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DECRETO N2 37, DE 06 DE AGOSTO DE 2019.

Disp&e sobre participagdo, protegao
e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administragdo
publica na forma determinada na

Lei n? 13.460/2017.

-

O Prefeito Municipal de Unido/Pl, no uso das atribui¢des que lhe sdo

conferidas pela Lei Organica do Municipio, e considerando que:

| - a Constituicdo Federal, em seu art. 37, § 39, determina que a lei.
disciplinard as formas de participacdo do usudrio na administragdo publica direta e
indireta, regulando especialmente, as reclamacdes relativas a prestagdo dos servigos
publicos em geral, asseguradas a manutengao de servicos de atendimento ao usuario e

a avaliagdo periodica, externa e interna, da qualidade dos servigos;

Il - a Lei Orgédnica do Municipio de Unido/Pl determina que é de
responsabilidade do Municipio, mediante licitagdo e de conformidade com os
interesses e as necessidades da populagdo, prestar servigos publicos, diretamente ou

sob regime de concessdo ou permissao;

Il - ao dispor sobre participagdo, protegao e defesa dos direitos do usuario -
dos servicos publicos da administragdo publica, a Lei n®13.460/2017 estabelece a
necessidade de regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo para
operacionalizac3o da Carta de Servicos ao Usudrio (art. 7°, § 5°), sobre a organizacéo e
funcionamento dos conselhos de usuarios (art. 22) e sobre a avalia§50 da efetividade e

dos niveis de satisfacdo dos usudrios (art. 24);
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IV - a Lei Complementar n2 704/2017, de 30 de novembro de 2017, que
consolida a Estrutura Administrativa do Executivo Municipal de Uniao/PI, no § 22 do
art. 52, determina que os Secretdrios Municipais, na condigdo de auxiliares diretos do
Prefeito, tém a missdo de auxiliar na formulagdo das politicas publicas e na concepcio
e desenvolvimento dos planos, programas, agGes, atividades e projetos que reflitam de
forma pratica o cumprimento das competéncias do Municipio contidas na Constituicdo
Federal, na Lei Organica do Municipio e nas leis especificas, sempre em harmonia com

os demais Poderes Constituidos e com outras esferas de Governo,

DECRETA:

CAPITULO | .
DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Este Decreto regulamenta os procedimentos para a participagdo, a
protecdo e a defesa dos direitos do usudrio de servigos publicos da administragdo

publica municipal, direta e indireta, de que trata a Lei n? 13.460, de 26 de junho de .

2017, e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal de Unido/Pl.

Art. 22 O disposto neste Decreto se aplica aos drgdos e entidades da
administracdo publica municipal direta, indireta, autarquica e fundacional;

Art. 32 Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

I - reclamagdo - demonstragdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de
servigo publico e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagdo desse
servico;

Il - denlncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solucdo dependa da atuagdo dos érgaos apuratdrios competentes;

Il - elogio - demonstragdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o -

servico publico oferecido ou o atendimento recebido;
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IV - sugestdo - apresentagdo de ideia ou formulagdo de proposta de‘
aprimoramento de servicos publicos prestados por o6rgdos e entidades da
administragdo publica municipal; '

V - solicitagdo de providéncias - pedido para adog¢do de providéncias por
parte dos érgdos e das entidades da administragao publica municipal;

VI - certificacdo de identidade - procedimento de “conferéncia de
identidade do manifestante por meio derdocumento de identificagdo valido ou, na
hipétese de manifestacdo por meio eletrénico, por meio de assentamento constante
de cadastro publico municipal, respeitado o disposto na legislagdo sobre sigilo e
protecdo de dados e informacdes pessoais; e

VIl - decisdo administrativa final - ato administrativo por meio do qual o
orgdo ou a entidade da administragdo publica municipal se posiciona sobre a
manifestagdo, com aprese.ntagéo de solugdo ou comunicagao quanto a sua

impossibilidade.

CAPITULO Il
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL

Art. 42 Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal
de Unido/Pl, com a finalidade de coordenar as atividades de ouvidoria desenvolvidas

pelos orgdos e pelas entidades da administracdo publica municipal a que se refere o

art. 29,

Art. 52 S3o objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal:

| - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a qu.e se refere este
Decreto;

Il - propor e coordenar agcdes com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usudrios sobre a prestagdo de servigos
publicos; e ¥ T
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b) facilitar o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de
participagio na gestdo e na defesa de seus direitos;

Il - zelar pela interlocucdo efetiva entre o usuario de servigos publicos e os -
6rgdos e as entidades da administragdo publica municipal responsadveis por esses
Servicos; e;

IV - acompanhar a implementacdo do Quadro de Servicos e da Carta de

Servicos ao Usudrio, de que trata a_Lei n 13.460/2017, de acordo com os

procedimentos adotados pelo Decreto n? 9.094, de 17 de iulho_ de 2017 e as

disposicdes da Lei Complementar Municipal n® 704/2017.

