ESTADO DE SAQ PAULO
Pago Municipal “Ilydio Pedrosa”

DECRETO N°. 2.189 DE 02 DE JUNHO DE 2021

DISPOE SOBRE A REGULAMENTACAO DA LEI FEDERAL
N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, QUE DISPOE SOBRE A
PARTICIPACAO, PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DO
USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS DA ADMINISTRACAO
PUBLICA E DA OUVIDORIA MUNICIPAL E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

RODRIGO MELLO MARQUES, Prefeito do Municipio de Luiz
Antoénio, Estado de Sao Paulo, no uso de suas atribui¢des legais,

DECRETA:

Capitulo I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei Federal n°. 13.460, de
26 de junho de 2017 e os procedimentos da Ouvidoria no dmbito deste
municipio de Luiz Antdnio/SP, englobando os 6rgéos da administracdo direta
e as Fundagdes, assegurando-se a existéncia de mecanismos efetivos e 4geis de

protecdo e defesa dos direitos aos usuérios dos servigos ptblicos.
Art. 2° Para os efeitos desta norma considera-se:

I - ouvidoria: instancia de participagdo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestacGes relativas as politicas e aos servicos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas & avaliacdo da efetividade
e ao aprimoramento da gestdo publica;

II - reclamagdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servico publico
municipal; |

III - dentincia: comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da
atuac@o dos 6rgaos apuratérios competentes;

IV - elogio: demonstragao, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o

servigo publico oferecido ou atendimento recebido;
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V - sugestdo: proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos ptblicos;

VI - solicitacdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da
Administragdo Pablica Municipal;

VII - identificagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a
individualizacdo de pessoa fisica ou juridica; |

VIII - decisao administrativa final: ato administrativo mediante o qual érgao
ou entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria.
IX - servicos publicos: atividades exercidas pela Administragdo publica
direta, indireta e fundacional ou por particular, mediante concessdo,
permissdo, autorizacdo ou qualquer outra forma de delegacdo por ato
administrativo, contrato, convénio ou parceria.

X - politica ptiblica: conjunto de programas, acdes e atividades desenvolvidas
pelo Municipio direta ou indiretamente, com a participagdo de entes ptblicos
ou privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de

forma difusa ou para determinado segmento social, cultural, étnico ou

econdmico.

Capitulo II
DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 3° Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacéo,
a participac¢@o dos usuéarios no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo

dos servigos ptiblicos sera feita por meio do Conselho de Usuarios:

Paragrafo tnico. O Conselho de Usudrios é 6rgdo consultivo dotado das

seguintes atribuicdes:

I - acompanhar a prestacdo dos servigos publicos;

I - participar na avaliacdo dos servicos publicos;
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III - propor melhorias na prestagdo dos servigos publicos;
IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao
usudrio dos servigos publicos; e

V - acompanhar e avaliar a atuagdo da ouvidoria.

Art. 4° O Conselho de Usuarios terd composigao paritaria de
06 (seis) membros titulares com seus respectivos suplentes, a ser devidamente
nomeados e empossados por ato do Chefe do Poder Executivo Municipal,

observada a seguinte representacao:

a) 01 (um) representante do Poder Executivo Municipal;

b) 01 (um) representante do Poder Legislativo Municipal;

c) 01 (um) representante das Fundagdes Publicas Municipais;

d) 03 (trés) representantes dos usudrios de servigos publicos escolhidos por
meio de processo aberto ao publico e diferenciado por tipo de usuério a ser
representado, preferencialmente usudrios dos servigos publicos de saude,

educacao, assisténcia social e servicos urbanos.

§1° Caso haja abstencdo na indicacdo de representantes ou diante da
incidéncia de qualquer outro motivo que enseje vacancia na composicdo do
colegiado, o Conselho devera suprir a respectiva vaga por meio de resolucao
aprovada pela maioria absoluta dos seus membros, observada tanto quanto
possivel a equivaléncia ou compatibilidade entre o segmento substituto e o
substituido, bem como o critério de paridade.

§2° Apo0s a primeira composicdo, os membros do conselho serdo indicados em
até 20 (vinte) dias antes do término do mandato vigente.

§3° O mandato dos membros do conselho sera de 2 (dois) anos, permitida uma
Unica recondugédo para o mandato subsequente.

§4° A atuacdo dos membros do Conselho:
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I - ndo sera remunerada;

II - é considerada atividade de relevante interesse publico e social; e

III - assegura isencdo da obrigatoriedade de testemunhar sobre informacdes
recebidas ou prestadas em razdo do exercicio de suas atividades de
conselheiro e sobre as pessoas que lhes confiarem ou deles receberem
informacoes.

§5° Os membros do Conselho poderdo ser substituidos, a qualquer tempo,
mediante solicitacdo da entidade ou autoridade responsavel por sua
indicacao.

