ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE
PREFEITURA MUNICIPAL DE LAGOA DE VELHOS

GABINETE DA PREFEITA
DECRETO N° 020/2023, DE 03 DE JULHO DE 2023

Regulamenta a organizagdo e o funcionamento da
Ouvidoria Geral e a participagdo, prote¢do e defesa
dos direitos dos usuarios dos servigos publicos
municipais..

SONYARA DE SOUZA RIBEIRO FERREIRA, Prefeita do
Municipio de Lagoa de Velhos, Estado do Rio Grande do Norte, no
uso de suas atribui¢des legais previstas na Lei Organica do Municipio,
e tendo em vista a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que
dispde sobre a participagdo, prote¢do e defesa dos usuérios dos
servigos publicos da administragdo publica, DECRETA:

Art. 1° Ficam regulamentadas a organizagdo e o funcionamento da
Ouvidoria Geral, bem como a participagdo, a protegdo ¢ a defesa dos
direitos do usudrio de servigos publicos municipais prestados pelos
orgdos/entidades da Administracdo Publica Municipal Direta e
Indireta, nos termos deste Decreto.

Paragrafo unico. As normas deste Decreto aplicam-se também aos
servicos de ouvidoria existentes no ambito dos orgdos/entidades da
Administragdo Municipal.

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

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

I - usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva
ou potencialmente, de servigo publico;

II - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou
indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por o6rgdo ou
entidade da administragdo publica;

IIT - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica,
de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem
remuneracao;

IV - manifestagdo: reclamag@o, dentncia, sugestdo, elogio e
solicitagdo que tenham como objeto as politicas ou a prestagdo dos
servigos publicos municipais e a conduta de agentes publicos na sua
prestagao e fiscalizacdo, sendo:

a) reclamacdo: demonstragdo de insatisfagdo relativa ao servigo
publico municipal;

b) dentncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo
dependa da atuag@o e manifestagdo do Orgdo de Controle Interno do
Poder Executivo ou externo;

c) sugestdo: proposicdo de idéia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos piblicos municipais;

d) elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
publico municipal ou atendimento recebido;

e) solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncias por parte da
Administragdo Publica Municipal.

V - complementagdo de manifestacdo: solicitagdo ao usuario quando
as informagdes fornecidas por este na manifestagdo ndo forem
suficientes ou imprecisas/confusas para a formulacdo de resposta da
administragdo municipal;



VI - decisdo administrativa final: é a resposta final da Ouvidoria Geral
quanto a manifestagdo, definida a procedéncia ou improcedéncia da
manifestagdo.

CAPITULO 11
DA OUVIDORIA GERAL

Art. 3° A Ouvidoria Geral integra a estrutura organizacional bésica da
Controladoria Geral do Municipio, e tem por finalidade o tratamento
das manifestagdes dos usudrios relativas as politicas e aos servigos
publicos prestados, sob qualquer forma ou regime, pelos
orgaos/entidades da Administragdo Publica Municipal Direta e
Indireta.

§ 1° Poderdo ser instituidas unidades setoriais de ouvidoria ou
designado servidor responsavel pelas atividades de ouvidoria, no
ambito de cada orgdo/entidade da Administragdo Publica Municipal
Direta e Indireta.

§ 2° As unidades setoriais de ouvidoria serdo diretamente
subordinadas a autoridade maxima do 6rgdo/entidade.

§ 3° As atividades das unidades setoriais de ouvidoria ficardo sujeitas
a orienta¢@o normativa e a supervisdo técnica da Ouvidoria Geral, sem
prejuizo da subordinag@o administrativa ao 6rgado/entidade.

§ 4° Cabera ao Controlador Geral do Municipio a edi¢do de atos
normativos proprios para a Ouvidoria Geral, observados os limites de
suas competéncias legais.

