ESTADQO DO RIO GRANDE DO SUL
CAMARA MUNICIPAL DE SAO SEBASTIAO DO CAI

DECRETO LEGISLATIVO N° 03/2019, DE 28 DE MAIO DE 2019,

Regulamenta os capitulos III, IV e VI da
Le1 n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que
dispde sobre participagdo, protegdo ¢ defesa
dos direitos do usuario de servigos publicos da
administrag@io publica de que trata o §3° do
art. 37 da Constitui¢fio Federal.

ALEX DE OLIVEIRA MFEIRELLES, Presidente da Cimara Municipal de
Sdo Sebastido do Cai. |
FACO SABER que a Camara Municipal aprovou e eu promulgo o seguinte

DECRETO LEGISLATIVO:

CAPITULO I

DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Regulamenta, no 4mbito municipal, na Cdmara Municipal de So Sebastido do
Cai, os capitulos I, IV e VI da Lei Federal n° 13 460, de 26 de junho de 2017.

Paragrafo tnico. A Camara Municipal de Sdo Sebastido do Cai assegurard ao usuario
de servigos publicos o direito a participagdo na administragdo piblica € mecanismos efetivos e
ageis de protegiio e defesa dos direitos de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2° Para os efeitos deste Decreto, considera-se:

I - ouvidoria: instdncia de participagdo e controle social responsavel pelo tratamento
das manifestagdes relativas as politicas e aos servigos pliblicos prestados sob qualquer forma
ou regime, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da gestio publica;

II - reclamagfio: demonstra¢do de insatisfaggo relativa a politica ou servigo publico;

IIT — dentincia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuacio
dos orgdos apuratérios competentes;

IV — elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagio sobre a politica ou o servigo
publico oferecido ou atendimento recebido;

V — sugestio: proposicio de ideia ou formulagio de proposta de aprimoramento de po-
liticas e servigos publicos;
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V1 - solicitagdo: requerimento de adogo de providéncia por parte da Administraggo;

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

VIII - decisfio administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgdo ou entida-
de manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando solugfio ou
comunicando da sua impossibilidade;

IX — servigos publicos: atividades exercidas pela Administra¢do pablica direta, indire-
ta, ¢ fundacional ou por particular, mediante concessfio, permissdo, autorizagdo ou qualquer
outra forma de delegagdo por ato administrativo, contrato, ou convénio.

X — politica pablica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvolvidas pelo Es-
tado, direta ou indiretamente, com a participagdo de entes publicos ou privados, que visam a
assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento
soctal, cultural, étnico ou econdmico.

CAPITULO I

DA COMPETENCIA DA OUVIDORIA

Art. 3° A Ouvidoria podera se¢ organizar em forma de sistemas ou redes, com a finali-
dade de:

I - articular as atividades da ouvidoria publica;

H — garantir o controle social dos usuarios sobre a prestagio de servigos publicos;

III — garantir o acesso do usuario de servigos piblicos aos instrumentos de participago
na gestdo e defesa dos direitos; €

IV — garantir a efetiva interlocugfo entre usuario de servigos pubhcos e os Orgfos € en-
tidades da administragfo publica.

Art. 4° A Ouvidonia da Camara Municipal de Sdo Sebastifio do Cai tera um Ouvidor,
que serd preferencialmente um servidor publico da Cimara Municipal, com cargo de provi-
mento efetivo, ou Vereador, que possuam pelo menos nivel de escolaridade superior incomple-
to € ou que tenham certificagdo em ouvidoria ou experiéncia comprovada de pelo menos 3
(trés) anos em atividades relacionadas ao atendimento ao usudrio de servigos publicos.

§ 1° O cargo de Ouvidor deverd estar diretamente vinculado & autoridade maxima da
Camara Municipal, bem como reportar-se administrativamente 4 Diregfio da Secretaria da
Céamara.

2° A nomeagfo ¢ a dispensa do titular da Ouvidoria serdo feitas pelo Presidente da Ca-
mara Municipal, que poderd submeter a sua intengfio a Mesa Diretora e 4 Diregéo da Secreta-
T1a para opinarem.

