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DECRETO 2021/2021, de 21 de junho de 2021

(Regulamenta em &mbito municipal a Lei Federal 13.460/2017, de
26/06/2017, que dispde sobre a participagio, protecdo e defesa dos
direitos do usuario de servicos publicos da administragdo plblica, e
institui a politica municipal de protegfio e defesa do usudrio de servigos
publicos e dd outras providéncias).

HELIO FRANZOL BERNARDINO, Prefeito do Municipio de Saltinho, Estado
de S3o Paulo, no uso das atribuigbes que lhe sdo conferidas por Lei,

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentar e instituir o Conselho de
Usudrios, nos termos definidos nos artigos 18 a 21 da Lei Federal 13.460/2017;

DECRETA
TITULO | - DAS DISPOSIGOES GERAIS

Artigo 12 - Este Decreto regulamenta em dmbito municipal, a aplicagdo da
Lei Federal 13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio de servicos publicos da administragdo publica e institui a Politica Municipal de
Protecdo e Defesa do Usudrio de Servigos Publicos.

§ 12 - O disposto neste Decreto aplica-se aos 6rgdos da Administragdo
Publica Municipal direta e, caso sejam criadas em plano futuro, as autarquias, fundacGes
publicas, as empresas publicas e as sociedades de economia mista, e, subsidiariamente, aos
prestadores de servigos ptblicos, incluidos os delegados dos servigos piblicos municipais.

§ 22 - Os drgdos e entidades da Administracdo Piblica Municipal devem
dispor de mecanismos ageis e eficientes que assegurem a participacdo, protegédo e defesa dos
direitos do usudrio de servigos publicos.

Artigo 22 - Para os efeitos deste Decreto, e sem prejuizo das defini¢bes
previstas no artigo 22 da Lei Federal 13.460/2017, considera-se:

I - Prestador de servico publico: todo aquele que presta servico pela
Administragdo Publica ou por seus delegados, sob normas e controles publicos;

Il ~ Politica publica: conjunto de programas, agdes e atividades
desenvolvidas pelo Municipio direta ou indiretamente, com a participagdo de entes publicos
ou privados, que visam assegurar determinado direito ao cidad&o;

Il — Pedido: requisi¢do formal de servigo publico feita diretamente aos
orgdos e entidades da Administragdo Publica Municipal;

IV — Ocorréncia: registro formal da Ouvidoria as manifestaces do usudrio
do servigco publico;

V — Reclamagdo: demonstracdo formal de insatisfacdo relativa a p

de servico publico e a conduta de agentes puiblicos na prestacdo e fiscaliza¢do desse se
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V1 — Denuncia: comunica¢do de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solugdo dependa da atuagdo dos érgdos apuratérios competentes;

VIl - Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o
servico oferecido ou o atendimento recebido;

VHI — Sugestdo: apresenta¢do de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados por 6rgdos e entidades da Administragdo
Publica Municipal;

IX - Solicitagdo: pedido para adogdo de providéncias por parte dos drgdos e
das entidades da Administragdo Publica Municipal;

X — ldentificagdo: qualquer elemento de informag¢do que permita a
individualizacdo de pessoa fisica ou juridica;

X! — Certifica¢do de identidade: procedimento de conferéncia de identidade
do manifestante por meio de documento de identifica¢do vélido;

Xl — Decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual o
6rgdo ou a entidade da Administracdo Plblica Municipal manifesta-se com respostas
conclusivas acerca da procedé&ncia ou improcedéncia da ocorréncia, apresentando solugdo ou
comunicando a impossibilidade de seu atendimento;

Xl — Linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, de
forma a facilitar a comunicagdo e o mituo entendimento;

XIV = Monitoramento: acompanhamento da tramita¢do da ocorréncia nos
6rgdos da Administragdo Publica Municipal, realizado pela Ouvidoria e Controle Interno a
partir do registro da ocorréncia até o envio da resposta ao usuario do servigo publico;

XV - Controle de qualidade: pesquisa coordenada pela Ouvidoria para
apurar a execugdo e qualidade do servigo prestado por meio do nivel de satisfacdo do usuario
do servigo publico das ocorréncias registradas.

Artigo 32 - A Administracdo PUblica Municipal manterd, em seus sitios
eletrénicos, quadro geral dos servigos publicos prestados, que especificard os érgdos ou
entidades responsdveis por sua realizagdo, sendo que as informagGes deverdo ser atualizadas,
no minimo, anualmente.

TITULO Il - DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS
PUBLICOS

CAPITULO | — DAS DISPOSICOES INICIAIS

Artigo 42 - Fica instituida, no dmbito do Municipio de Saltinho/SP, a Politica
Municipal de Prote¢io e Defesa do Usudrio de Servicos Publicos, com o objetivo de
estabelecer padrdes de qualidade no atendimento ao cidaddo e promover a¢Bes voltadas 2
boas praticas, em consonéncia com as disposi¢des da Lei Federal 13.460/2017.
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Artigo 52 - A Politica Municipal de Protegdo e Defesa do Usudrio de Servigos
Publicos tem como objetivos:

I — Promover a participagdo do usudrio na Administragdo Publica, de acordo
com as formas previstas na legisiagdo pertinente;

Il — Assegurar a participacdo e o controle social dos cidaddos sobre a
prestagdo de servigos publicos;

lIl — Promover o planejamento estratégico em beneficio da simplificagdo e
melhoria dos servigos publicos;

IV - Estimular e incentivar projetos, programas e agdes de inovagdo na
prestacdo dos servigos publicos;

V — Fomentar e incentivar a ado¢io de mediagdo e conciliagdo de conflitos
entre particulares e a Administragdo Municipal;

VI - Propiciar aos agentes publicos condigbes para exercerem com
eficiéncia o seu papel de representantes da Administragdo Municipal no trato com os
cidadaos;

VIl — Fomentar e orientar as unidades operacionais responsaveis pela
execucdo dos servigos publicos tenham como objetivo a satisfagdo dos usudrios;

VIl - Incentivar a criacdo de mecanismos para a desburocratizacdo da
prestacdo dos servigos publicos e procedimentos administrativos;

IX — Garantir o direito dos cidaddos ao atendimento de qualidade, com
procedimentos padronizados, acessiveis e eficientes;

X — Estimular a cultura da avaliacdo do atendimento, dos servicos publicos
prestados, da andlise das necessidades e expectativas dos cidaddos;

X! — Promover o desenvolvimento de praticas de transparéncia na
prestagdo dos servigos publicos;

XII - Assegurar aos cidaddos o direito ao acesso as informagdes sobre os
servigos publicos de forma simples e compreensivel;

XIlIl — Assegurar a adequagdo e a qualidade das informacgdes divulgadas
sobre a prestagdo dos servigos publicos que estejam inseridas no sitio eletrdnico institucional.

Artigo 62 - Visando a realizagdo dos seus objetivos, na execugdo dos
servigos piblicos, serdo observadas as seguintes diretrizes:

1 — Respeito e cortesia no atendimento aos cidadaos;
{1 — Presungdo de boa-fé dos cidaddos;
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Il — Utilizagdo de linguagem clara, objetiva e compreensivel, evitando o uso
de siglas, jargoes e estrangeirismos;

IV - Simplificagdo dos processos e requisitos para atendimento, com foco
na melhoria dos servicos publicos, vedada a imposicdo aos cidaddos de exigéncias ndo
previstas na legislacdo;

V - Transparéncia nos procedimentos de atendimento, possibilitando o
acompanhamento pelo usudrio requisitante e a disponibilizacdo de informagSes claras e
precisas sobre os servicos plblicos oferecidos;

VI -~ Efetividade no atendimento, pautando a atuacio conforme as
necessidades e expectativas dos cidaddos;

VIl - Publicidade dos horérios e procedimentos, compativeis com o bom
atendimento ao cidadao;

VIl - Generalidade no atendimento e prestagio do servigo, sem distingdo
entre os cidaddos;

IX — Regularidade no atendimento e prestagdo do servico, seguindo os
padrbes de qualidade determinados;

X - Confidencialidade, preservando o sigilo das informagdes pessoais, nos
termos da Lei Federal 13.709/2018.

