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DECRETO N°. 002/2024 DE 22 DE AGOSTO DE 2024

Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017, que trata sobre a participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragéo
publica, bem como, instituindo o Sistema de QOuvidoria no
ambito da Camara Municipal de Campo Maior, e da outras
providéncias.

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentar, no ambito da Camara
Municipal de Campo Maior, a Lei Federal n® 13.460 de 26 de junho de 2017, que
aborda sobre a participagéo, protegcdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administracéo publica, e de que trata o §3° do art. 37 da
Constituicao Federal;

CONSIDERANDO a obrigatoriedade de implantagdo da Ouvidoria em todos os
Municipios, sendo um instrumento dentro do Estado Democratico possibilitando
a participagéo de qualquer cidadao, tendo também a missdo de compartilhar,
dentre outros objetivos, as informacdes do Legislativo Campomaiorense,
colaborando para a transparéncia das agdes e para a formagéo de uma cultura
de respeito aos direitos humanos, que promova a cidadania e a democracia.

O PRESIDENTE DA CAMARA MUNIICPAL DE CAMPO MAIOR, no uso de
suas atribuicbes legais que lhe sado conferidas, DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta os procedimentos para a participacao, a
protecdo e a defesa dos direitos do usuario de servicos plblicos do Poder
Legislativo do Municipio de Campo Maior, de que trata a Lei Federal n® 13.460,
de 26 de junho de 2017, instituindo o Sistema de Ouvidoria em sua estrutura
interna.

Art. 2° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

| - Agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de natureza
civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao,

Il - Denuncia - comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solugéo dependa da
atuagao de orgéo de controle interno ou externo;

lll - Elogio — demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre servigo
oferecido ou atendimento recebido do Poder Legislativo do Municipio de Campo
Maior;

IV - Manifestagao - denuncia, elogio, reclamacgéo, solicitagdo de providéncia,
sugestao e demais pronunciamentos de usuarios, que tenham como objeto a
prestacao de servigos publicos € a conduta de agentes publicos do Poder
Legislativo do Municipio de Campo Maior, na prestacao e na fiscalizagéo de tais
Servigos;
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V - Quvidoria - instéancia de controle e participagao social responsavel pelo
tratamento de denuncias, elogios, reclamagdes, solicitagcbes de providéncias,
sugestbes e demais pronunciamentos de usuarios relativos as politicas e aos
servicos publicos prestados sob qualquer forma ou regime pelo Poder Legislativo
do Municipio de Campo Maior, com vistas ao aprimoramento da gestao publica;
VI - Reclamag@o - demonstracdo de insatisfagao relativa a servigo publico
oferecido ou atendimento recebido do Poder Legislativo do Municipio de Campo
Maior;

VII - Servigo publico - atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta
de bens ou servigcos a populagéo, exercida pelo Poder Legislativo do Municipio
de Campo Maior;

VIII - Solicitagcdo de providéncia - pedido para adogao de providéncia por parte
dos érgaos e das entidades publicos do Poder Legislativo do Municipio de
Campo Maior;

IX - Sugestao - proposigao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pelo Poder Legislativo do Municipio de Campo
Maior.

X - Usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico prestado pelo Poder Legislativo do Municipio
de Campo Maior.

CAPITULO Il ]
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER LEGISLATIVO DO MUNICIPIO DE
CAMPO MAIOR

Art. 3° Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio
de Campo Maior, com a finalidade de coordenar as atividades de ouvidoria
desenvolvidas em sua estrutura interna, com vistas a ampla participagao
popular, por meio de manifestacbes de usuarios relativos as politicas e aos
servigos publicos prestados sob qualquer forma ou regime no ambito de sua
estrutura interna, com vistas ao aprimoramento da gestéo publica.

Art. 4° Sao objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio
de Campo Maior:

| - Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestagao dos cidadaos;

Il - Reconhecer os cidadaos, sem qualquer distingdo, como sujeitos de direitos;
Il - Qualificar as expectativas dos cidadados de forma adequada, caracterizando
situagdes e identificando os seus contextos, para que o Poder Legislativo do
Municipio de Campo Maior possa utiliza-las como oportunidades de melhoria na
gestao;

IV - Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos cidadaos;

V - Demonstrar os resultados produzidos em razdo da participagdo social,
emitindo relatérios gerenciais capazes de subsidiar a gestao publica.

