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PREFEITURA DA ESTANCIA BALNEARIA DE MONGAGUA
GABINETE DO PREFEITO

DECRETO N°7.557
DE 14 DE JULHO DE 2023

“Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispée sobre a participacdo, protegdo e defesa dos
usudrios de servicos da administracdo publica, de que trata
o §3° do art. 37 da Constituicdo Federal, e dd outras
providéncias”.

MARCIO MELO GOMES, Prefeito do municipio de Mongagua, no uso de suas
atribui¢des legais,

DECRETA:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Este Decreto regulamenta a aplicagdo da Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispde sobre a participagdo, prote¢iio e defesa dos direitos do usudrio de servigos
publicos da Administragdo Direta Municipal e institui a Politica Municipal de Protegdo e Defesa
do Usuario de Servigos Publicos.

§ 1°. O disposto neste Decreto aplica-se aos orgdos da administragfio direta e prestadores
de servigos publicos sob forma de concessdao ou permissio.

§ 2°. Os drgdos da Administragdo Direta Municipal devem dispor de mecanismos dgeis e
eficientes que assegurem a participagao, prote¢do e defesa dos direitos do usuario de servigos
publicos.

Art. 2° Para os efeitos deste Decreto, e sem prejuizo das defini¢des previstas no artigo 2°
da Lei Federal n® 13.460/2017, consideram-se:

I — servigos publicos: atividades exercidas pela Administracdo Publica diretamente ou por
particular, mediante concesséo, permissdo, autorizacdo ou qualquer outra forma de delegagéo por
ato administrativo, contrato ou convénio;

-segue-
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PREFEITURA DA ESTANCIA BALNEARIA DE MIONGAGUA
GABINETE DO PREFEITO

(cont dec. 7.557.2023 fls 2)

IT — politica publica: conjunto de programas, ag¢des e atividades desenvolvidas pelo
Municipio direta ou indiretamente, nos termos do inciso I supracitado, com a participagdo de entes
publicos ou privados, que visam assegurar determinado direito ao cidadio;

IIT — manifestagdo dos usudrios: reclamacgdes, dentincias, sugestdes, elogios e solicitagdes
que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes ptblicos na
prestacio e fiscalizagfo de tais servigos;

IV — ouvidoria: instancia de participacio e controle social responsavel pelo tratamento das
manifestagdes dos usudrios relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer
forma ou regime, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdio publica;

V — reclamagdo: demonstracdo formal de insatisfagdo relativa a prestagdo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo desse servigo;

VI — denincia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo
dependa da atuagdo dos érgdos de apuragdo competentes;

VII - elogio: demonstragdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servigo oferecido
ou o atendimento recebido:

VIII — sugestfo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados por 6rgdos da Administragdo Direta Municipal;

IX — solicitagdo: pedido para adogdo de providéncias por parte dos orgdos da
Administragdo Direta Municipal;

X — identificagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a individualiza¢io de
pessoa fisica ou juridica;

XI — linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, de forma a facilitar a
comunicag¢do e o mutuo entendimento;

Art. 3°. Administragdo Direta Municipal mantera, no sitio eletrénico da Prefeitura
Mongagua, a Carta de Servigos, quadro geral dos servigos publicos prestados.

CAPITULO II ]
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 4°, O usudrio tem direito & adequada prestagio dos servigos, devendo o agente publico,
orgdo prestador de servigos publicos:
-segue- 5
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PREFEITURA DA ESTANCIA BALNEARIA DE MONGAGUA
GABINETE DO PREFEITO

(cont dec. 7.557.2023 fls 3)

I — agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao usudrio;

IT — presumir a boa-fé do usuario;
III — atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles em que
houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais;

IV — zelar pela adequagdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagdes, restrigdes
e san¢des ndo previstas na legislagdo;

V — tratar com igualdade os usuarios, vedado qualquer tipo de discriminag¢io;

VI — cumprir prazos € normas procedimentais;

VII — definir e observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usudrio;
VIII — adotar medidas para resguardar a saide e a seguranga do usuario;

IX — autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo usudrio,
sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida quanto a autenticidade;

X — manter instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e
ao atendimento;

XI — contribuir para a eliminagfo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico
ou social seja superior ao risco envolvido;

XTI — observar os cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes
publicos;