CAPITULO Il - DAS FERRAMENTAS DA POLI{TICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA
DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

SECAO | - DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Artigo 72 - A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar os
cidaddos sobre cada um dos servigos publicos prestados, as formas de acesso a esses servigos,
0s compromissos e os padrdes de qualidade de atendimento ao puiblico.

§ 12 - A atualizagdo das informagGes constantes da Carta de Servicos ao
Usudrio devera ser feita pelo responsdvel pela prestacdo de cada servigo publico, sendo objeto
de revisdo periddica, sempre que houver alteracdo do servigo ou, no minimo, anualmente.

§ 22 - A Carta de Servigos ao Cidaddo utilizard linguagem cidadd e em
formato acessivel, de forma a facilitar a comunicacdo e o entendimento.

SECAO Ii - DO PEDIDO DOS SERVICOS PUBLICOS

Artigo 82 - Os orgdos e entidades da Administragdo Pdblica Municipal
deverdo atender aos pedidos feitos pelos canais oficiais de atendimento, respeitando o
principio da impessoalidade e a formalidade, no dmbito de suas respectivas competéncias.

Artigo 92 - Cada pedido deverd gerar um nimero de protocolo, permitindo
0 seu acompanhamento pelo cidaddo.
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§ 12 - Os cidad3os serdo comunicados quanto ao encaminhamento final
dado aos seus pedidos, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com objetividade e
clareza.

§ 22 - As comunica¢des serdo realizadas preferencialmente por meio
eletrénico, admitindo-se a utilizacio de outros meios, incluido o telefénico, desde que passivel
de comprovagado.

Artigo 10 - O registro do atendimento seguird a seguinte classificagdo:

I - Identificado: quando o cidaddo informa um meio de contato (enderego,
e-mail, telefone fixo, telefone celular, redes sociais) e autoriza a sua identificagdo;

Il - Sigiloso: quando o cidad3o informa um meio de contato e solicita que
seja guardado sigilo sobre a sua identificagao;

HI = Andénimo: quando o cidaddo ndo informa a sua identidade e meio de
contato, sendo que, nesse caso, ndo serd possivel dar o retorno.

Paragrafo Unico - Caso a informacdo da identidade e contato do cidaddo
sejam essenciais @ ado¢do das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejard o
arquivamento do pleito.

Artigo 11 - A Administragdo Publica Municipal divulgard, com periodicidade
minima anual, pelo menos os seguintes dados sobre o respectivo atendimento:

1 — Nimero total de pleitos;
Il - Numero de pleitos atendidos;
Il - Namero de pedidos em andamento;
IV — Tempo médio de atendimento.
SECAO Ill - DA MANIFESTACAO SOBRE A PRESTAGAO DO SERVICO PUBLICO

Artigo 12 - Para garantir seus direitos, o usudrio poderd apresentar
manifesta¢Ges perante a Administragdo Publica acerca da prestagdo de servigos.

Artigo 13 - A ocorréncia serd dirigida @ Ouvidoria e conterd a identificagio
do requerente, com as seguintes informag8es do usudrio para registro da ocorréncia:

I -~ Nome completo;

It — Ndmero de inscri¢cdo no CPF;
Il - Data de nascimento;

IV - Meio de contato.
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§ 12 - Sdo considerados meios de contato, o enderego completo, enderego
eletr6nico e numero telef6nico.

§ 22 - A Ouvidoria e o Controle Interno poderédo solicitar outras informag&es
de identificacdo do requerente, considerando o teor da manifestacdo ou determinagfes legais,

porém sem exigéncias que inviabilizem o registro.

§ 32 - S3o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos
determinantes da apresentagdo de manifestagdes perante a Ouvidoria e Controle Interno.

§ 42 - A Administragdo Publica Municipal devera divuigar os canais de
comunicacdo da Ouvidoria.

§ 52 - A Ouvidoria e o Controle Interno devem dispor de meios de
comunicagdo e tecnologia que facilitem o recebimento das manifestagGes dos usuarios, como

sitio eletrdnico, sistemas e aplicativos, entre outros que puderem ser viabilizados para o
aprimoramento do atendimento.

§ 62 - A ocorréncia poderd ser feita por meio eletrénico, ou
correspondéncia, ou verbalmente, sendo que tal manifestagdo, respeitada a legislacdao
especifica de sigilo e protecdo de dados, estara disponivel no sitio eletrdnico institucional,
podendo a Ouvidoria requerer meio de certificacdo da identidade do usudrio.

§ 79 - A identificac8o do requerente é informacgdo pessoal protegida com
restricdo de acesso nos termos da Lei Federal 12.527/2011.

SECAO IV - DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Artigo 14 - A Administragdo Publica Municipal deverd proceder ao
monitoramento e avaliagdo de cada servico prestado, objetivando:

1 - Detectar necessidades da sociedade e do usudrio de servigos publicos;
il = Aperfeicoar a prestagdo dos servigos publicos;
Il = Simplificar processos e procedimentos administrativos;

IV - Envolver a sociedade no processo de tomada de decisGes e
acompanhamento das politicas publicas, observando o principio da transparéncia;

V - Detectar e corrigir problemas, desvios, irregularidades e ineficiéncias;
— Identificar problemas no acesso ao servigo;

VI - Avaliar, em tempo real e de forma continua, a satisfagdo com o
servigo;

VIl - Avaliar o cumprimento dos compromissos firmados nas Cartas de
Servigos e os prazos definidos para a prestagdo dos servigos.

6
Avenida 07 de setembro, 1733, Centro, Saltinho/SP, CEP: 13.440-013, Telefone (19) 3439-7800

o T T

a

’

0039-A6S9-3AYUT-AZ98-E :01UaWNI0p op 06IPOI 0 awlojul 8 ,[eNbip 01USWNI0P JepljeA, Mul| - 1q°Aob:ds 821 0ssaoo.d-a//:dny

L

9ssd0e [eulBl0 oAINbIe 0 JaA No/e eINjRUISSE 81G0S SaQdeWIOMUI 18140 Bied "dSTDL-2 BWAISIS "OHNILTVS 3A OIdIDINNA :40d LNIANTV.LIOId OAVYNISSY OLNINND0A 3A VIdOD




Artigo 15 - Visando a realizagdo dos seus objetivos, a avaliagdo dos servicos
publicos sera realizada por meio de pesquisa de satisfacdo, ohservando os seguintes aspectos:

| - Satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;
Il - Qualidade do atendimento prestado ao usudrio.

Parigrafo Unico - As pesquisas de satisfacdo serdo realizadas
preferencialmente por meio eletrénico, admitindo-se a utilizacdo de outros meios, incluindo
caixas de sugestdo, centrais telefonicas de atendimento e abordagem direta por
pesquisadores, desde que passivel de comprovagdo.

CAP{TULO Ill - DO PLANEJAMENTO DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO
USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

SECAO | - DA GESTAO

Artigo 16 — A Ouvidoria e o Controle Interno serdo responsaveis pela gestdo
da Politica Municipal de Prote¢do e Defesa do Usudrio de Servigos Publicos.

