Prefeitura do Municipio de Santa Liicia

Decreto n° 3.564
De 29 de agosto de 2.023

‘Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26
de junho de 2017, que dispbe sobre a
participagdo, protegcdo e defesa dos usuarios
de servigos da administragdo publica, de que
trata o § 3° do art. 37 da Constituigdo Federal,
instituindo a Ouvidoria Geral no Municipio de
Santa Lucia — SP, e da outras providéncias.”

LUIZ ANTONIO NOLI, Prefeito do Municipio de Santa Lucia, Estado de Sao

Paulo, no uso de suas atribuicdes legais:

Decreta:

CAPITULO |
DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1°. Este Decreto regulamenta a aplicagédo da Lei Federal n° 13.460, de 26
de junho de 2017, que dispde sobre a participagao, prote¢cao e defesa dos
direitos do usuario de servigos publicos da Administragao Direta Municipal e
institui a Politica Municipal de Protegdo e Defesa do Usuario de Servigos
Publicos.

§ 1°. O disposto neste Decreto aplica-se aos 6rgéos da administracéo direta e
prestadores de servigos publicos sob forma de concessao ou permissao.

§ 2°. Os o6rgaos da Administragdo Direta Municipal devem dispor de
mecanismos ageis e eficientes que assegurem a participagao, protegao e
defesa dos direitos do usuario de servigos publicos.

Art. 2°. Para os efeitos deste Decreto, e sem prejuizo das definigdes previstas
no artigo 2° da Lei Federal n® 13.460/2017, consideram-se:

I — servigos publicos: atividades exercidas pela Administragdo Publica
diretamente ou por particular, mediante concessao, permissao, autorizagao
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ou qualquer outra forma de delegagao por ato administrativo, contrato ou
convénio;

n — politica puablica: conjunto de programas, acgdes e atividades
desenvolvidas pelo Municipio direta ou indiretamente, nos termos do inciso
| supracitado, com a participagao de entes publicos ou privados, que visam
assegurar determinado direito ao cidadao;

m — manifestacdo dos usuarios: reclamagdes, denlncias, sugestoes,
elogios e solicitagbes que tenham como objeto a prestagado de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestagéo e fiscalizagao de tais
Servigos;

Iv — ouvidoria: instancia de participagdo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestagbes dos usuarios relativas as politicas e aos
servigos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a
avaliagcao da efetividade e ao aprimoramento da gestao publica;

v —reclamagao: demonstracao formal de insatisfagao relativa a prestacao de
servigo publico e a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagao
desse servico;

V'

— denuncia: comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solugcao dependa da atuagao dos érgaos de apuragdo competentes;

vii— elogio: demonstragcdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o
servigo oferecido ou o atendimento recebido;

vii— sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados por o6rgaos da
Administracao Direta Municipal;

ix — solicitagao: pedido para adogéao de providéncias por parte dos érgaos da
Administragao Direta Municipal;

x — identificagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a
individualizagao de pessoa fisica ou juridica;

xi = linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, de forma
a facilitar a comunicagao e o mutuo entendimento;

Art. 3°. A Administragdo Direta Municipal mantera, no sitio eletronico da
Prefeitura de Santa Lucia, a Carta de Servigos, quadro geral dos servigos
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publicos prestados e especificara os responsaveis por sua realizagéo e a
autoridade administrativa a quem estao subordinados ou vinculados.

Paragrafo unico. A informacgao que trata esse artigo devera ser atualizada,
no minimo, anualmente.

