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Decreto n© 163872025

"Regulamenta a Lei n. 13.460/2017 e
Cria a Quvidoria Geral do Municipio, no
ambito do Poder Executivo, dispée sobre
a atuacdo dos responsaveis por acoes de
Ouvidoria e a participacao, protecdao e
defesa dos direitos do usuadrio de
servicos  piublicos, e da outras
providéncias”.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE URUAGU, Estado de Goids, no uso
das atribuicdes que Ihe sdo conferidas pela Lei Organica do Municipio;

Considerando a necessidade de regulamentagao, no ambito
municipal, da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2027 - protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica,
para fins de disciplina da matéria no dmbito municipal;

Considerando a necessidade do servigo e aplicagao correta do
referido dispositivo legal, dentro de limites e forma corretos;

CAPIiTULOI
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1© - Este decreto estabelece os procedimentos para a
participacdo, a protecdo e a defesa dos direitos do usuario de servigos
publicos do Poder Executivo, inclusive da Administragdo Indireta, de que trata
a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, e institui a Ouvidora-geral
do Poder Executivo € o Conselho de Usuarios de Servicos Plblicos no
Municipio de Uruagu-Go.

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

1 — Usuario: pessoa fisica cu juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva
ou potencialmente, de servigo publico;

IT - Servigo Pablico: atividade administrativa ou de prestagdo direta
ou indireta de bens ou servigos a populagao, exercida por érgaoc ou entldae

da administragdo publica;
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III - Agente Piblico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica,
de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

IV - Manifestacdes: reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e
solicitagdes que tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados
e a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagdo de tais servigos;

V - Reclamacgdo: demonstragdc de insatisfagdo relativa a servigo
publico;

VI - Denincia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugao
dependa da atuacao de 6rgao de controle interno ou externoc Municipal;

VIII - Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulagao de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pelo Municipio;

IX - Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o
servigo oferecido ou atendimento recebido;

X - Solicitacdio: requerimento de adocio de providéncia por parte da
Administracdo Publica Municipal;

XI - Complementacdao de informacdo: requerimento realizado
gquando as informacdes apresentadas pelo usuario ndo forem suficientes para
a resposta adequada da manifestagdo; quando faltar algum dado que seja
imprescindivel para a resposta ou quandoc for confusa a manifestagao, nao
sendo possivel respondé-la da forma como foi elaborada.

XII - Decisdao Administrativa Final: é a resposta final a
manifestacdo, apresentando, conforme o caso, a procedéncia ou
improcedéncia do pedido.

CAPITULO 11
DA OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL

Art. 3° - Fica criada a Ouvidora-Geral do Poder Executivo Municipal,
vinculada ao Controle Interno, como 0Orgao responsavel, prioritariamente,
pelo tratamento das manifestagbes relativas as politicas e aos servigos
publicos prestados, sob qualquer forma ou regime, pelos 6rgdos e pelas
entidades do Poder Executivo, inclusive da Administragdo Publica Indireta,
com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica.

Art. 4° - Podem ser instituidas, por meio de ato regulamentar,
unidades setoriais de ouvidorias nos 6rgdos ou entidades do Poder Executivo
Municipal e da Administragdo Puablica Indireta, ou designado servidor
responsavel pelas atividades de ouvidoria em cada 6rgao.

§ 1° - As unidades setoriais de ouvidorias serdo, preferencialmente,
diretamente subordinadas a autoridade maxima do érgao ou da entidade. )
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§ 20 - As atividades de ouvidoria das unidades setoriais ficardo sujeitas
a orientagdo normativa e a supervis@o técnica da Ouvidora-geral do Poder
Executivo Municipal, sem prejuizo da subordinacdo administrativa ao orgdo
ou a entidade a que estiverem subordinadas.

§ 39 - Cabera ao Controle Interno, a instituicdo de atos regulamentares
para a Ouvidoria Geral, submetidas a apreciagdo do Prefeito Municipal.