Artigo 17 - Sdo atribuigBes da Ouvidoria e do Controle Interno, no dmbito
da gestdo da Politica Municipal de Proteg&o e Defesa do Usudrio de Servigos Publicos:

i — Coordenar a Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usudrio de
Servicos Publicos, acompanhando a sua implementagdo pelos 6rgdos e entidades prestadores
de servigos publicos;

I - Promover o debate e a troca de experiéncias sobre as boas préticas de
atendimento aos cidadaos;

11l — Definir estratégias para melhorias do atendimento ao cidaddo.

Artigo 18 - S3o atribuicbes do titular de cada pasta da Administragdo
Municipal responsavel pela prestagio dos servigos publicos, no dmbito da gestdo da Politica
Municipal de Protecdo e Defesa do Usuario de Servigos Publicos:

| - Coordenar e gerir, no &mbito de suas competéncias, a Politica Municipal
de Protecio e Defesa do Usudrio de Servigos Publicos, observadas as normas e diretrizes
estabelecidas pela OQuvidoria e Controle Interno;

Il — Promover a interlocucdo entre os usuarios e a Ouvidoria;

lit = Coordenar e participar, com efetividade, da atualizagdo e manutengdo
da Carta de Servigos ao Usudrio;

IV - Estabelecer padrées de funcionamento dos canais de atendimento d
sua competéncia, buscando o seu continuo aperfeigoamento;

V - Acompanhar o atendimento disponibilizado, de forma a verific
necessidade de seu aprimoramento; e )
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VI — Promover inovagdes na prestagdo dos servicos publicos.

§ 12 - Para o exercicio das atribuigdes estabelecidas no “caput” deste artigo,
os titulares de cada pasta poderdo designar, mediante portaria, ao menos 01 {um) servidor e
respectivo suplente, preferencialmente vinculados ao Gabinete do Prefeito.

§ 22 - As designagdes de que trata o pardgrafo 12 deste artigo serdo
divulgadas no Didrio Oficial Eletronico do Municipio, bem como comunicadas & Ouvidoria e ao
Controle interno.

§ 32 - Os padrdes de funcionamento dos servigos prestados e dos canais de
atendimento deverdo ser estabelecidos e comunicados a Ouvidoria e ao Controle Interno.

SECAO Il - DAS ACOES DE OUVIDORIA

Artigo 19 - A Administragdo Pablica Municipal designaré 01 (um) servidor
para atuar como responsavel pelas ages da Ouvidoria, ao qual competira:

] — Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuérios de
servicos publicos, nos termos da Lei Federal 13.460/2017;

Il — Receber, analisar e responder as manifestagbes encaminhadas pelos
usudrios por meio da Ouvidoria;

1l - Gerenciar a implantagdo da avaliagdo continuada dos servigos ptblicos;

IV — Processar informacgdes obtidas por meio das manifestages recebidas e
das pesquisas de satisfagdo, com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados;

V - Conduzir a elaboracdo, atualizagdo e manutengdo da Carta de Servigos
ao Usudrio;

VI — Incentivar a participacdo, a transparéncia, o acesso a informagdo e o
controle social;

VII - Produzir e analisar dados e informag0es sobre as atividades realizadas,
bem como propor e monitorar a adogdo de medidas para a corregdo e a prevengdo de falhas e
omissdes na prestacdo de servicos publicos; e

VIl - Fomentar e gerir mediacGes de conflitos a partir das manifestacGes
apresentadas a sua aprecia¢do.

Artigo 20 - O responsavel por agbes de ouvidoria respondera diretamente
ao Diretor de Governo.

Artigo 21 - Compete a Ouvidoria e ao Controle Interno:

| - Formular e expedir orientacBes relativas ao correto exercicio
competéncias e atribui¢des definidas no Capitulo IV da Lei Federal 13.460/2017;
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Il — Monitorar a atuacdo dos responséveis por agdes de ouvidoria e dos
érgdos e entidades prestadores de servigos publicos quanto ao tratamento das manifestagoes

recebidas;
Iit — Monitorar a Administracdo Publica Municipal no cumprimento das

determinagdes e diretrizes da Lei Federal 13.460/2017;

IV — Promover politicas de capacitagio e treinamento relacionadas as
atividades dos responsaveis por acdes de Ouvidoria e defesa do usudrio de servigos publicos;

V — Acompanhar a implementacio da Carta de Servigos ao Usudrio, de que
trata o artigo 72 da Lei Federal 13.460/2017;

VI - Propor e organizar capacitagdes e treinamentos das atividades relativas
a Ouvidoria e os direitos do usudrio do servigo publico;

VIl — Receber, analisar, encaminhar as autoridades competentes e
responder todos os tipos de manifestagdo (elogio, denincia, reclamagdo, solicitacdo e
sugestdo) recebidas pelos seus canais de comunicagdo disponiveis aos usuarios do servico
publico;

VIl = Monitorar o tratamento e a efetiva conclusdo das ocorréncias
registradas, desde o recebimento da manifestacdo até o envio da resposta ao usudrio do
servigo publico;

IX — Exigir respostas coerentes das unidades a respeito das manifestagdes a
eles encaminhados e levar ao conhecimento do Diretor de Governo os eventuais
descumprimentos;

X — Realizar o controle de qualidade das ocorréncias registradas para apurar
a execucdo e qualidade do servico prestado e o nivel de satisfagdo do usuario;

Xl — Mediar conflitos entre usudrios de servicos pulblicos e érgdos ou
entidades prestadores de servigos publicos, designando reunides para a utilizacdo dos meios
alternativos de solugdo de conflitos entre as partes, caso necessario;

Xll — Notificar os agentes pulblicos competentes para adogdo de
providéncias administrativas imediatas que garantam o cumprimento dos dispositivos deste
Decreto e da Lei Federal 13.460/2017;

Xiil - Manter base de dados sobre todas as manifestagGes recebidas através
da Ouvidoria;

XIV - Garantir a adequac¢do e a qualidade das informagbes dos érgdos e
entidades a que estejam vinculadas e que estejam inseridas no Portal da Transparéncia;

XV — Elaborar anualmente um relatério de gestiio, que deverd consolidar as
informac6es, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos.
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Artigo 22 - Para o desempenho de suas fungBes serd assegurada
Ouvidoria e ao Controle Interno acesso direto aos Diretores de Departamento, bem como a
informacdes ou documentos das unidades e setores desta Prefeitura, necessérios ao
desempenho de suas fungdes.

SECAO Iil DO PROCEDIMENTO A SER APLICADO NO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE
MANIFESTAGCOES SOBRE A PRESTAGAO DO SERVICO PUBLICO

Artigo 23 - As manifestagBes deverdo ser apresentadas preferencialmente
em meio eletronico https://www.saltinho.sp.gov.br/paginas/portal/ouvidoria/inicio.

§ 12 - Ndo serd recusado o recebimento de manifestacBes, quando
apresentadas por meio de canais disponiveis e em conformidade com o disposto na legislacio
pertinente em vigor.

§ 22 - Sempre que a manifestagdo for recebida em meio fisico, a Ouvidoria
promoverd a sua insercao no sistema eletrénico a que se refere o “caput” deste artigo.

Artigo 24 - O responsavel por acBes de ouvidoria deverd receber, analisar
encaminhar e responder objetivamente as manifestagdes dos usudrios utilizando-se de
linguagem simples, clara e concisa.

Artigo 25 - Sempre que as informag8es apresentadas pelo usudrio forem
insuficientes para a andlise da manifestagdo, a Ouvidoria solicitard ao usuario
complementagdo de informacgdes.

§ 12 - Ndo serdo admitidos pedidos de complementagbes sucessivas, exceto
se referentes a situagdo surgida com a nova documentagdo ou informagdes apresentadas.

§ 22 - A manifestacdo poderd ser encerrada sem producdo de resposta
conclusiva, quando o seu autor descumprir os deveres previstos no artigo 82 da Lei Federal
13.460/2017, deixar de expor os fatos conforme a verdade ou agir de modo temerério.

