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DECRETO MUNICIPAL N° 040/2019

DE 14 DE JUNHO DE 2019

INSTITUI A OUVIDORIA DO MUNICIPIO  DE

MAMPITUBA, SUBORDINADA AO GABINETE DO
PREFEITO.

DIRCEU GONCALVES SELAU, Prefeito Municipal de Mampituba, Estado do Rio
Grande do Sul, no uso de suas atribuigoes legais, - ; '

CONSIDERANDO o dispostona Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispde sobre participagao, protecéo.e defesa dos di eitos do usuario dos servigos publicos da
administrac&o publica, S . e T U e G0

4.'DECRETA§‘:~“‘{"‘# i

ubordinada ‘ao Gabinete do

sponsavel, de f rma prioritaria, pelo
prestacdo’ dos servicos  publicos da
10.das entidades privadas de qualquer
restaca Servicos & populacéo, conforme o

; podendo receber ainda, sugestdes e elogios.
icipal de Mampituba tem as seguintes atribuicses:

1680 pablica
natureza ‘que iope
inciso i do § 3%d

agoes, criticas e edidos de informagao sobre
bitrarios, deso 2stos, indecorosos, ou que
nicipio de Mampituba ou

des da Administragso competentes para a prestacédo por
S sobre ‘atos praticados ou'de sua responsabilidade, objeto
Ges, na forma do inciso | deste artigo; )

s coerentes das unidades a respeito das' manifestaces a eles

onhecim nto.da. direcdo. do' 6rgao. ou entidade os eventuais

descumprimentos; | .y :
IV - manter sigilo, quando solicitado’ sobre 4s reclamagdes ou dentncias, bem como
sobre sua fonte, providenciando, junto aos 0rgédos competentes, protecéo aos denunciantes;

V' - informar ao usuario as providéncias adotadas em razao de seu pedido,
excepcionados os casos em que a lei assegurar o dever de sigilo;
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VI - elaborar mensalmente, relatério de suas atividades e avaliagéo da qualidade dos
servigos publicos municipais;

VIl - encaminhar relatério mensalmente de suas atividades ao Prefeito;

VIl - realizar ou apoiar iniciativas de cursos, seminarios, encontros, debates,
pesquisas e treinamento que tratam sobre temas da Ouvidoria Municipal;

IX - comunicar ao érgao da administragéo direta e indireta competente para a
apuracgao de todo e qualquer ato lesivo ao patriménio publico de que venha a ter ciéncia em razao
do exercicic de suas funcdes, mantendo atualizado  arquivo de documentacéo relativa as
reclamacdes, denlncias e representacoes recebidas; '

X - resguardar o sigilo | das - informagdes, mantendo atualizado arquivo de
documentacao relativa as reclamagées; denlncias e representagdes recebidas;

Xl - atender o usuérib“q“e:f‘(‘)'r"ma”agequagija,f'qbs'e‘wa.hdo,:os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

XII - garantir respostas conclusivas ,aQ“s;.-u‘s‘j‘ué‘rlibs;."ev“ :

XIII' - promover a adogdo de mediacdo e conciliagao entre o usuario e o 6rgéo ou
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgéos competentes.

Paragrafo Gnico. N&o serdo. objet
Municipal, as questoes pendentes de decisao |

; d,e‘,fabrecia‘géo} por parte da Administracdo
icial i e *

IENTO DA OUVIDORIA MUNICIPAL
Art. 4° So direitos basicos do usuario: .
I'- participar.do acompanhamento da prestacéao e na avaliagao dos servicos;
. II- obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre 0s meigs oferecidos e

sem discriminacao:

r e obter inform re a ‘sua pessoa nfs‘t'éntév“dé':registros ou
‘ do caput do art. 52 da Constituicdo Federal e

5 nove 11: R
IV - proteger ihfbrmagdesfpéjsfsﬂ ai ;nd‘s“termos da Lei Federal'n®12.527 de 201 1, e

V - atuar de forma integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e
documentos comprobatérios. de regularidade. : -

assegurada ao usuario a obtencio de informagoes precisas e de facil
acesso nos locais de prestagao S€rvico e na internet: por meio do site oficial da Prefeitura
Municipal, especialmente sobre: g - ’

| - 0 horario de funcionamento dés‘dr‘ii‘déd‘és"édministrativas;

It - os servigos prestados pelo 6rgéo ou entidade, sua localizagéo exata e a indicacao
do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

Il - 0 acesso ao agente publico ou ao orgéo encarregado de receber manifestacoes:
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IV - a situagédo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

V - o valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo
informagdes para a compreenséo exata da extensao do servigo prestado.