SECAO I
DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA GERAL

Art. 5 °© - A Ouvidora-geral do Municipio tem as seguintes atribuigdes:

I - Receber e apurar den(ncias, reclamacdes, criticas e pedidos de
informagdac sobre atos considerados ilegais comissivos ou omissivos,
arbitrarios, desonestos, indecorosos, ou que contrariem o interesse publico,
praticados por servidores puiblicos ou agentes publicos do Poder Executivo;

IT - Cobrar respostas das unidades a respeito das manifestagtes a eles
encaminhadas e levar ao conhecimento da direcdo do 6rgédo ou entidade os
eventuais descumprimentos;

IIT - Manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamagbes ou
denidncias, bem como sobre sua fonte, providenciando, junto aos 6rgdos
competentes, protecdao aos denunciantes;

IV - Informar ao usudario as providéncias adotadas em razdo de seu
pedido, excepcionados 0s casos em que a lei assegurar o dever de sigilo;

V - Elaborar e publicar, mensalmente, relatorio de suas atividades e
avaliacdo da qualidade dos servigos publicos municipais;

VI - Encaminhar relatorio mensalmente de suas atividades ao Controle
Interno, que submeterd a apreciagao do Prefeito Municipal;

VII - Realizar ou apoiar iniciativas de cursos, seminérios, encontros,
debates, pesquisas e treinamento que tratam sobre temas da Ouvidoria
Geral;

VIII - Comunicar ao 6rgdo da Administracdo direta e indireta
competente, com ciéncia e anuéncia do Controlador Geral, para a apuragéo
de todo e qualquer ato lesivo ao patrimobnio plblico de que venha a ter
ciéncia em razdo do exercicio de suas fungdes, mantendo atualizado arquivo
de documentagdo relativa as reclamagbes, denuncias e representagoes
recebidas;

IX - Resguardar o sigilo das informagdes, mantendo atualizado arquivo
de documentacdo relativa as reclamagbes, denuncias e representagdes

recebidas; f
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XI - Atender o usuario de forma adequada, observando os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia;

X - Garantir respostas conclusivas aos usuarios;

XI - Promover a adogdo de mediagdo e conciliagao entre o usuario e o
orgdo ou entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Art. 6° - Compete & Ouvidoria Geral do Municipio:

I - Executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13° da Lei
Federal n® 13.460, de 2017;

Il - Propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de
sua area de atuacdo;

IIT - Informar ao 6rgdc central do Sistema de Ouvidoria do Poder:
Executivo Municipal, a respeito do acompanhamento e da avaliagdo dos
programas e dos projetos de atividades de ouvidorig;

IV - Organizar e divulgar informagdes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;

V - Processar as informacgdes obtidas por meic das manifestagGes
recebidas e das pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de avaliar
0s servigos publicos prestados, em especial socbre o cumprimento dos
compromissos e dos padrdoes 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 informagbes sobre as atividades de
ouvidoria, para subsidiar recomendaglCes e propostas de medidas para
aprimorar a prestacdo de servigos publicos e para corrigir fathas;

VII - Estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e
das atribuicfes definidas nos Capitulos III, IV e VI da Lei Federal n® 13.460,
de 2017,

VIII - Monitorar a atuagdo das unidades setoriais, caso existentes, do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, no tratamento das
manifestagdes recebidas;

IX - Promover a capacitacdo e o treinamento relacionados com as
atividades de ouvidoria e de protecdo e defesa do usudrio de servigos
publicos;

X - Manter sistema informatizado de uso obrigatorio pelos Orgdos e
pelas entidades da administragdo ptiblica a que se refere o art. 29, com vistas
ao recebimento, a analise e ao atendimento das manifestagdes enviadas para
as unidades setoriais, caso existam, do Sistema de Ouvidoria do Poéer
Executivo;
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XI - Definir, em conjunto com Secretaria de Administragdo e Recursos
Humanos, metodologia padrdo para aferir o nivel de satisfagdo dos usuarios
de servicos publicos;

XII - Manter base de dados com as manifestagoes recebidas de
usuarios; _

XIII - Sistematizar as informagoes disponibilizadas pelas unidades
setoriais, caso existentes, do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas de
nivel de satisfagdo dos usuarios com os servigos publicos prestados, com
ciéncia e anuéncia do Controlador Geral do Municipio;