Artigo 26 - O elogio recebido serda encaminhado ao agente publico que
prestou o atendimento ou ao responsdvel pela prestagdo de servigo piblico, e a sua chefia
imediata.

Paragrafo Unico - A resposta conclusiva do elogio conterd a informagéo
sobre o encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servi¢o
publico prestado, e a sua chefia imediata.
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Artigo 27 - A reclamagdo recebida serd encaminhada a autoridade
responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico - A resposta conclusiva da reclamagao conterd informagso
objetiva acerca do fato apontado.

Artigo 28 - A solicitagdo de providéncias recebida serda encaminhada a %
autoridade responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servico ptblico.
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Paragrafo Unico - A resposta conclusiva da solicitagdo conterd a
informacéo objetiva acerca da possibilidade de atendimento, data de execugdo ou previsdo de
execucao.

Artigo 29 - A sugestdo recebida serd encaminhada a autoridade responsével
pela prestacio do atendimento ou do servico publico, que se manifestard acerca da
possibilidade de adogdo da medida sugerida.

Artigo 30 - A denncia recebida serd conhecida caso contenha elementos

minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administragéo publica
chegar a tais elementos.

§ 12 - A resposta conclusiva da dendncia conterd informagdo sobre seu
encaminhamento aos 6rgdos competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou
sobre o seu arquivamento.

§ 22 - A denlncia poderd ser encerrada quando:
| - Estiver dirigida a 6rgdo ndo pertencente ao Poder Executivo Municipal;
Il — N3o contenha elementos minimos indispensdveis a sua apuragao.

§ 32 - Os Diretores de Departamento deverdo informar a Ouvidoria a
existéncia de dentncia praticada por agente piblico no exercicio de empregos comissionados
de qualquer nivel.

Artigo 31 - O responsdvel pelas agGes da Ouvidoria, poderd receber e
coletar informagdes junto aos usudrios de servigos publicos com a finalidade de avaliar a
prestagdo de tais servigos e de auxiliar na detecgdo e na corregdo de irregularidades.

§ 12 - As informagdes referidas no “caput” deste artigo, quando ndo sejam
identificadas ou ndo configurem manifestagcdes nos termos da Lei Federal 13.460/2017, ndo
acarretam obrigac¢do de criagdo de resposta conclusiva.

§ 22 - As informagBes que constituam comunicagbes de irregularidade
deverdo ser enviadas ao 6rgdo ou entidade competente para sua apuragdo, observada a
existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Artigo 32 - Serd assegurada a proteg¢do da identidade e dos elementos que
permitam a identificagdo do usudrio de servigos publicos ou do autor da manifestagdo, nos
termos do disposto na Lei Federal 13.709/2018, sujeitando-se o agente ptblico as penalidades
legais pelo seu uso indevido.

Paragrafo Unico - Caso indispensdvel & apuracdo dos fatos, o nome do
denunciante serd encaminhado ao 6rgdo apuratério, que ficara responsével a restringir acesso

a identidade do manifestante a terceiros.

CAPITULO IV - DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS
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Artigo 33 - A participagdo dos usudrios dos servigos pablicos municipais no
acompanhamento da presta¢do e na avaliagdo dos servigos prestados, seré feita por meio do
Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos, previsto na Lei Federal 13.460/2017,
érgdo consultivo, vinculado a Ouvidoria e ao Controle Interno.

Artigo 34 - Os tipos de servicos plblicos municipais a serem representados
no Conselho serdo definidos dentre aqueles mais utilizados e demandados & Ouvidoria.

Artigo 35 - O Conselho Municipal de Usudrios dos Servicos Publicos,
observados os critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, serd
composto de 06 (seis) membros titulares, acompanhados de seus respectivos suplentes,
conforme representacgdo e indicag¢do a seguir discriminados:

I =01 {um) representante dos usudrios dos servigos de satide;
11 - 01 (um) representante dos usuarios dos servi¢os de educagio;

i - 01 (um) representante dos usudrios dos servicos de saneamento
basico;

IV - 01 (um) representante dos usudrios dos servicos de obras e
manutengdo;

V - 01 (um) representante dos usuarios dos servicos de transporte;
VI - 01 (um) representante dos usuarios dos servicos sociais;

§ 12 - Os representantes dos usudrios em cada drea de atuagdo e
respectivos suplentes serdo indicados pelos titulares das pastas.

§ 22 - A escolha e nomeagdo dos representantes dos usuarios dos servigos
publicos municipais sera publicada no Diario Oficial Eletrénico do Municipio de Saltinho/SP.

Artigo 36 - O mandato dos conselheiros sera de 02 (dois) anos, admitida
uma reconducdo por igual periodo.

Artigo 37 - O Conselho Municipal de Usudrios dos Servicos Publicos terd um
Presidente, um Vice-Presidente e um Secretdrio, escolhidos na posse entre os conselheiros
titulares, com mandato de 02 (dois) anos.

Artigo 38 - No prazo de até 60 (sessenta) dias corridos e consecutivos apés
a posse dos conselheiros, o Conselho Municipal de Usuérios dos Servigos Publicos adotara
providéncias no sentido de elaborar seu Regimento Interno, dispondo sobre as normas gerais
de sua organizagdo e funcionamento, submetendo-o a homologacéo por Decreto do Prefeito
Municipal.

Artigo 39 - A participa¢do no Conselho Municipal de Usudrios dos Servicos
Publicos ndo serd remunerada a qualquer titulo, sendo considerado relevante servigo publico.
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Artigo 40 - Poder3o ser convidados a participar das reunides do Conselho,
com direito a voz e sem direito a voto, representantes do Ministério Publico do Estado de S&o
Paulo, da Defensoria Publica do Estado de S3o Paulo e da Ordem dos Advogados do Brasil.
TITULO Il - DAS DISPOSICOES FINAIS

Artigo 41 - Cabera representagdo a Ouvidoria e ao Controle Interno no caso
de descumprimento dos prazos e procedimentos previstos neste Decreto.

Artigo 42 - As situagBes de omissdo ou conflito aparente de normas serdo
tratadas especificamente no dmbito da Ouvidoria e Controle Interno.

Artigo 43 - As despesas decorrentes da execugdo deste Decreto, se
houverem, correrdo por conta das dotagdes orgamentdrias préprias.

Artigo 44 - Este Decreto entrard em vigor na data de sua publicagdo.

Saltinho/SP, 21 de junho de 2021.

Publicado no mural de avisos do Pago Municipal e no Didrio Oficial

Eletrdnico do Municipio de Saltinho/SP (https://imprensaoficialmunicipal.com.br/saltinho).
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De'cretos _

DECRETO 2021/2021, de 21 de junho de 2021

(Regulamenta em &mbito municipal
a Lei Federal 13.460/2017, de
26/06/2017, que dispbe sobre a
participagdo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario de servigos
publicos da administragao publica,
e instifui a politica municipal de
protecdo e defesa do usuario
de servigos publicos e da outras
providéncias).

HELIO FRANZOL BERNARDINO, Prefeito do

Municipio de Saltinho, Estado de Sao Paulo, no uso das
atribuicdes que lhe sao conferidas por Lei,

CONSIDERANDQO a necessidade de regulamentar e
instituir o Conselho de Usuarios, nos termos definidos nos
artigos 18 a 21 da Lei Federal 13.460/2017;

DECRETA
TITULO | - DAS DISPOSIGCOES GERAIS

Artigo 1° - Este Decreto regulamenta em ambito
municipal, a aplicagdo da Lei Federal 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario de servigos publicos da administragao
publica e institui a Politica Municipal de Protegéo e Defesa
do Usuario de Servigos Publicos.

