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ESTADO DE SERGIPE
MUNICIPIO DE CANHOBA

DECRETO N° 56/2024
DE 17 DE ABRIL DE 2024

“Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos usuarios de servigos
publicos da Administracdo Publica, institui o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal e do Poder Legislativo Municipal, e
dé outras providéncias”.

O PREFEITO MUNICIPAL DE CANHOBA, ESTADO DE SERGIPE, no
uso das atribuicbes legais e constitucionais, que lhe confere o Inciso XXVII, do
Artigo 83 da Lei Organica do Municipio;

Considerando o disposto no artigo 1°, I, da Constituicdo Federal, que
estabelece a cidadania como fundamento da Republica Federativa do Brasil;

Considerando o artigo 37, 83°, da Constituicdo Federal, que assegura
o direito de participacdo do usuario na administracao publica direta e indireta;

Considerando a Lei Complementar n°® 131/2009 — Lei da Transparéncia
e alein®12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacéo;

Considerando a vigéncia da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que
institui 0 Codigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Puablicos, estabelecendo
normas basicas para participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos;

DECRETA:
CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este decreto regulamenta os procedimentos para a participacao,
a protecao e a defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da Administracao
Publica Municipal, direta e indireta, de que trata a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de

Praca Américo Silveira da Rocha, n° 32, CEP: 49880-000, CENTRO — CANHOBA /SERGIPE —
CNPJ: 13.115.381/0001-04



WONIGIRY o0
X [

K
Q
)

&
-

= b
R

;

ESTADO DE SERGIPE
MUNICIPIO DE CANHOBA

2017, e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal e do Poder
Legislativo Municipal.

Art. 2° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

| — usuéario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva
ou potencialmente, o servi¢co publico;

Il — servigo publico: atividade administrativa ou de prestacédo direta ou
indireta de bens ou servicos a populacdo, exercida por 6rgdo ou entidade da
Administracdo Publica Municipal;

[l — Administracdo Publica Municipal: 6rgdo do Poder Executivo,
Poder Legislativo Municipal ou entidade integrante da Administracdo Publica
Indireta Municipal,

IV — agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcao publica,
de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente com ou sem remuneracao;

V — Ouvidoria: instancia de participacdo e controle social responsavel
pelo tratamento das manifestacdes relativas aos servicos publicos, com vistas a
avaliacao da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica;

VI — manifestacdo: reclamacgfes, denuncias, sugestdes, elogios e
solicitacoes;

VII — reclamacédo: demonstracéo de insatisfacdo relativa a prestacédo de
servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo e na fiscalizacdo
desse servico;

VIIl — denuncia: comunicacdo de ato que indica a pratica de ilicito ou
irregularidade cuja solucdo dependa da atuacdo dos Orgdos ou entidades
apuratorios competentes;

IX — sugestéo: proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servi¢os publicos prestados pelo municipio;

X — elogio: demonstracao de reconhecimento ou de satisfacdo sobre
servico publico oferecido ou atendimento recebido;

XI — solicitacdo: pedido de adoc¢ao de providéncias ou esclarecimentos
sobre a atuacdo da Administracao;

Xl — identificacdo do usuério: qualquer elemento de informacéo que
permita a individualizacao de pessoa fisica ou juridica;

Xl — decisao administrativa final: ato administrativo por meio do qual
0 Orgdo ou entidade da Administracdo Publica Municipal se posiciona sobre a
manifestacdo, com apresentacdo de solucdo ou comunicagcdo quanto a sua
impossibilidade; e
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ESTADO DE SERGIPE
MUNICIPIO DE CANHOBA

IX — linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa, objetiva e
sem jargdes técnicos que considera o contexto sociocultural do usuario, de forma
a facilitar a comunicacao e o mutuo entendimento.

Paragrafo unico. O acesso dos usuarios a informacfes sera regido
pelos termos da Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 3° Com periodicidade minima anual, o Poder Executivo Municipal e
o Poder Legislativo publicara quadro geral dos servigos publicos prestados, que
especificara as unidades organizacionais responsaveis por sua realizacdo e a
autoridade administrativa a quem estao subordinados ou vinculados.

Art. 4° Os servigcos publicos e o atendimento ao usuéario deverdo ser
realizados de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia,
simplicidade, imparcialidade, celeridade e cortesia, sem prejuizo da observancia
das demais normas regulamentares.

Paragrafo unico. Para os efeitos deste decreto, considera-se:

| — regularidade: manutencdo do mesmo padrdo de qualidade na
prestacao do servigo e do atendimento;

Il — continuidade: prestacdo ininterrupta dos servicos aos USUArios,
ressalvadas as excecdes afetadas por recessos anuais;

Il — efetividade: prestacdo dos servicos publicos com foco nos
resultados, garantindo-se, para tanto, a exceléncia em todas as fases do processo
de tratamento das manifestacoes;

IV — seguranca: execucao de servicos publicos sem riscos para 0s
usuarios, resguardando-lhes a integridade fisica e mental, bem como o sigilo das
informacdes pessoais, nos termos da Lei de Acesso a Informacgéo — Lei n°® 12.527,
de 18 de novembro de 2011, bem como da Lei Geral de Protegao de Dados (LGPD)
—Lein®13.709, de 14 de agosto de 2018;

V — atualidade: modernizacéo e aprimoramento tecnoldgico e constante
desenvolvimento individual dos servidores, objetivando simplificar e otimizar o
acesso do usuario aos servicos;

VI — generalidade: prestacdo do servi¢co de forma igualitaria a todos os
usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacdo, atentando para a utilizacdo de
linguagem simples e compreensivel a todos, de modo a evitar o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos;
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VII — transparéncia: divulgacao de informacdes claras e precisas sobre
acesso aos servigos prestados;

VIII — simplicidade: desburocratizacdo dos servigcos oferecidos, no
sentido de eliminar formalidades e facilitar 0 acesso do usuario;

IX —imparcialidade: neutralizacdo no exercicio das atribuicdes, livre de
influéncias politico-partidarias, religiosas ou ideolégicas, de modo a garantir
prestacao isenta e independente dos servicaos;

X — celeridade: execucdo dos servigos publicos em tempo razoavel,
observando-se o cumprimento de prazos e normas procedimentais;

Xl — cortesia: prestacdo do servico publico mediante tratamento
respeitoso ao usuario.

CAPITULO Il
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usuario de servico publico tem direito a adequada prestacao
dos servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servicos publicos
observar as seguintes diretrizes:

| — urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos
USUArios;

Il — presuncgéo de boa-fé do usuario;

Il — atendimento por ordem de chegada, ressalvados 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 criancas de colo;

IV — adequacao entre meios e fins, vedada a imposi¢cdo de exigéncias,
obrigacgdes, restricdes e san¢des ndo previstas na legislacao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminagéo;

VI — cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl — definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas
compativeis com o bom atendimento ao usuario;

VIIl — adocao de medidas visando a protecado, a salude e a seguranca
dos usuarios;

IX —autenticacéo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos
originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de
firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;
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ESTADO DE SERGIPE
MUNICIPIO DE CANHOBA

X — manutengdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servi¢co e ao atendimento;

Xl — eliminagéo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico
ou social seja superior ao risco envolvido;

XII — observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

Xlll — aplicacdo de solucdes tecnolégicas que visem a simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores
condicdes para o compartilhamento das informagdes;

XIV — utilizacéo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso
de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

XV — vedacao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em
documentacéo valida apresentada.

Art. 6° S&o direitos basicos do usuéario:

| — participacdo no acompanhamento da prestacao e na avaliagdo dos
Servicos;

Il — obtencéo e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha entre
0s meios oferecidos e sem discriminacao;

Il — acesso e obtencdo de informacdes relativas a sua pessoa
constantes de registros ou bancos de dados, observada a legislac&o pertinente;

IV — protecdo de suas informac¢des pessoais, nos termos da legislacao
sobre a matéria;

V — atuacéo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes
e documentos comprobatorios de regularidade; e

VI — obtencao de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de
prestacéo do servico, assim como sua disponibilizacédo na Internet, especialmente
sobre:

a. horéario de funcionamento das unidades administrativas;

b. servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizacao exata e a
indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

C. acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de receber
manifestacoes;

d. situacéo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure
como parte ou interessado; e

e. valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servicos,
contendo informacdes para a compreenséao exata da extensdo do servico prestado.
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MUNICIPIO DE CANHOBA

Art. 7° Os oOrgaos e entidades abrangidos por este Decreto divulgarao
Carta de Servigos ao Usuério.

