» QOuvidoria Geral do Poder Executivo

» Realizacdo: Secretaria Municipal de Administragdo e Recursos Humanos.

» Coordenacdo: Secretaria Municipal de Administracdo e Recursos Humanos.

» Apresentacdo:

Esta Lei estabelece os procedimentos para a participacdo, a prote¢do e a defesa
dos direitos do usudrio de servicos publicos do Poder Executivo, inclusive da
Administracao Indireta, de que trata a Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de
2017, e Institui a Ouvidora-geral do Poder Executivo e o Conselho de Usuarios de
Servicos Publicos.



PREFEITURA MUNICPAL DE CRISTAL/RS

» Consideracoes:

I - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico;

II - servico publico: atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de
bens ou servicos a populacao, exercida por érgdo ou entidade da administragdo
publica;

III - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracao;

IV - manifestacdes: reclamacgdes, denuncias, sugestoes, elogios e solicitacdes que
tenham como objeto politicas ou servigcos publicos prestados e a conduta de
agentes publicos na prestacao e fiscalizacdo de tais servigos;

V - reclamacao: demonstracao de insatisfagdo relativa a servigo publico;

VI - denudncia: comunicac¢do de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugao
dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratorios competentes;

VII - sugestdo: proposicao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento
de politicas e servicos prestados pelo Municipio;

VIII - elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

IX - solicitacdo: requerimento de ado¢do de providéncia por parte da
Administracao.

» Diagndstico:

[ - atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, nos
termos da Lei n? 13.460, de 2017;

Il - promover a participacao do usuario na administracao publica, em cooperagao
com outras entidades de defesa o usuario;

I[II - acompanhar a prestacdo dos servigos publicos, visando a garantir a sua
efetividade e propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IV - receber, analisar e responder as manifestacoes a ela encaminhadas;

V - encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes, solicitar
informacgdes a respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva
conclusao;




VI - atender o usuario de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia;

VII - promover a ado¢dao de mediagao e conciliagcdo entre o usuario e o 6rgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes;

» Regramento:

[ - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientacoes relativas ao
correto exercicio das atribuicdes definidas nos capitulos III, IV e VI da Lei Federal
n? 13.460,de 2017;

II - monitorar a atuacdo das unidades setoriais e dos responsaveis por agdes de
ouvidoria dos drgaos e entidades prestadores de servigos publicos quanto ao
tratamento das manifestacoes recebidas;

[II - promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades
dos responsaveis por acoes de ouvidoria e defesa do usuario de servicos publicos;

IV - sistematizar as informacdes disponibilizadas pelas unidades setoriais de
ouvidoria, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel
de satisfagdo dos usuarios com os servigos publicos prestados;

V - propor e monitorar a ado¢dao de medidas para a prevencdo e a corre¢do de
falhas e omissOes na prestagdo de servigos.

» Publico Atendido:

As ouvidorias sao responsaveis pelo atendimento:

ao publico externo;

cidadaos;

entidades civis;

usuarios;

servidores;

e autoridades do préprio drgao.
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» Prestacio de Servico:

v atendimento por ordem de chegada;

v’ asseguradas as prioridades legais as pessoas idosas, gestantes e
com deficiéncia.
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Canais de Comunicacdo:

As manifestacdes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes canais
de comunicacgao:

I - por meio de formulario eletrénico, disponivel no site

www.cristal.rs.gov.br;
Il - por correspondéncia convencional;

III - no posto de atendimento presencial exclusivo;
IV - mensagens instantaneas através de aparelho telefonico contato n? 51
995785402;

V - a manifestacao feita verbalmente serd, imediatamente, reduzida a termo.

Protecdo das Informacdes:

A identificacdo do requerente é informacao pessoal protegida com restricao
de acesso nos termos da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

No caso de manifestacao feita por meio eletronico, respeitada a legislagao
especifica de sigilo e protecao de dados, podera ser requerido por meio de

certificacdo da identidade do requerente.

Carta de Servicos ao Usudrio:

A Carta de Servigcos ao Usuario especificara, com relacdao a cada um dos
servicos prestados, informacdes claras e precisas relacionadas a:

[ - servigos oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informac¢des necessarias para acessar o
Servigo;

[II - principais etapas para processamento do servico;

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

V - forma de prestacado do servico;


http://www.cristal.rs.gov.br/
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VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a
prestacao do servico.

» A Carta de Servigos ao Usuadrio ficara disponivel no sitio eletronico do 6rgao
www.cristal.rs.gov.br.

» Ouvidoria do Municipio de Cristal
Secretaria Municipal de Administracdo e Recursos Humanos
Contaton® 51 995785402;
Rua Sete de Setembro n® 177, Centro, CEP: 96.195-000
E-mail: ouvidoria@cristal.rs.gov.br


http://www.cristal.rs.gov.br/