§ 1° - O disposto neste Decreto aplica-se aos 6rgéos
da Administragdo Publica Municipal direta e, caso sejam
criadas em plano futuro, &s autarquias, fundagdes
publicas, as empresas publicas e as sociedades de
economia mista, e, subsidiariamente, aos prestadores de
servicos publicos, incluidos os delegados dos servigos
publicos municipais.

§ 2° - Os 6rgaos e entidades da Administragdo Publica
Municipal devem dispor de mecanismos ageis e eficientes
que assegurem a participagdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario de servigos publicos.

o 23 ew o g v W

Artlgo 2° Para 0s efeltos deste Decreto e sem
prejulzo das definicoes previstas no artigo 2° da Lei
Federal 13.460/2017, considera-se:

| - Prestador de servigo publico: todo aquele que
presta servico pela Administragdo Publica ou por seus

. delegados, sob normas e controles publicos;

Il — Politica publica: conjunto de programas, agbes
e atividades desenvolvidas pelo Municipio direta ou
indiretamente, com a participagéo de entes publicos ou
privados, que visam assegurar determinado direito ao
cidadéo;

Ill — Pedido: requisigdo formal de servigo pblico feita
diretamente aos 6rgidos e entidades da Administragdo
Publica Municipal;

IV - Ocorréncia: registro formal da Ouvidoria as
manifestagGes do usuario do servigo publico;

V — Reclamacgdo: demonstragéao formal de insatisfagédo
relativa & prestagdo de servigo publico e & conduta de
agentes publicos na prestagdo e fiscalizagdo desse
servigo;

VI - Denlncia: comunicagdo de pratica de
irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo dependa da
atuagao dos érgdos apuratérios competentes;

VII — Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de
satisfagdo sobre o servigo oferecido ou o atendimento
recebido;

Vill — Sugestao: apresentacao de ideia ou formulagdo
de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
prestados por 6rgdos e entidades da Administragdo
Publica Municipal;

IX — Solicitagdo: pedido para adogao de providéncias
por parte dos drgdos e das entidades da Administragdo
Publica Municipal;

X - Identificag@o: qualquer elemento de informagao
que permita a individualizagdo de pessoa fisica ou juridica;

Xl — Certificagdo de identidade: procedimento de
conferéncia de identidade do manifestante por meio de
documento de identificacao valido;

Xl — Decisdo administrativa final: ato administrativo
mediante o qual o érgéo ou a entidade da Administragio
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Publica Municipal manifesta-se com respostas conclusivas
acerca da procedéncia ou improcedéncia da ocorréncia,
apresentando solugdo ou comunicando a impossibilidade
de seu atendimento;

Xli - Linguagem cidada: linguagem simples, clara,
concisa e objetiva, de forma a facilitar a comunicagéo e o
mutuo entendimento;

XIV — Monitoramento: acompanhamento da tramitagao
da ocorréncia nos o6rgdos da Administragdo Publica
Municipal, realizado pela Ouvidoria e Controle Interno a
partir do registro da ocorréncia até o envio da resposta ao
usuario do servigo publico;

XV —Controle de qualidade: pesquisa coordenada pela
Ouvidoria para apurar a execugao e qualidade do servigo
prestado por meio do nivel de satisfag@o do usudrio do
servico publico das ocorréncias registradas.

Artigo 3° - AAdministragdo Publica Municipal mantera,
em seus sitios eletrénicos, quadro geral dos servigos
publicos prestados, que especificard os érgdos ou
entidades responsaveis por sua realizagdo, sendo que
as informagbes deverdo ser atualizadas, no minimo,
anualmente.

TITULO Il - DAPOLITICAMUNICIPAL DE PROTECAO
E DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

CAPITULO | — DAS DISPOSIGOES INICIAIS

Artigo 4° - Fica instituida, no ambito do Municipio de
Saltinho/SP, a Politica Municipal de Protegdo e Defesa
do Usuario de Servigos Publicos, com o objetivo de
estabelecer padroes de qualidade no atendimento ao
cidaddo e promover ag¢des voltadas as boas préticas,
em consonancia com as disposigdes da Lei Federal
13.460/2017.

Artigo 5° - A Polftica Municipal de Protegdo e Defesa
do Usuério de Servigos Publicos tem como objetivos:

I-Promover a participagao do usuario naAdministragéo
Publica, de acordo com as formas previstas na legislagdo
pertinente;

Il — Assegurar a participagdo e o controle social dos
cidaddos sobre a prestagdo de servigos plblicos;

Ill- Promover o planejamento estratégico em beneficio
da simplificacdo e melhoria dos servigos publicos;
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IV — Estimular e incentivar projetos, programas e
acgbes de inovacao na prestagdo dos servigos publicos;

V — Fomentar e incentivar a adogdo de mediacdo
e conciliagdo de conflitos entre particulares e a
Administracdo Municipal;

VI — Propiciar aos agentes publicos condigbes para
exercerem com eficiéncia o seu papel de representantes
da Administragdo Municipal no trato com os cidadéos;

VIl — Fomentar e orientar as unidades operacionais
responsaveis pela execugdo dos servigos publicos
tenham como objetivo a satisfagdo dos usuarios;

VIl — Incentivar a criagdo de mecanismos para a
desburocratizagdo da prestagdo dos servigos publicos e
procedimentos administrativos;

IX — Garantir o direito dos cidaddos ao atendimento de
qualidade, com procedimentos padronizados, acessiveis
e eficientes;

X — Estimular a cultura da avaliacdo do atendimento,
dos servigos publicos prestados, da andlise das
necessidades e expectativas dos cidadaos;

Xl — Promover o desenvolvimento de praticas de
transparéncia na prestagéo dos servi¢os publicos;

XIl - Assegurar aos cidaddos o direito ao acesso as
informacdes sobre os servigos publicos de forma simples
e compreensivel;

Xl — Assegurar a adequacdo e a qualidade das
informagdes divulgadas sobre a prestagdo dos servigos
plblicos que estejam inseridas no sitio eletronico
institucional.

Artigo 6° - Visando a realizagdo dos seus objetivos,
na execucao dos servigos publicos, serdo observadas as
seguintes diretrizes:

| - Respeito e cortesia no atendimento aos cidadaos;
Il — Presung3o de boa-fé dos cidadaos;

Il - Utilizagdo de linguagem clara, objetiva e
compreensivel, evitando o uso de siglas, jargbes e
estrangeirismos;

IV — Simplificacdo dos processos e requisitos para
atendimento, com foco na melhoria dos servigcos publicos,
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vedada a imposigdo aos C|dadaos de exigéncias ndo
previstas na legislacdo;

V - Transparéncia nos procedimentos de atendimento,
possibilitando o acompanhamento pelo usudrio
requisitante e a disponibilizagdo de informagbes claras e
precisas sobre os servigos publicos oferecidos;

VI - Efetividade no atendimento, pautando a atuagao
conforme as necessidades e expectativas dos cidadaos;

VIl — Publicidade dos horarios e procedimentos,
compativeis com o bom atendimento ao cidadéo;

VIl — Generalidade no atendimento e prestacio do
servico, sem distingdo entre os cidadaos;

IX — Regularidade no atendimento e prestacdo do
servigo, seguindo os padroes de qualidade determinados;

X — Confidencialidade, preservando o sigilo das
informacdes pessoais, nos termos da Lei Federal
13.709/2018.

CAPITULO Il - DAS FERRAMENTAS DA POLITICA
MUNICIPAL DE PROTEGAO E DEFESA

DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS
SEGAO | - DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Artigo 7° - A Carta de Servigos ao Usuério tem por
objetivo informar os cidadaos sobre cada um dos servigos
publicos prestados, as formas de acesso a esses
servigos, os compromissos e os padrées de qualidade de
atendimento ao publico.