Art. 4° No cumprimento de suas finalidades a Ouvidoria Geral devera
nos termos do art. 13 e 14, da Lei Federal n° 13.460/2017:

I - promover a participagdo do usuario na administragdo publica
municipal, em cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario;

II - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua
efetividade e propor o aperfeicoamento na prestagao dos servigos;

III - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usudrios de servigos
publicos;

IV - auxiliar na prevengdo e correcdo dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos na Lei Federal n°
13.460/2017,

V - propor a adog@o de medidas para a defesa dos direitos do usuario,
em observancia as determinagdes da Lei Federal n° 13.460/2017,

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes dos usuarios, acompanhando o tratamento e a sua
efetiva conclusdo perante o 6rgdo ou entidade a que se vincula;

VII - promover a adog@o de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o
orgdo ou a entidade publica, sem prejuizo da participagdo de outros
orgaos competentes;

Secio I
Das Competéncias da Ouvidoria Geral

Art. 5° Compete a Ouvidoria Geral e ao seu titular, observado o
Regimento Interno da Controladoria Geral do Municipio, e demais
legislacdo aplicavel:

I - receber e apurar dentncias, reclamagdes, criticas e pedidos de
informagdo sobre atos considerados ilegais comissivos ou omissivos,
arbitrarios, desonestos, indecorosos, ou que contrariem o interesse
publico, praticados por servidores publicos ou agentes publicos da
Administragdo Municipal,

II - comunicar/notificar ao 6rgdo/entidade da administragdo municipal
competente, com ciéncia e anuéncia do Controlador Geral, para a
apuragdo de todo e qualquer ato lesivo ao patrimonio publico de que



venha a ter ciéncia em razdo do exercicio de suas fungdes, mantendo
atualizado arquivo de documentagdo relativa as reclamagdes,
dentincias e representagdes recebidas;

IIl - requisitar/cobrar respostas das unidades a respeito das
manifestacdes a eles encaminhadas e levar ao conhecimento da
direcdo do 6rgdo ou entidade os eventuais descumprimentos;

IV - informar ao usuario as providéncias adotadas em razdo de sua
manifestacdo, excepcionados os casos em que a lei assegurar o dever
de sigilo;

V - processar as informagdes obtidas por meio das manifestagdes
recebidas e das pesquisas de satisfagdo realizadas, com a finalidade de
avaliar os servigos publicos prestados, em especial sobre o
cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de
atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da
Lei Federal n° 13.460, de 2017;

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de
ouvidoria, visando subsidiar recomendacdes e propostas para
aprimorar a prestagdo de servigos publicos e a corregdo de falhas;

VII - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a
corre¢do de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos;

VIII - manter base de dados com as manifestagdes recebidas dos
usuarios;

IX - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades
setoriais, caso existentes, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive
aquelas indicativas de nivel de satisfacao dos usuarios com os servigos
publicos prestados, com ciéncia e anuéncia do Controlador Geral do
Municipio;

X - manter sistema informatizado de uso obrigatério pelos Orgaos/
entidades da administragdo publica municipal, com vistas ao
recebimento, a analise e ao atendimento das manifestagdes enviadas
para as unidades setoriais;

XI - recomendar, quando for o caso, em conjunto com a Corregedoria
Geral do Municipio a instauragdo de procedimentos administrativos
para exame técnico das questdes e a adogdo de medidas necessarias
para a adequada prestacdo dos servigos publicos e no seu
aprimoramento;

XII - definir, em conjunto com a Secretaria Municipal de
Administragdo, metodologia padrdo para aferir o nivel de satisfagdo
dos usuarios de servigos publicos;

XIII - monitorar a atuagdo das unidades setoriais de ouvidoria na
recepcdo e no tratamento das manifestagdes recebidas;

XIV - orientar a atuagdo dos servidores ¢ promover a capacitagdo e o
treinamento relacionados as atividades de ouvidoria e quanto as
normas de prote¢io e defesa do usuario de servicos publicos
municipais;

XV - elaborar e publicar, mensalmente, relatério de suas atividades e
avaliacdo da qualidade dos servigos publicos municipais;

XVI - organizar as informacdes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais, encaminhando relatério periddico ao
Controlador Geral, e posterior apreciagdo do Chefe do Poder
Executivo.