8§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario
sobre os servicos prestados, as formas de acesso a esses Servicos e seus
compromissos e padrbes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informacgdes claras e
precisas em relacdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no
minimo, informacgdes relacionadas a:

| — servigos oferecidos;

Il — requisitos, documentos, formas e informacfes necessarias para

acessar o servigo; lll — principais etapas para o processamento do

Servico;

IV — previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V — forma de prestacao do servico; e

VI — locais e formas para o0 usuario apresentar eventual manifestacao

sobre a prestacdo do servico.

§ 3° Além das informacdes descritas no § 2° a Carta de Servigos ao

Usuério devera detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do

atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| — prioridades de atendimento;

Il — previsao de tempo de espera para atendimento;

[l — mecanismos de comunicacdo 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.

8§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizacdo periddica

e de permanente divulgacdo mediante publicacdo no portal do Poder

Executivo Municipal e do Poder Legislativo Municipal e no sitio

eletrbnico de cada 6rgao ou entidade.

8§ 5° Regulamento especifico dispora sobre a operacionalizagédo da Carta

de Servigos ao Usuario.

Art. 8° Séo deveres do usuario:
| — utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e
boa-fé;
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Il — prestar as informacgdOes pertinentes ao servico prestado quando
solicitadas;

Il — colaborar para a adequada prestacéo do servico; e

IV — preservar as condi¢cdes dos bens publicos por meio dos quais lhe
sao prestados 0s servicos de que trata esta Lei.

CAPITULO Il
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL

Art. 9° Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal, com a finalidade de coordenar as atividades de ouvidoria
desenvolvidas pela Administracdo Publica Municipal, Direta e Indireta.

Art. 10. Sdo objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal:

| — coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere este
Decreto;

Il — propor e coordenar agdes com vistas a:

a. desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de
servigos publicos; e os motivos das manifestacdes; e

b. facilitar o acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de
participacdo na gestdo e na defesa de seus direitos; oportunizar o
acesso do usuério de servigos publicos aos instrumentos de controle
social, participacdo na gestédo e defesa dos direitos;

[Il — garantir a efetiva interlocucdo entre usuarios de servi¢os publicos e
os Orgéaos e Entidades da Administragéo Publica Municipal; e

IV - acompanhar a implementagdo da Carta de Servi¢cos ao Usudrio, de
que trata o art. 7° da Lei n°® 13.460, de 2017.

Art. 11. Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal:
| — como 6rgéo central, a Controladoria Interna do Municipio, por meio
da Ouvidoria-Geral do Municipio; e

Il — como unidades setoriais, as ouvidorias dos 6rgaos e das entidades
da Administracao Publica Municipal abrangidos por este Decreto e, na
inexisténcia destas, as unidades diretamente responsaveis pelas
atividades de ouvidoria.
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81° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais ficardo sujeitas a
orientacdo normativa e a supervisao técnica do 6rgdo central, sem
prejuizo da subordinacdo administrativa ao Orgdo ou a Entidade da
Administracédo Publica Municipal a que estiverem subordinadas.

8§2° Sempre que solicitadas, ou para atender a procedimento
regularmente instituido, as unidades setoriais do Sistema Municipal de
Ouvidorias remeterdo, ao orgao central, dados e informacdes sobre as
atividades de ouvidoria realizadas.

Secéao |
Das competéncias

Art. 12. Compete as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Municipal:

| — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de
servigcos publicos, nos termos da Lei Federal 13.460, de 26 de junho de
2017;

Il — receber, analisar e responder as manifestacdes a elas encaminhadas
por usuarios ou reencaminhadas por outras unidades setoriais, bem
como por outras ouvidorias; Ill — processar as informacdes obtidas por
meio das manifestacbes recebidas e das pesquisas de satisfacéao
realizadas com a finalidade de avaliar os servicos publicos prestados,
em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrées de
gualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario;

IV — exercer a articulacdo permanente com outras instancias e
mecanismos de controle e participacao social; e

V — produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de
ouvidoria realizadas, bem como propor e monitorar a ado¢éo de medidas
para a correcdo e a prevencao de falhas e omissdes na prestacédo de
servigos publicos.

Art. 13. Compete ao 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal:

| — estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicdes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n® 13.460, de 26 de
junho de 2017,
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Il — monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Municipal no tratamento das manifestacoes
recebidas;

Il — promover a capacitacdo e o treinamento relacionados com as
atividades de ouvidoria e de protecédo e defesa do usuario de servicos
publicos;

IV — manter sistema informatizado de uso pelos 6rgéaos e pelas entidades
da Administragdo Publica Municipal, com vistas ao recebimento, a
analise e ao atendimento das manifestacdes enviadas para as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, sem
prejuizo de outras midias de acesso;

V —definir, em conjunto com a Controladoria Interna, metodologia padréo
para aferir o nivel de satisfacdo dos usuarios de servicos publicos, com
suporte técnico da Subsecretaria de Tecnologia da Informacao;

VI — manter base de dados com as manifestacdes recebidas de usuarios;
VIl — sistematizar as informacdes disponibilizadas pelas unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal,
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas de nivel
de satisfacdo dos usuérios com os servi¢os publicos prestados;

VIIlI — propor e monitorar a ado¢gado de medidas para a prevencdo e a
correcao de falhas e omissdes na prestacdo de servigos publicos;

IX — atuar em conjunto com os demais canais de comunicacdo com 0
usuario de servicos publicos, orientando-0s acerca do tratamento de
reclamacdes, sugestdes e elogios recebidos;

X — exercer acdes de mediacdo e conciliacdo, bem como outras acbes
para a solucéo pacifica de eventuais conflitos entre usuarios de servigos
e Orgédos e entidades referidos no art. 2° deste decreto, com a finalidade
de ampliar a resolutividade das manifestacdes recebidas e melhorar a
efetividade na prestacdo de servicos publicos; XI — promover a
sensibilizacdo interna sobre a importancia da comunicacao e da cultura
da transparéncia, fomentando a percepcdo dos servicos de ouvidoria
como sendo um produto da instituicéo;

XII — divulgar e manter atualizada a Carta de Servigcos ao Usuario,
através do processamento de informacdes obtidas por meio das
manifestacdes recebidas e das pesquisas de satisfacéo realizadas com
a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos servigos prestados, visando o

Praca Américo Silveira da Rocha, n° 32, CEP: 49880-000, CENTRO — CANHOBA /SERGIPE —
CNPJ: 13.115.381/0001-04



WONGIPR
X [

%
[e)
=

4
F -

S
R

" PRERg,
%
P,

ESTADO DE SERGIPE
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cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de
atendimento estabelecidos;

Xlll — elaborar manuais de rotinas internas contendo, no minimo,
conceitos, principios, canais de comunicagdo, classificacdo das
manifestacbes quanto a natureza, procedimentos para atendimento com
prazo de resposta, procedimentos para a classificacdo da natureza das
manifestagbes, procedimentos para a tramitacdo interna das
manifestacbes, procedimentos para a elaboracdo de relatorios
estatisticos e analiticos, com proposicédo de melhorias; e

IX — elaborar, anualmente, relatério de gestdo das atividades da
ouvidoria, encaminhando-o0 ao Chefe do Poder Executivo Municipal, bem
como disponibilizando-o integralmente no portal do Municipio na
Internet.

Paragrafo unico. O relatorio de gestdo de que trata o inciso IX deste
artigo deverd indicar, ao menos:

a. 0 numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

b. os motivos das manifestacées;

c. a analise dos pontos recorrentes; e

d. as providéncias adotadas.

CAPITULO IV
DOS PROCEDIMENTOS NO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES
DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Secao |
Das regras gerais para tratamento das manifestacoes

Art. 14. A manifestacdo serd dirigida a Ouvidoria e podera conter a
identificacdo do usuério.

8 1° Na hipotese de manifestacdo anbnima, o tratamento devera
obedecer a todas as fases contidas no rol do paragrafo unico do art. 22.
§ 2° A solicitagdo de certificacdo da identidade do usuario somente
podera ser exigida nos casos previstos em lei.

Art. 15. A Ouvidoria assegurara ao usuario a protecéo de sua identidade
e demais atributos de identificacao.
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Art. 16. Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de
manifesta¢cbes formuladas nos termos desta norma.

Art. 17. S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos
determinantes da apresentacdo de manifestacdées perante a Ouvidoria.

Art. 18. E vedada a cobranca de qualquer valor aos usuarios referentes
aos procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reproducéo
de documentos, midias digitais e correlatos.

Paragrafo Gnico. Sendo necessaria, a autenticacdo de documentos
sera realizada pelo proprio servidor da Ouvidoria, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de
firma, salvo em caso de duvida de autenticidade.

Art. 19. O cidaddo que se dirigir a qualquer unidade organizacional da
Administracdo Publica Municipal com alguma informacdo que possa vir
a se configurar manifestacdo do usuario deve ser orientado a procurar a
Ouvidoria.

Art. 20. A manifestagdo podera ser feita por meio eletrdnico,
correspondéncia convencional, verbalmente, hipétese em que devera
ser reduzida a termo.

8 1° As manifestagbes serédo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrbnico, por meio de sistema informatizado, de uso obrigatorio pelos
orgaos e pelas entidades da Administracédo Publica Municipal.

8§ 2° Sempre que a manifestagdo for recebida em meio fisico, a Ouvidoria
deverd promover a sua digitalizacdo e a sua insercao imediata em
sistema informatizado.

Art. 21. A Ouvidoria devera coordenar o atendimento das manifestacées
dos wusuérios, por meio de formalizacdo, analise, classificacao,
encaminhamento e sua resposta final ao usuario, em linguagem cidada.

Art. 22. Os procedimentos administrativos relativos a analise das
manifestacbes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade,
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visando sua efetiva resolucdo. Paragrafo unico. A efetiva resolucédo das
manifestacdes dos usuarios compreende:

| — recepgéo da manifestacao no canal de atendimento adequado;

Il — emissé&o de comprovante de recebimento da manifestagao;

IIl — analise e obtencédo de informagbes, quando necessario;

IV — decisdo administrativa final; e

V — ciéncia ao usuario.

Art. 23. A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva
as manifestacdes, encaminhando a decisdo administrativa final ao
usuario, no prazo de até 30 (trinta) dias, contados do seu recebimento,
prorrogével por igual periodo, mediante justificativa expressa.

8 1° Recebida a manifestagédo, a Ouvidoria devera, quando necessario,
encaminha-la as areas responsaveis para as providéncias cabiveis.

§ 2° Nao sendo necessario o encaminhamento da manifestagdo as
unidades organizacionais, a Ouvidoria tomara a decisdo administrativa
final e daré ciéncia ao usuério.

8 3° Se necessério, a Ouvidoria podera solicitar informacdes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverao responder
no prazo maximo de 20 (vinte) dias, contados do recebimento no setor,
prorrogaveis uma unica vez, por igual periodo, mediante justificativa
expressa.

8 4° Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestacéo, a Ouvidoria devera solicitar
ao usuario complementacado de informacdes, no prazo de até 10 (dez)
dias, contados da data do seu recebimento. 8 5° Nao serdao admitidos
pedidos de complementacdo sucessivos, exceto se referentes a fatos
novos alusivos a manifestacéo apresentada.

8 6° O pedido de complementacdo de informacdes suspende o0 prazo
previsto no caput deste artigo, que sera retomado, a partir da data da
resposta pelo usuario.

8 7° A auséncia de complementacdo da informacéo, pelo usuario, no
prazo estabelecido no 8§ 4° deste artigo acarretara o arquivamento da
manifestacéo, sem producao de resposta conclusiva.

8 8° A manifestacao podera ser encerrada quando o seu autor:

| — expuser os fatos faltando com a verdade;
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;

Il — ndo proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé; e
Il — ndo prestar as informag¢des que lhe forem solicitadas para o

esclarecimento dos fatos.
Secao |l

Do elogio, da reclamacéo, da sugestao e da solicitacao

Art. 24. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que

prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacéo do servico, e a respectiva

chefia imediata destes.
sobre o encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo

~

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio contera informacéo

servico publico prestado, e as suas chefias imediatas.
25. A reclamacédo recebida serda encaminhada a autoridade

Art.
responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servico publico objeto da

manifestacao.
Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacdo apresentada
contera informacdo prestada pela autoridade responsavel acerca do caso

recebida serd encaminhada a autoridade

apontado.

Art. 26. A sugestéo
responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servico publico, que se
manifestara acerca da possibilidade de ado¢édo da medida sugerida.

Paragrafo Unico. Caso a medida sugerida possa vir a ser adotada, a

decisédo administrativa final informaré acerca da forma e dos prazos de sua adocao,
bem como dos mecanismos pelos quais 0 usudrio podera acompanhar a sua

27. A denuncia recebida pela Ouvidoria do Poder Executivo

execucao.
Art.
Municipal sera conhecida na hipotese de conter elementos minimos descritivos de
irregularidade ou indicios que permitam a Administracédo Publica Municipal a chegar

a tais elementos.
Praca Américo Silveira da Rocha, n° 32, CEP: 49880-000, CENTRO — CANHOBA /SERGIPE —
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8 1° A resposta conclusiva da dendncia contera informagéo sobre o seu
encaminhamento aos 0rgdos apuratdrios competentes e sobre os procedimentos a
serem adotados, ou sobre o0 seu arquivamento, na hipotese de a denuncia nédo ser
conhecida, exceto o previsto no 8§ 7° do art. 23. 8§ 2° As informagbes que
constituirem comunicacdes de irregularidade, ainda que de origem anénima, serédo
enviadas ao 6rgao ou a entidade da Administracdo Publica Municipal competente
para a sua apuracao, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia,
autoria e materialidade.

Art. 28. A solicitacdo recebida sera encaminhada a autoridade
responsavel pela prestacdo da atividade ou do servico objeto da manifestacao.
Paragrafo uUnico. A resposta conclusiva da solicitagdo apresentada contera
informacéao prestada pela autoridade responsavel.

CAPITULO V
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 29. Os 6rgaos e entidades da Administragdo Publica Municipal
avaliardo os servicos por eles prestados, nos seguintes aspectos:

| — satisfacdo do usuéario com o servigo prestado;

II- qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[l — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacéo
dos servicos;

IV — quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V — medidas adotadas pelo Administracdo Publica Municipal para
melhoria e aperfeicoamento da prestacao do servico.

8 1° A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita pela
Ouvidoria, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta
significancia estatistica aos resultados.

8§ 2° O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado no sitio
do Municipio, incluindo o ranking das respectivas unidades organizacionais com
maior incidéncia de reclamacao dos usuarios na periodicidade a que se refere 0 8§
1°, e servira de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial
quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrbes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usuario.
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CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 30. O Conselho Municipal do Usuéario dos Servigos Publicos, sera

criado por meio de legislacdo especifica, a qual definira sua composicao,

organizacao e funcionamento.
Art. 31. O 6rgao central editara as normas complementares, necessarias

ao funcionamento do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal.
Art. 32. Os prazos fixados neste Decreto serdo continuos, excluindo-se,

na sua contagem, o dia de inicio e incluindo-se o do vencimento.
Art. 33. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao,

revogadas as disposi¢cdes em contrario.

SERGIPE, em 17 de abril de 2024. CHRYSTOPH:
E FERREIRA }

DIVINO:0185¢

4288512

CHRYSTOPHE FERREIRA DIVI
PREFEITO MUNICIPL

GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL DE CANHOBA, ESTADO DE

nto
00
3.20
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