§ 1° - A atualizagdo das informacgbes constantes
da Carta de Servigos ao Usudrio devera ser feita pelo
responsavel pela prestagdo de cada servigo publico,
sendo objeto de revisdo periddica, sempre que houver
alteragdo do servigo ou, no minimo, anualmente.

§ 2° - A Carta de Servigos ao Cidadao utilizara
linguagem cidadad e em formato acessivel, de forma a
facilitar a comunicagéo e o entendimento.

SECAO Il - DO PEDIDO DOS SERVIGOS PUBLICOS

Artigo 8° - Os drgéos e entidades da Administracdo
Publica Municipal deverdo atender aos pedidos feitos
pelos canais oficiais de atendimento, respeitando o
principio da impessoalidade e a formalidade, no ambito
de suas respectivas competéncias.

o FOR— oyt e :
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Cada pedido devera gerar um numero

Artlgo 9°
de protocolo, permitindo o seu acompanhamento pelo
cidadao.

§ 1° - Os cidaddos serdo comunicados quanto ac
encaminhamento final dado aos seus pedidos, dentro dos
prazos previamente estabelecidos, com objetividade e
clareza.

§ 2° - As comunicagbes serdo realizadas
preferencialmente por meio eletrbnico, admitindo-se a
utilizacdo de outros meios, incluido o telefénico, desde
que passivel de comprovagao.

Artigo 10 - O registro do atendimento seguird a
seguinte classificagéo:

| — Identificado: quando o cidaddo informa um meio de
contato (enderego, e-mail, telefone fixo, telefone celular,
redes sociais) e autoriza a sua identificagao;

Il — Sigiloso: quando o cidaddo informa um meio de
contato e solicita que seja guardado sigilo sobre a sua
identificacao;

lIl - Andnimo: quando o cidaddc nédo informa a sua
identidade e meio de contato, sendo que, nesse caso, ndo
sera possivel dar o retorno.

Paragrafo Unico - Caso a informagdo da identidade
e contato do cidaddo sejam essenciais a adogdo das
providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejara
o arquivamento do pleito.

Artigo 11 - A Administragdo Publica Municipal
divulgara, com periodicidade minima anual, pelo menos
os seguintes dados sobre o respectivo atendimento:

t — Numero total de pleitos;

Il — NUmero de pleitos atendidos;

Ill — Ndmero de pedidos em andamento;
IV — Tempo médio de atendimento.

SEGAO Il - DA MANIFESTACAO SOBRE A
PRESTAGAO DO SERVIGO PUBLICO

Artigo 12 - Para garantir seus direitos, o usuario podera
apresentar manifestagbes perante a Administragéo
Publica acerca da prestacgéo de servigos.

Artigo 13 - A ocorréncia sera dirigida & Quvidoria e
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contera a identificagdo do requerente com as seguintes
informagdes do usudrio para registro da ocorréncia:

I — Nome completo;

Il — NUimero de inscricdo no CPF;
Il — Data de nascimento;

IV — Meio de contato.

§ 1° - Sao considerados meios de contato, o enderego
completo, enderego eletrénico e nimero telefénico.

§ 2° - A Quvidoria e o Controle Interno poderéo solicitar
outras informagdes de identificagdo do requerente,
considerando o teor da manifestagdo ou determinagdes
legais, porém sem exigéncias que inviabilizem o registro.

§ 3° - Sdo0 vedadas quaisquer exigéncias relativas aos
motivos determinantes da apresentagdo de manifestagbes
perante a Ouvidoria e Controle Interno.

§ 4° - A Administragdo Publica Municipal devera
divulgar os canais de comunicagdo da Quvidoria.

§ 5° - A Ouvidoria e o Controle Interno devem dispor
de meios de comunicagBo e tecnologia que facilitem
o recebimento das manifestagbes dos usudrios, como
sitio eletrénico, sistemas e aplicativos, entre outros
que puderem ser viabilizados para o aprimoramento do
atendimento.

§ 6° - A ocorréncia podera ser feita por meio eletronico,
ou correspondéncia, ou verbalmente, sendo que tal
manifestagao, respeitada a legislagao especifica de sigilo
e protegéo de dados, estara disponivel no sitio eletrénico
institucional, podendo a Ouvidoria requerer meio de
certificagéo da identidade do usuario.

§ 7° - A identificagdo do requerente é informagao
pessoal protegida com restricio de acesso nos termos da
Lei Federal 12.527/2011.

SECAO IV - DA AVALIAGCAO DOS SERVICOS
PUBLICOS

Artigo 14 - A Administragdo Publica Municipal devera
proceder ao monitoramento e avaliagdo de cada servigo
prestado, objetivando:

| — Detectar necessidades da sociedade e do usuério
de servigos publicos;

R R
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Il - Aperfeigoar a prestagdo dos servigos publicos;

Il -~ Simplificar
administrativos;

processos e procedimentos

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

V — Detectar e corrigir
irregularidades e ineficiéncias;

problemas, desvios,

Vi — ldentificar problemas no acesso ao servigo,

VIl — Avaliar, em tempo real e de forma continua, a
satisfagdo com o servico;

VIIl — Avaliar o cumprimento dos compromissos
firmados nas Cartas de Servigos e os prazos definidos
para a prestagdo dos servigos.

Artigo 15 - Visando a realizagéo dos seus objetivos, a
avaliagdo dos servigos plblicos sera realizada por meio
de pesquisa de satisfagdo, observando os seguintes
aspectos:

| — Satisfagcao do usuario com o servigo prestado;
Il - Qualidade do atendimento prestado ao usuério.

Paragrafo Unico - As pesquisas de satisfagdo serdo
realizadas preferencialmente por meio eletrdnico,
admitindo-se a utilizagdo de outros meios, incluindo
caixas de sugestao, centrais telefonicas de atendimento e
abordagem direta por pesquisadores, desde que passivel
de comprovagio.

CAPITULO Ill - DO PLANEJAMENTO DA POLITICA
MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO USUARIO
DE SERVICOS PUBLICOS

SEGAO | - DA GESTAO

Artigo 16 ~ A Ouvidoria e o Controle Interno serdo
responsaveis pela gestdo da Politica Municipal de
Protegdo e Defesa do Usuario de Servigos Publicos.

Artigo 17 - S&o atribuigbes da Ouvidoria e do Controle
Interno, no ambito da gestdo da Politica Municipal de
Protegéo e Defesa do Usuério de Servigos Publicos:

- Coordenar a Politica Municipal de Protecdo e Defesa
do Usuario de Servigos Publicos, acompanhando a sua
implementagéo pelos 6rgéos e entidades prestadores de

servigos publicos;
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il — Promover o debate e a troca de experiéncias sobre
as boas praticas de atendimento aos cidadaos;

Il - Definir estratégias para methorias do atendimento
ao cidadao.

Artigo 18 - Sdo atribuigées do titular de cada pasta
da Administragdo Municipal responsavel pela prestagio
dos servigos publicos, no dmbito da gestdo da Politica
Municipal de Protegdo e Defesa do Usuaric de Servigos
Publicos:

1— Coordenar e gerir, no ambito de suas competéncias,
a Politica Municipal de Protegédo e Defesa do Usuario de
Servicos Publicos, observadas as normas e diretrizes
estabelecidas pela Ouvidoria e Controle Interno;

Il — Promover a interlocugdo entre os usudrios e a
Quvidoria;

Il — Coordenar e participar, com efetividade, da
atualizagdo e manutengdo da Carta de Servicos ao
Usuadrio;

IV — Estabelecer padrbes de funcionamento dos
canais de atendimento de sua competéncia, buscando o
seu continuo aperfeigoamento;

V — Acompanhar o atendimento disponibilizado, de
forma a verificar a necessidade de seu aprimoramento; e

VI — Promover inovagdes na prestagdo dos servigos
publicos.