XIV - Propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a
correcdo de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos;

XV - Orientar a atuagdo dos servidores, promovendo a capacitagdo € o
treinamento relacionados as atividades de ouvidoria;

XVI - Recomendar em conjunto com a Controladoria Geral do
Municipio a instauragao de procedimentos administrativos para exame técnico
das questBes e a adocdo de medidas necessarias para a adequada prestagio
do servico publico, quando for o caso;

XVII - Auxiliar no aprimoramento da qualidade dos servigos prestados;

XVIII - Contribuir para disseminagdo de formas de acesso da
populacdo no acompanhamento e fiscalizagdo da prestagdo de servigos
publicos municipais;

XIX - Organizar e interpretar as Informagdes colhidas das areas
técnicas sobre assuntos de sua competéncia;

XX - Estimular as agtes de democracia participativa.

Paragrafo Unico - Os canais de atendimento ao usuério de servigos
publicos dos 6rgdos e das entidades da Administragdo Pudblica, serdo
submetidos a supervisdo técnica das unidades setoriais, caso existentes, do
Sistema de Quvidoria do Poder Executivo Municipal, quanto ao cumprimento
do disposto nos Art. 139 e Art. 14¢ da Lei Federal n® 13.460, de 2017.

Art. 7° - Com vistas & realizacdo dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

I - Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagfes encaminhadas por usudrios de servigos pulblicos;

II - Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informacgdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacéo de servigos pUblicos.

I3

=
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SECAO II
DAS ATRIBUICOES DO OUVIDOR GERAL

Art. 8° - O Ouvidor Geral deverd ser servidor publico, podendo ser
efetivo ou comissionado, designado através de ato do Prefeito Municipal.

Art. 9 - O Quvidor Geral, no exercicio de suas funcgdes, devera
guardar sigilo referente a informagdes levadas a seu conhecimento nos casos
em que a lei e o usuario expressamente o requerer.

Paragrafo Unico - Ao ouvidor serd assegurado plena autonomia em
sua atuacgao.

Art. 10 - Compete ao Ouvidor-Gerai do Municipio:

I - Propor ao Controlador Interno, a normatizagdo do acesso ao
Sistema de Ouvidoria, informando, padronizando e divulgando o0s seus
procedimentos;

II - Encaminhar a demanda apresentada ao sistema de ouvidoria a
Secretaria competente, monitorando a providéncia adotada por ela;

III - Responder ao usudrio da ouvidoria no prazo legal, garantindo a
celeridade da tramitagao da demanda;

IV - Atuar com transparéncia, humanidade, sensibilidade, integridade,
imparcialidade, solidariedade e justica, observando os principios
constitucionais;

V - Propor medidas que aumentem a eficiéncia do servigo publice
municipal;

VI - Propor aos orgdos da Administragdo Publica Municipal direta e
indireta, bem como as entidades privadas, resguardadas as respectivas
competéncias, a instauracdo de sindicancias, inquéritos e outras medidas
destinadas a apuragdo das responsabilidades administrativas, civis e
criminais, com a ciéncia e autorizagdo do Controlador Gerai do Municipio;

VII - Requisitar, diretamente e sem qualquer dnus, de qualquer 6rgéo
municipal, informagbes, certidGes ou copias de documentos relacionados com
as reclamacgdes ou denincias recebidas, na forma da lei;

VIII - Recomendar a adog8o de providéncias que entender pertinentes
e necessarias ac aperfeigoamento dos servigos prestados pela Administragao
Piblica Municipal a populacdo, com ciéncia e autorizagdo do Controlador
Geral do Municipio;

IX - Recomendar, com ciéncia e autorizagdo do Controlador Geral do
Municipio, aos 6rgdos da Administragdo Publica Municipal direta e indix
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bem como das entidades privadas a adogdao de mecanismos que dificultem e
impecamn a violagdo do patrimdnio publico e outras irregularidades
comprovadas.