Paragrafo tnico. A Ouvidoria Geral e as unidades setoriais no
exercicio de suas competéncias deverao:

I - atender ao usuario de forma adequada, observando os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade,

generalidade, transparéncia e cortesia;

II - zelar e garantir respostas conclusivas ao usuario;



IIT - contribuir para disseminacdo de formas de acesso da populagio
no acompanhamento e fiscalizagdo da prestagdo de servigos publicos
municipais;

IV - resguardar o sigilo das informagdes, mantendo atualizado arquivo
de documentagdo relativa as reclamagdes, dentincias e representagdes
recebidas;

V - manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamacdes ou
dentincias, bem como sobre sua fonte, providenciando, junto aos
orgdos competentes, prote¢do aos denunciantes.

Secao 11
Das Atribuicoes do Ouvidor Geral

Art. 6° Sdo atribuicdes do Ouvidor Geral no exercicio do cargo, e,
especificamente:

I - propor ao Controlador Geral do Municipio a normatizagdo do
acesso ao Sistema Informatizado de Ouvidoria, informando,
padronizando e divulgando os seus procedimentos;

II - encaminhar as manifestagdes dos usuarios por meio do Sistema de
Ouvidoria ao 6rgdo/entidade competente, monitorando as providéncias
adotadas;

Il - responder ao usuario da Ouvidoria Geral no prazo legal,
garantindo a celeridade da tramitacdo da demanda;

IV - propor aos orgdos/entidades da Administragdo Municipal, bem
como as entidades privadas, resguardadas as respectivas
competéncias, a instauragdo de sindicdncias, inquéritos e outras
medidas destinadas a apuracdo das responsabilidades administrativas,
civis e criminais, com a ciéncia ou autorizagdo do Controlador Geral
do Municipio;

V - requisitar, diretamente e sem qualquer Onus, a qualquer
orgdo/entidade da administragdo municipal, informagdes, certidoes ou
copias de documentos relacionados com as manifestagdes
(reclamagoes ou dentincias) dos usudrios, na forma da lei;

VI - recomendar a adogdo de providéncias que entender pertinentes e
necessarias  ao aperfeicoamento dos servigos prestados pela
Administragdo Municipal a populag@o, com ciéncia e autorizagdo do
Controlador Geral do Municipio;

VII - recomendar, com ciéncia e autorizagdo do Controlador Geral do
Municipio, aos 6rgdos da Administracdo Publica Municipal direta e
indireta, bem como das entidades privadas a adogdo de mecanismos
que dificultem e impegam a violagdo do patrimonio publico e outras
irregularidades comprovadas.

§ 1° O Ouvidor Geral devera atuar com transparéncia, humanidade,
sensibilidade, integridade, imparcialidade, solidariedade e justica,
observando os principios constitucionais;

§ 2° No exercicio de suas atribui¢des o Ouvidor Geral devera guardar
sigilo referente a informagdes levadas ao seu conhecimento, nos casos
em que a lei e 0 usudrio expressamente o requerer.

§ 3° Ao Ouvidor Geral sera assegurada plena autonomia em sua
atuagdo no exercicio do cargo, nos termos da lei.

CAPITULO 111 ]
DOS CANAIS DE ATENDIMENTO AO USUARIO

Art. 7° Os canais de atendimento ao usudrio de servigos publicos dos
orgdos/entidades da Administragio Publica Municipal serdo
submetidos & supervisdo técnica da Ouvidoria Geral ¢ das unidades
setoriais, caso existentes, do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo quanto ao cumprimento do disposto nos art. 13 ¢ 14 da Lei
Federal n° 13.460/2017.



Art. 8° Além do trabalho constante de divulgagdo, essencial para o
funcionamento da Ouvidoria Geral serdo criados canais de
comunicagdo do cidaddo diversificados, tais como:

I - manutencgdo de sitio eletronico interativo na internet, que possibilite
apresenta¢do ¢ acompanhamento das manifestagdes ou qualquer outro
meio para que se efetue este acompanhamento.

I - manutengdo de aplicativo de mensagens, com conta oficial da
Ouvidoria Geral;

III - manutengdo de redes sociais oficiais em nome da Ouvidoria Geral
do Municipio;

Pardgrafo unico. Os canais de comunicagdo do cidaddo deverdo
pautarse em processos padronizados e uniformes, com vistas a
possibilitar a mensuracdo de sua eficacia, eficiéncia e efetividade,
permitindo a produgdo de indicadores que reflitam, prioritariamente, o
comportamento da demanda e as necessidades do cidadao.

