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PREFEITURA MUNICIPAL DEBERNARDO SAYAD
PODER EXECUTIVO MUNICIPAL

Gabinete do Prefeito

DECRETO N" 064/2025 de 06 de junho de 2025,

“Regulaments a  orgamizaghe ¢ o
funcienamente da Ouvidoria Geral e a
participa¢io, protecio ¢ defesa dos direitos dos
usuarios dos serviges pablicos municipais™,

O PREFEITO DE BERNARDO SAYAO - ESTADD DO TOCANTINS, no uso de suas
atribuigdes legais e constitucionais e em conformidade com u Lei Orghnica Municipal, bem
como a Lei Federal o 13,460, de 26 de junho de 2017, que dispoe sobre a participacio,
protecae ¢ defesa dos vsudrios dos servigos piblicos da administragio piblica,

DECRETA:

Art. 1° Ficam regulomentadas a crpanizacio e o funcionamento da Ouvideria Geral, bem
como a parficipagio. a prote¢io e a delesa dos dircitos do ustirio de servicos piblicos
municipais prestados pelos drpfiosentidades da Administracio Piblica Municipal Direta e
Indireta, nos tennes deste Decreto.

Pardgrafe fnice. As normas deste Decreto uplicam-se também aos servicos de ouvidoria
existentes wo dmbito dos drgios/entidades da Administracio Municipal,

CAPITULO T
DAS TMSPOSICOES GERATS

Art. 2" Para 03 efeitos deste Decreto, considera-se:

I - Usuvario: pessoa lisica ou juridica que se beneficin ou whiliza, efetiva ou potencialmente, de
servigo piblice,

IT- Servigo publico: atividade administrativa ou de prestacio direta ou indireta de bens oy
servigos 4 populagiio. exercida por Grgiio ou entidade da administracio piblica;

M- Agente piblico: quem exerce cargo, emprego ou luncio piblica, de naturesa civil ou
mithiar, ainda que transitoriamente oU sem TemMuneracio:
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IV - Manifestagiio: reclamacéo, denincia, sugestio. clogio ¢ solicitagdo que tenham como
ohjeto as politicas ou o prestacdo dos servigos publicos municipais e a comduta de agentes

plblicos na sua prestagio e fiscalizacio, sendo:

&) Reclamagio: demonstragiio de insatisfagio relativa ao servico pdblico municipal;

b) Denincia: comunicagiio de pratica de ato ilicito cuja solugio depends da atuagio e
manifestagio do Orglio de Controle Interno do Poder Executivo ou externa;

€) Sugestio: proposigio de ideia ou formulagho de proposia de aprimoramento de politicas e
servicos plblicos municipais:

d) Elogio: demonstragio, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo piblico municipal ou
atendimento recebicdo;

e} Solicitagho: requerimento de adogiio de providéneias por parte da Administragfio Publica
Municipal,

V - Complementagio de manifestagio: solicitagio ao usudrio quando as informagdes
fornecidas por este na manifestagio ndo forem suficientcs ou imprecisas‘confusas para a
formulagio de resposta da administragiio municipal;

¥1 - Decisdo administrativa final: & a resposta final da Quvidoria Geral guanto & manifestagio,
definidn u procedéncia ou improcedéncia da manifestagio.

CAPITULO N
DA OUVIDORIA GERAL

Art. 3° A Ouvidoria Gerul integra s estrutura organizacional basica da Controladoria Geral do
Munigipio ¢ tem por finalidade o tratamento das manifestacdes dos uswdrios relativas ds
politicas ¢ wos servigos piblicos prestados, sob qualquer forma ou regime, pelos
orgdos/entidades da Administragilo Piiblica Municipal Direla e Indireta,

& 1" Poderiio ser instituidas unidades setoriais de ouvidoria ou designado servidor responsavel
pelas atrvidades de ouvidoria, no Gmbito de cada orglo‘entidade da Administracio Plblica
Murmicipal Direta e Indireta,

§ 2° As unidades setoriais de ouvidoria serdo diretamente subordinadas 4 sutoridade méxima
do drgdo'entidade.
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§ 3" As atividades das unidades setorinis de owvidona [icarfio sujeitas 3 orientaco normaliva e
a supervisio técnica da Ouvidoria Geral, sem prejuizo da subordinagio administeativa ao
orgio/entidade.