SECAO III
DAS MANIFESTACOES

Art. 11 - As manifestagdes poderdo ser apresentadas por meio dos
seguintes canais de comunicacao:

I - Por meio de formulario eletrénico, disponivel no site
https://www.uruacu.go.gov.br;

II - Por correspondéncia convencional;

IT1 - Na sala de atendimento presencial exclusivo;

1V - Por aplicativos de mensagens instantaneas.

Paragrafo Unico - A manifestacio feita verbalmente serd
imediatamente reduzida a termo.

Art. 12 - As manifestactes recebidas serao classificadas e atendidas
pela Ouvidoria, que tomaré as seguintes providéncias:

I - Fornecera resposta direta imediatamente ao solicitante, sem o
concurso de outras unidades administrativas, sempre que tiver os dados e
informacgtes suficientes para pleno atendimento da manifestacdo ou puder
obté-los, de forma segura, nas bases de dados disponibilizadas pela
Prefeitura Municipal;

II - Na hipdtese de a Quvidoria ndo dispor de elementos suficientes
para pleno atendimento da manifestacdo, devera requisita-los as unidades
administrativas responsaveis, que terdo prazo de até 10 (dez) dias para
responder;

II1 - Na hipétese do inciso anterior, a Quvidoria elaborara resposta
clara, sucinta e objetiva ac interessado, com base nas informagdes ou
esclarecimentos prestados pela unidade administrativa competente;

§ 19 Nos casos de prestagdo de servigo, a unidade responsavel devera
realizar o mesmo no prazo maximo de 30 (trinta) dias e/ou informar a
Ouvidoria Municipal o prazo para execugao, com a devida justificativa;

& 20 Nos casos da classificagao atribuida pelo usuéario, quando do
encaminhamento da manifestagdo, ndo estiver adequada podera ser alterada
pela Ouvidoria;

§ 3¢ Com excegac do artigo 29, inciso VI, todas as manifestagGes
deverdo ser respondidas ac interessado. Tratando-se de manifestagdo Zue
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ndo seja competéncia da Prefeitura Municipal, a Ouvidoria devera indicar o
6rgaoc ou autoridade competente para seu recebimento;

§ 49- S3o requisitos de admissibilidade do processamento das
denlncias recebidas pela ouvidoria:

a) Referir-se a matéria de competéncia da Prefeitura Municipal;

b) Ser redigida com clareza;

c) Conter o nome completo, a qualificagdo, documento de
identidade e do Cadastro de Pessoa Fisica e o enderego completo do
denunciante;

d) Conter informagdes sobre o fato, a autoria, as circunsténcias e os
elementos de convicgao;

e) Indicar as provas que deseja produzir ou indicio da existéncia do
fato denunciado;

f) Quando tratarem de assuntos que possam vir a ofender a
integridade moral do servidor, devem estar instruidas com indicios dos fatos
ocorridos;

g) Devem se fundar em fatos de possivel apuragdo;

h) Devem apresentar provas ou indicios de provas que possam ser
utilizados para levantamentos de informagdes de verossimilhanga dos
elementos.

§ 5¢ - A denuncia trazida ao conhecimento da Quvidoria, mesmo que
andnima, passara por um juizo previo de admissibilidade, e, caso admitida
provisoriamente, devera a Ouvidoria levantar informagdes a respeito da
verossimilhanga dos elementos.

§ 6% - A denuncia que contenha elementos minimos para averiguagdo
da materialidade e/ou autoria dos fatos trazidos ao conhecimento da
Prefeitura Municipal, sera recebida provisoriamente pela Ouvidoria em
despacho fundamentado do Quvidor, mesmo que ndo preencha os requisitos
de admissibilidade.

§ 79 - Na hipotese do paragrafo anterior, a Ouvidoria remetera a
denuncia para unidade administrativa competente, para levantamento de
documentos e informagBes sobre fato, autoria, as circunstancias e os
elementos de convicgdo necessarios a instrugdo do feito.