Art. 9° Os orgdos e entidades prestadores de servigos publicos
promoverdo a adequacdo de suas estruturas fisicas e tecnoldgicas,
capacitando as suas equipes para que o atendimento iniciado por um
canal possa ser consultado, acompanhado, complementado e
concluido por outros.

Art. 10. Os canais de atendimento serao diversificados, fazendo uso da
tecnologia sempre que viavel e necessario, a fim de melhor atender a
populagao local.

Art. 11. As manifestagdes dos usuarios poderdo ser apresentadas por
meio dos seguintes canais de comunicagao:

I - por meio de formulario eletronico, disponivel na aba ouvidoria do
site www.lagoadevelhos.rn.gov.br;

I - por meio de correio eletronico através do email:
ouvidoria@lagoadevelhos.rn.gov.br;
III - por correspondéncia convencional;

IV - na sala de atendimento presencial exclusiva da Geréncia de
Atendimento ao Cidaddo da Ouvidoria Geral.

Pardgrafo Umico. A manifestagdo feita verbalmente sera,
imediatamente, reduzida a termo.

Art. 12. Fica permitida a recep¢do eletronica de manifestacdes, com
ampla divulgacdo e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de
acesso e também da dentincia pessoal na Ouvidoria Geral.

CAPITULO 1V
DAS MANIFESTACOES

Art. 13. Sdo requisitos de admissibilidade do processamento das
manifestacdes a serem recebidas pela Ouvidoria Geral:

I - referir-se a matéria de competéncia da Administragdo Municipal,
II - ser redigida com clareza;

III - conter o nome completo, a qualificagdo, copia do documento de
identidade, do Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) e o endereco completo
do usuario, sendo que excetuam-se desta exigéncia as manifestagdes
do tipo dentincia e reclamag@o, que podem ser realizadas, tanto
mediante cadastro, como de forma andénima, sendo que o manifestante
que optar pelo anonimato ndo obtera niimero de protocolo e nem
recebera uma resposta da Ouvidoria Geral para a sua manifestagao;

IV - conter informagdes sobre o fato, a autoria, as circunstancias e os
elementos de convicgao;

V - indicar as provas que deseja produzir ou indicio da existéncia do
fato denunciado;



VI - devem estar instruidas com indicios dos fatos ocorridos as
manifestacdes que tratarem de assuntos que possam vir ofender a
integridade moral de servidor;

VII - devem se fundar em fatos de possivel apuragéo;

VIII - devem apresentar provas ou indicios de provas que possam ser
utilizados para o levantamento de informacdes de verossimilhanga dos
elementos.

Art. 14. O servidor lotado na Ouvidoria Geral devera assegurar ao
usuario a prote¢do de sua identidade e demais atributos de
identificac¢do, nos termos do art. 31 da Lei Federal n® 12.527, de 2011.

Paragrafo unico. A preservagdo da identidade do usudrio inclui a
protecdo do seu nome, endereco e demais dados, os quais serdo
documentados separadamente.

Art. 15. As manifestagdes recebidas serdo classificadas ¢ atendidas
pela Ouvidoria Geral, mediante as seguintes providéncias:

I - fornecer resposta direta imediatamente ao usudrio sem o concurso
de outras unidades administrativas sempre que tiver os dados e
informagdes suficientes para pleno atendimento da manifestagdo ou
puder obté-los, de forma segura, nas bases de dados disponibilizadas
pela Administragdo Municipal;

II - No caso da Ouvidoria ndo dispor de elementos suficientes para
pleno e imediato atendimento a manifestagdo do usudrio, esta devera
requisita-los as unidades administrativas responsaveis, que terdo prazo
de até 10 (dez) dias para responder;

IIT - na hipétese do inciso II deste artigo, a Ouvidoria Geral devera
elaborar resposta clara, sucinta e objetiva ao usudrio, com base nas
informagdes ou esclarecimentos prestados pela unidade administrativa
competente.