§ 3° O Ouvidor, quando Vereador, ndo receberd nenhuma remuneragéo para o exercicio
das atribui¢des relativas 4 Ouvidoria.
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§ 4° O servidor da Cimara Municipal, detentor de cargo de provimento efetivo, no
exercicio das atribui¢des de Ouvidor da Cidmara Municipal, recebera uma gratificagio prevista
em lei. '

Art. 5° Compete a Ouvidoria;

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuérios de servigos publ:-
cos, nos termos da Lei 13.460, de 2017,

1T — receber, analisar e responder 4s manifestagGes a elas encaminhadas por usuarios ou
reencaminhadas por outras ouvidorias;

I - exclusivamente, receber, analisar e responder, dentincias ¢ comunicagdes a que se
refere 0 §2° do art. 14 deste Decreto, recebidas por qualquer canal de comunicagio com o usu-
ario de servigos piiblicos;

IV — processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesqui-
sas de satisfacio realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagfo dos servigos prestados,
em especial para o cumprimento dos compromissos € dos padrdes de qualidade de atendimen-
to da Carta de Servigos ao Usuano, de que trata o art. 7° da Lei 13.460, de 2017,

V — monitorar ¢ avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario do érgio ou en-
tidade a que esteja vinculada;

VI — exercer a articulagdo permanente com outras instincias € mecanismos de partici-
pagdo e controle social;

VII - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria realiza-
das, bem como propor e monitorar a adogdo de medidas para a corregio ¢ a prevengdo de fa-
lhas e omissdes na prestagdo de servigos pitblicos; '

VIII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicacfo com o usudrio de ser-
vigos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes, sugestdes e elogios rece-
bidos; e

IX — exercer agdes de mediagio e conciliagio, bem como outras a¢Oes para a solucéo
pacifica de conflitos entre usuarios de servigos ¢ Orgdos e entidades referidos no Paragrafo
tinico do art. 1° desta norma, com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagGes
recebidas e melhorar a efctividade na prestagdo de servigos piblicos.

Art. 6° Compete ao 0rgio central do sistema, quando exista:

I — formular ¢ expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto
exercicio das competéncias e atribuigdes definidas nos Capitulos III € IV da Lei n® 13.460 de
2017, '

II - expedir orientagdes e diretrizes relativas ao correto exercicio das competéncias e
atribui¢des defimdas no Capitulo VI da Lei n® 13.460 de 2017;

NI — monitorar a atuagdo das unidades de ouvidoria no tratamento das manifestagdes
recebidas;

IV — promover politicas de capacitacdoc e treinamento relacionadas as atividades de ou-
vidoria e defesa do usuario de servigos publicos;

V - manter sistema informatizado de uso obrigatério que permita ¢ recebimento, a ana-
lise e a resposta das manifestag3es enviadas para as unidades de ouvidoria;
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VI — definir formuldrios padriio a serem utilizados pelas unidades de ouvidoria para re-
cebimento de manifestagdes;

VII — definir metodologias padriio para medi¢do do nivel de satisfagio dos cidaddos
usudrios de servigos publicos;

VIII — manter base de dados com todas as manifestacdes recebidas pelas unidades de
ouvidoria; e

IX — sistematizar as informag@es disponibilizadas pelas unidades de ouvidoria, consoli-
dar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagio com os servigos
publicos prestados, propondo € monitorando a adog8o de medidas para a correcfio e a preven-
¢do de falhas e omissdes na prestagio de servigos piblicos.

CAPITULO I
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Secio I

Das regras gerais para tratamento de manifestagGes

Art. 7° A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestacdes em lingua-
gem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 1° Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas
nos termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente piblico.

§ 2° A solicitagfio de certificagdo da identidade do usudrio somente podera ser exigida,
excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informag#o pessoal propria ou de terceiros.

§ 3° E vedado 4 Ouvidoria impor ao usuério qualquer exigéncia relativa & motivacdo da
manifestagio.

§ 4° E vedada a cobranga de qualquer valor aos usudrios referentes aos procedimentos
de ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugdo de documentos, midias digitais, postagem e
correlatos.

§ 5° Est4 isento de ressarcir os custos a que se referem o pardgrafo 4° aquele cuja situa-
¢do econdmica néo 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° As manifestacdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico,
por meio do sistema informatizado de que trata o inciso V do art. 6° desta norma.
_ § 1° Os orgédos e entidades poderdio manter sistemas proprios de recebimento e trata-
mento de manifestagdes, de forma concomitante ao sistema de que trata o caput, desde que
condicionados a transferéncia eletronica de dados a base de dados mantida pelo Orgdo Central
do Sistema.
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§ 2° A Ouvidoria assegurara que o acesso ao sistema de que trata o caput esteja dispo-
nivel na pagina principal do Portal da Camara Municipal na rede mundial de computadores.