XIII — aplicar solugdes tecnoldgicas que visem simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuario e proporcionar melhores condicdes para o compartilhamento das
informagdes;

XIV — utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos;

XV —nao exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentagao valida apresentada
pelo usuario;

XVI — permitir ao usuario o acompanhamento da prestacio e a avaliacdo dos servigos
publicos;
-segue-
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PREFEITURA DA ESTANCIA BALNEARIA DE MONGAGUA
GABINETE DO PREFEITO

(cont dec. 7.557.2023 fls 4)

XVII — facultar ao usuario obter e utilizar os servicos com liberdade de escolha entre os
meios oferecidos;

XVIII - propiciar o acesso e a obtencgéo de informagdes relativas ao usuério, constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso x do “‘caput” do artigo 5° da

Constitui¢do Federal e na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XIX — proteger informacdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 2011, bem
como da Lei Federal n® 13.709, de 2018, Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD);

XX —expedir atestados, certiddes ¢ documentos comprobatérios de regularidades em geral;
XXI — fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as solicitagdes.

Art. 5° Sdo deveres do usuario:

I — utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

IT — fornecer as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas;

III — colaborar para a adequada prestac¢do do servigo;

IV — preservar as condi¢des dos bens publicos, por meio dos quais lhe sdio prestados os
servigos de que trata este Decreto.

CAPITULO 11 )
CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 6°. A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar os cidadios sobre os
servigos publicos prestados, as formas de acesso a esses servigos, 0os compromissos e os padrdes

de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1°. A Carta de Servigos ao Usudrio apresentara, com clareza, em relagdo aos servigos
publicos prestados, as seguintes informacgdes, quando houverem:

I — os servigos efetivamente oferecidos;
II — os requisitos, documentos, formas e informaces necessarios para acessar o servigo;
IIT — as principais etapas para o processamento do servigo;

IV — a previsdo do prazo maximo para a prestagdo do servigo; -
-segue- -
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PREFEITURA DA ESTANCIA BALNEARIA DE MONGAGUA
GABINETE DO PREFEITO

(cont dec. 7.557.2023 fls 5)
V — a forma de presta¢do do servigo;

VI - os locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagio sobre a prestacio
do servigo;

VII — os mecanismos de comunicagdo com 0s usudrios;
VIII — os procedimentos para receber e responder as manifesta¢des dos cidadios;

IX — os mecanismos de consulta, por parte dos cidadios, acerca do andamento do servigo
solicitado e para sua eventual manifestagdo.

§ 2°. A atualizagfo das informacgdes constantes da Carta de Servigos ao Usuario devera ser
feita pelo oOrgdo responsavel pela prestacdo de cada servigo publico. sendo objeto de revisido
periodica ou quando houver alteragdo do servigo.

§ 3°. A Carta de Servicos ao Usuario utilizara linguagem cidadd e em formato acessivel,
de forma a facilitar a comunicagéo e o entendimento.

§ 4°. A Carta de Servigos ao Usuario ficara disponivel no Portal da Prefeitura de Mongagua
administrado pela Controladoria Geral do Municipio.

_ CAPITULO IV )
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 7°. Para garantir seus direitos, o usudrio poderd apresentar manifesta¢des perante a
Administragdo Direta Municipal acerca da prestagio de servigos.

Art. 8°. A manifestacio sera dirigida ao Departamento de Ouvidoria Geral do Municipio e
contera a identificagdo do requerente.

§ 1° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentac¢do de manifestagdes perante ao Departamento de Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 2°. A Ouvidoria podera solicitar outras informagdes de identificagdo do requerente,
considerando o teor da manifestacdo ou determinagdes legais, porém sem exigéncias que
inviabilizem o registro.

§ 3°. A manifestacio sera realizada, preferencialmente, em meio eletrdnico, através de
sistema disponivel no portal da prefeitura.
-segue-
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PREFEITURA DA ESTANCIA BALNEARIA DE MIONGAGUA
GABINETE DO PREFEITO

(cont dec. 7.557.2023 fls 6)
§ 4°. A identificagdo do requerente ¢ informagdo pessoal protegida com restrigdo de acesso

nos termos da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, bem como da Lei Federal n°®
13.709, de 2018, Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD).

_ CAPITULOV )
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 9°. Os 6rgdos da Administragdo Direta Municipal deverdo proceder ao monitoramento
e controle de qualidade de cada servigo prestado, objetivando:

I — detectar necessidades da sociedade e do usuario de servigos publicos;

IT — aperfeicoar a prestac¢do dos servigos publicos;

ITI — simplificar processos e procedimentos administrativos;

IV — envolver a sociedade no processo de tomada de decisdes e acompanhamento das
politicas publicas, observando o principio da transparéncia;

V — detectar e corrigir problemas, desvios, irregularidades e ineficiéncias;

VI — avaliar o cumprimento dos compromissos firmados nas Cartas de Servigos e os prazos
definidos para a prestacdo dos servigos;

VII - disponibilizar de maneira clara e objetiva informag¢des dos servigos no Portal
Eletrénico da Prefeitura.

Art. 10. Visando a realizagdo dos seus objetivos, a avaliacdo dos servigos publicos, sera
realizada, no minimo a cada dois anos, por meio de pesquisa de satisfacio, observando os seguintes
aspectos:

I — satisfac@o do usuério com o servigo prestado;
II — qualidade do atendimento prestado ao usuario.

Parigrafo dnico. As pesquisas de satisfacio serdo realizadas preferencialmente por meio
eletrbnico, admitindo-se a utilizacdo de outros meios, incluindo caixas de sugestdo, centrais
telefénicas de atendimento e abordagem direta por pesquisadores, desde que passivel de
comprovagao.

-segue-
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PREFEITURA DA ESTANCIA BALNEARIA DE MONGAGUA
GABINETE DO PREFEITO

(cont dec. 7.557.2023 fls 7)

Art. 11. O Departamento de Ouvidoria Geral do Municipio devera publicar integralmente
o relatdrio da avaliagio e os dados sobre o respectivo atendimento por servigo publico, no minimo,
anualmente.

Paragrafo unico. O resultado servira de subsidio para reorientar e ajustar os servigos
prestados, mediante a elaboracdo e divulgac¢do de plano de agdes, especialmente quanto ao
cumprimento dos compromissos, dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta
de Servicos ao Usuario, na formulaggo de indicadores municipais e estabelecimento de metas.

CAPITULO VI
OUVIDORIA DO MUNICIPIO DE MONGAGUA
Secdo I
Da instituicio da Ouvidoria Geral e sua estrutura funcional

Art. 12. De acordo com a Lei Municipal n°® 2.295 de 20 de janeiro de 2009 foi criada a
Ouvidoria Geral do Municipio como unidade administrativa operacional, estd por sua vez estara
vinculada a Controladoria Geral do Municipio, a fim de integrar as atividades do sistema de
ouvidoria desenvolvidas pela Administracdo Direta, considerando:

I - a Ouvidoria Geral do Municipio, como 6rgéo central; e

II - as demais Ouvidorias, como unidades setoriais.

Art. 13 As unidades setoriais ficam sujeitas a orientagdo normativa e a supervisio técnica
da Ouvidoria Geral do Municipio, sem prejuizo da subordinagdo administrativa ao 6rgiio ou
entidade a que estiverem vinculadas.

Art. 14. Sempre que solicitadas, as unidades setoriais deverdo remeter a Ouvidoria Geral
do Municipio dados e informagdes sobre as manifestagdes recebidas, atividades realizadas e
relatérios quadrimestrais.

Art. 15. As autarquias e as empresas publicas controladas direta ou indiretamente pelo
Municipio, serdo responsaveis pela criacdo e gestdo de suas proprias ouvidorias, através de ato

regulamentar proprio.

Art. 16. Para fins de responsabilidade e competéncia na execugdo do servigo de Ouvidoria
desta municipalidade, serda nomeado pelo chefe do executivo um Ouvidor Municipal.

Art. 17. E vedado aos responsaveis pelas agdes de ouvidoria participar ou exercer
quaisquer atividades politicas, partidarias e afins.

-segue-
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PREFEITURA DA ESTANCIA BALNEARIA DE MONGAGUA
GABINETE DO PREFEITO
(cont dec. 7.557.2023 fls 8)
Secio II

Das ac¢des de Ouvidoria
Art. 18. Os orgios da Administracdo Direta Municipal por meio do respectivo titular ou
dirigente maximo, deverdo designar, no minimo, um funcionario do municipal para atuar como

responsavel por a¢des de ouvidoria, ao qual competira:

I — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos,
nos termos da Lei Federal n® 13.460/2017 e deste Decreto regulamentador;

IT — receber, analisar e responder as manifestacdes encaminhadas por usuérios por meio
das Ouvidorias;

III — incentivar e propor medidas para a participagfio, a transparéncia, o acesso a
informac#o e o controle social;

IV — analisar os dados produzidos pela Ouvidoria do Municipio e monitorar a ado¢do de
medidas para a corregéo e a prevencio de falhas e omissdes na prestagéo de servigos publicos;

VI- outras atribui¢des afins.