CAPITULO Il DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 4°. O usuario tem direito a adequada prestacéo dos servigos, devendo
0 agente publico, 6rgao prestador de servigos publicos:

| — agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento
ao usuario;

Vi

Vil

Vil

— presumir a boa-fé do usuario;

— atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e

aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as
prioridades legais;

— zelar pela adequacédo entre meios e fins, sem impor exigéncias,
obrigagoes, restricdes e sangdes nao previstas na legislacao;

— tratar com igualdade os usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;
— cumprir prazos e normas procedimentais;

— definir e observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento
ao usuario;

— adotar medidas para resguardar a saude e a seguranga do usuario;

— autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados
pelo usuario, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de dlvida
quanto a autenticidade;

— manter instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;
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x1 — contribuir para a eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo
econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

xi — observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

xm — aplicar solugbes tecnolégicas que visem simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e proporcionar melhores
condigbes para o compartilhamento das informacgoes;

xiv — utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargoes e estrangeirismos;

Xv —nN&o exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentagao valida
apresentada pelo usuario;

xvi — permitir ao usuario o acompanhamento da prestacao e a avaliagdo dos
servigos publicos;

xvii— facultar ao usuario obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha
entre os meios oferecidos;

Xvili— propiciar o acesso e a obtencao de informagdes relativas ao usuario,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no
inciso x do “caput” do artigo 5° da Constituicao Federal e na Lei Federal n°
12.5627, de 18 de novembro de 2011;

xix — proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de
2011, bem como da Lei Federal n® 13.709, de 2018, Lei Geral de Protegao
de Dados (LGPD);

xx — expedir atestados, certiddes e documentos comprobatérios de
regularidades em geral;

xxi — fornecer informagbes precisas, respondendo adequadamente as
solicitacoes.

Art. 5°. Sao deveres do usuario;

1 — utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-
fé,
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n — fornecer as informagdes pertinentes ao servico prestado, quando
solicitadas;

m — colaborar para a adequada prestagao do servico;
Iv— preservar as condigées dos bens publicos, por meio dos quais Ihe sao
prestados os servigos de que trata este Decreto.

CAPITULO Ill CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO

Art. 6°. A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar os cidadaos
sobre os servigos publicos prestados, as formas de acesso a esses servigos,
os compromissos e os padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1°. A Carta de Servigos ao Usuario apresentara, com clareza, em relagao
aos servicos publicos prestados, as seguintes informacdes:

I — os servigos efetivamente oferecidos;

n — os requisitos, documentos, formas e informagbes necessarios para
acessar o servigo,

i — as principais etapas para o processamento do servigo;
Iv— a previsdo do prazo maximo para a prestagao do servigo;
v — a forma de prestagao do servico;

vi— 0s locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagao sobre
a prestacgao do servigo;

vil — as prioridades de atendimento;
VIl — a previsao de tempo de espera para atendimento;

IX — os mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

x— 0s procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos
cidadaos:



xi— 0S mecanismos de consulta, por parte dos cidadaos, acerca do andamento
do servigo solicitado e para sua eventual manifestacao.

§ 2°. A atualizagado das informagdes constantes da Carta de Servigos ao
Usuario devera ser feita pelo 6rgdo responsavel pela prestacdo de cada
servico publico, sendo objeto de revisao periddica, sempre que houver
alteragao do servigo ou, no minimo, anualmente.

§ 3°. A Carta de Servigos ao Usuario utilizara linguagem cidada e em formato
acessivel, de forma a facilitar a comunicagao e o entendimento.

§ 4°. A Carta de Servigos ao Usuario ficara disponivel no Portal da Prefeitura
de Santa Lucia administrado pela Secretaria Municipal de Comunicagao
Social.

CAPITULO IV
DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Art. 7°. Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacoes
perante a Administragcado Direta Municipal acerca da prestagao de servigos.

Art. 8°. A manifestacéo sera dirigida ao Departamento de Ouvidoria Geral do
Municipio e contera a identificagao do requerente.

§ 1°. Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes
da apresentacdo de manifestagbes perante ao Departamento de Ouvidoria
Geral do Municipio.

§ 2°. A Ouvidoria podera solicitar outras informagées de identificagdo do
requerente, considerando o teor da manifestagdo ou determinagdes legais,
poréem sem exigéncias que inviabilizem o registro.

§ 3°. A manifestacao sera realizada, preferencialmente, em meio eletrénico.

§ 4°. Em caso de recebimento por carta ou verbalmente pelo usuario, seja por
atendimento presencial ou por telefone, a manifestagao devera ser registrada
em sistema informatizado.