§ 4" Caberd ao Controlador Geral do Municipio a ediglio de atos normatives proprics para a
Ouvidoria Geral, observados os limites de suas competéncias leguis.

Art. 4° No cumprimento de suas finalidades a Ouvidoria Geral devera nos termos do ar 13 ¢
I4, da Lei Federal n” 13.460/2017:

I- Promover a participagio do usudrio na administragio piiblica municipal, em cooperagio
com outras entidades de defesa do usnarie:

I - Acompanhar a prestago dos servigos, visando a garantir a sua efetividade ¢ propor o
aperfeipoamente na prestacio dos servicos:

1 - Reccber, analisar e mesponder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestagiies encaminhadas por usuarios de servicos piblicos:

IV - Auxiliar na prevengdo  correcio dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos na Let Federal n® | 3.460/2017;

¥ - Propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observincia is
determinagdes da Lei Federal n® 13.460/2017:

V1- Receber, analisar ¢ encaminhar és autoridades comperentes as manifestages dos
usudrios, acempunhando o tratamento e s sua efetiva conclusiio perante o Grggo ou entidade a
quie se vincula;
VI - Promover a adogio de mediagio e conciliagio entre o usudrio ¢ o drgio ou a entidade
publiva, sem prefuizo da participagdo de autros Orgios competentes:;

Secio [

Das Competéncias da Ouvidoria Geral

Art. 5 Compete & Ouvidoria Geral e ao sew tlular:
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I - Receber e apurar denuncias, reclamaces, criticas e pedidos de informagio sobre ntos
considerados ilegais comissivos ou omissivos, arbitririos, desonestos, indecorosos, ou gue
contrariem o interesse publico, praticados por servidores puablicos ou agentes publicos da
Admanmisiragio Municipal;

Il - Comunicar/notificar ao orghoentidade da administragdo municipal competente, com
ciéncia e anuéncia do Controlador Geral, para a apuragio de lodo ¢ gqualquer ato lesivo ao
patriminic piblico de que venha a ter ciéneia em razlio do exercicio de suns funebes,
mantende amalizadoe arquive de documentagdo relativa 43 reclamagdes, denincias ¢
representagoes recebidas;

Il - Requisitar'cobrar respostas das upidades a respeito das manifestagdes o cles
encaminhadas ¢ levar ao conhecimento da diregdo do drgio ou entidade o8 eventuais
descumprimentos;

IV - Informar ao usuirio as providéncias adetadas em radio de swa manifestacio.
excepeionados os casos em gue a lei assegurar o dever de sigilo;

¥ = Processar as infommagdes obtidas por meio das manitestagdes recebidas e das pesquisas de
satisfagdo realizadas, com a finalidade de avaliar os servigos plblicos prestados, em especial
sobre o cumprimenio dos compromisses o dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta
de Servigos a0 Usudrio, de que tratn o art. 7° da Lei Federal n” 13,460, de 2017;

¥I - Produzir ¢ analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria. visando
subsidiar recomendagdes ¢ propostas para aprimorar a prestacdo de servigos publicos e a
correcio de falhns:

¥l - Propor ¢ monitorar a adogio de medidas para a prevengito ¢ a correclio de falhas ¢
onttigsdies na prostacio de servigos plblicos:

VI - Manter base de dados com as manifestacdes recebidas dos usudrios:

IX - Sistematizar as informagdes disponibilizadas pelss unidades setoriais, caso existentes,
consolidar ¢ divulgar estatisticas, inclusive sguelas indicativas de nivel de satisfagio dos
usLirios com os servigos plblicos prestados, com ciéncia e anuéncia do Contralador Geral do
Municipio,
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X - Munter sistema informatizado de uso obrigatorio pelos drgfios’ entidades do administragio
publica municipal, com vistas ao recebimento, i anilise & ao atendimento das manilestagdes
enviadas para as unidades setoriais;

X1 - Recomendar, quande [or o caso, em conjunto com o Departamento Juridico a instouracio
de procedimentos admimstrativos para exame téenico das questdes ¢ a adogio de medidas
necessATIAs para a adequada prestagio dos servigos pliblicos ¢ no seu aprimoramento;

X1I - Definir, em conjunto com a Secectaria Municipal de Administragao, metodologia padrio
pata aterir o mivel de satisfagio dos usuirios de servigos pliblicos:

X1 - Monitorar 3 atragio das umdades setoriais de ouvidoria na recepedio e no tratamento das
manifestacoes recebidas:

XIV - Orientar a atusgio dos servidores e promover a capacitacio € o treitamento
relacionsdos ds atividades de cuvidoria e quanto is normas de protecio e defesa do usudrio de
servigos publicos municipais;

XY - Elaborar e publicar, mensalmente, relatimio de suas atividades e avaliagdo da gualidade
dos servigos publicos municipais;

AVI - Organizar as informagies sobre atividades de ouvidonia e procedimentos operacionais,
encaminhando relatonio periodico ao Controlador Geral, e posterior apreciacio do Chele do

MPoder Executivo,

Parigrafo tinice. A Ouvidoria Geral e as unidudes setoriais no exercicio de suas competéncias
deverdo:

[- Atender ao wsuirio de forma sdequada, observando os principios da regularidade,
combinuidade, efefividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia ¢ corlesia;

I - Zelar & gavantir respostas conclusivas ao usuario;

T - Contribuir parn disseminagio de formas de acesso da populagio no scompanhamento &
fiscalizagdio du prestagio de servigos piblicos municipais;

IV - Resguardar o sigilo das informuagices, mantende atualizado arquive de documentacio
relativa as reclamagdes, deniincias e representagoes recebidas:;
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¥ - Manter sigilo, quando solicitado, sobre us reclamagdes ou dentincias, bem como sobre sua
fonte. providenciando, junto aos drelios competentes, protegiio aos denunciantes.

Segio 11
Das Atribuicdes do Quvidor Geral

Art. 6" 830 atribuiches do Ouvidor Geral:

F- Propor ac Controlador Geral do Municipio a normatizicio do acesso ao Sistema
Informatizade de Ouvidoria, informando, padronizando e divulgando os seus procedimentos;

Il - Encaminhar as manifestagbes dos usudrios por meio do Sistema de Ouvidoria ao
Orgioventidade competente, monitorando as providéncias ndotadas;

Il - Responder ao usuario da Ouvidoria Geral no prazo Jegal, garantindo p celeridade da
tramitacio da demanda;

IV - Propor aos orgios'entidades da Administracio Municipal, bem como a8 entidades
privados, resguardadas as respectivas competéncias, a instauracio de sindicincias, INqueéritos &
outras medidas destinadas & apuragio das responsabilidades admmnistrativas, civis ¢ criminais.
con 4 ciénein ou sutorizagio do Controlador Geral do Municipio;

V - Requisitar, diretamente ¢ sem qualquer dous, a qualquer drglio/entidade da ndministragio
municipal, informagbes, cemiddes ou copins de documenlos relacionados com as
manifestagdies (reclamagies ou denineias) dos usudrios, na forma da lei;

VI- Recomendar n adogiio de providéncins que enlender pertinentes ¢ necessarias ao
aperfeigoamente dos servigos prestados pela Administragio Municipal 4 populagio, com
cigncia e uutorizaglo do Controlador Gerul do Municipio;

VII - Recomendar, com ciéncia e autorizagho do Contrelador Gieral do Municipio, aos orglos
da Administraclo Pdblica Municipal direta e indireta, bem como das entidades privadas a
adogio de mecanismod que dificultem ¢ impecam a violagho do patriménio piblico ¢ outras
iregulandades comprovadas,

§ 170 Ouvidor Geral deverd atuar eom transparéncia, humanidade, sensibilidade, mntegridade,
imparciahidade, solidariedade e justica, observando os principios constitucionais;
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§ 2" No exercicio de suas atribuiclies o Ouvidor Geral deverd gunrdar sigilo referente a
milvrmagoes levados ao seu conhecimento, nos casos em que a lel e o usudno exprassamente o
TeqUerer.

§ ¥ Ao Ouvidor Geral serd assegurada plena autonomia em sua abusgio no exercicio da cargo,
nos termos da len.

CAPITULO I
DOS CANALS DE ATENDIMENTO AQ USUARIO

Art. 7 Os cunais de atendimento ao wsudrio de servigos piblicos dos érgios/entidades da
Admmistragio Miblica Municipal serfio submetidos 3 supervisio téenica da Quvidoria Geral e
das uridades setoriais, caso existentes, do Sistema de Ouvidoria do Poder Executive quanto ao
cumprimento do disposto nos art. 13 e 14 da Lei Federal n* 13.460/2017,

Art. 8" Além do trabalho constante de divulgagiio, essencial para o funcionmmento da
Ouvidoria Geral seriio eriados canais de comunicacio do cidadio diversificados, wis como:

I- Manutengio de sitio cletrénico interativio na internet, que possibilite apresentacio ¢
scompanhamentio daz manifestagdes ou qualquer outre meio para que se efetue este
peompan hamento,

Il - Manutengio de aplicative de mensagens, com conta oficial da Owvidoria Geral:
I - manutengio de redes sociais oficiais em nome da Ouvidoria Geral do Municipio;

Parigrafo sinico. Os canais de comunicacio do cidadio deverio pautar se em provessos
padronizados ¢ uniformes, com vistas o possibilitar 8 mensuracio de sus eficicia, eficiéncia e
efetividade, permitindo a produciio de indicadores que reflitam, pricritariamente, o
comportamento da demanda e us necessidades do cidadio.

Art. 9°. Os orgios ¢ entidades prestadores de servigos piiblicos promoverdo a adequagio de
suds estrutiras fisicas e tecnologicas, capacitando ns suss equipes pam que o atendimento
miciado por um canal possa ser consultado. acompanhado, complementado ¢ coneluido por
OREETOs.

Art, 10. Os canais de atendimento serdo diversificados, fazendo uso da tecnologia sempre gue
vigvel e necesshrio, a fim de melhor atender @ populagiv local,
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Art. 11 As manifestagdes dos vsudrios poderio ser apresentadas por meio dos seguintes
canais de comunicagio:

I - Por meio de formulirio eletrinico, disponivel no sife www hernardosayan. o, gov. by

Il - Por meie de correio eletrdnico atrwvés do e-mail! cuvidonaibemardosayao to.gov.br

HI - por correspondéncia convencional;

IV - ma sals de atendimento presencial de Atendimento ao Cidaddo da Ouvidoria Geral.
Pardgrafe iinico, A manifestagio feita verbalmente serd, imediatamente, reduzida a terma.
Art. 12. Fica pernutida a recepglio eletrdnica de manifestacdes, com ampla divulgagio e
acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso ¢ também da dendincia pessoal na

Chvidoria Cieral,

CAPITULO IV
DAS MANIFESTACOES

Art. 13. Sd0 requisitos de sdmissibilidade do processamento dos manifestagdes o serem
recebidas pela Ouvideria Geral:

I - Referir-se u matéria de competéncia da Administracio Municipal;

I - Ser redigida com clareza;

HI - Conter o nome completo, a qualificagdo, copia do documento de identidade, do Cadastro
de Peasoa Fisica (CPF) ¢ o endereco completo do usudrio, sendo que excetuam-se desta
exigénein as manifestagbes do tipo dendnein ¢ reclamagio, que podem ser realizadas, tanto
mediante cadastro, come de forma andnima, sende que o manifestante que optar pelo
anonimate nio obterd nimero de protocelo e nem receberd uma resposta da Ouvidaria Geral
pard & sua manifestagio;

IV - Conter informacdes sobre o fato, 8 autoria, as circunstincias e os elementos de convicgio;

V - Indicar as provas que deseja produzir ou indicio da existéncia do fato denunciado:
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¥1 - Devem estar instruidas com indicios dos fatos ocorridos s manifestacies que tratarem de
asgunlos que possam vir ofender 2 integnidade moral de servidor;

VI - Devem se fundar em fatos de possivel apuracio;

VI - Devem apresentar provas ou indicios de provas que possam ser utilizedos para o
levantamento de informacies de verossinnlhanga dos elementos.

Art. 14. 03 servidor lotsdo na Ouvidoria Geral deverd assegurar ao usudrio a protegiio de sua
identidade ¢ demais atributos de identilicacdo, nos termos do st 31 da Lei Federal n® 12.527,
de 2011,

Pardgrafo unice. A preservagho da identidade do usudrio inclui a protegiio do seu nome,
endere¢o e demais dadoes, vs quais serdo documentados separadamente.

Art. 15. As mamifestacios recebidas serfio classificadas o atendidas pela Ouwvidoris Geral,
imedianie as seguintes providéncias:

I - Formecer resposta direta imediatamente ao usudrio sem o concurso de outras unidades
adiministrativas sempre que tiver os dados ¢ informagdes suficientes para pleno alendimento da
manifestagio ou puder obté-los, de forma segurn, nas bases de dados disponibilizadas pela
Administracio Municipal:

- No caso da Ouvidoria nio dispor de elementos suficicntes para pleno e imediato
atendnnento & manifestacio do uswdrio, esta deverd requisiti-los 45 unidades administrativas
responsavess, que terdo praze de ale 10 (dez) dias pige responder;

T - Na hipétese do ineiso I1 deste artigo, o Ouvidoria Geral deverd elaborar resposta clara,
sucinta ¢ objetiva o usudnio, com base nas informoydes ou esclarecimentos prestados pela
unidade administrativa competente.

§ 1" Nos casos de solicitagiio de prestagio de servigo, u unidade responsivel devern realizar o
SEIVIGO, 10 privo maxime de 20 (vinte) dias efou mformar a Ouvidoria Geral o prazo para a
sUa execuGio, com a devida justificativa,

§ 2" Nos cusos em que a classificagho atvibuida pelo uswirio quando do encaminhamento da
manifestagiio ndo estiver adequada esta podera ser alterada pela Ouvidoria Geral,
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§ 3" A demincia trazida a conhecimento da Ouvidoria Geral, mesmo que andnima, passari por
e Juiza prévio de admissibilidade,

§ 4* Nos casos de demincias que contenham elementos minimos para averiguacio da
matenialidade e/ow antoria dos fatos trazides o conhecimento serd recebida provisorinmente
pela Cuvidoria Geral, em despache fundamentade do Ouvidor Geral, mesmo que niio preencha
o requisitos de admissibilidade,

§ 5" Na hipotese do §3" deste artigo a Ouvidoria Cernl remcterd o denineia para a unidade
administrativa competente, para fins do levantamente de documentos ¢ informacdes sobre o
Fato, autoria, 85 circunstincias e os elemontos de convicedo tecessirios 3 instrecio do feito.

§ 6" Apos realizagdo dos levantamentos, & unidade administentiva responadavel abrird vistas ao
interessado usuirio para manifiestar-se sobre teor da dentincia ¢ dos elementos probatdrios.

§ T Apds a abertura de vistas, a unidade administrativa competonte, deverd encaminhar o
processo ao Ouvider Geral para juizo de admissibilidade em relaclio aos aspecios de autoria e
materialidade, e este remeterd o processo ao Contralador Geral do Municipic para decisdo,
motivadamente, quanto a admissdo ou ndo da denincia. Caso seja recebida, a Ouvidoria Geral
passuri o ser a nutora da dentingia,

CAPITULO VI
DOS PROCEDIMENTOS DE ANALISE

Art, 16, O procedimento de andlise dus monifestacdes observard os principios da eficiéneia ¢
da celeridade.

§ 17 Recebida » manifestaglio, n Ouvidoria Cieral deverd realizar anilise prévia e, caso
necessirio, no prazo mixime de 03 (¢ineo dias), encaminhd-la s dreas responsaveis pard

providéncias,

& 2" A Ouvidoria Geral deve seguir as scguintes etapas, visando a efetiva resoluglio da
manifestagido dos usudrios:

a) Becepgio da manifestagdo no canal de atendimento adequado:

b) Emissdo de comprovante de recebimento da manifestagio com o respective nimers de
protocolo;
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¢} Analise e obtencao de informagdes, quando necessario:

d) Decigiio administrativa final;
€) Cigncia a0 usudrio,

Art. 17, A Ouvidoria Geral elaborard ¢ apresentard resposta conclusiva ds manifiestagées
recebidus no prazo de 30 (irinta) dias, contado da data de seu recebimenta, prorrogivel por
igual periodo, mediante justificativa expressa, ¢ notificard o ustdrio de servico pablica sobre a
decisio administrativa,

§ 1" Sempre que ag informagies apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para a andlise
da manifestacio, em até 10 (dez dias) a contar do scu recebimente a Ouvidoria Geral devers
solicitar a complementagdo de informagdes que devers ser atendida em até 20 (vinte) dias, sob
pena de arquivamento de mianifestagio.

§ 2" Nio serdo admitidos pedidos de complementaciio sucessivos, exceto e relerentes a novi
sifUaghe surgida com a decumentaglio ou com s informagies apresentodas.

& 3" A solicitagha de complementagdo de informagdes suspenderd o prazo previsto no capud,
yue serd retomudo a partie da data de resposta do ustdrio.

§ 4" A falla de complementagio da informacio pelo nsuario de servicos piblicos no pravo
cstubelecido no § 1° deste artigo, acarretard o arguivaments da manifestacio. sem a produgdo
de resposta conclusiva

§ 5" A Ouvidoria Geral poderd solicitar informagtes as ireas dos orpdos e dus entidades do
administrugio piblica responsdvers pela tomada de providencias, as quais deverio responder
no prazo de 10 (dez dias), contados da duta de recebiments do pedido na drea competente,
prorrogavel nma ver por igual periodo. medionte justificativa eXpressa,

Art. 18. O elogio o a reclamagfio recebida pela Ouvidoria Geral serd encaminhado ao titlar
do orgao‘entidade de lotagio do agente piblico que prostou o atendimento ou o responsavel
pela prestacio do servigo pitblico ¢ a sua chefia imedia,

FPardgrafo dmico. A resposta conclusiva da reclamagiio pela Onvidoria conterd informagio
objetiva acerca do fato apontado.
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Art. 19. As manifestagdes recebidns pela Ouvidoria Geral poderlo ser encerradas nas
seguintes hipotesew:

I - Quando niie for da competéncia da Administracio Piblica Municipal;
Il - Quando ndo apresentar elementos iminimos indispensiveis & sua apuraciio;
I - Quando o denuncisnie:

&) Deixar de apresentar provas ou indicios de provas que possam ser utilizados [Hikri
levantamentos de informagdes de verossimilhanca dos elementos:

b} Dieixar de proceder com lealdade. urbanidade e hoa-fi:
e} Agir de moda temetiria; ¢

d) Deixar de prestar as informagdes complementares; conforme solicitado, no prazo estipulado
ne §1°, do art. [7, deste Decreto.

Art. 20, O procedimentos de que trata este Decreto slio gratuitos, vedada a cobranca de
importincias a0 nsudrio de servigos pliblicos.

Art. I1. Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos deste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico.,

Art. 21, Os procedimentos complamentires para cumprimento das nonnas basicas definidas
no “Capitule 111 — Das manifestagies dos usudrios de servigos piblicos ¢ Capitulo VI - Da
avalisgdo continuada dos servicos piblicos” da Lei Federal n® 1346002017, deverdo ser
implementados em conjunto com os demais drgios/entidades competentes da Administragio
Municipal.

CAPITULO VT
DO RELATORIO DE GESTAQ

Art, 23. A Ouvidoria Geral deverd elaborar, anualmente, o Relatrio de Gestio (ue aponte
tathas e proponha melhorias nos prestagdes de servigos plblicos, relativo s manifestacdes
encaiminkadas por usudrics.

Art. 24, O Relaténo de Gestdio deverd indicar, a0 menos:
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I - O mimero de mamifestacdes recebidas no ane anterior

I - O motivos das manifestacies:

11 - Aandlise dos pontos recorrentes; o

IV - As providéncias adotadas pela Administragio Municipal nas solugdes apresenladas.
Pardgrafo iinico. O Relatorio de Gestio seri encaminhado pelo Ouvidor Geral pars aprovacio
do Controlador Geral do Municipio e disponibilizado integralmente na fiermey, no sitio oficial

da "refeitura de Bemardo Sayiio-TO.

CAPITULO YIN
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 15, O usuano tem direito i adequada prestagio dos servigos. devendo cada agente publico
dos drglos‘entidades da Administragho Piblica prestador de servigos publices, nos termos da
lesn:

i - Atuar com urbanidade, respeito, acessibilidade ¢ cortesia no atendimento ao usuirio:;

I - Presumir a boa-ti do usuario:

NI - atender por ordem de chegadn, ressalvados os casos de urgéncia ¢ aqueles em que houver
possibilidade de agendamento, assepuradus as prioridades legois s pessons com deficiéncia,

w08 idesos, ds gestantes. ds lactantes e ds pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - Zelar pela sdequagio entre mejos ¢ fins, sem impor exigéncias, obrigagdes, restrigoes o
sangoes nio previstas i legislagio:

V- Tratar com igualdade os usuianos, vedada qualguer tipoe de discriminacio:
Vi - Cumprir prazes e normas procedimentais:
VI - Observar horérios & normas compativels com o bom atendimento ao usudno;

VI - Adotar medidas pura resguardar a saide e a seguranca do usudrio;
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IX - Autenticar documentos diretamente, 4 vista dos originais apresentados pelo usudrio, sem
exigir reconhecimento de firma, salve em caso de divida quanto 3 autenticidade;

X - Manter instalagdes salubres, segurns, sinalizadas, acessivels e adequadas ao servigo ¢ ao
atendimento;

X1 - Contribuir para a eliminagio de formalidades ¢ de exigéneias cujo custo econdmico ou
social seja superior ao risco envelvido:

Xl - Observar os codigos de ética ou de conduta apliciveis ds variss categorios de agentes
plblicos;

XM - Aplicar solugdes tecnoldgicas & fim de simplificar processos ¢ procedimentos de
atendimente so uswirio, de modo a proporcionar melhores condigdes para o compartilhamenta

das informagies;

XIV - Utilizar linguagem simples ¢ compreensivel. evitando o uso de siglas, jarghes o
CSIraeeirsmaos;

XV - Niio exigir nova prova sobre fato ja comprovade em documentagdo valida apresentada
pelo usuario:

XVI - Permitir ao usvdric o scompanhamente da prestaglio ¢ s avaliagho dos servigos
publicas;

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

XVIIL - Propiciar o acesso ¢ a obtenglio de informacdes relativas so usubrio, constantes de
registros ou bapcos de dados, observada o disposto no inciso X do caput do url, 3 da
Constituicdio Federal e na Lei Federal n® 12,527, de |8 de novembro de 2010 1:

XIX - Proteger informagdes pessonis, nos termos da Lei Federal n® 12,527, de 2011

XX - Expedir atestados, certiddes ¢ documentos comprobatirios de regularidades em geral:

XXI - Fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente 3s solicitagdes;
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XXIE- Conhecer as competéneias locais e os serviges prestados pela  Administracio
Municipal.

Art. 26. 830 deveres do usudrio:

I - Utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade & boa-FS;
I - Prestar as informagdes pertinenies ao servigo prestado quando solicitadus;
I - Colaborar pura s adequada prestagio do servigo; ¢

IV - Preservar as condigdes dos bens piiblicos por meio dos quais lhe sdo prestados os servicos
de que trata este Decreto.

CAPITULO TX
CARTA DE SERVICO AQ USUARIO

Art. 17, O Municipio de Bernardo Savio — TO, manters ¢ divelgard o Carta de Servicos ao
Usuiirio, nos termos do art. 7" da Lei Federal n® 13,460 de 26 de junho de 2017.

§ 1" A Carta de Servigos ao Usuario serd objeto de stualizaciio periodica e de permanente
divulgagiio, mediante publicagio em sitio eletrinico da Prefeitum de Bernardo Sayiio — TO, na
Ll rTiel

§ 2* Compete a Controladoria Geral do Municipio de Bernardo Sayio — TO) a elaboragio e o
atuolizacio pericdica da Carta de Servigos so Usodrio junto aos oOrgfos'entidades da
Administracio Municipal.

§ 3" A Carta de Servigos a0 Usuirio seri objeto de regulamento especifico que disporit sobre
sua operacionalizagio.

Art. 28, A Carta de Servigos ao Usuario de que teata o capud lem por objetivo infommar o
usiirio sobre os servigos prestados por cada drgio/entidade da Administragio Municipal, os
formas de acesso aos servigos, os compromissos ¢ padrbes de qualidade de stendimento ao
publico.

§ 1" A Carta de Servigos ao Usudrio deverd trarer informagdes claras e precisas em relagio a
cada um dos servigos prestados. apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a;
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I - Servigos aferecidos;

I - Requisitos, documentos, formas ¢ informucdes necessarias pard sessar o servico;
I - Principais etapus pard processamento do servigo;

IV - Previsdo do pruzo miximo pars a prestagiio do servico;

V = Forma de prestagio do serviga; ¢

VI - Locais @ formas para o usudrio apresentar eventual manifestaclo sobre o prestucdo do
SETVIgO.

8§ 2" Além das informagdes deseritas no § 19, a Canta de Sorvigos ao Usuirio devera detilhar os
compromissos e padrdes de qualidade do stendimento relativos, s minimo, nos seguintes
pspectos:

I - Prioridades de atendimenio:

11 - Previsdo de tempo de espera para atendimento;

I - Mecanismos de comunicaglio com os vsudrios;

IV - Procedimentos para receber e responder as murni festagdes dos usuanes; e,

V- Mecanismos de consulta, por parte dos usuficios, acerea do andamento do BECVICT
solicitado e de eventual manifestagiio.

CAPITULD X
DA AVALIACAOQ DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 19.0s drgioa‘entidades da Administraghio Municipal deverdo avaliar os BCrVigos
prestados. no minimo, conforme o3 seguintes aspectos;

I - Sarisfagio do uswirio com o servigo prestado:
i - Qualidads do atendimento prestado no usuirio;

I - Cumprimento dos compromissos ¢ prazos definidos para il prestacio dos servigos,
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IV - Quantidade de manifestacdes de usuirios; ¢
V - Medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestacio do servigo.

§ 1" A avaliagiio serd realiznda por peaquisa de satistagdo feita u cada ano, ou por pulro meio
adequirdo que assegure os resultados e garanta o finalidade almejada.

§ 2" O resultado da avaliagho deverd ser integralmente publicado na respectiva pagina oficial
da iferner. bem como no Portal da Transparéncia Munivipal.

§ 3" Compete 4 Controladoria Geral do Municipio u eluboragio dos instrumentos de afericio
do nivel de sanstuglo e da quantidade de manifestacdies dos usudrios, cumprimento de
obrigacies ¢ medidas para a melhona da prestagio dos servigos sob sua responsabilidade,

§ 4 05 referidos wstrnmentos serfio suficientes e adequados para o cumprimento das
abrigagdes estabelecidas pelos §§ 17 e 27 deste artigo, nes termos do art. 23, da Lei Federal o
13.460/2017,

Art. M), Regulamento especifico dispord sobre a avaliagio da efetividade e dos niveis de
satistacio dos usudrios, nos termos do art. 24, da Let Federal n® 134600201 7.

Pardgrafo anice. Os regulamentos pertinentes ao Relatorie de Gestio e de Avaliacio dos
Servigos Miblicos deverdo ser objelo de estudo pela Ouvidoria Geral e pela Controladuoria
Gieral do Mumieipio.

CAPITULD X1
DAS DISPOSICOES FINATS

Art. J1 At proprio do Chefe do Poder Executivo dispora sobre a orpanizacie, COMPOSIGAD ¢
funcionamento do Conselhe de Uswirios dos Servigos Piblicos Municipais, nos termos do
Capitulo 'V, da Lei Federal n® 134602017,

§ 1° Compete & Controladoria Geral do Municipio a elaboragiio das minutas dos atos para a
mstituicio do referido Conselho.

§ 2" O Conselho de Usuarios de que trata o cupur terd natureza consultiva ¢ serd considerado
servico relevante e sem remuneracio.
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Art. 32. A Administragio Municipal, por meio da Controladoria Geral do Municipio. proverd

os meios ¢ dispenibilizard espago fisico e o infraestrutura de Bpio necessarios no exercicio das
mtribuigdes da Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 33, Os casos omissos @ as questdes operacionnis ligadas & execucdo direta dos trabalhos
da Ouvidoria Geral serilo objeta de ato proprio de Controlador Ceral do Municipio,
observados os limites de suss competéneias legais,

Art. 34, Este decreto entra em vigor nn data de sua publicagio, revogando se uy disposiciies
em contrario.

Ciabinete do Prefeito, Poder Exccutive Municipal de Bernardo Saydo - TO, Estado
do Tocantins., aos 06 dias do més de junho de 2025,
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