Art. 62 Na condicdo de unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal de Unido/Pl integra a Secretaria de Planejamento e Administragdo
do Municipio, na forma determinada na Lei Complementar n? 704/2017, a quem
compete diretamente a responsabilidade pelas atividades de ouvidoria.

Art. 72 As atividades de ouvidoria das unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal ficardo sujeitas a orientacdo normativa e a
supervisao técnica da Secretaria de Planejamento e Administragdo do Municipio, como
orgao central, sem prejuizo da subordinacao administrativa ao érgdo ou a entidade da
administracdo publica municipal a que estiverem subordinadas. .

Art. 82 Sempre que solicitadas, ou para atender a procedimento
regularmente instituido, a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal remeterd ao Secretario Municipal de Planejamento e
Administracdo os dados e informacGes sobre as atividades de ouvidoria realizadas.

Art. 92 Nos drgdos e unidade da Administracdo a que se refere o art. 29, ‘
onde existir unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, a
coordenacdo do servigo serd, de preferéncia, diretamente subordinada a Secretaria

Municipal de Planejamento e Administragao.
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Secao |

Das competéncias

Art. 10. Compete a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo municipal:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n® 13.460,

de 2017; ‘

Il - propor acdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria do Poder
Executivo municipal; -

Il - informar ao Secretdrio Municipal de Planejamento e Administracdo
dados relativos ao acompanhamento e avaliacio dos programas e dos projetos de
atividades de ouvidoria;

IV —organizar e divulgar informacdes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais; '

V - processar as informagdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas
e das pesquisas de satisfac;?io' realizadas com a finalidade de avaliar os servigos publicos
prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrées de
qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata o art. 72 da Lei

n2 13.460, de 2017; e

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de
ouvidoria, para subsidiar recomendacdes e propostas de medidas para aprimorar a
prestacao de servigos publicos e para corrigir falhas.

Paragrafo Unico. Os canais de atendimento ao usudrio de servicos publicos
dos orgdos e das entidades da administragdo puablica municipal serio submetidos 3
supervisao técnica do Seaet_ério Municipal de Planejamento e Administracdo, quanto

ao cumprimento do disposto nos art. 13 e art. 14 da Lei n® 13.460, de 2017.

Art. 11. Compete a Secretaria Municipal de Planejamenito e Administracdo,

enguanto orgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal:
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| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das

atribuictes definidas nos Capitulos IIl, IV e Vi da Lei n2 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo dos orgdos e entidades da Administragdo quanto
ao atendimento dos usudrios dos servigos publicos municipais no ‘tratamento das
manifestacdes recebidas;

lll - promover a capacitacdo e o treinamento dos servidores municipais
quanto as atividades de ouvidoria e de protecdo e defesa do usudrio de servicos
publicos;

IV - manter sistema informatizado de uso obrigatério pelos érgdos e pelas
entidades da administragdo publica municipal a que se refere o art. 22, com vistas ao
recebimento, a analise e ao atendimento das manifestacdes enviadas para as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo municipal;

V - definir, em conjunto com a Secretaria Municipal de Finangas, a
metodologia padrdo para aferir o nivel de satisfagdo dos usuarios de servigos publicos;

VI - manter base de dados com as manifestacdes recebidas de usuarios;

VII - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, consolidar e divulgar
estatisticas, inclusive aquelas indicativas de nivel de satisfacdo dos usudrios com os”
servicos publicos prestados; e

VIII - propor e monitorar a ado¢ao de medidas para a prevencgdo e a

correcao de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

Secdo Il

Do recebimento, da analise e da resposta de manifestacdes

Art. 12. Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de
manifestacdes formuladas nos termos do disposto neste Decreto, sob pena de

responsabilidade do agente publico.




Estado do Piaui
Prefeitura Municipal de Uniao
Gabinete do Prefeito

Art. 13. Os procedimentos de que trata este Decreto sdo gratuitos, vedada '
a cobranga de importancias ao usudrio de servigos publicos.

Art. 14. S3o vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram
a apresentagdo de manifestacSes perante a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo municipal.

Art. 15. A certificagdo da identidade do usudrio de servigos publicos
somente serd exigida quando a respoéta a manifestacdo implicar o acesso a
informacdo pessoal propria ou de terceiros.