§ 5° A identificagdo do requerente é informagao pessoal protegida com
restricdo de acesso nos termos da Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro
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de 2011, bem como da Lei Federal n® 13.709, de 2018, Lei Geral de Protecéo
de Dados (LGPD).

CAPIiTULO V
DA AVALIAGAO DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 9°. Os 6rgaos da Administracao Direta Municipal deverao proceder ao
monitoramento e controle de qualidade de cada servigo prestado, objetivando:

I — detectar necessidades da sociedade e do usuario de servigos publicos;
I — aperfeicoar a prestagao dos servigos publicos;
m— simplificar processos e procedimentos administrativos;

Iv— envolver a sociedade no processo de tomada de decisbes e
acompanhamento das politicas publicas, observando o principio da
transparéncia;

v — detectar e corrigir problemas, desvios, irregularidades e ineficiéncias;

vi—avaliar o cumprimento dos compromissos firmados nas Cartas de Servigos
e os prazos definidos para a prestagao dos servigos;

Vil VIl — disponibilizar de maneira clara e objetiva informagées dos
servigos no Portal Eletrénico da Prefeitura.

Art. 10. Visando a realizagdo dos seus objetivos, a avaliagdo dos servigos
publicos, sera realizada, no minimo a cada um ano, por meio de pesquisa de
satisfacao, observando os seguintes aspectos:

| - satisfagéo do usuario com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario.

Paragrafo unico. As pesquisas de satisfagdo serdo realizadas
preferencialmente por meio eletrénico, admitindo-se a utilizacdo de outros
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meios, incluindo caixas de sugestao, centrais telefénicas de atendimento e
abordagem direta por pesquisadores, desde que passivel de comprovagao.

Art. 11. O Departamento de Ouvidoria Geral do Municipio devera publicar
integralmente o relatério da avaliagdo e os dados sobre o respectivo
atendimento por servigo publico, no minimo, anualmente.

Paragrafo unico. O resultado servira de subsidio para reorientar e ajustar os
servigos prestados, mediante a elaboracgéo e divulgagao de plano de agoes,
especialmente quanto ao cumprimento dos compromissos, dos padroes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario, na
formulacao de indicadores municipais e estabelecimento de metas.

CAPITULO VI
OUVIDORIAS DO MUNICIPIO DE SANTA LUCIA

Secao |
Da instituigao da Ouvidoria Geral e sua estrutura funcional

Art. 12. Fica criada a Ouvidoria Geral do Municipio como unidade
administrativa operacional, vinculada a Controladoria Geral do Municipio, a fim
de integrar as atividades do sistema de ouvidoria desenvolvidas pela
Administracao Direta.

Art. 13. Para fins de responsabilidade e competéncia na execugao do servigo
de Ouvidoria desta municipalidade, fica designado o Controlador Interno do
Municipio.

Secgao ll
Das agoes de Ouvidoria
Art. 14. Compete a Ouvidoria Geral do Municipio:
I — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de

servigos publicos, nos termos da Lei Federal n® 13.460/2017 e deste Decreto
regulamentador,;
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I — receber, analisar e responder as manifestagbes encaminhadas por
usuarios por meio da Ouvidoria;

m — conduzir a elaboracéo, atualizagao e manutencdo da Carta de Servigos ao
Usuario na sua area de atuagdo, consoante o artigo 7° da Lei Federal n°
13.460/2017,;

v — incentivar e propor medidas para a participacéo, a transparéncia, 0 acesso
a informagéo e o controle social,

v — analisar os dados produzidos pela Ouvidoria do Municipio e monitorar a
adocao de medidas para a corregao e a prevencao de falhas e omissdes na
prestacao de servigos publicos;

vi— formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao
correto exercicio das competéncias e atribuicdes definidas no Capitulo IV da
Lei Federal n° 13.460/2017 e deste Decreto regulamentador no que for
pertinente ao sistema de ouvidoria;

vii - monitorar a atuagéo dos responsaveis por agdes de ouvidoria e dos 0rgaos
prestadores de servigos publicos quanto ao tratamento das manifestacoes
recebidas;

vill — monitorar os o6rgdos da Administragdo Direta Municipal no
cumprimento das determinagdes e diretrizes da Lei Federal n® 13.460/2017
e deste Decreto regulamentador no que for pertinente ao sistema de
ouvidoria;