Art. 19. O responsavel por a¢des de ouvidoria respondera diretamente ao titular ou
dirigente do 6rgdo prestador de servigo publico.

Art. 20. Compete a Ouvidoria Geral do Municipio:
I — formular e expedir orientagdes relativas ao correto exercicio das competéncias e
atribuigdes definidas no Capitulo IV da Lei Federal n° 13.460/2017 e deste Decreto

regulamentador no que for pertinente ao sistema de ouvidoria;

IT — monitorar a atuagdo dos responsaveis por a¢des de ouvidoria e dos drgdos prestadores
de servigos publicos quanto ao tratamento das manifestagGes recebidas;

IIT — monitorar os 6rgdos da Administragdo Direta Municipal no cumprimento das
determinagdes e diretrizes da Lei Federal n® 13.460/2017 e deste Decreto regulamentador no que

for pertinente ao sistema de ouvidoria;

IV — promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades dos
responsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do usudrio de servigos publicos;

-segue-
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PREFEITURA DA ESTANCIA BALNEARIA DE MONGAGUA
GABINETE DO PREFEITO

(cont dec. 7.557.2023 fls 9)

V —acompanhar ¢ atualizar, sempre que necessario, a Carta de Servigos ao Usuario, de que
trata o artigo 7° da Lei Federal n° 13.460/2017;

VI — incentivar e propor medidas para a participagfio, a transparéncia, o acesso a
informagéo € o controle social;

VII — definir sistemas, formulérios e demais documentos-padrio a serem utilizados pelos
responsaveis por a¢es de ouvidoria;

VIII — receber, analisar, encaminhar as autoridades competentes e responder todos os tipos
de manifestagio (elogio, dentincia, reclamacao. solicitagdo e sugestdo) recebidas pelos seus canais
de comunicacgéo disponiveis aos usudrios do servigo publico;

IX — monitorar o tratamento e a efetiva conclusio das ocorréncias registradas, junto ao
orgdo da Administragdo Direta Municipal, desde o recebimento da manifestagio até o envio da
resposta ao usudrio do servigo publico;

X — exigir respostas coerentes e dentro do prazo estabelecido das unidades a respeito das
manifestagdes a eles encaminhados e levar ao conhecimento da dire¢do do 6rgio os eventuais
descumprimentos;

XI — realizar o controle de qualidade das ocorréncias registradas para apurar a execucio e
qualidade do servigo prestado e o nivel de satisfagdo do usuério do servigo publico;

XTI — mediar conflitos entre usuérios de servigos publicos e 6rgdos prestadores de servigos
publicos, designando reunides para a utilizag@o dos meios alternativos de solugio de conflitos entre
as partes, caso necessario;

XIII — notificar os agentes publicos competentes para ado¢do de providéncias
administrativas imediatas que garantam o cumprimento dos dispositivos deste Decreto e da Lei
Federal n° 13.460/2017;

X1V — manter base de dados sobre todas as manifesta¢des recebidas pelos responsaveis por
acdes de ouvidoria;

XV — sistematizar as informagdes, consolidar e divulgar relatérios e estatisticas, inclusive
aquelas indicativas do nivel de satisfacdo com os servigos publicos prestados, propondo a adogio
de medidas para a correcéo e a prevengio de falhas e omissdes na prestagdo dos servigos publicos;

XVI — garantir a adequag@o e a qualidade das informagdes dos Orgéos a que estejam
vinculadas e que estejam inseridas no Portal da Prefeitura e Portal da Transparéncia;
-segue- ]
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PREFEITURA DA ESTANCIA BALNEARIA DE MONGAGUA
GABINETE DO PREFEITO

(cont dec. 7.557.2023 fls 10)

XVII — elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informagdes
recebidas através de manifestagGes, seu tratamento e, com base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestacio de servicos publicos.