Art. 16. As manifestaces serdo apresentadas preferencialmente em meio
eletrénico, por meio do modulo de Ouvidoria do Sistema Integrado de Administragdo
Financeira e Controle disponibilizado através do Portal da Transparéncia.

§ 12 Os usuarios dos servigos publicos terdo acesso ao médulo eletrénico
de Ouvidoria através do endéregd www.uniao.pi.gov.br>portal de servigos>ouvidoria.

§ 22 Na hipotese de a manifestacdo ser recebida em meio fisico, a unidade
setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo municipal promoverd a sua
digitalizagdo e a sua insergdo imediata normédulo de Ouvidoria do Sistema Integrado
de Administragdo Financeira e Controle disponibilizado através do Portal da
Transparéncia do Municipio.

§ 32 A unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal que
receber manifestagdo sobre matéria alheia a sua competéncia encaminhara a unidade |
do drgdo ou entidade responsavel pelas providéncias requeridas.

Art. 17. As unidades administrativas que compdem o¢rgdo ou entidade
responsavel pelas providéncias requeridas ao Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal responderdo as manifestagdes em linguagem clara, objetiva, simples e
compreensivel.

Art. 18. As unidades administrativas que compdem érgéo-ou entidade do
Poder Executivo municipal elaborardo e apresentardo resposta conclusiva as

manifestacdes recebidas no prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento,
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P
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e notificardo o usuario
de servigo publico sobre a decisdo administrativa.

§ 12 Recebida a manifestacdo, as unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo municipal procederdo a analise prévia e, se necessario, a
encaminhardo as areas respdnséveis pela adocdo das providéncias necessarias.

§ 22 Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario de servicos
publicos forem insuficientes para a analise da manifestacdo, as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal solicitardo ao usuario a
complementac¢do de informagdes, que devera ser atendida no prazo de trinta dias,
contado da data de seu recebimento.

§ 32 Nao serdo admitidos pedidos de complementacio sucessivos, exceto
se referentes a situagdo surgida com a nova documentacgdo ou com as informagdes .
apresentadas.

§ 42 A solicitagéo de complementagdo de informagdes suspenderd o prazo
previsto no caput, que serd retomado a partir da data de resposta do usudrio.

§ 52 A falta de complementacdo da informagdo pelo usuério de servigos
publicos no prazo estabelecido no § 22 acarretara o arquivamento da manifestacao,
sem a producao de resposta conclusiva.

§ 62 As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal poderdo solicitar informagdes as areas dos 6rgdos e das entidades da
administragdo publica municipal responsaveis pela tomada de providéncias, as quais
deverdo responder no prazo de vinte dias, contado da data de recebimento do pedido *
na drea competente, prorrogavel uma vez por igual periodo mediante justificativa
expressa.

Art. 19. O elogio recebido pela unidade setorial do Sistema de QOuvidoria do
Poder Executivo Municipal serd encaminhado ao agente pL'Ib|.iCO que prestou o
atendimento ou ao responsdvel pela prestagdo do servico publico. e 3 sua chefia

imediata.
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Art. 20. A reclamacdo recebida pela unidade setorialhdo Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal serd encaminhada a autoridade responsavel
pela prestagdo do atendimento ou do servico publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamagdo conterd informacio
objetiva acerca do fato apontado.

Art. 21. A sugestdo recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Municipal serd encaminhada & autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servigo publico, & qual caberd manifestar-se acerca
da possibilidade de adog&o da providéncia sugerida.

Art. 22. A denuncia recebida pela unidade setorial do Siste_ma de Ouvidoria
do Poder Executivo Municipal serd conhecida na hipdtese de conter elementos
minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a administracdo
publica municipal chegar a tais elementos.

Paragrafo dnico. A resposta conclusiva da denuncia conterd informac3o
sobre o seu encaminhamento aos &rgdos apuratérios competentes e sobre os -
procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipotese de a
dentncia ndo ser conhecida, exceto o previsto no § 52 do art. 19.

Art. 23. As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal poderdo coletar informacdes junto aos uéua’rios de servicos
publicos com a finalidade de avaliar a prestacio desses servicos e de auxiliar na
detecgdo e na corregdo de irregularidades.’

§ 12 As informagdes a que se refere o caput, quando n3o contiverem a
identificagdo do usudrio, ndo configurardo manifestacdes nos termos do disposto
neste Decreto e n3o obrigardo resposta conclusiva.