§ 8° - Apds realizagdo dos levantamentos, a unidade administrativa
responsavel abrird vistas ao interessado para manifestar-se sobre o teor da
denincia e dos elementos probatérios.
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§ 90 - Apds a abertura de vistas, a unidade administrativa competente
devera encaminhar o processo ao Ouvidor, que fara o juizo de
admissibilidade em relagdo aos aspectos de autoria e materialidade,
remetendo o processo ao Controlador Interno, que decidira motivadamente
pela admiss8o ou ndo, da denincia. Caso seja recebida, a Quvidoria passara
ser a autora da dentncia.

Art. 13 - Fica permitida a recepgdo eletronica de manifestagGes, com
ampla divulgag3o e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso e
sem prejuizo da dendncia pessoal na cuvidoria.

Art. 14 - A Ouvidoria do Poder Executivo Municipal elaborara e
apresentara resposta conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de 30
(trinta) dias, contado da data de seu recebimento, prorrogdvel por igual
periodo mediante justificativa expressa, e notificardo o usudrio do servigo
publico sobre a decisdo administrativa.

§ 1° O procedimento de analise das manifestagcdes observara os
principios da eficiéncia e da celeridade.

§ 20 Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria devera realizar analise
prévia e, caso necessario, no prazo maximo de 05 (cinco) dias, encaminha-fa
as areas responsaveis para providéncias. Visando a efetiva resolugdo da
manifestacdo dos usudrios, a Ouvidoria deve seguir as seguintes etapas:

a) Recepcao da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

b) Emissdao de comprovante de recebimento da manifestagdo com o
respectivo numero de protocolo;

¢) Andlise e obtengdo de informagbes, quando necessario;

d) Decisao administrativa final;

e) Ciéncia ao usuario.

§ 3° - Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a anélise da manifestagdo, em até 10 (dez dias) a contar
do seu recebimento, a OQuvidoria devera solicitar a complementagao de
informacgbes, que deve ser atendida em até 20 (vinte) dias, sob pena de
arquivamento da manifestagio.

§ 49 - N&o serdo admitidos pedidos de complementagao sucessivos,
exceto se referentes a situacdo surgida com a nova documentacao ou com as
informacoes apresentadas.

§ 59 - A solicitagdo de complementacdo de informagoes suspendera o
prazo previsto no caput, que sera retomado a partir da data de respostE do

usudrio. ™
i s
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§ 6% - A falta de complementagdo da informagdo pelo usuario de
servigos publicos no prazo estabelecido no § 3° acarretard o arquivamento da
manifestagdo, sem a producdo de resposta conclusiva.

§ 79 - O Sisterna de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, podera
solicitar informacdes 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. 15 - O elogio recebido pela Ouvideoria do Poder Executivo
Municipal, sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou
ao responsavel pela prestagdo do servigo publico e a sua chefia imediata.

Art. 16 - A reclamagdo recebida pela QOuvidoria do Poder Executivo
Municipal, sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico - A resposta conclusiva da reclamagdo contera
informacgao objetiva acerca do fato apontado.

Art. 17 - O responsavel por agdes de Ouvidoria, deverd assegurar ao
usuario a protegdo de sua identidade e demais atributos de identificagdo, nos
termos do art. 31 da Lei Federal n©® 12.527, de 2011.

Paragrafo Unico - A preservagio da identidade do usudrio inclui a
protecdo do seu nome, enderego e demais dados, os quais serdo
documentados separadamente.

Art. 18 - As manifestacdes recebidas pela Quvidoria Geral poderao ser
encerradas nas seguintes hipoteses:

I - Quando ndo for da competéncia da Administracdo Publica
Municipal;

IT - Quando ndo apresentar elementos minimos indispensaveis & sua
apuragao; e

IIT - Quando o denunciante:

a) Deixar de apresentar provas ou indicios de provas que possam ser
utilizados para levantamentos de informagdbes de verossimilhanga dos
elementos; '

b) Deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé; /t‘ﬁ:)
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c) Agir de modo temerario; e
d) Deixar de prestar as informacdes complementares, conforme
solicitado, no prazo estipulado no artigo 14, § 30.

Art. 19 - S3o vedadas as exigéncias relativas aos motivos que
determinaram a apresentagao de manifestagbes perante a unidade setorial do
Sistema de Quvidoria do Poder Executivo Municipal.

Art. 20 - Os procedimentos de que tratam esta Lei sdo gratuitos,
vedada a cobranca de importancias do usuario de servigos publicos.

Art. 21 - Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de
manifestacbes formuladas nos termos do disposto nesta Lei, sob pena de
responsabilidade do agente publico.

cAPiTULO 111
DO CONSELHO DA OUVIDORIA

Art. 22 - E criado o Conselho de Usuarios dos Servigos PUblicos como
6rgdo consultivo, vinculado ao Controle Interno, com a finalidade de
aprimorar a participagdo dos usuarios no acompanhamento da prestacdo € na
avaliagao dos servigos publicos.

Paragrafo Unico - O Conselho de usudrios podera ser constituido com
o prazo de até 01 (um) ano ap6s a vigéncia desse Decreto.

Art. 23 - S3o atribuicdes do Conselho de Usuarios dos Servicos
- Pablicos Municipais:

I - Acompanhar a prestacdo dos servigos;

Il - Participar na avaliagao dos servicos;

IIT - Propor methorias na prestagdc dos servigos;

IV - Contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento
ao usuario;

V - Acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor;

VI - Manifestar-se, caso consuitado, quanto a indicacdo do ouvidor.;

VII - Manifestar-se quanto as consultas que |he forem submetidas.

Art. 24 - O Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos, observados
os critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, serd
composto por 06 (seis) membros e seus respectivos suplentes, sendo: i

——
3
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I - 03 (trés) representantes dos usuarios de servigos publicos, sendo:

a) 01 (um) membro representante do Comércio, Industria e
Prestadores de Servigos, que sera indicado pela Associagdo Comercial do
Municipio;

‘b) 01 {um) membro representante das Comunidades Religiosas;

¢) 01 (um) membro representante dos Diretores das Escolas
Plblicas, que devera ser escolhido pelo Secretario da Pasta.

IT - 03 (trés) representantes do Poder Executivo, sendo:

a) 01 (um) membro da Ouvidoria-Geral, sendo este o OQuvidor
Geral; '

b) 01 (um) membro da Secretaria de Salde;

¢) 01 (um) membro da Secretaria Promocao Social.

§ 19 - Os membros do Conselho serdo designados por ato do Prefeito
Municipal, devendo observar os critérios de representatividade e pluralidade
das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representagdo.

§ 20 - As fun¢oes dos membros do Conselho nao serdo remuneradas,
sendo consideradas, porém, servigo plblico relevante.

Art. 25 - O mandato dos membros do Conselho de Usudrios de

Servicos Publicos serd de 02 anos, permitido Unica recondugao.

§ 10 - A Presidéncia do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos,
sempre sera exercida pelo Quvidor Geral.

§ 20 - Os membros do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos néo
poderdo ser substituidos, excetuadas as seguintes condigbes:

I - Em razdo de enfermidade ou oébito;

Il - A pedido, diante de situacdo de foro intimo que o justifique;

ITI - Por destituicdo em descumprimento de preceitos legais.

Art. 26 - O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos elaborara seu
regimento interno no prazo de 30 (trinta) dias contados da sua constituicao,
gue devera ser submetido ao Prefeito Municipal para aprovacdo, por ato
proprio.

CAPITULO IV
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 27 - O usudrio tem direito & adequada prestagdo dos servigos,
devendo cada agente publico, érgao e entidade prestador de servigos
publicos:

DECRETO O 1638/2025 L
Paldcie Municipa! Rua Goids, esquina com Rua Goldnia Centro - Uruagit— GO Pag IF de 19



Certifico que o presente ato foi
publicado no placar desta
prefeitura nesta data.

i 2 Uruagu-GO, 13 /03 /2025,
>

Estado de Goids
Municipio de Uruagu
Gabinete do Prefeito

Secretaria Mun. ﬁi\dministragéo

I - Agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no
atendimento ac usuario;