Art. 21. Para o desempenho de suas fungdes serdo asseguradas a Ouvidoria Geral do
Municipio e aos responsaveis por a¢des de ouvidoria ferramentas necessarias ao desempenho de
suas fungdes.

Paragrafo unico. Todos os dirigentes de 6rgdos e unidades da Administragdo Direta
Municipal deverdo prestar, quando solicitados, apoio e informac¢fio a Ouvidoria Geral do
Municipio e aos responsdveis por a¢des de ouvidoria, assegurados os direitos a privacidade, a
intimidade e a imagem pessoal.

Secao II1
Do Recebimento, Anilise e Resposta de Manifestacoes

Art. 22. As Ouvidorias da Administragdo Direta Municipal devem receber, analisar e
responder as manifestagdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§1°. Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos deste Decreto sob pena de responsabilidade do agente publico.

§2°. A solicitagdo de certificagdo da identidade do usuario somente podera ser exigida
excepcionalmente, quando necessdaria ao acesso a informagfo pessoal propria ou de terceiros.

§3°. Sdo vedadas as ouvidorias da Administragio Direta Municipal impor ao usuario
quaisquer exigéncias relativas a motivagao da manifestacdo.

Art. 23. As manifesta¢des serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico, por
meio do sistema informatizado, definido pela Ouvidoria Geral do Municipio.

§1°. A Ouvidoria Geral do Municipio assegurara que o acesso ao sistema de que trata o
caput esteja disponivel em seu Portal na rede mundial de computadores.

§ 2°. A Ouvidoria da Administra¢do Direta Municipal que receber manifesta¢des que ndo
se encontrem no dmbito de suas atribui¢des deverd orientar o usudrio para o 6érgdo competente,

respeitando os prazos estabelecidos.
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Art. 24. A Ouvidoria Geral do Municipio devera elaborar e apresentar resposta conclusiva
as manifestagdes recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias contados do recebimento da
manifestagdo, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 1°. Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria devera realizar andlise prévia e, caso necessario,
encaminha-la aos 6rgaos ou departamentos da Administragdo Direta Municipal responsaveis para
providéncias.

§ 2°. Sempre que as informag¢des apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para a
analise da manifestagdo, a Ouvidoria devera solicitar ao usuario pedido de complementagdo de
informagdes no prazo de até 30 (trinta) dias a contar do recebimento da manifestagdo.

§ 3°. O pedido de complementagdo de informagdes podera ser feito apenas uma vez, e
devera solicitar todas as informag¢des necessdrias a analise da manifestagio.

§ 4°. O pedido de complementag@o de informagdes interrompe o prazo previsto no caput
deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario.

§ 5°. A auséncia de complementacdo da informag¢&o do usuario no prazo de 20 (vinte) dias
acarretard o arquivamento da manifestagfio, sem produgio de resposta conclusiva.

§ 6°. A Ouvidoria podera solicitar informagdes aos Orgdos e departamentos responsaveis
pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de 15 (quinze) dias,
contados da data de recebimento da manifestacdo do usudrio, prorrogéaveis por igual periodo
mediante justificativa expressa.

§ 7°. O atraso injustificado e/ou a auséncia de resposta para a ouvidoria, por parte das areas
responsaveis pela tomada de providéncias, bem como da ouvidoria para o cidaddo ou entidade
demandante, constituem-se em ilicitos, nos termos da Lei Federal n° 12.527/2011, ensejando
responsabilidade do agente publico.

§ 8° Todo ato administrativo de arquivamento de manifestagcdo devera ser escrito e
motivado.

Art. 25. As denuncias e manifestacdes andnimas poderdo ser recebidas pela Ouvidoria,
dando-lhes encaminhamento, desde que haja elementos indicidrios minimos que permitam o inicio
da apuracdo dos fatos pelo 6rgdo da Administragdo Direta Municipal competente.

§ 1°. A resposta conclusiva da denuncia conterd informag&o sobre seu encaminhamento aos
orgios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados. ou sobre o seu arquivamento.

-segue-
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§ 2°. A denuncia podera ser arquivada quando estiver dirigida a 6rgfo ndo pertencente a
Administragio Municipal ou nfo contenha elementos indicidrios minimos indispensaveis a sua
apuracio.