§6° As decisGes do Conselho serdo consubstanciadas em resolucoes.

§7° As resolugdes do Conselho, bem como os temas tratados em plenario,
reunides de diretoria e comissdes deverdo ser registrados em ata.

§8° O suplente substituira o titular do Conselho nos casos de afastamentos
temporarios ou eventuais deste, e assumird sua vaga nas hipoteses de
afastamento definitivo.

§9° O Conselho terd um Presidente, um Vice-Presidente, um 1° (primeiro)
Secretario e um 2° (segundo) Secretdrio que serado eleitos pelos conselheiros,
cujos mandatos coincidirdo com o mandato do colegiado, sem prejuizo de
outros cargos que julgarem convenientes, sendo que enquanto ndo eleito o
Presidente exercera a funcdo o conselheiro com mais idade.

§10. O mandato do conselheiro que deixar de comparecer, sem justificativa, a
3 (trés) reunides consecutivas ou 5 (cinco) intercaladas no periodo de 12 (doze)
meses, ficara extinto.

§11. O prazo para justificar, por escrito, a auséncia é de 5 (cinco) dias uteis, a
contar da data da reunido em que se verificou o fato.

§12. O 6rgdo de deliberacao méaxima do Conselho é o Plenério, observadas as

seguintes regras:
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I - as sessdes plenarias serdo publicas, salvo deliberacdo em contrario da
maioria absoluta dos conselheiros, e ocorrerdo ordinariamente a cada 60
(sessenta) dias e extraordinariamente quando convocadas por seu Presidente
ou por requerimento da maioria de seus membros;

II - as sessdes plenarias serdo realizadas com a presenca da maioria absoluta
dos membros do conselho que deliberara através da maioria dos votos dos
presentes;

III - cada conselheiro tera direito a um tnico voto na sessdo plenaria a excegao
do Presidente que somente votard em caso de empate; e

IV - poderdo tomar parte nas reunides, com direito a voZ e nao a voto, pessoas
cuja audiéncia seja considerada tutil para fornecer esclarecimentos ou
informacgoes, devidamente convidadas pelo Presidente do Conselho ou por
qualquer de seus membros.

§13. Ao Conselho é facultado formar comissdes provisérias ou permanentes,
grupos de trabalhos, comités, caAmaras tematicas e afins, especialmente para
apresentar e/ou propor medidas que contribuam para concretizacdo de suas
atribuicGes, observadas as regras estabelecidas neste artigo.

§14. O Conselho elaborard seu Regimento Interno e sua aprovacdo serd
formalizada em resolugdo, no prazo de 90 (noventa) dias, contado do seu
pleno e efetivo funcionamento, sendo que, posteriormente, tal ato devera ser

homologado, por meio de decreto, expedido pelo Prefeito.

Capitulo III
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 5° Os 6rgédos e entidades publicos abrangidos por esta
regulamentacdo, sem prejuizo da avaliacdo do desempenho do servidor,

deverdo avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

I - satisfacdo do usuério com o servico prestado;
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IT - qualidade do atendimento prestado ao usuério;

III - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
Servicos;

IV - quantidade de manifestacdes de usuérios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e

aperfeicoamento da prestacdo do servigo.

Paragrafo tnico. A avaliagdo serd realizada por pesquisa de satisfacdo
realizada, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta

significancia estatistica aos resultados.

Capitulo IV
DA OUVIDORIA

Art. 6° A Ouvidoria de que tratam os artigos 13 a 21 da Lei
Complementar Municipal n. 268, de 21 de dezembro de 2020 e demais

legislacado vigente, deveréa se organizar em forma de sistemas, com a finalidade
de:

I - articular a atividade da ouvidoria ptublica;

II - garantir o controle social dos usudrios sobre a prestacdo de servicos
publicos;

III - garantir o acesso do usudrio de servigos publicos aos instrumentos de
participacdo na gestdo e defesa dos direitos; e

IV - garantir a efetiva interlocucdo entre usuério de servigos publicos e os

6rgédos e entidades da administracdo publica.

Capitulo V
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Secao I
DAS REGRAS GERAIS PARA TRATAMENTO DE MANIFESTACOES

Art. 7° A Ouvidoria, ao receber as manifestacbes, devera

analisar e respondé-las em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.
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§1° Em nenhuma hipé6tese serd recusado o recebimento de manifestacdes
formuladas nos termos da legislacdo vigente, sob pena de responsabilidade do
agente publico.

§2° A solicitagdo de certificacdo da identidade do usudrio somente poderd ser
exigida excepcionalmente, quando necesséria ao acesso a informagao pessoal
propria ou de terceiros.

§3° E vedada a cobranca de qualquer valor aos usudrios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugdo de
documentos, midias digitais, postagem e correlatos.