§ 22 As informagdes que constituirem comunicacdes de irregularidade,‘
ainda que de origem andnima, serdo enviadas ao orgdo ou a entidade da
administragdo publica municipal competente para a sua apuragdo, observada a

existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.
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Art. 24. As unidades que compdem o Sistema de Quvidoria do Poder
Executivo Municipal assegurardo a protegdo da identidade e dos elementos que
permitam a identificacdo do usudrio de servicos publicos ou do autor da manifestacdo,

nos termos do disposto no art. 31 da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Paragrafo Unico. A inobservancia ao disposto no caput sujeitara o agente

publico as penalidades legais pelo seu uso indevido.

CAPITULO Il
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25. A Secretaria Municipal de Planejamento e Admfnistragéo, como
orgdo central de controle, editard as normas complementares necessarias ao
funcionamento do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal.

Art. 26. Os 6rgdos e as entidades da administragdo publica municipal que ja
possuirem sistemas préprios de recebimento e tratamento de manifestacées adotardo .
as providéncias necessdrias para a integragdo ao médulo de Ouvidoria do Sistema
Integrado de Administragdo Financeira e Controle, disponibilizado através do Portal da
Transparéncia, na forma estabelecida pelo érgdo central do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Municipal, no prazo de um ano, contado da data de publicagdo deste
Decreto. )

Art. 27. S3o responsaveis pela-elabora¢do e disponibilizacdo no Portal da
Transparéncia do Quadro Geral dos Servigcos Publicos Prestados e da Carta de Servicos
ao Usudrio previstos, respectivamente, no art. 3% e no § 1°do art. 72 todos da Lei n®
13.460/2017, os titulares de 6rgios e entidades definidos no art. 22 deste Decreto.

Paragrafo Unico. Para os fins de elaboracdo do Quadro Geral dos Servicos

Publicos Prestados e da Carta de Servicos ao Usudrio os titulares de drg3os e entidades
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definidos no art. 22 deste Decreto, responsaveis pelas politicas publicas de prestacio
de servigos, seguirdo os itens definidos no Anexo | deste Decreto

Art. 28. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo.

Unido/Pl, 02 de julho de 2019.

Prefeito Municipal
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Anexo | - operacionalizagdo dos instrumentos definidos na Lei n® 13.460/2017

Identificacdo da Administragdo (Municipio - Orgdo Gestor)

SERVICOS PUBLICOS

I - QUADRO GERAL DOS SERVIGOS PUBLICOS PRESTADOS

Periodo: de / / a / /

1 - Identificagdo do 6rgdo ou entidade responsavel pelo servigo:
a) denominagdo: identificacdo do 6rgdo ou entidade responsavel;

b) setor responsavel: indicar a unidade ou setor responsdvel pelo

atendimento ao publico;
c) localizagdo exata: situar o endereco de atendimento dos usuérios;

d) hordrio de atendimento: especificar os horarios de funcionamento

das unidades administrativas responsaveis pela prestagio do servico;
e) reclamagdo: indicar a forma de acesso ao servico de Ouvidoria;

2 - Especificacdes do servico
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a) O que é: em que consiste o servico prestado pelo Municipio;

b) Responsavel: qual o orgdo, unidade ou setor da Administracdo com

atribuicdo especifica para prestar o servigo, conforme especificagbes no inciso I;

c) Quem ppde_so!icitar: que tipo de usudrio pode pleitear o
atendimento;

d) Prazo de entrega: em que periodo de tempo o responsavel deve

atender o usudrio;

d) Prioridade no atendimento: regra geral de atendimento por ordem
de chegada, mas ressalvados os casos de urgéncia e aqueles em que houver
possibilidade de agendamento, devendo ser asseguradas as prioridades legais as
pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas .

acompanhadas por criancas de colo;

e) Forma de atendimento: como a prestagio do servico ¢é

operacionalizada;

f) Regularidade da oferta: espaco de tempo e hordrio em que o

servico é prestado;

g) Taxa/tarifa: existéncia de eventual obrigagdo tributaria cobrada
como condicdo para a prestagdo do servico e a respectiva forma de lancamento e

arrecadacdo, especificando o valor e demais informacdes para a compreensao exata

da extensdo do servigo prestado.

Il - CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
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b) data da avaliagdo / /

2 - grau de satisfagdo do usudrio com o servigo prestado:
Quanto ao resultado obtido, o servico prestado foi:
a) 6timo ( );
b) bom ( );
¢) regular ( );
d) deficiente ( );

e) péssimo ( ).

3 - Quanto a qualidade do atendimento prestado ao usuério, foi;

a) 6tima ( );

b) boa ( );

c) regular ( );
d) deficiente ( );

e) péssima ( ).

4 - Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo

dos servigos:

a) cumpriu integralmente ( ); :
b) cumpriu sofrivelmente ( );

¢) ndo cumpriu ( );

5 - Sugestdes:

6 - criticas:




