Municipio de Boqueirao
PREFEITURA MUNICIPAL DE BOQUEIRAOQ
Av. 30 de Abril, 45 - Centro - Boqueirdao - PB

DECRETO N° 156/2019, DE 01 DE JULHO DE 2019.

REGULAMENTA, NO AMBITO DO PODER
EXECUTIVO MUNICIPAL, A LEI FEDERAL N° 13.460,
DE 26 DE JUNHO DE 2017, QUE DISPOE SOBRE
PARTICIPAGAO, PBOTEG:&O E DEFESA DOS
DIREITOS DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS
DA ADMINISTRAGCAO PUBLICA DE QUE TRATA O §
3° DO ART. 37 DA CONSTITUICAO FEDERAL.

O PREFEITO CONSTITUCIONAL DO MUNICIPIO DE BOQUEIRAO-PB, no uso de
suas atribuicdes legais que lhes sao conferidas pela Constituicao Federal, Lei Organica
do Municipio, e tendo em vista o disposto na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017,

DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°, Este Decreto regulamenta, no ambito do Poder Executivo
Municipal, a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispoe sobre
participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario de servicos publicos da
administracao publica de que trata o § 3° do art. 37 da Constituicao Federal.

§ 1°. Sujeitam-se ao disposto neste Decreto os orgaos da administragao
direta, as autarquias, as fundagbes publicas, os beneficiarios de subvengdes,
contribui¢coes, auxilios e incentivos econémicos e fiscais, € as empresas publicas e de
economia mista, controladas direta ou indiretamente pelo Municipio de Boqueirao e as
demais entidades prestadoras de servicos publicos.

§ 2°. Os o6rgaos e as entidades da administragao publica municipal
assegurarao ao usuario de servicos publicos o direito a participagdo na administragao
publica direta e indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de
protecdo e defesa dos direitos de que trata a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

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

| - ouvidoria publica: instancia de participagao e controle social responsavel
pelo tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos servicos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagao da efetividade e ao
aprimoramento da gestao publica;
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Il - reclamagao: demonstragao de insatisfagao relativa ao servigo publico;

lll - denuncia: comunicagéo de pratica de ato ilicito cuja solugcao dependa
da atuacao dos é6rgaos apuratérios competentes;

IV - elogio: demonstracao, reconhecimento ou satisfacao o servigo publico
oferecido ou atendimento recebido;

V - sugestao: proposicao de ideia ou formulacao de proposta de
aprimoramento de politicas e servigcos publicos;

VI - solicitagao: requerimento de adogao de providéncia por parte da
Administracao;

VIl - identificacdo: qualquer elemento de informagao que permita a
individualizagao de pessoa fisica ou juridica;

VIl - decisao administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgao
ou entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria,
apresentando solugéo ou comunicando da sua impossibilidade;

IX - servigcos publicos: atividades exercidas pela Administracao publica
direta indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessao, permissao,
autorizagdo ou qualquer outra forma de delegacao por ato administrativo, contrato, ou
convénio.

X - politica publica: conjunto de programas, acgbes e atividades
desenvolvidas pelo Estado direta ou indiretamente, com a participagao de entes publicos
ou privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa ou
para determinado segmento social, cultural, étnico ou econémico.

CAPITULO Il
DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Art. 3° A Ouvidoria Municipal, além dos principios constitucionais da
administracao publica, reger-se-a também por:

| - Independéncia e autonomia pra o exercicio de suas atribuicées sem
qualquer ingeréncia, inclusive politico-partidario, visando garantir os direitos do usuario
do servigo publico;

Il - Transparéncia na prestagao de informagoes de forma a garantir a exata
compreensao do usuario sobre as repercussoes e abrangéncias do servigo publico;

Il - Confidencialidade para a protecdao de informagéte do a

s de
assegurar a intimidade, a vida privada, a honra e imagem do usuario; \//ﬂ
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IV - Imparcialidade e isencédo necessaria para compreender, analisar e
buscar solugGes para as manifestagées, bem como formular criticas e recomendagées.

Art. 4°. A Ouvidoria do Municipio € uma unidade administrativa vinculada
ao Gabinete do Prefeito, independente, permanente e com autonomia administrativa,
que tem como misséo aprimorar a relagdo entre o cidadao e a Administracao Publica
Municipal, por meio de agées de interlocugéo, visando a melhoria continua na prestagao
dos servicos publicos.

Paragrafo unico. A Ouvidoria do Municipio ndo possui carater executivo,
judicativo ou deliberativo, exerce papel mediador entre as demandas e manifestagées do
cidadao para com os Orgaos e Entidades da Administracdo Municipal Direta e Indireta,
Autarquica e Fundacional.

Art. 5°. Sao objetivos da Ouvidoria do Municipio:

| - Facilitar a interlocucao entre o cidadao e a Administracdo Publica
Municipal, de forma a encaminhar as questdes relacionadas a prestacéo de servigos
publicos nao atendidos ou insatisfatérios, por meio de Reclamacées, Dentncias,
Sugestoes, bem como os Elogios, junto aos Orgaos e Entidades da Administragao
Municipal Direta, Indireta, Autarquica e Fundacional;

Il - Monitorar no que se refere a aplicabilidade da politica de acesso a
informagdes publicas no Municipio de Boqueirao, nos casos de omissao de resposta ao
pedido de acesso a informagao, regulamentada por meio da Lei Municipal n® 1033/2015
de 26 de Marco de 2015, no ambito de sua competéncia;

Il - Disseminar as boas praticas relacionadas a transparéncia na
administracao publica, por meio de campanhas, capacitagées, divulgacoes, orientacdes,
nos Orgaos e Entidades do Municipio;

IV - Fornecer ao Prefeito, por meio de relatorios periodicos, informacoes
estatisticas gerenciais relativas as demandas recebidas, que possam subsidiar agoes de
corregao ou aprimoramento de processos e melhoria dos servicos prestados nos Orgaos
e Entidades da Administragao Municipal Direta e Indireta, Autarquica e Fundacional.

Art. 6° A Ouvidoria do Municipio de Boqueirdao tem as seguintes
atribuigcdes:

| - Receber e apurar denuncias, reclamacdes, criticas e pedidos de
informacao sobre atos considerados ilegais comissivos ou omissivos, arbitrarios,
desonestos, indecorosos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por
servidores publicos do municipio de Barcarena ou agentes publicos;
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Il - Diligenciar junto as unidades da Administracao competentes para a
prestagao por estes, de informagdes e esclarecimentos sobre atos praticados ou de sua
responsabilidade, objeto de reclamagoes ou pedidos de informacgdes;

Il - Cobrar respostas coerentes das unidades a respeito das
manifestagdes a eles encaminhados e levar ao conhecimento da dire¢cdo do 6rgéao ou
entidade os eventuais descumprimentos;

IV - Manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamagdes ou denuncias,
bem como sobre sua fonte, providenciando, junto aos 6rgdos competentes, protecéo aos
denunciantes;

V - Elaborar e publicar, mensalmente, relatério de suas atividades e
avaliagao da qualidade dos servicos publicos municipais;

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

VIl - Comunicar ao 6rgao da administracdo direta e indireta competente
para a apuragao de todo e qualquer ato lesivo ao patriménio publico de que venha a ter
ciéncia em razdao do exercicio de suas fungbes, mantendo atualizado arquivo de
documentacao relativa as reclamagoées, denuncias e representacées recebidas;

VIIl - Promover a ado¢ao de mediagao e conciliagao entre o usuario e o
6rgao ou entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Paragrafo uGnico. N&o serao objeto de apreciagdao, por parte da
Administracao Municipal, as questoes pendentes de decisao judicial.

CAPITULO IlI
DO PROCEDIMENTO DA OUVIDORIA

Art. 7°. Sao direitos basicos do usuario;

| - Participar do acompanhamento da prestacao e na avaliacdo dos
SEervicos;

Il - Obter e utilizar os servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminagao;

Il - Acessar e obter informagdes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inc. X do caput do art. 5° da
Constituicdo Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;
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IV - Proteger informacdes pessoais, nos termos da Lei n°® 12.527, de 2011;
e atuar de forma integrada e sistémica na expedicdao de atestados, certidoes e
documentos comprobatorios de regularidade.

Art. 8°. Sera assegurada ao usuario a obtencao de informacodes precisas e
de facil acesso nos locais de prestacao do servigo e na internet por meio do site oficial
da Prefeitura Municipal, especialmente sobre:

| - O horario de funcionamento das unidades administrativas;

Il - Os servigos prestados pelo 6rgédo ou entidade, sua localizagédo exata e
a indicagao do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

Il - O acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de receber
manifestacoes;

IV - A situacao da tramitagao dos processos administrativos em que figure
como interessado, caso seja possivel sua disponibilizagao; e

V - O valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos,
contendo informacdes para a compreensao exata da extensao do servigo prestado.

Art. 9°. Sao deveres do usuario:

| - Utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-
fe;

Il - Prestar as informagoes pertinentes ao servico prestado quando
solicitadas;

lll - Colaborar para a adequada prestacao do servigo; e

IV - Reservar as condi¢gbes dos bens publicos por meio dos quais lhe sao
prestados os servicos de que trata esta Lei.

Art. 10. As manifestagcdes dos usuarios observardao os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugcao, especialmente sobre:

| - Recepgao da manifestagao no canal de atendimento adequado;

Il - Emissao de comprovante de recebimento da manifestacao com o namero
de protocolo;

Il - Analise e obtencao de informagdes, quando necessario:

IV - Acompanhamento do pedido pela internet;
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V - Decisao administrativa final;
VI - Ciéncia ao usuario, e
VII - Satisfacéo do usuario.

Art. 11. As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria serdo encaminhadas
as unidades envolvidas para que possam:

| - No caso de reclamacoes: explicar o fato, corrigi-lo ou ndo reconhecé-lo
como verdadeiro;

Il - No caso de denuncias: receber, examinar e encaminhar as unidades
administrativas competentes do 6rgao ou entidade;

Il - No caso de sugestoes: adota-las, estuda-las ou justificar a
impossibilidade de sua adogéao;

IV - No caso de solicitagées: responder as questdoes dos solicitantes; e
V - No caso de elogios: conhecer os aspectos positivos e admirados da

atividade ou do trabalho.

Paragrafo Unico. Em se tratando as manifestacdes de dentncias e
reclamacdes referentes aos dirigentes, servidores ou atividades e servigos prestados
pelo érgao ou entidade, a Ouvidoria dara o devido encaminhamento aos 6rgéos de
controle e de corregdo, no ambito institucional para adogao das medidas cabiveis.

Art. 12. O ndo cumprimento do disposto do art. 11 deste Decreto sujeitara
o dirigente de 6rgao ou entidade, setor ou servidor a apuragao de sua responsabilidade,
por meio dos procedimentos administrativos pertinentes, mediante representacado da
Ouvidoria.

Art. 13. A manifestagdo do usuario podera ser apresentada nos seguintes
canais de comunicagao:
| - Por meio de formulario eletrénico, disponivel no Sistema de Ouvidoria,
Il - Por correspondéncia enviada para o endereco da Ouvidoria;

Il - No Posto de Atendimento Presencial Exclusivo.
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~ CAPITULO IV
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Secao |
Das regras gerais para tratamento de manifestagoes

Art. 14. A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as
manifestagbes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 1°. Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de
manifestagdes formuladas nos termos desta norma sob pena de responsabilidade do
agente publico.

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

§ 3° Sé&o vedadas as ouvidorias publicas impor ao usuario quaisquer
exigéncias relativas a motivagao da manifestacao.

§ 4°. Os procedimentos de ouvidoria de que trata esta norma sao gratuitos,
sendo vedada a cobranca de quaisquer valores ao usuario.

Art. 15. As manifestacoes serao apresentadas, preferencialmente, em
meio eletrénico, por meio do sistema informatizado de que trata o inciso | do art. 13
desta norma.

§ 1° O odrgao e entidades poderao manter sistemas proprios de
recebimento e tratamento de manifestagées, de forma concomitante ao sistema de que
trata o caput, desde que condicionados a transferéncia eletronica de dados a base de
dados mantida pelo Orgao Central do Sistema.

§ 2°. A ouvidoria assegurara que o acesso ao sistema de que trata o caput
esteja disponivel na pagina principal de seu Portal na rede mundial de computadores.

§ 3°. Sempre que recebida em meio fisico, os 6rgaos e entidades deverao
digitalizar a manifestacdo e promover a sua insergao imediata no sistema a que se
refere o caput.

§ 4°. A ouvidoria que receber manifestacées que n&o se encontrem no
ambito de suas atribuicdes deverdao encaminha-las para a unidade competente.

Art. 16. A ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacdes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento da
manifestacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.
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§ 1°. Os prazos indicados no caput poderao ser reduzidos em virtude de
normas regulamentadoras especificas.

§ 2°. - Recebida a manifestacao, a ouvidoria devera realizar analise prévia
€, caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 3°% - Sempre que as informacdoes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestagcao, a ouvidoria devera solicitar ao usuario
pedido de complementacao de informacoes no prazo de até 30 dias a contar do
recebimento da manifestacgao.

§ 4°. O pedido de complementacéo de informagées podera ser feito apenas
uma vez, e devera solicitar todas as informagoes necessarias a analise da manifestagao.

§ 5° O pedido de complementagcao de informagdes interrompe o prazo
previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do
usuario.

§ 6°. A auséncia de complementacao da informagéo do usuario no prazo
de 20 dias acarretara o arquivamento da manifestagdo, sem producao de resposta
conclusiva.

§ 7° A ouvidoria publica podera solicitar informagoes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverao responder dentro do prazo
de vinte dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo
mediante justificativa expressa, sem prejuizo de norma que estabelecga prazo inferior.

§ 8° 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
12.527/2011, ensejando responsabilidade do agente ptiblico.

Art. 17. A Ouvidoria assegurara ao usuario a protegao de sua identidade e
demais atributos de identificacao, nos termos do art. 31 da Lei 12.527/2011.

Paragrafo Unico. A preservacao da identidade do manifestante dar-se-a
com a protecao do nome, endereco e demais dados de qualificagdo dos denunciantes
que serao documentados em autos apartados, aos quais serao dispensados o
tratamento previsto no caput.

Secao ll
Do elogio, da reclamagao e da sugestao

Art. 18. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que
prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestagéo do servigo publico, b como
as chefias imediatas destes. /
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Paragrafo Unico. - A resposta conclusiva do elogio contera informacéao
sobre o encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo
servigo publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 19. A reclamacgao recebida sera encaminhada a autoridade
responsavel pela prestacéo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamagao contera
informacao sobre a decisao administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 20. A sugestao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel
pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico que devera se manifestar acerca
da possiblidade de adogcao da medida sugerida.

Paragrafo Unico. Caso seja possivel a adogdo da medida sugerida, a
decisao administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua implantagao,
bem como dos mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar a execucao da
adocao da medida.

Art. 21. A ouvidoria podera receber e coletar informacdes junto aos
usuarios de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestacao de tais servicos,
bem como auxiliar na deteccéo e correcao de irregularidades na gestao.

§ 1°. As informagbdes de que trata este artigo nao se constituem em
manifestacbes passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.

§ 2° As informacgdes que constituam comunicagbes de irregularidade,
sempre que contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade,
poderao ser apuradas mediante procedimento preliminar de investigacao.

Secao lll
Das denuncias

Art. 22. A denuncia recebida sera conhecida caso contenha elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administragao publica
chegar a tais elementos.

§ 1°. No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que
contenha informacéao sobre o seu encaminhamento aos érgaos apuratorios competentes
e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento.

§ 2°. As unidades setoriais deverao informar ao C)rgéo Central do Sistema

a existéncia de denuncia por ato praticado por agente publico ocupante de cargo em

comissao ou fungéo de confianga, bem como cargo de empresa publica ou so;?a/de de
v

economia mista. . _
- # ./
\/



Municipio de Boqueirao
PREFEITURA MUNICIPAL DE BOQUEIRAO
Av. 30 de Abril, 45 - Centro — Boqueirao - PB
CNPJ: 08.702.,573/0001-79

_ CAPITULOV _
DISPOSIGCOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 23. Os procedimentos para recebimento, analise e resposta a outras
modalidades de pronunciamentos de usuarios previstos no inciso V do art. 2° da Lei
13.460, de 26 de junho de 2017, serao definidos pela Ouvidoria do Municipio.

Art. 24. Eventuais omissées serdo disciplinadas por normativo préprio
expedido pelo Controle Interno do Municipio.

Art. 25. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

Gabinete do Prefeito Municipal de Boqueirao (PB), em 01 de Julho de
2019.
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