ESTADO DE MATO GROSSO
PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTA TEREZINHA
UNIDADE DE CONTROLE INTERNO - UCI

RECOMENDAGAO 024/2021
ASSUNTO Lei n® 13.460/2017 — Carta de Servicos ao Usuario
PROVIDENCIAS Conhecimento e demais providéncias
RESPONSAVEL Thiago Castellan Ribeiro — Prefeito Municipal

Jodo Lopes Oliveira — Sec. Municipal de Administracéo

Ao cumprimenté-lo cordialmente, em cumprimento ao disposto no art. 1° da Lei
Municipal n® 455 de 29 de Outubro de 2007, que cria o Sistema de Controle Interno do
Municipio de Santa Terezinha-MT, combinado como art. 70 da CF, com os artigos 75 e
80 da Lei n° 4.320/64, venho através do presente, no exercicio da fungéo de Controlador
Interno, RECOMENDAR a Vossa Exceléncia o que segue o que segue:

A CONROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO, no uso das atribuigdes que Ihe séo
conferidas pela Lei n® 455/2007 e pelo Incisos |, II, Ill e IV do artigo 52 da Constituigao
Estadual, e;

Considerando o Oficio n® 6/2019/GABPRES-DN do TCE/MT, que dispde sobre o
prazo para implementagéo da Lei n® 13.460/2017. (anexo)

Considerando a Nota Técnica n° 02/2018 da ATRICON , onde estabelece agdes a
serem seguidas pelos Tribunais de Contas do Brasil. (anexo)

Considerando a Lei n°® 13.460/2017, que estabelece normas bésicas para
participagéo, protegcdo e defesa dos direitos dos usudarios dos servicos publicos
prestados direta ou indiretamente pela administragéo publica,

Considerando a RECOMENDACAO N° 035/2019/UCI e 02/2020/UCI, que
notificam a gestdo municipal a criar a Carta de Servigos ao cidadso do municipio;

Considerando a existéncia de PENDENCIAS quanto a elaboracdo da Carta de
Servigo ao usuario.

O art. 7° da Lei n® 13.460/2017, estabelece que os 6rgéos e entidades abrangidos
por esta lei, divulgaréo a Carta de Servigo ao Usuario.
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O art. 7° da Lei n® 13.460/2017, estabelece que os 6rgéos e entidades abrangidos
por esta lei, divulgarao a Carta de Servigo ao Usuério.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar ao usuario sobre os
servigos prestados pelo 6rgéo ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes claras e precisas
em relagéo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagéo
relacionadas a:

| — servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, forma e informagdes necessarias para cessar o
Servigo;

Il — principais etapas para o processamento do servigo;

IV — previsédo do prezo maximo para a prestagéo do servico;

V — forma de prestagéo de servigos; e

VIl - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagcéo sobre a
prestagéo do servigo prestado;

§ 3° - Alem das informagdes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuario
devera detalhar os compromissos e padrées de qualidade do atendimento relativos, no
minimo, aos seguintes aspectos:

| — prioridade de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para o atendimento;

[l = mecanismos de comunicag&o com os usuarios;

IV — procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios; e

V — mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servigo solicitado e de eventual manifestacéo.

§ 4° - a Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizacdo periddica e de
permanente divulgagdo mediante publicagédo em sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade de
internet.

§ 5° - Regulamento especifico de cada Poder e esfera do governo dispora a
operacionalizagéo da Carta de Servigos ao Usuario.
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Orientacoes:

Diante do acima exposto, considerando ainda as penalidades impostas aos
gestores e servidores quando do descumprimento da legislagéo, faz-se necessario a
apreciagéo das ponderagdes das irregularidades alavancadas acima. Para que, sejam
tomadas as devidas providéncias no carater de urgéncia, conforme determina a Lei
Municipal n°. 455/2007, orientando o Gestor no seguinte sentido:

RECOMENDO ao Excelentissimo Sr°. Thiago Castellan Ribeiro - Prefeito
Municipal e o Sr° Jodo Lopes de Oliveira — Secretaria Municipal de Administracéo, a
tomarem as providencias necessaria elaboragéo e publicagéo da Carta de Servigos ao
Usuario, conforme os termos prescritos nas resolugdes acima supracitada no prazo
Maximo de 30 dias, na qual, determina o Incisos Il, XV e XVII 1° e 2° do art. 05 da lei n.°
455/2007, como segue:

Art. 05 — Sdo responsabilidades da Unidade de Controle Interno
referida no artigo 7°, além daquelas dispostas nos arts. 74 da CF
e 52 da CE, também as seguintes.