§ 1° - Para o exercicio das atribuigbes estabelecidas
no “caput” deste artigo, os titulares de cada pasta poderdo
designar, mediante portaria, ac menos 01 (um) servidor
e respectivo suplente, preferencialmente vinculados ao
Gabinete do Prefeito.

§ 2° - As designacdes de que trata o paragrafo 1°
deste artigo serdo divulgadas no Dirio Oficial Eletronico
do Municipio, bem como comunicadas a Ouvidoria e ao
Controle Interno.

§ 3° - Os padrdes de funcionamento dos servigos
prestados e dos canais de atendimento deverdo ser
estabelecidos e comunicados & Ouvidoria e ao Controle
Interno.

SECAO Ii - DAS AGOES DE OUVIDORIA
Artigo 19 - A Administragdo Puiblica Municipal
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designara 01 (um) servidor para atuar como responséavel

pelas a¢des da Ouvidoria, ao qual competira:

ot

| — Promover e atuar diretamente na defesa dos
direitos dos usuarios de servigos publicos, nos termos da
Lei Federal 13.460/2017;

il — Receber, analisar e responder as manifesta¢des
encaminhadas pelos usuarios por meio da Ouvidoria;

Ill — Gerenciar a implantagdo da avaliagdo continuada
dos servigos publicos;

IV — Processar informagdes obtidas por meio das
manifestacbes recebidas e das pesquisas de satisfagdo,
com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos
prestados;

V — Conduzir a elaboragéo, atualizagédo e manutengéo
da Carta de Servigos ao Usuario;

VI — Incentivar a participagdo, a transparéncia, o
acesso 3 informagéo e o controle social;

VIl — Produzir e analisar dados e informagdes sobre
as atividades realizadas, bem como propor e monitorar
a adogao de medidas para a corregdo e a prevengio de
falhas e omissGes na prestagdo de servigos publicos; e

VIl — Fomentar e gerir mediagdes de conflitos a partir
das manifestagGes apresentadas & sua apreciagéo.

Artigo 20 - O responsavel por agées de ouvidoria
respondera diretamente ao Diretor de Governo.

Artigo 21 - Compete a Ouvidoria e ao Controle Interno:

| — Formular e expedir orientagdes relativas ao correto
exercicio das competéncias e atribuicdes definidas no
Capitulo IV da Lei Federal 13.460/2017;

Il — Monitorar a atuagao dos responsaveis por acdes
de ouvidoria e dos érgdos e entidades prestadores de
servigos piblicos quanto ao tratamento das manifestagdes
recebidas;

Il — Monitorar a Administragdo Publica Municipal
no cumprimento das determinacdes e diretrizes da Lei
Federal 13.460/2017;

IV — Promover politicas de capacitagéo e treinamento
relacionadas as atividades dos responséveis por agdes
de Ouvidoria e defesa do usuario de servigos plblicos;
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V — Acompanhar a mplementagéo da Carta de
Servigos ao Usuario, de que trata o artigo 7° da Lei
Federal 13.460/2017;

VI — Propor e organizar capacitagées e treinamentos
das atividades relativas & Ouvidoria e os direitos do
usuério do servigo publico;

Vil — Receber, analisar, encaminhar as autoridades
competentes e responder todos os tipos de manifestagdo
(elogio, dendncia, reclamagdo, solicitagdo e sugestdo)
recebidas pelos seus canais de comunicagao disponiveis
aos usuarios do servico publico;

VIl - Monitorar o tratamento e a efetiva concluséo
das ocorréncias registradas, desde o recebimento da
manifestagdo até o envio da resposta ao usuario do
servico publico;

IX — Exigir respostas coerentes das unidades a
respeito das manifestagfes a eles encaminhados e levar
ao conhecimento do Diretor de Governo os eventuais
descumprimentos;

X — Realizar o controle de qualidade das ocorréncias
registradas para apurar a execugéo e qualidade do servigo
prestado e o nivel de satisfagdo do usuario;

Xl — Mediar conflitos entre usuarios de servigos
publicos e 6rgaos ou entidades prestadores de servigos
publicos, designando reuniGes para a utilizagdo dos
meios alternativos de solugéo de conflitos entre as partes,
caso necessario;

XII — Notificar os agentes publicos competentes para
adogdo de providéncias administrativas imediatas que
garantam o cumprimento dos dispositivos deste Decreto
e da Lei Federal 13.460/2017;

Xl - Manter base de dados sobre todas as
manifestagbes recebidas através da Ouvidoria;

XIV — Garantir a adequagdo e a qualidade das
informagbes dos 6rgdos e entidades a que estejam
vinculadas e que estejam inseridas no Portal da
Transparéncia;

XV — Elaborar anualmente um relatéric de gestao,
que devera consolidar as informagdes, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos.
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Artigo 22 - Para o desempenho de suas fungdes sera
assegurada a Ouvidoria e ao Controle Interno acesso
direto aos Diretores de Departamento, bem como a
informagdes ou documentos das unidades e setores desta
Prefeitura, necessarios ao desempenho de suas fungoes.

SEGAO 1l DO PROCEDIMENTO A SER APLICADO
NO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE
MANIFESTACOES SOBRE A PRESTACAO DO
SERVICO PUBLICO

Artigo 23 - As manifestagbes deverao ser apresentadas
preferencialmente em meio eletrdnico hitps://www.
saltinho.sp.gov.br/paginas/portal/ouvidoria/inicio.

§ 1° - Nao serd recusado o recebimento de
manifestagbes, quando apresentadas por meio de
canais disponiveis e em conformidade com o disposto na
legislagdo pertinente em vigor.

§ 2° - Sempre que a manifestagdo for recebida em
meio fisico, a Ouvidoria promovera a sua insercdo no
sistema eletrénico a que se refere o “caput” deste artigo.

Artigo 24 - O responsavel por agbes de ouvidoria
devera receber, analisar encaminhar e responder
objetivamente as manifestagcdes dos usuarios utilizando-
se de linguagem simples, clara e concisa.

Artigo 25 - Sempre que as informacgdes apresentadas
pelo usuario forem insuficientes para a andlise da
manifestagdo, a Ouvidoria solicitara ao usuario
complementacéo de informagdes.

§ 1°-Naoseraoadmitidos pedidos de complementagdes
sucessivas, exceto se referentes a situag@o surgida com
a nova documentagéo ou informagdes apresentadas.

§ 2° - A manifestagdo podera ser encerrada sem
producao de resposta conclusiva, quande o seu autor
descumprir os deveres previstos no artigo 8° da Lei
Federal 13.460/2017, deixar de expor os fatos conforme a
verdade ou agir de modo temerario.

Artigo 26 - O elogio recebido serd encaminhado
ao agente publico que prestou o atendimento ou ao
responsavel pela prestagdo de servigo publico, e a sua
chefia imediata.

Paragrafo Unico - A resposta conclusiva do elogio
contera a informagdo sobre o encaminhamento e
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cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo
servigo publico prestado, e & sua chefia imediata.

Artigo 27 - A reclamagéo recebida sera encaminhada
a autoridade responsavel pela prestacdo do atendimento
ou do servigo publico.

Paragrafo Unico - Aresposta conclusiva da reclamagéo
contera informacgéo objetiva acerca do fato apontado.

Artigo 28 - A solicitagdo de providéncias recebida sera
encaminhada & autoridade responsavel pela prestagdo do
atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico - A resposta conclusiva da solicitagédo
contera a informacg&o objetiva acerca da possibilidade de
atendimento, data de execugao ou previsdo de execugéo.

