadores de servicos pubhcos deverdo dar 0 devido

atendimento as sohatagoes feitas pelos canais de atendimento, evrtando -se 0 uso de
oﬁcnos e pedrdos informais que violem o principio da impessoalidade.

Art. 32 Cada sohatagao qualquer que seja o canal de atendimento, devera gerar um

nimero de protocolo que retrate fielmente a manifestacao, permltmdo o seu
acompanhamento pelo cidaddo.

‘ § 12 Os c1dadaos serdo comunicados quanto ao encaminhamento final dado as suas . _

.sohmtac;oeS, dentro dos prazos previamente estabelecndos, com clareza e objetividade.

[

§ 22 As comunicagbes serdo reahzadas preferencsalmente por meio eletronico,’

admitindo-se a utilizac3o de outros meios, incluido o telefénico, desde que passivel de

comprovacao.
Art. 33 O registro do atendimento seguird a seguinte classificagdo:

| - identificado: quando o cidaddo informa-um imeio de contato (enderego, e-mail,
“telefone, celular) e autoriza a sua identificacdo;

i - sigiloso: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que seja guardado
sigilo sobre a sua identificacao; :

ilt - anénimo: quando o cidad3o n3o informa a sua identidade e o meio de contato.

Paragrafo Unico. Caso a informagdo da identidade e contato do c1dadao sejam

essenciais’ a adogao das providéncias sohcrcadas a recusa em fornece Ias ensejara o

' -arquwamento do protocolo.

Art. 34 Os Orgdos e entidades da Administracdo Municipal Direta e ‘Indiréta ficardo
incumbidos de divulgar, com periodicidade minima anual, pelo menos os seguintes
dados sobre.o respectivo atendimento: - i

. 1- 0 nimero total de solicitacdes por servigo publico;

I - o nimero de solicitagdes atendidas por servigo publico; .

-<
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Il - o estoque de solicitagdes em aberto por servigo public'o,;
IV - o tempo médio de atendimento por servigo publico;

V - 0 6rgdo ou entidade prestador do servigo publico.

CAﬁﬁ‘ULO Vi

_DAS DISPOSICOES FINAlS P TRANSITORIAS N .

Art. 35 Este decreto devera ser atualizado sempre que fatores legals e orgamzaaonals
demonstrarem sua nece55|dade cabendo a Ouvidoria as providencias necessarlas para_

promover sua atualizaggo. N
" \
Art.-36 Compete a'Ouvidoria l\/lunlupal auxiliar a confecc¢do do Regimento Interno do i
: ‘Conselho de Usudrios do Servico Publico, bem como prestar auxilio aos Conselhelros ~e \
Tem caso de duvidas e/ou necessidades. o - ' : - ’\
Art.- 37 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao, revogadas as - i
disposicdes em contrario. ' : ' ‘ ;
: : ! 1
' - : i
Brejetuba-ES, 17 de junho de 2019. |
‘ |
] i
/
- A . r‘
_ Registre-se, Publique-se e Cumpra-se. . !
/f‘." -
/
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