Il — Apoiar o controle externo no exercicio de sua missdo
institucional,  supervisionando e auxiliando as unidades
executoras no relacionamento com o Tribunal de Contas do
Estado, quanto ao encaminhamento de documentagdo e
informagbes atendimento as equipes técnicas, recebimento de
diligencias, elaboragéo de respostas, tramitagdo dos processos
e apresentagdes dos recursos.

XV - Alertar formalmente a autoridade administrativa
competente para que instaure imediatamente, sob pena de
responsabilidade solidéria, as agdes destinadas a apurar atos ou
fatos inquinados de ilegais, ilegitimos ou antieconémicos que
resultem em prejuizo ao erario publico, praticados por agentes
publicos, ou quando n&o forem prestadas as contas ou ainda,
quando ocorrer desfalque, desvio de dinheiro, bens ou valores
publicos.

VII - Representar junto ao TCE-MT, sob pena de
responsabilidade solidaria, sobre as irregularidades e
ilegalidades que evidenciem danos ou prejuizos ao erario néo-
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reparados integraimente pelas medidas adotadas pela
administragédo publica.

A Controladoria Geral do Municipio fica a
disposicao para qualquer  duvida ou
esclarecimento, e aguarda o retorno das devidas
providéncias a ser sanado, o mais breve possivel,
sob pena de ser encaminhada representagao
ao TCE-MT, para que sejam tomadas as
devidas providéncias legais Cabiveis.

, 9Xs)
) A f~
Ao Prefeito Municipal 0 }/ (O / Z)C\ Assinatura:

By 7 Lopes de Oliveira
Sec. Mun. de Administragdo
Pertaria-n>-0032021-GP
Mat.: 15257
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: GABINETE DA PRESIDENCIA
Tribunal de Contas Conselheiro Domingos Neto

Mato Grosso

Telefone(s): (65) 3613-7513
e-mail: presidencia@tce.mt.gov.br

Oficio Circular N° |:6/2019/GABPRESON |
Cuiaba-MT, 11 de margo de 2019

A Sua Exceléncia o (a) Senhor (a)
Prefeito (a) Municipal

Assunto: Prazo para implementagao da Lei n° 13.460/2017

Prezado (a) Senhor (a),

Em atengéo a Lei Federal n° 13.460/2017, que dispbe sobre a participagao,
protecéo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragéo publica,
bem como a Nota Técnica n° 02/2018 da ATRICON, datada em 19 de junho de 2018,
estabelecendo agdes a serem seguidas pelos Tribunais de Contas do Brasil, dentre as
quais destaca-se o envio de comunicagdo aos orgéos e entidades da Administragéo
Publica, alertando-os acerca da vigéncia da mencionada Lei e consequentemente a
adequag&o para o seu cumprimento.

Considerando o exposto no artigo 25, inciso Ill, da norma em comento, que
estabelece para os municipios com nimero menor de 100 mil habitantes, a lei passara a
vigorar a partir de 16 de junho de 2019.

Encaminho-lhe, em anexo cépias da Lei n° 13.460/2017 e da Nota Técnica
n°® 02/2018 da ATRICON, para que tome conhecimento acerca da norma e atente-se ao
cumprimento do prazo fixado no art. 25, inciso Il da lei.

Atenciosamente,

(assinatura digial)’
Conselheiro DOMINGOS NETO
Presidente

1 Documento firmado por assinatura digital, baseada em certificado digital emitido por Autoridade Certificadora
credenciada, nos termos da Lei Federal n° 11.419/2006 e Resolugéo Normativa N° 9/2012 do TCE/MT.

ara verificar sua autenticidade acesse o site: http://www tce.mt.gov.br/assinatura e utilize o codigo 3CYJ4
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Brasilia, 19 de junho de 2018

NOTA TECNICA N° 02/2018

ASSUNTO: Lei 13.460/2017, que dispde sobre participagdo, protegdo e defesa dos direitos

do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica.