11 - Presumir a boa-fé do usuario;

ITI - 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, restrigbes e sangdes nao previstas na legislagéo;

V - Tratar com igualdade os usudrios, vedada qualquer tipo de
discriminacgao;

VI - Cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - Observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento
ao usuario;

VIII - Adotar medidas para resguardar a salde e a seguranga do
usuario;

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

X - Manter instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;

XI - Contribuir para a eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo
custo economico ou social seja superior ao risco envolvido;

XII - Observar os cddigos de ética ou de conduta aplicaveis as vérias
categorias de agentes pulblicos;

XII1 - Aplicar solugbes tecnoldgicas a fim de simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores
condigbes para o compartilhamento das informagdes;

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

XV - N&o exigir nova prova sobre fato ja comprovado em
documentacdo valida apresentada pelo usuario;

XVI - Permitir ao usuario ¢ acompanhamento da prestagdo e a
avaliacdo dos servigos publicos;

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

XVIII - Propiciar o acesso e a obtengdo de informagdes relativas ao
usuario, constantes de registros ou bancos de dados, observado ¢ disposto
no inciso X do caput do art. 5° da Constifuicdo Federal, na Lei Fed%
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12.527, de 18 de novembro de 2011 e na Lei Municipal n°® 3.849, de 18 de
outubro de 2019;

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
solicitacoes;

XXII - conhecer as competéncias locais e 0s servicos prestados pela
Prefeitura;

XXIII - ter boa redagdo, capacidade de comunicagdo e sintese.

CAPIiTULO V
CANAIS DE ATENDIMENTO E COMUNICACAO

Art. 28 - Além do trabalho constante de divulgac&o, essencial para o
funcionamento da Ouvidoria do Municipio, serdc criados canais de
comunicagao do cidaddo diversificados, tais como:

I - Manutengdo de sitio eletrénico interativo na internet, que
possibilite apresentacdo e acompanhamento das manifestagGes ou qualquer
outro meio para que se efetue este acompanhamento;

IT - Manutengdao de aplicativo de mensagens, com conta oficial da
Ouvidoria do Municipio;

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

Paragrafo Unico - Os canais de comunicacdo do cidadio deverdo
pautar-se em processos padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a
mensuracdo de sua eficacia, eficiéncia e efetividade, permitindo a producdo
de indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento da demanda
e as necessidades do cidad&o.

Art. 29 - Os orgdos e entidades prestadores de servicos ptblicos
promoverdo a adequagdo de suas esfruturas 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. 30 - Serd criada disponibilidade de linha telefonica e acesso a
internet na Ouvidoria do Municipio.
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§ 10 - A linha telefdnica de que trata o caput, devera estar disponivel
para o atendimento ao cidaddo.

§ 29 - Devera ser criado um e-mail institucional por meio do qual o
cidaddo possa fazer contato com a Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 3° - Na hipdiese de recursos financeiros disponiveis, serdo
desenvolvidas ferramentas tecnoldgicas facilitadoras do acesso a Ouvidoria
do Municipio.

§ 49 - A Ouvidoria do Municipio devera criar um sistema informatizado
que possibilite a insercdo das manifestagdes de maneira a viabilizar o
encaminhamento e acompanhamento virtual das mesmas.

Art. 31 - Os canais de atendimento serdo diversificados, fazendo uso
da tecnologia sempre que viavel e necessario, a fim de melhor atender a
populagao local.

CAPITULO VI
CARTA DE SERVICO AO USUARIO

Art. 32 - A Prefeitura de Uruagu-Go, divulgara a Carta de Servigos ao
Usuario, nos termos da Lei Federal n® 13.460 de 26 junho de 2017.

§ 10 A Carta de Servigos ao Usuario de que trata o caput, tem por
objetivo informar o usuario sobre os servigos prestados pelo 6rgao ou
entidade, as formas de acesso a esses Servigos € Seus COMpromissos e
padroes de qualidade de atendimento ao pUblico.