§ 3° Sempre que recebida em meio fisico, o 0rgio devera digitalizar a manifestagio e
promover a sua inser¢ao imediata no sistema a que se refere o caput.

§ 4° A Ouvidoria que receber manifestagdes que no se encontrem no 4mbito de suas
atribuigdes devera encaminha-las para a unidade competente.

Art. 9° A Ouvidoria deverd elaborar € apresentar resposta conclusiva as manifestages
recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento da manifestagdo, prorrogavel
por 1gual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 1° Os prazos indicados no caput podero ser reduzidos em virtude de normas regula-
mentadoras especificas.

§ 2° Recebida a manifestaco, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso neces-
sario, encaminhd-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 3° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para a
analise da manifestacio, em até 30 dias, a contar do recebimento da manifestagio, a Quvidoria
devera solicitar ao usudrio pedido de complementacfio de informagdes, que devera ser respon-
dido em até 20 dias, sob pena de arquivamento, sem produgdo de resposta conclusiva.

§ 4° O pedido de complementagiio de informagdes interrompe uma unica vez o prazo
previste no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario,
sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 5° A Ouwvidoria podera solicitar informacdes ds areas responsaveis pela tomada de
providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de até vinte dias, contados do rece-
bimento no setor, prorrogaveis por igual pertodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo
de norma que estabelega prazo inferior.

Art. 10. A Ouvidoria assegurara ao usudrio a protecio de sua identidade e demais atri-
butos de identificacfo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527, de 2011.

Paragrafo tnico. A preservacio da identidade do manifestante dar-se-4 com a protegdo
do nome, endereco e demais dados de qualificagfio dos manifestantes que serdo documentados
separadamente, aos quais serfo dispensados o tratamento previsto no caput.

Secdo II
Do elogio, da reclamacéo e da sugestio
Art. 11. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendi-

mento ou ao responsdvel pela prestagiio do servigo piblico, bem como as chefias imediatas
destes.
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Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio conterd informagdo sobre o encami-
nhamento ¢ cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo piblico prestado e
as suas chefias imediatas.

Art. 12. A reclamacfo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel pela pres-
tagfo do atendimento ou do servigo priblico.

Pardgrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacio contera informagio sobre a deci-
sdo administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 13. A sugestfo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestagio
do atendimento ou do servigo pilblico que deverd se manifestar acerca da adog3o ou ndo da
medida sugerida.

Paragrafo unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decis@io administrativa final
informara acerca da forma e dos prazos de sua implanta¢do, bem como dos mecanismos pelos
quais o usuario podera acompanhar a execugdo da adogdo da medida.

Art. 14. A Ouvidoria podera receber e coletar informagdes junto aos usuarios de servi-
cos piiblicos com a finalidade de avaliar a prestagdo de tais servigos, bem como auxiliar na
detecgdo e corregéio de nregularidades na gestéio.

§ 1° As informagdes de que trata este artigo nfio se constituem em manifestagGes passi-
veis de acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.-

§ 2° As informagdes que constituam comunicagdes de irregularidade, sempre que con-
tenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser apuradas medi-
ante procedimento preliminar de investigagdo.

Secdo HI

Das dentincias

Art. 15. A dentincia recebida serd tratada caso contenha elementos minimos descritivos
da nregularidade ou indicios que permitam 4 administracfio pablica chegar a tais elementos.

§ 1° No caso da dentncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informa-
¢do sobre o seu encaminhamento aos 6rgdos apuratorios competentes, sobre os procedimentos
a serem adotados e respectivo numero que identifique a dentincia junto ao 6rgdo apuratorio, ou
sobre o seu arquivamento.

§ 2° Os orgdos apuratorios administrativos internos encaminharéio 3 Ouvidoria o resul-
tado final do procedimento de apuragfo da denuncia, 2 fim de dar conhecimento ao manifes-

tante acerca dos desdobramentos de sua manifestagéo.
§ 3° As unidades setoriais deverdo informar ao orgio central do sistema, quando exis-
tente, a ocorréncia de dentincia por ato praticado por agente publico ocupante de cargo em
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comissio ou fungio de confianga, bem como cargo de empresa publica ou sociedade de eco-
nomia mista que detenham natureza estratégica.

Art. 16. Este Decreto entra em vigor na data da sua publicagio.

S3o Sebastido do Cai, 28 de maio de 2019.

Vereador ALEX DE OLIVE IRELLES
Presidente
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