§ 1° Nos casos de solicitacdo de prestagdo de servico, a unidade
responsavel devera realizar o servico, no prazo maximo de 20 (vinte)
dias e/ou informar a Ouvidoria Geral o prazo para a sua execugao,
com a devida justificativa.

§ 2° Nos casos em que a classificacdo atribuida pelo usuéario quando
do encaminhamento da manifestagdo ndo estiver adequada esta podera
ser alterada pela Ouvidoria Geral.

§ 3° A dentincia trazida a conhecimento da Ouvidoria Geral, mesmo
que andnima, passara por um juizo prévio de admissibilidade.

§ 4° Nos casos de dentincias que contenham elementos minimos para
averiguagdo da materialidade e/ou autoria dos fatos trazidos ao
conhecimento sera recebida provisoriamente pela Ouvidoria Geral, em
despacho fundamentado do Ouvidor Geral, mesmo que nio preencha
os requisitos de admissibilidade.

§ 5° Na hipdtese do §3° deste artigo a Ouvidoria Geral remeterd a
dentincia para a unidade administrativa competente, para fins do
levantamento de documentos e informagdes sobre o fato, autoria, as
circunstancias e os elementos de convicgdo necessarios a instrugdo do
feito.

§ 6° Apds realizagdo dos levantamentos, a unidade administrativa
responsavel abrird vistas ao interessado/usudrio para manifestar-se
sobre teor da denuncia e dos elementos probatorios.

§ 7° Apo6s a abertura de vistas, a unidade administrativa competente,
devera encaminhar o processo ao Ouvidor Geral para juizo de
admissibilidade em relacdo aos aspectos de autoria e materialidade, e
este remetera o processo ao Controlador Geral do Municipio para
decisao, motivadamente, quanto a admissdo ou nido da dentncia. Caso
seja recebida, a Ouvidoria Geral passara a ser a autora da dentincia.

CAPITULO VI
DOS PROCEDIMENTOS DE ANALISE



Art. 16. O procedimento de analise das manifestagdes observard os
principios da eficiéncia e da celeridade.

§ 1° Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria Geral devera realizar
analise prévia e, caso necessario, no prazo maximo de 05 (cinco dias),
encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 2° A Ouvidoria Geral deve seguir as seguintes etapas, visando a
efetiva resolu¢do da manifestagdo dos usuarios:

a) recep¢do da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

b) emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo com o
respectivo nimero de protocolo;

¢) analise e obtengdo de informagdes, quando necessario;
d) decisdo administrativa final;
e) ciéncia ao usuario.

Art. 17. A Ouvidoria Geral elaborara e apresentara resposta conclusiva
as manifestagdes recebidas no prazo de 30 (trinta) dias, contado da
data de seu recebimento, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa, e notificara o usuario de servico publico sobre a
decisdo administrativa.

§ 1° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuéario forem
insuficientes para a andlise da manifestagdo, em até 10 (dez dias) a
contar do seu recebimento a Ouvidoria Geral devera solicitar a
complementacdo de informagdes que devera ser atendida em até 20
(vinte) dias, sob pena de arquivamento da manifestagao.

§ 2° Néo serdo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos,
exceto se referentes a nova situagdo surgida com a documentagédo ou
com as informagdes apresentadas.

§ 3° A solicitagdo de complementacdo de informagdes suspendera o
prazo previsto no caput, que sera retomado a partir da data de resposta
do usuario.

§ 4° A falta de complementacdo da informacdo pelo usuario de
servigos publicos no prazo estabelecido no § 1° deste artigo, acarretara
o arquivamento da manifestagdo, sem a produgdo de resposta
conclusiva.

§ 5° A Ouvidoria Geral podera solicitar informagdes as areas dos
orgdos e das entidades da administragdo publica responsaveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de 10
(dez dias), contados da data de recebimento do pedido na area
competente, prorrogavel uma vez por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

Art. 18. O elogio ou a reclamagdo recebida pela Ouvidoria Geral sera
encaminhado ao titular do 6rgdo/entidade de lotagdo do agente publico
que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestagdo do servigo
publico e a sua chefia imediata.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamagdo pela Ouvidoria
contera informacéo objetiva acerca do fato apontado.