Ix— promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as
atividades dos responsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do usuario de
servigos publicos;

x — acompanhar e atualizar, sempre que necessario, a Carta de Servigos ao
Usuario, de que trata o_artigo 7° da Lei Federal n°® 13.460/2017;

x1— incentivar e propor medidas para a participagao, a transparéncia, o acesso
a informacgao e o controle social;
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xi— definir sistemas, formularios e demais documentos-padrdao a serem
utilizados pelos responsaveis por agdes de ouvidoria;

X1 — receber, analisar, encaminhar as autoridades competentes e
responder todos os tipos de manifestacao (elogio, denuncia, reclamacao,
solicitagdo e sugestdo) recebidas pelos seus canais de comunicagao
disponiveis aos usuarios do servigo publico;

XIv — monitorar o tratamento e a efetiva conclusédo das ocorréncias
registradas, junto ao 6rgao da Administracao Direta Municipal, desde o
recebimento da manifestagcao até o envio da resposta ao usuario do servigo
publico;

XV — exigir respostas coerentes e dentro do prazo estabelecido das
unidades a respeito das manifestacées a eles encaminhados e levar ao
conhecimento da diregdo do 6rgao os eventuais descumprimentos;

Xvi — realizar o controle de qualidade das ocorréncias registradas para
apurar a execugao e qualidade do servigo prestado e o nivel de satisfagao
do usuario do servigo publico;

Ix — mediar conflitos entre usuarios de servigos publicos e érgaos prestadores
de servigos publicos, designando reunides para a utilizagao dos meios
alternativos de solugéo de conflitos entre as partes, caso necessario;

x — notificar os agentes publicos competentes para adogao de providéncias
administrativas imediatas que garantam o cumprimento dos dispositivos
deste Decreto e da Lei Federal n® 13.460/2017;

xi — manter base de dados sobre todas as manifestagcdes recebidas pelos
responsaveis por agdes de ouvidoria,

xi — sistematizar as informagdes, consolidar e divulgar relatoérios e
estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdao com os
servigcos publicos prestados, propondo a adogdo de medidas para a
corregéo e a prevengao de falhas e omissdes na prestagao dos servigos
publicos;

xi — garantir a adequacgao e a qualidade das informagdes dos 6rgéos a que
estejam vinculadas e que estejam inseridas no Portal da

10
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Prefeitura e Portal da Transparéncia;

xiv— elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagbes recebidas através de manifestagoes, seu tratamento e, com
base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos
publicos.

Art. 15. Para o desempenho de suas funcdes sera assegurada a Ouvidoria

Geral do Municipio e ao responsavel por agbes de ouvidoria ferramentas

necessarias ao desempenho de suas fungoes.

Paragrafo unico. Todos os dirigentes de o6rgdos e unidades da
Administracdo Direta Municipal deveréo prestar, quando solicitados, apoio e
informacao a Ouvidoria Geral do Municipio e ao responsavel por agbes de
ouvidoria, assegurados os direitos a privacidade, a intimidade e a imagem
pessoal.

Secao lll

Do Recebimento, Andlise e Resposta de Manifestacoes

Art. 16. A Ouvidoria da Administragao Direta Municipal deve receber, analisar
e responder as manifestagbes em linguagem simples, clara, concisa e
objetiva.

§1°. Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestagtes
formuladas nos termos deste Decreto sob pena de responsabilidade do agente
publico.

§2°. A solicitagao de certificagdo da identidade do usuario somente podera ser
exigida excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informagéo
pessoal prépria ou de terceiros.

§3°. Sao vedadas as ouvidorias da Administragéo Direta Municipal impor ao
usuario quaisquer exigéncias relativas a motivagao da manifestagao.