Art. 62 S&o deveres do usuario:

I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informagées pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

It - colaborar para a-adequada prestagao do Servico;

IV - preservar as condi¢des dds_‘gbensprblicos‘ por meio dos quais lhe séo prestados

0s servigos de que trata este Decreto.

celeridade, visando a sua efetiva resolugéo; especialmente sobre: .
I - recepcéo da manifestagéo no canal de atendimento adequado;
Il - emissao de comprovante de recebimento da manifestagdo com o nimero de

Art. 7° As manifestacées dos..usuarios observardo os principios da eficiéncia e da

protocolo;
lll - analise e obtengao de informagdes, quando necessario;
IV - acompanhamento do pedido

pela internet;

! suario, e |

VIl - satisfagéo do usuario. : :

Art. 8% As manifestacoes recebidas pela Ouvidoria Municipal serdo encaminhadas as
unidades envolvidas para que possam: R :

| - no'caso de reclamagoes: explicar o fato, corrigi-lo ou' nao reconhecé-lo como

e encaminhar as unidades
sstuda-las ou justificar a impossibilidade de sua
IV - no caso.de consultas: responder as questoes dos solicitantes: e -

V - no caso dé*]_‘élogic‘)s:- cbhhéceruosfaspectos positivos e admirados da atividade ou do
trabalho. G v

Paragrafo unico. 'Emi se itratando as-manifestacées de dentncias e reclamacées
referentes acs dirigentes,"'sem'l‘rvjdg”_ S ou atividades e servigos prestados peloiorgdo ou entidade, a
Ouvidoria Municipal daré o devido encaminhamento aos 6rgaos de controle e de correigdo, no
ambito institucional para adocdo das medidas cabiveis.

Art. 9° A manifestagdo do usuario podera ser apresentada nos seguintes canais de
comunicacao:

I'- por meio de formulario eletrénico, disponivel no Sistema de Ouvidoria Municipal;
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Il - por correspondéncia enviada para o endereco da Ouvidoria Municipal;
Il - no Posto de Atendimento Presencial Exclusivo.

Art. 10. A identificacdo completa do usuario ndo é obrigatéria, mas é desejavel na
medida em que contribui com a instrugao das manifestagdes.

§ 1° O anonimato sera garantido quando solicitado, nos termos da Lei Federal n®
12.527, de 2011.

§ 2° A identificacao do usuario seguira a seguinte denominacgao:

I - identificada: quando o cidaddo informa um meio de contato e autoriza sua
identificagio; e e

Il - sigilosa: quando'o cidadao informa um meio de contato e solicita que seja
guardado sigilo sobre a sua iden_tificagéo;j e i

Il - andnima: quando o, Qi‘dadéo‘néo informa um meio de contato.

§ 3° Entende-se como meio de contato, nos.termos do § 22 deste artigo, o endereco,
numero de telefone e/ou celular e e-mail do usuari ge

Art. 11. As manifestagcbes recebidas pela Ouvidoria Municipal poderdo ser
complementadas pelo usuario 'por. solicitagéo da;: Juvidoria: quando esta identificar que os
subsidios s&o insuficientes para atenc ento da demanda por parte da Administragao.

Parégrafo unico. As informacées complementares deverao ser prestadas pelo usuario
ne prazo de 1 ‘(de2):dias~ a“contar?da:jmahifesté 4o da Ouvidoria Municipal.