Artigo 29 - A sugestao recebida serd encaminhada a
autoridade responsavel pela presta¢do do atendimento
ou do servigo publico, que se manifestard acerca da
possibilidade de adogdo da medida sugerida.

Artigo 30 - A denuncia recebida sera conhecida caso
contenha elementos minimos descritivos da irregularidade
ou indicios que permitam a administrag&o publica chegar
a tais elementos.

§ 1° - A resposta conclusiva da denulncia contera
informacdo sobre seu encaminhamento aos 6rgdos
competentes e sobre os procedimentos a serem adotados,
ou sobre o seu arquivamento.

§ 2° - Adentincia podera ser encerrada quando:

| - Estiver dirigida a érgdo ndo pertencente ao Poder
Executivo Municipal;

I — N&o contenha elementos minimos indispensaveis
a sua apuracao.

§ 3° - Os Diretores de Departamento deverdo informar
a Ouvidoria a existéncia de denuncia praticada por agente

publico no exercicio de empregos comissionados de
qualquer nivel.

Artigo 31 - O responsavel pelas agdes da Ouvidoria,
podera receber e coletar informagdes junto aos usuarios
de servigos publicos com a finalidade de avaliar a
prestagdo de tais servigos e de auxiliar na detecgdo e na
correcéo de irregularidades.

§ 1° - As informacdes referidas no “caput” deste

v £ R e P o b w
= LR A SR e 4 SR A 5T

artigo, quando nao sejam identificadas ou nao configurem
manifestacbes nos termos da Lei Federal 13.460/2017,
ndo acarretam obrigagdo de criagdo de resposta
conclusiva.

§ 2° - As informagbes que constituam comunicagdes
de irregularidade deverdo ser enviadas ao 6rgdo ou
entidade competente para sua apuragdo, observada a
existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade.

Artigo 32 - Sera assegurada a protegéo da identidade
e dos elementos que permitam a identificacdo do usuario
de servigos publicos ou do autor da manifestagao,
nos termos do disposto na Lei Federal 13.709/2018,
sujeitando-se o agente publico as penalidades legais pelo
seu uso indevido.

Paragrafo Unico - Caso indispensavel & apuragéo dos
fatos, o nome do denunciante sera encaminhado ao 6rgdo
apuratdrio, que ficara responsavel a restringir acesso a
identidade do manifestante a terceiros.

CAPITULO IV - DO CONSELHO MUNICIPAL DE
USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Artigo 33 - A participagéo dos usuérios dos:servigos
publicos municipais no acompanhamento da prestacéo
e na avaliagdo dos servigos prestados, sera feita por
meio do Conselho Municipal de Usudrios dos Servigos
Publicos, previsto na Lei Federal 13.460/2017, é6rgdo
consultivo, vinculado & Ouvidoria e ao Controle Interno.

Artigo 34 - Os tipos de servigos publicos municipais a
serem representados no Conselho serdo definidos dentre
aqueles mais utilizados e demandados a Quvidoria.

Artigo 35 - O Conselho Municipal de Usuérios
dos Servicos Publicos, observados os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas,
sera composto de 06 (seis) membros ftitulares,
acompanhados de seus respectivos suplentes, conforme
representacao e indicagdo a seguir discriminados:

I = 01 (um) representante dos usuarios dos servigos
de sadde;

Il — 01 (um) representante dos usuarios dos servigos
de educagso;

I - 01 (um) representante dos usuérios dos servigos
de saneamento basico;
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IV ~ 01 (um) representante dos usuarios dos servigos
de obras e manutencio;

V - 01 (um) representante dos usudrios dos servigos
de transporte;

VI - 01 (um) representante dos usuarios dos servigos
sociais;

§ 1° - Os representantes dos usuérios em cada area
de atuagéo e respectivos suplentes serao indicados pelos
titulares das pastas.

§ 2° - A escolha e nomeagéao dos representantes dos
usuarios dos servigos publicos municipais sera publicada
no Diério Oficial Eletrénico do Municipio de Saltinho/SP.

Artigo 36 - O mandato dos conselheiros sera de 02
(dois) anos, admitida uma recondugao por igual periodo.

Artigo 37 - O Conselho Municipal de Usuarios
dos Servicos Publicos terd um Presidente, um Vice-
Presidente e um Secretério, escolhidos na posse entre
os conselheiros titulares, com mandato de 02 (dois) anos.

Artigo 38 - No prazo de até 60 (sessenta) dias
corridos e consecutivos apés a posse dos conselheiros,
o Conselho Municipal de Usuérios dos Servigos Publicos
adotara providéncias no .sentido de elaborar seu
Regimento Interno, dispondo sobre as normas gerais
de sua organizag3o e funcionamento, submetendo-o a
homologagao por Decreto do Prefeito Municipal.

Artigo 39 - A participagdo no Conselho Municipal de
Usudrios dos Servigos Publicos ndo sera remunerada
a qualquer titulo, sendo considerado relevante servigo
publico.

Artigo 40 - Poderdo ser convidados a participar das
reunides do Conselho, com direito a voz e sem direito
a voto, representantes do Ministério Publico do Estado
de Sdo Paulo, da Defensoria Publica do Estado de Séo
Paulo e da Ordem dos Advogados do Brasil.

TITULO Iil - DAS DISPOSIGOES FINAIS

Artigo 41 - Cabera representagéo & Ouvidoria e ao
Controle Interno no caso de descumprimento dos prazos
e procedimentos previstos neste Decreto.

Artigo 42 - As situagbes de omissdo ou conflito
aparente de normas serdo tratadas especificamente no
ambito da Ouvidoria e Controle Interno.
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Artigo 43 - As despesas decorrentes da execugdo
deste Decreto, se houverem, correrdo por conta das
dotagbes orgamentarias proprias.

Artigo 44 - Este Decreto entrara em vigor na data de
sua publicagéo.

Saltinho/SP, 21 de junho de 2021.
HELIO FRANZOL BERNARDINO
Prefeito Municipal

Publicado no mural de avisos do Pago Municipal e
no Diario Oficial Eletrénico do Municipio de Saltinho/SP
(https://imprensacficialmunicipal.com.br/saltinho).

MARCELO MONTEBELLO

Diretor Administrativo
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CONCURSO PUBLICO
CONVOCAGAO DE APRESENTAGAO DE DOCUMEN-
TAGAO

A Prefeitura do Municipio de Saltinho CONVOCA,
para que se apresente na Divisao de Recursos Humanos
desta Prefeitura, para admissdo ao emprego em que foi
devidamente aprovado(a) no Concurso Publico 002/2019
, em regime CLT, o(a) Sr.(a) deverd se apresentar &
Avenida Sete de Setembro n°® 1733, Centro, Saltinho/
SP, até o dia 25/06/2021 impreterivelmente das 09:00 as
12:00 ou das 13:00 as 16:00 horas. Solicitamos que entre
em contato no telefone (019) 34397710 falar com Flavia
para agendamento de exame admissional .

Documentos originais e copias xerogréficas:

a) RG Documento de Identidade.

b) CPF cadastro de Pessoa Fisica.

c) Titulo de Eleitor e Gltimo comprovante de votagéo.
d) Certidéo de Nascimento ou Casamento;

e) Certiddo de Nascimento de filhos menores de 21
anos de idade.

Comprovante de Escolaridade (Diploma) e anuidade
quitada

« P » LT
Fr T am w B o L T

" el

A S 2 S

Municipio de Saltinho —

Estado de Sé&o Paulo

Disrio Oficial assinado digitalmente conforme MP n® 2.200-2, de 2001, garantindo autenticidade, validade juridica e integridade.
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