§4° Esta isento de ressarcir os custos a que se refere o paragrafo anterior,
aquele cuja situacdo econdmica ndo lhe permita fazé-lo sem prejuizo do

sustento préprio ou da familia nos termos da Lei n° 7.115, de 29 de agosto de
1983.

Art. 8° A ouvidoria assegurard o acesso publico ao sistema

eletronico disponivel no site oficial desta Prefeitura Municipal.

§1° Sempre que recebida em meio fisico, os 6rgdos e entidades deverdo
digitalizar a manifestacdo e promover a sua insercdo imediata no sistema a
que se refere o caput.

§2° Quando a manifestacdo ndo se encontrar no d&mbito de suas atribuicdes, a

Ouvidoria devera encaminhé-la para a unidade competente.

Art. 9° A ouvidoria deverd elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de até trinta dias corridos,
contados do recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual periodo,

mediante justificativa expressa.

§1° Recebida manifestacdo, a ouvidoria deveré realizar anélise prévia e, caso

necessario, encaminhé-la as areas responséveis para providéncias.

AVENIDA DA SAUDADE, 30 - FONE: (16) 3983-9000-FAX: (16) 3983-9001-CEP 14.210-000 - LUIZ ANTONIO/SP.

CNPJ 45.368.016/0001-90 /@
= :



ESTADO DE SAQ PAULO
Paco Municipal “Ilydio Pedrosa”

§2° Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuério forem insuficientes
para a analise da manifestacdo, em até 30 dias corridos, a contar do
recebimento da manifestacdo, a ouvidoria devera solicitar ao usudrio pedido
de complementacdo de informagdes, que devera ser respondido em até 20 dias
corridos, sob pena de arquivamento, sem produgéo de resposta conclusiva.
8§3° O pedido de complementacado de informagdes interrompe o prazo previsto
no caput deste artigo, que passard a contar novamente a partir da resposta do
usudrio, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§4° A ouvidoria poderéd solicitar informagdes as areas responsaveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de até
vinte dias corridos, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual

periodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo de norma que estabeleca

prazo inferior.

Art. 10. No que se refere as informagdes pessoais, a Ouvidoria
observaré e atendera ao disposto no art. 31 da Lei Federal n. 12.527, de 18 de

novembro de 2011.

Secao 11
DO ELOGIO, DA RECLAMACAO E DA SUGESTAO

Art. 11. O elogio recebido sera encaminhado ao agente ptblico
que prestou o atendimento ou ao responsével pela prestacdo do servigo

publico, bem como & sua chefia imediata.

Paragrafo tinico. A resposta conclusiva do elogio contera informagdo sobre o
encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo

servico publico prestado e a sua chefia imediata.

Art. 12. A reclamacdo recebida serd encaminhada ao

responséavel pela prestacdo do atendimento ou do servico publico.
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Paragrafo tnico. A resposta conclusiva da reclamacdo contera informagao

sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 13. A sugestdo recebida serd encaminhada ao responséavel
pela prestagéo do atendimento ou do servigo ptiblico que devera se manifestar

acerca da adoc@o ou ndo da medida sugerida.

Paragrafo tunico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua
implantacdo, bem como dos mecanismos pelos quais o usudrio podera

acompanhar a execug¢do da adogdo da medida.

Art. 14. A ouvidoria podera receber e coletar informacoes
junto aos usuérios de servigos ptblicos com a finalidade de avaliar a prestacdo

de tais servigos, bem como auxiliar na deteccdo, aprimoramento e

regularizacdo.

§1° As informagdes de que trata este artigo ndo se constituem em
manifesta¢des passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos
publicos. |

§2° As informagdes que constituam comunicac¢des de irregularidade, sempre
que contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade,

poderao ser apuradas mediante procedimento especifico.

Secao III
DAS DENUNCIAS

Art. 15. A dentncia recebida serd tratada caso contenha
elementos minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a

administragdo publica chegar a tais elementos.

§1° No caso da dentncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informacao sobre o seu encaminhamento aos érgaos apuratdrios competentes,
sobre os procedimentos a ser adotado e respectivo niimero que identifique a

dentincia junto ao 6rgao de apuragédo, ou sobre o seu arquivamento.
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§2° Os 6rgaos internos de apuragdo encaminhardo a ouvidoria o resultado
final do procedimento de apuracdo da dentincia, a fim de dar conhecimento
ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestacao.

§3° As unidades setoriais deverdo informar ao 6rgao central do sistema,
quando existente, a ocorréncia de dentncia por ato praticado por agentes

puablicos.

Capitulo IV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 16. Os casos ndo disciplinados nesta regulamentacgao

serdo resolvidos pelo Chefe do Poder Executivo Municipal.

Art. 17. Este Decreto entrard em vigor na data de sua

publicacdo e/ ou afixagao.

Art. 18. Revogam-se as disposi¢des em contrario.

Prefeito Municipal
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