Art. 19. As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Geral poderdo ser
encerradas nas seguintes hipdteses:

I - quando n3o for da competéncia da Administracdo Publica
Municipal;

II - quando ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua
apuragao;

III - quando o denunciante:



a) deixar de apresentar provas ou indicios de provas que possam ser
utilizados para levantamentos de informagdes de verossimilhanga dos
elementos;

b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;
¢) agir de modo temerario; e

d) deixar de prestar as informag¢des complementares, conforme
solicitado, no prazo estipulado no §1°, do art. 17, deste Decreto.

Art. 20. Os procedimentos de que trata este Decreto sdo gratuitos,
vedada a cobranga de importancias ao usuario de servigos publicos.

Art. 21. Em nenhuma hipotese serd recusado o recebimento de
manifestacdes formuladas nos termos deste Decreto, sob pena de
responsabilidade do agente publico.

Art. 22. Os procedimentos complementares para cumprimento das
normas basicas definidas no “Capitulo III — Das manifestagdes dos
usudrios de servigos publicos e Capitulo VI — Da avaliagdo continuada
dos servigos publicos” da Lei Federal n® 13.460/2017, deverdo ser
implementados em conjunto com os demais orgdos/entidades
competentes da Administragdo Municipal.

CAPITULO v
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 23. A Ouvidoria Geral devera elaborar, anualmente, o Relatorio
de Gestdo que aponte falhas e proponha melhorias nas prestagdes de
servicos publicos, relativo as manifestagdes encaminhadas por
Usuarios.

Art. 24. O Relatério de Gestdo devera indicar, a0 menos:
I - 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
II - os motivos das manifestagdes;

IIT - a analise dos pontos recorrentes; ¢

IV - as providéncias adotadas pela Administragdo Municipal nas
solucdes apresentadas.

Paragrafo tnico. O Relatério de Gestdo sera encaminhado pelo
Ouvidor Geral para aprovagdo do Controlador Geral do Municipio e
disponibilizado integralmente na internet, no sitio oficial da Prefeitura
de Lagoa de Velhos.

CAPITULO VIII
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 25. O usuario tem direito a adequada prestagdo dos servigos,
devendo cada agente publico dos orgdos/entidades da Administragido
Publica prestador de servigos publicos, nos termos da lei:

I - atuar com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no
atendimento ao usudrio;

II - presumir a boa-fé do usuario;

III - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e
aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as
prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes,

as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - zelar pela adequacdo entre meios e fins, sem impor exigéncias,
obrigacdes, restrigdes e sangdes ndo previstas na legislagao;

V - tratar com igualdade os usudrios, vedada qualquer tipo de
discriminagdo;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;



VII - observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento
a0 usuario;

VIII - adotar medidas para resguardar a saide e a seguranga do
usuario;

IX - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais
apresentados pelo usudrio, sem exigir reconhecimento de firma, salvo
em caso de duvida quanto a autenticidade;

X - manter instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;

XI - contribuir para a eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo
custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

XII - observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

XIII - aplicar solugdes tecnoldgicas a fim de simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio, de modo a proporcionar
melhores condi¢des para o compartilhamento das informagoes;

XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de
siglas, jargdes e estrangeirismos;

XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em
documentagio valida apresentada pelo usuario;

XVI - permitir ao usudrio o acompanhamento da prestacdo e a
avaliacdo dos servigos publicos;

XVII - facultar ao usuario obter ¢ utilizar os servigos com liberdade de
escolha entre os meios oferecidos;

XVIII - propiciar o acesso e a obten¢do de informagdes relativas ao
usuario, constantes de registros ou bancos de dados, observado o
disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constitui¢ao Federal e na
Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XIX - proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n°
12.527, de 2011;

XX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatorios de
regularidades em geral;

XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as
solicitacdes;

XXII - conhecer as competéncias locais e os servigos prestados pela
Administragdo Municipal.

Art. 26. Sdo deveres do usuario:

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

II - prestar as informagdes pertinentes ao servico prestado quando
solicitadas;

III - colaborar para a adequada prestagdo do servigo; e

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe
sdo prestados os servigos de que trata este Decreto.