Art. 26. Os responsaveis por agdes de ouvidoria, sob coordenagdo da Ouvidoria Geral do
Municipio, poderfo receber e coletar informagdes junto aos usudrios de servigos publicos com a
finalidade de avaliar a prestagdo de tais servicos e de auxiliar na detecgdo e na corregdo de
irregularidades.

§ 1°. As informagdes referidas no caput deste artigo, quando nio sejam identificadas ou
ndo configurem manifestagSes nos termos da Lei Federal n° 13.460/2017, néo acarretam no dever
de encaminhamento de resposta conclusiva ao usudrio.

§ 2°. As denuincias recebidas pela Ouvidoria que constituam comunicagdes de
irregularidade deverao ser enviadas ao 6rgdo competente para sua apuragio, observada a existéncia
de indicios minimos de relevancia, autoria € materialidade.

Art. 27. Sera assegurada a prote¢cdo da identidade ¢ dos elementos que permitam a
identifica¢do do usuario de servigos publicos ou do autor da manifestagdo, nos termos do disposto
no artigo 31 da Lei Federal n°® 12.527/2011, sujeitando-se o agente publico as penalidades legais
pelo seu uso indevido.

Paragrafo anico. Caso indispensavel a apuragdo dos fatos, o nome do denunciante sera

encaminhado ao 6rgdo de apuragdo, que ficard responsavel a restringir acesso a identidade do
manifestante a terceiros, sujeito a penalidades previstas na Lei Federal n® 12.527/2011.

CAPiTULp v .
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 28. Fica instituido o Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos,
vinculado & Ouvidoria Geral do Municipio, com as seguintes atribui¢des:

I — acompanhar a prestacdo dos servigos;

II — participar da avalia¢do dos servigos prestados;

ITI — propor melhorias na prestagdo dos servigos;

IV — contribuir com a defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;
-segue-
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V — acompanhar e avaliar a atuag@o da Ouvidoria Geral do Municipio e de cada 6rgéo e
entidade prestador de servicos publicos;

VI — manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas;
VII — demais atribui¢des afins.

Art. 29. Os tipos de servigos publicos municipais a serem representados no Conselho serio
definidos dentre aqueles mais utilizados e demandados a Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 30. O Conselho Municipal de Usudrios dos Servigos Publicos serda composto por
usudrios dos servicos publicos e representantes da administragdio municipal, com vistas ao
equilibrio em sua representagéo, conforme art. 19 da Lei Federal n® 13.460 de 26 de junho de 2017,
e selecionados dentre aqueles que se candidatarem diretamente a Ouvidoria Geral do Municipio,
responsavel pela supervisdo da execugio do servigo publico a ser avaliado.

§ 1° O respectivo conselho sera composto por no minimo 3 integrantes.

Art. 31. A participagdo no Conselho de Usuarios de servigos publicos sera considerada
prestagéo de servigo publico relevante, ndo remunerada.

Art. 32. O exercicio das atribui¢cdes dos membros do Conselho de Usudérios dos servigos
publicos ocorrera por meio eletrénico definido pela Ouvidoria Geral do Municipio, que devera
permitir:

I — a realizacdo de pesquisas de satisfa¢do e de pesquisas de cliente focadas nos usuarios,
a serem executadas pelos conselheiros;

II — a coleta organizada de dados acerca de sugestdes de melhoria na prestagio dos servigos
avaliados;

III — a coleta organizada de dados acerca da avaliagdo do atendimento prestado pela
Ouvidoria Geral do Municipio e as unidades setoriais;

IV — o registro e a manuten¢io dos cadastros dos conselheiros.

Art. 33. O disposto neste Decreto ndo exclui mecanismos acessorios que garantam o acesso
ao processo de avaliacdo dos servigos publicos por grupos amostrais digitalmente nfo inseridos.

Art. 34. A Ouvidoria Geral do Municipio estabelecera as diretrizes para as acgdes de
estimulo & participagdo dos usuarios no Conselho de Usuarios de servigos publicos.
-segue-
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CAPITULO VIII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 35. Cabera representagdo a Ouvidoria Geral do Municipio no caso de descumprimento
dos prazos e procedimentos previstos neste Decreto.

Art. 36. As despesas decorrentes da execugdo deste Decreto correrdo por conta das
dotagdes or¢gamentarias proprias.

Art. 37. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacio.

Registre-se e Publique-se.
Prefeitura da Estancia Balnearia de Mongagua, em 14 de julho de 2023.
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