“Art. 12, As manifestagses dos usuarios recebidas pela; Ouvidoria: Municipal serao

analisadas e arquivadas' quando nao for competéncia da Administracdo Publica Municipal, e

encaminhadas aof’ &o competente. |

]

Art. 13. Cabera aos interlocutores : s seguintes atribuicdes:

| - cumprir as manifestacoes no prazo prev-isto'na:“ré"sfpectivafdema‘n‘d’a;"

[l - prestar esclarecimentos relacionados com ‘0 ‘contetido 'das 'manifestagbes do
USUAOg s Sy . ! e : ' :

11 - complementar as manifestagées, quando solicita‘dd-pel.o‘ usuario:

_ o Seciot i
' PROCEDIMENTO DAS DENUNCIAS

Art. 14 A:s“rderi‘_t_jncias recebidas pela Ouvidoria Municipal serao 'objeto 'de'féveriguat;éo.
desde que contenham 0s'seguintes requisitos minimos: :

| - identificacédo do drgao/entidade e/ou do servidor publico da Administracao Municipal
cujo ato ou conduta tenha sido apontado frregular ou contrario a ética ou a moralidade; e

Il - fundamentacdo minima que possibilite a averiguagéo dos fatos relatados, descrita
de forma clara, simples e objetiva.

Art. 15. As dentncias recebidas pela Ouvidoria Municipal poderdo ser arquivadas

quando:
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a) deixar de €Xpor os fatos conforme a verdade;
b) deixar de proceder com lealdade,
¢) agir de modo temerario; e

urbanidade e boa-fé;
d) deixar de prestar as informagées complementares no prazo de 10 (dez) dias.

‘ Seg:'éo ll ‘
116 153 PRAzo_s

Art. 16. N

a tramitacio das. 'r‘hahife‘stagév
seguintes prazos: i

I~ trés (3) dias para a Ouvj
quando nao for possivel faze
Il - trinta (30) dias para re P
de forma j usti_ﬁcéda‘-Uma.yu‘mca
Paragrafo tnico. A Ouvidoria M

doria M
I oregistr
onder 1o servigo
€z, por igual pe‘riodp‘.-,_g e
i 0.( unipipal‘b;po,d'era":.ls.olicita"r‘,ihfdrmagées"e.:esclarecimentos
diretamente a agentes blicos do ‘é‘rgé‘onou:”en‘ti‘da_de '

(€S pul ‘ z u;e':‘se?*vinculg;;:e';ass;i*s‘djcita’\gées devem
ser respond'ida's‘honp‘raZozvde \2‘0:‘:(‘vint‘e):*dias;‘;-;p,r,_o(rqg'a"v.el de forma jus
igual periodo. R e R

unicipal registrar no sistema
i s

as manifestacoes
recebidas, Itaneamente & manifestacio:

prorrogado

i ArT 17508 6rgéos e ;entidédqsfé‘f)“r‘ ngidos po
Servicos ao Usuario. R

§ 1° A Carta de Servigos ao |
estados pelo f(‘)rgéo'i‘OU‘:,-e; ‘
compromissos e padrées; € qualidade de
Carta de Servigos a

ervicos prestados. apresentando, no minim
fere :

uario tem por o etivo informar o usuario sobre os

Sso a esses servicos e seus
evera trazer informagses claras e precisas em
0, 'informacées relacionadas a-

mentos , formas e informacoes néCéSsérias para acessar o Servico;
HE - principais eétapas para proces

samento do servico;
IV - previs&o do prazo Maximo para a prestacao do servico:
V - forma de prestacao do servig

0; e
VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagdo sobre g
prestacéo do servico.
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§ 32 Além das informagdes descritas no § 2° deste artigo, a Carta de Servigos ao
Usuario devera detalhar os compromissos e padrées de qualidade do atendimento relativo, no
minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previséo de tempo de espera para atendimento;

Iil - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

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

V - mecanismos de-consulta, por parte dos' usuarios, ‘acerca do andamento do servigo
solicitado e de eventual mamfestagao p ‘

§ 42 A Carta de Servigos ao Usuér,ib‘ sera b,bjet‘o ' de atualizacdo periddica e de
permanente divuigagdo mediante publicagéo em sitio eletronico do 6rgéo ou entidade na internet.

prestados, nos segumtes aspectos

i satlsfagao do usuario com o servngo prestado
e quahdade do atendlmento prestado ao usuano

manifestacdes encaminhadas por usuarlo !
Art; 20O relatério de: gestao devera indicar, ao menos:
(-0 numéro de: manlfestagoes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das mamfestagoes

l1f - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas.
Art. 21. O relatorio de gestéo sera:

| - encaminhado ao Gabinete do Prefeito Municipal; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.
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Capitulo Il
DA ORGANIZACAO

Art. 22. O Ouvidor Municipal sera designado pelo Prefeito Municipal através de
portaria.