CAPITULO IX )
CARTA DE SERVICO AO USUARIO

Art. 27. O Municipio de Lagoa de Velhos/RN mantera e divulgara a
Carta de Servigos ao Usuario, nos termos do art. 7° da Lei Federal n°
13.460 de 26 de junho de 2017.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usudrio sera objeto de atualizacdo
perioddica e de permanente divulgacdo, mediante publicacdo em sitio
eletronico da Prefeitura de Lagoa de Velhos, na internet.



§ 2° Compete a Secretaria Municipal de Administragdo a elaboragéo e
a atualizagdo periddica da Carta de Servigos ao Usudrio junto aos
orgaos/entidades da Administracdo Municipal.

§ 3° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de regulamento
especifico que dispora sobre sua operacionalizagao.

Art. 28. A Carta de Servigos ao Usuario de que trata o caput tem por
objetivo informar o usudrio sobre os servigos prestados por cada
orgao/entidade da Administracdo Municipal, as formas de acesso aos
servigos, os compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao
publico.

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

I - servigos oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informagdes necessdrias para
acessar o servico;

III - principais etapas para processamento do servigo;
IV - previsdo do prazo méaximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestagdo do servigo; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacao
sobre a prestagdo do servigo.

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

I - prioridades de atendimento;

II - previsdo de tempo de espera para atendimento;

III - 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 manifestagao.

CAPITULO X
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 29. Os orgdos/entidades da Administragdo Municipal deverdo
avaliar os servigos prestados, no minimo, conforme os seguintes
aspectos:

I - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;
II - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a
prestagao dos servigos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da
prestacdo do servigo.

§ 1° A avaliag@o sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita a cada
ano, ou por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta
a finalidade almejada.

§ 2° O resultado da avaliag@o devera ser integralmente publicado na
respectiva pagina oficial da internet, bem como no Portal da
Transparéncia Municipal.



§ 3° Compete a Secretaria Municipal de Administra¢éo a elaboragéo
dos instrumentos de aferi¢do do nivel de satisfagdo e da quantidade de
manifestacdes dos usudrios, cumprimento de obrigagdes e medidas
para a melhoria da prestacdo dos servigos sob sua responsabilidade.

§ 4° Os referidos instrumentos serdo suficientes e adequados para o
cumprimento das obrigagdes estabelecidas pelos §§ 1° e 2° deste
artigo, nos termos do art. 23, da Lei Federal n° 13.460/2017.

Art. 30. Regulamento especifico dispora sobre a avaliagdo da
efetividade e dos niveis de satisfacdo dos usudrios, nos termos do art.
24, da Lei Federal n° 13.460/2017.

Paragrafo tnico. Os regulamentos pertinentes ao Relatorio de Gestéo e
de Avaliagdo dos Servigos Publicos deverdo ser objeto de estudo pela
Ouvidoria Geral e pela Secretaria Municipal de Administragao.

CAPITULO XI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 31. Ato proprio do Chefe do Poder Executivo dispora sobre a
organizagdo, composicdo e funcionamento do Conselho de Usudrios
dos Servigos Publicos Municipais, nos termos do Capitulo V, da Lei
Federal n°® 13.460/2017.

§ 1° Compete a Controladoria Geral do Municipio a elaboracdo das
minutas dos atos para a institui¢do do referido Conselho.

§ 2° O Conselho de Usudrios de que trata o caput tera natureza
consultiva e sera considerado servigo relevante e sem remuneragao.

Art. 32. A Administragdo Municipal, por meio da Controladoria Geral
do Municipio, provera os meios ¢ disponibilizara espago fisico e a
infra-estrutura de apoio necessarios ao exercicio das atribuicdes da
Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 33. Os casos omissos e as questdes operacionais ligadas a
execucdo direta dos trabalhos da Ouvidoria Geral serdo objeto de ato
proprio do Controlador Geral do Municipio, observados os limites de
suas competéncias legais.

Art. 34° - Esse decreto entra em vigor na data de sua publicag@o.
CUMPRA-SE e PUBLIQUE-SE.
Lagoa de Velhos/RN, 03 de Julho de 2023.
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