§ 20 A Carta de Servigos ao Usuario deverd trazer informacgdes claras
e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no
minimo, informagdes relacionadas a:

I - Servicos oferecidos;

II - Requisitos, documentos, formas e informacgdes necessarias para
acessar o servigo;

111 - Principais etapas para processamento do servigo;

IV - Previsdo do prazo maximo para a prestacdo do servigo;

V - Forma de prestagao do servigo; e

V1 - Locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagao
sobre a prestagao do servigo.

§ 30 Além das informacgoes descritas no § 29, a Carta de Servigos ao
Usuario deverd detalhar os compromissos e padroes de qualidade do
atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

I - Prioridades de atendimento; .
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II - Previsdo de tempo de espera para atendimento;

III - Mecanismos de comunicagdo com 0S Usuarios;

IV - Procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos
usuarios; e

V - Mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do
andamento do servico solicitado e de eventual manifestagéo.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usudrio sera objeto de atualizagao
periédica e de permanente divulgagdo, mediante publicagdo em sitio
eletrdnico da Prefeitura Municipai de Uruagu-Go na internet.

Capitulo VII
DO RELATORIO DE GESTAO
Art. 33 - A Ouvidoria do Municipio devera elaborar, anualmente,
relatério de gestdo, que aponte falhas e proponha melhorias nas prestacoes
de servicos publicos, relativo as manifestagdes encaminhadas por usuarios.

Art. 34 - O relatério de gestdo de que trata o art. 33 devera indicar,
peio menos:

I - O nimero de manifestacbes recebidas no ano anterior;

II - Os motivos das manifestagoes;

ITI - A analise dos pontos recorrentes;

IV - As providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas; e _

V - Percentuais de atendimento.

Art. 35 - O relatério de gestdo sera:

I - Encaminhado ao Controle Interno, autoridade maxima do orgao a
que pertence a unidade de Ouvidoria; e

II - Compora o relatério do Controle Interno anual.

CAPITULO VIII
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 36 - Os 6rgdos e entidades publicas abrangidos por este decreto
deverdo avaliar os servicos prestados, no minimo, conforme 0s seguintes
aspectos:

I - Satisfacdo do usuario com o servigo prestado;

II - Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

III - Cumprimento dos compromissos e prazas definidos para/a

prestagdo dos servigos; L
' 3
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ANEXO I

Descrigado da Organizagdo da Quvidoria Geral do Municipio

OUVIDORIA

1

OUVIDOR
CONSELHO
]
|
ERVIDORES
AUXILIARES
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ANEXO I1
JUSTIFICATIVA

O presente decreto tem por objetivo a criacdo da Ouvidoria do
Municipio de Uruagu, no ambito do Poder Executivo, com o intuito de
aprimorar a transparéncia, a participagdo cidada e a protegdo dos direitos dos
usuarios de servigos publicos municipais.

A implementagdo dessa estrutura atende as diretrizes estabelecidas
pela Lei Federal n® 13.460/2017, a qual dispde sobre a participacdo, a
protecido e a defesa dos direitos da pessoa usuaria dos servigos publicos,
promovendo uma gestao mais eficiente, ética e orientada as necessidades da
populagao.

A criagdo da Ouvidoria Geral € fundamental para consolidar um canal
institucional de comunicagdo entre a populagdo e a administragdo publica,
possibilitando a manifestacdo de opinides, denincias, solicitacdes, elogios e
reclamagdes de forma segura e acessivel. Assim, poderemos identificar
falhas, aprimorar processos e garantir que os direitos dos cidaddos sejam
efetivamente respeitados e atendidos.

Além disso, a regulamentacado dessa Ouvidoria no dmbito do municipio
visa consolidar responsabilidades dos responsaveis por acgbes de Quvidoria,
estabelecer procedimentos claros para o recebimento, anélise e
encaminhamento  das manifestagdes, bem como assegurar a
confidencialidade, a protecdo e a privacidade dos usuarios. Dessa forma,
estaremos alinhando as agbes municipais as boas praticas de governhanga,
promovendo maior controle social e fortalecendo a transparéncia na gestdo
publica.
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