Paragrafo tnico. O Prefeito Municipal designara um suplente para cobrir as férias do
Ouvidor Municipal e eventuais afastamentos.

Art. 23. Constituem. motives para a destituicdo do Ouvidqr Municipal:

| - perda do vinculo formal com a Prefeitura Muhﬂi‘cipal de 'Marhpituba;

Il - pratica de atos que extrapolemsua ccompeténcia, nos termos estabelecidos por
este Decreto. i Pl g, P e

Il - conduta ética incompativel com a dignidade da fungao.

Art. 24. Compete ao Ouvidor Municipal: . . i

I' - requisitar, diretamente e sem qualquer onus, de qualquer 6rgao municipal,
informacdes, certiddes ou copias de documentos relacionados com as manifestagées dos
usuarios (reclamacdes, denuncias, informagées; ugestoes, elogios, ou providéncias), na forma da
Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017 by

. Il - recomendar a adoc&o de providéncias que ‘entender pertinentes e necessarias ao

aperfeicoamento. dos servicos ,p‘r?e'stado‘s“; pela; Administracdo 'do’ municipio' de ~Mampituba, 2
populagdo; R i o S

Il - recomendar aos 6rgdos da administracao publica municipal direta ou indireta, bem
como das entidades privadas a adogdo de mecanismo que dificultem e impecam a violacdo do
patriménio.e outras irregularidades comprovadas. . e i,

Art. 25. O desempenho da Chefia da Ouvidoria, d
por um servidor de carreira com experiénciaiminima de atliag
garantir a continuidade e eficacia dos servigos prestados.

4 ser preferencialmente ocupada
' 'na{éreagde:‘umgfbano, a fim de

Art; ;:26;/\ Ouvidoria Municipal ser: assegurado acesso direto ao Prefeito, Secretarios,
Diretores, gestores, ervidores tecnico-administrativos. e informacgdesi das, unidades e setores no

ambito dos érgéds’:da:R_‘r.‘efeitura" Municipal de Mampituba; necessarios ao desempenho de suas

fungdes. . ks G ‘
Art. 27. Todos os dirigentes ! de 6rgé\'o‘s e unidades da Prefeitura Municipal de
Mampituba deverdo prestar, quando solicitados, apoio e informagao a Ouvidoria Municipal,

assegurados os direitos a privacidade, a intimidade e a imagem pessoal.

Art. 28. Os drgdos e entidades da Administragdo Publica Municipal direta e indireta,
bem como das entidades privadas, por meio do respectivo titular ou dirigente maximo, deverao
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designar dois servidores municipais para atuarem como

interlocutores nas demandas
encaminhadas pelo Sistema de Ouvidoria Municipal.

Capitulo V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 29. O Ouvidor Municipal devera cooperar com as demais Ouvidorias dos governos
Federal, Estadual e demais entidades publicas e privadas; visando. salvaguardar os direitos do

cidadéo e garantir a qualidade das acoes e:servicos prestados.

Art. 30. Fica vedada a 'qria’gé‘qi,;por,.é.pa“'r“téiddsl diversos "E‘érvgéos € entidades da estrutura
municipal, de instancias com atribuicoes semelhantes as a Ouvidoria Municipal e com a mesma
denominacéo. ‘ : T

Art. 31. A PrefeituraMunicipal de Mampi iba assegurara estrutura administrativa
necessaria ao desempenho das atribu S icipal. ..

Art. 32. Este Decreto entra em vigor na sua publicaco.

GABINETE DO PREFEITQ MUNI
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