Art. 17. As manifestacdes serao apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio do sistema informatizado, definido pela Ouvidoria Geral
do Municipio.

11
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§1°. A Ouvidoria Geral do Municipio assegurara que o acesso ao sistema de
que trata o caput esteja disponivel em seu Portal na rede mundial de
computadores.

§ 2°. Sempre que recebida em meio fisico, os 6rgéos deverao digitalizar a
manifestagéo e promover a sua inser¢ao imediata no sistema a que se refere
0 caput.

§ 3°. A Ouvidoria da Administracdo Direta Municipal que receber
manifestacées que ndo se encontrem no ambito de suas atribuicées devera
orientar o usudario para o 6rgdo competente, respeitando os prazos
estabelecidos.

Art. 18. A Ouvidoria Geral do Municipio devera elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifestagbes recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias
contados do recebimento da manifestagdo, prorrogavel por igual periodo,
mediante justificativa expressa.

§ 1°. Recebida a manifestagéo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e,
caso necessario, encaminha-la aos o6rgdos ou departamentos da
Administracéo Direta Municipal responsaveis para providéncias.

§ 2°. Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestagao, a Ouvidoria devera solicitar ao
usuario pedido de complementagao de informagdes no prazo de até 30 (trinta)
dias a contar do recebimento da manifestagéo.

§ 3°. O pedido de complementacgao de informagdes podera ser feito apenas
uma vez, e devera solicitar todas as informagdes necessarias a analise da
manifestacao.

§ 4°. O pedido de complementagdao de informagdes interrompe o prazo
previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da
resposta do usuario.

§ 5° A auséncia de complementagao da informagao do usuario no prazo de
20 (vinte) dias acarretara o arquivamento da manifestagao, sem producgao de
resposta conclusiva.

§ 6°. A Ouvidoria podera solicitar informagdes aos 6rgaos e departamentos
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverao responder

12
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dentro do prazo de 15 (quinze) dias, contados da data de recebimento da
manifestagcao do usuario, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa
expressa.

§ 7°. O atraso injustificado e/ou a auséncia de resposta para a ouvidoria, por
parte das areas responsaveis pela tomada de providéncias, bem como da
ouvidoria para o cidadao ou entidade demandante, constituem-se em ilicitos,
nos termos da Lei Federal n® 12.527/2011, ensejando responsabilidade do
agente publico.

§ 8° Todo ato administrativo de arquivamento de manifestagao devera ser
escrito e motivado.

Art. 19. As denlncias e manifestagdes andnimas poderao ser recebidas pela
Ouvidoria, dando-lhes encaminhamento, desde que haja elementos indiciarios
minimos que permitam o inicio da apuragdo dos fatos pelo érgao da
Administragao Direta Municipal competente.

§ 1° A resposta conclusiva da denuncia contera informagao sobre seu
encaminhamento aos 6rgaos competentes e sobre os procedimentos a serem
adotados, ou sobre o seu arquivamento.

§ 2°. A denulncia podera ser arquivada quando estiver dirigida a 6rgao nao
pertencente a Administragao Municipal ou ndo contenha elementos indiciarios
minimos indispensaveis a sua apuragao.

Art. 20. Os responsaveis por agdes de ouvidoria, sob coordenacédo da
Ouvidoria Geral do Municipio, poderao receber e coletar informagées junto aos
usuarios de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestagao de tais
servicos e de auxiliar na detecgdo e na corregao de irregularidades.

§ 1°. As informacdes referidas no caput deste artigo, quando nao sejam
identificadas ou ndo configurem manifestagdes nos termos da Lei Federal n°
13.460/2017, nao acarretam no dever de encaminhamento de resposta
conclusiva ao usuario.

§ 2°. As denuncias recebidas pela Ouvidoria que constituam comunicagées de
irregularidade deverao ser enviadas ao érgao competente para sua apuragao,
observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade.