SEGAOI
DAS COMPETENCIAS
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Art. 5° Compete a ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio de Campo Maior:
| - promover a participagdo do usuario na administragéo publica do Poder
Legislativo do Municipio de Campo Maior, em cooperagao com outras entidades
de defesa do usuario;

[l - acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
lll - propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na prevengao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis
com 0s principios norteadores da administragao publica;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario,
VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes de usuario de servigos publicos prestados pelo Poder Legislativo
do Municipio de Campo Maior, acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusdo da demanda;

VIl - promover a adogao de mediacéo e conciliagéo entre o usuario e o Poder
Legislativo do Municipio de Campo Maior, sem prejuizo de outros 0rgaos
competentes;

VIII - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagbes encaminhadas por usuarios de servigos publicos
prestados pelo Poder Legislativo do Municipio de Campo Maior;

IX - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes recebidas por meio das manifestagbes dos usuarios, e seus
encaminhamentos, para, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacao de servicos publicos prestados pelo Poder Legislativo do Municipio de
Campo Maior;

X - emitir e dar ampla divulga¢ao a Carta de Servigos aos Usuarios, atualizando-
a periodicamente.

Art. 6° O relatério de gestado de que trata o inciso X do art. 5° devera indicar, ao
menos:

| - 0 nimero de manifesta¢des recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagdes;

Il - a analise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pelo Poder Legislativo do Municipio de Campo
Maior nas solugdes apresentadas.

Paragrafo unico. O relatorio de gestao sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do Poder Legislativo do Municipio de
Campo Maior, a que pertence a unidade de ouvidoria;

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 7° A Carta de Servigos ao Usuario de que trata o inciso X do art. 5° tem por
objetivo informar o usuario sobre os servigcos prestados pelo érgéo ou entidade,
as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padroes de
qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes claras e precisas
em relacdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo,
informagdes relacionadas a:
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| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagbes necessarias para acessar o
servico;

[l - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagéo do servigo;

V - forma de prestacéo do servico;

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagao sobre a
prestacéo do servigo.

§ 2° Além das informagdes descritas no § 1°, a Carta de Servigos ao Usuario
devera detalhar os compromissos e padrées de qualidade do atendimento
relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsao de tempo de espera para atendimento;

lll - mecanismos de comunicagéo com 0s USUarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios;

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

§ 3° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagdo periddica e de
permanente divulgagdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou
entidade na internet.

SECAO Il
DAS MANIFESTACOES DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 8° Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestagdes
perante o0 Poder Legislativo do Municipio de Campo Maior acerca da prestacéo
de servigos publicos deste.

Art. 9° A manifestacdo sera dirigida ao setor de ouvidoria e contera a
identificacéo do requerente.

§ 1° A identificacao do requerente nao contera exigéncias que inviabilizem sua
manifestacéo.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentagio de manifestagbes perante a ouvidoria.

§ 3° A manifestacao podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipdtese em que devera ser reduzida a termo.

§ 4° No caso de manifestagao por meio eletrénico, prevista no § 3°, respeitada a
legislacao especifica de sigilo e protegéo de dados, podera o Poder Legislativo
do Municipio de Campo Maior ou sua ouvidoria requerer meio de certificagdo da
identidade do usuario.

§ 5° O setor de ouvidoria devera colocar a disposicdo do usuario formularios
simplificados e de facil compreenséo para a apresentagdo de manifestacao,
facultada ao usuario a utilizagao.

§ 6° A identificacao do requerente é informacgédo pessoal protegida com restricéao
de acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 10. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento de manifestacdes
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formuladas nos termos deste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente
publico.

Art. 11. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestacées
observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva
resolugao.

Paragrafo unico. A efetiva resolucdo das manifestagbes dos usuérios
compreende:

| - recepgdo da manifestag@o no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacgéo;

Il - andlise e obtengéo de informagdes, quando necessario;

IV - decisao administrativa final;

V - ciéncia ao usuario.

CAPITULO Il )
DAS DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 12. A ouvidoria de que trata este Decreto tera funcionamento durante o
horario de expediente da Camara Municipal de Campo Maior.

Art. 13. A designagao do ouvidor dar-se-a por Ato da Mesa Diretora da Camara
Municipal de Campo Maior.

Art. 14. O acesso do usuario a informacdes sera regido pelos termos da Lei
Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 15. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.
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