13



Art. 21. Sera assegurada a protecdo da identidade e dos elementos que
permitam a identificagdo do usuario de servigos publicos ou do autor da
manifestacdo, nos termos do disposto no artigo 31 da Lei Federal n°
12.527/2011, sujeitando-se o agente publico as penalidades legais pelo seu
uso indevido.

Paragrafo tnico. Caso indispensavel a apuragado dos fatos, o nome do
denunciante sera encaminhado ao érgao de apuragao, que ficara responsavel
a restringir acesso a identidade do manifestante a terceiros, sujeito a
penalidades previstas na Lei Federal n® 12.527/2011.

CAPITULO VII

DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 22. Fica instituido o Conselho Municipal de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos, 6rgao consultivo, vinculado a Ouvidoria Geral do Municipio, com as
seguintes atribuigoes:

I —acompanhar a prestagao dos servigos;
I — participar da avaliagéo dos servigos prestados;
i — propor melhorias na prestagao dos servigos;

Iv— contribuir com a definicao de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario;

v — acompanhar e avaliar a atuagao da Ouvidoria Geral do Municipio e de
cada 6rgao e entidade prestador de servigos publicos;

vi — manifestar-se quanto as consultas que Ihe forem submetidas;

vii— demais atribuicdes afins.

14
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Art. 23. Os tipos de servigos publicos municipais a serem representados no
Conselho serdo definidos dentre aqueles mais utilizados e demandados a
Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 24. O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos sera
composto por usuarios dos servigos publicos, selecionados dentre aqueles
que se candidatarem mediante chamamento publico conduzido pela Ouvidoria
Geral do Municipio responsavel pela supervisdo da execugdo do servigo
publico a ser avaliado.

§ 1° O chamamento publico a que se refere o caput sera feito em processo
aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado, com ampla
divulgacao pela Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 2° A Ouvidoria Geral do Municipio podera adotar critérios adicionais de
selecao que garantam a representatividade dos usuarios inscritos no
chamamento publico a que se refere o caput.

Art. 24. Os conselheiros se submeterdao a avaliagdes individualizadas, as
quais serao consolidadas eletronicamente, a fim de subsidiar as agdes da
Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 1° As avaliagbes de que trata o caput ocorrerdao, no minimo, a cada dois
anos.

§ 2° A participagdo no Conselho de Usuarios de servigos publicos sera
considerada prestagao de servigo publico relevante, ndo remunerada.

Art. 26. O exercicio das atribuicdes dos membros do Conselho de Usuarios
dos servigos publicos ocorrera por meio eletrénico definido pela Ouvidoria
Geral do Municipio, que devera permitir:

I —arealizagao de pesquisas de satisfagcado e de pesquisas de cliente focadas
nos usuarios, a serem executadas pelos conselheiros;

I — a coleta organizada de dados acerca de sugestdes de melhoria na
prestacéo dos servigos avaliados;

m— a coleta organizada de dados acerca da avaliagdo do atendimento
prestado pela Ouvidoria Geral do Municipio e as unidades setoriais;

Iv= 0 registro e a manutengao dos cadastros dos conselheiros.

Art. 27. O disposto neste Decreto ndo exclui mecanismos acessorios que
garantam o acesso ao processo de avaliagao dos servigos publicos por grupos
amostrais digitalmente nao inseridos.
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Art. 28. A Ouvidoria Geral do Municipio estabelecera as diretrizes para as

acOes de estimulo a participagao dos usuarios no Conselho de Usuarios de
servigos publicos.

CAPITULO VIII

DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 29. Cabera representacéo a Ouvidoria Geral do Municipio no caso de
descumprimento dos prazos e procedimentos previstos neste Decreto.

Art. 30. As despesas decorrentes da execugao deste Decreto correrdao por
conta das dotagbes orgcamentarias préprias.ﬂ_,,‘

Art. 31. Este Decreto entra em vigor na,cfaté de sugrpublicagao.

Vd

Ve
Luiz/ Antonio Noli

Prefeito Municipal

Publicado na Secretaria de Gabinete da Prefeitura do Municipio de Santa Lucia,
na data supra.
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