A ASSOCIACAO DOS MEMBROS DOS TRIBUNAIS DE CONTAS DO BRASIL —
ATRICON, pessoa juridica de direito privado, entidade de classe de a4mbito nacional, com
sede em Brasilia-DF, vem, por meio da presente Nota Técnica, contribuir com sugestdes volta-
das a observancia pelos Tribunais de Contas e seus jurisdicionados da Lei Federal n°

13.460/2017, apresentando as seguintes iniciativas:

1. A Lein® 13.460/2017 estabelece diversos requisitos de prote¢io aos usuérios dos servi-
¢os oferecidos pelos érgdos e entidades da administragdo publica. Entre os seus dispositivos,
hé dois pontos fundamentais: a criagdo de espagos de comunicagido com a populagdo (Ouvido-
rias) e a promogdo da participa¢do social (Conselhos de Usuérios). A avaliagdo dos servigos

prestados também € outro fator fundamental para a implementagio de possiveis melhorias.

2. A sintese adiante apresenta os principais aspectos dessa normativa e as iniciativas que
podem ser desenvolvidas pelos Tribunais de Contas. A Atricon acredita que cidaddos bem in-
formados tém melhores condigdes de fazer escolhas e de participar da vida administrativa,
auxiliando, assim os érgdos de controle a fiscalizar a aplicagdo dos recursos publicos. E essa
relagéo dial6gica também contribui para a definigdo das prioridades, enquanto a avaliagdo dos

servigos aponta os principais pontos que devem ser mantidos ou aperfeigoados.

3. Redigida com a contribui¢do do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido (CGU), a Lei trata da participagdo e protegdo dos direitos dos usuarios dos servigos pu-
blicos. Aspectos gerais da Lei 13.460/2017

a) Abrangéncia

Aplica-se a administragfo publica direta e indireta da Unifo, dos Estados, do Distrito Fede-

ral e dos Municipios.
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b) Principios e diretrizes para a prestagdo dos servigos publicos

A normativa estabelece os principios que devem ser observados na prestagdo dos servigos.
Séo eles: regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transpa-

réncia e cortesia. Entre as diretrizes a serem observadas estio:

— Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usudrios.

— Atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver
possibilidade de agendamento.

— Igualdade no tratamento aos usurios, vedado qualquer tipo de discriminacéo.

— Autenticag@o de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais apresentados

pelo usuario.

— Manutengdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo

¢ ao atendimento.

— Utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e es-

trangeirismos.

¢) Carta de Servigos ao Usudrio

Os orglos e entidades devem publicar, de forma clara e didatica, a Carta de Servigos ao U-
suario, informando sobre os servigos oferecidos pelos orgdos publicos e as formas de acessa-
los. A Carta deverd detalhar, por exemplo, o tempo de espera para atendimento e o prazo ma-

Ximo de resposta para as manifestagdes, entre outros.

d) Manifestagdes dos usuarios

Para garantir seus direitos, o usudrio poderé apresentar manifestagdes junto & administragio
publica sobre a prestagdo dos servigos. A identificagdo do requerente ndo deverd conter exi-
géncias que inviabilizem sua manifestagdo. Os dados pessoais dos requerentes devem ser pro-

tegidos. E vedada a exigéncia relativa a motivagdo da solicitagdo de informagdes ou do enca-

minhamento de dentincias.

Os érgdos e entidades deverdo colocar a disposi¢do do usudrio formularios simplificados e
de facil compreensdo para a apresentagdo de manifestagdes. Em nenhuma hipétese sera recu-

sado o recebimento das informagdes, sob pena de responsabiliza¢do do agente publico.
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€) Anélise das manifestagdes

A andlise das manifesta¢des deverd observar os principios da eficiéncia e da celeridade, vi-

sando a sua efetiva resolugio.

f) Prazo de resposta

A administragdo publica possui prazo de 30 dias para responder de forma conclusiva as so-
licitagdes dos usudrios. O prazo pode ser prorrogado uma tnica vez, por igual periodo, acom-

panhado de justificativa.

g) Ouvidorias

A Lei prevé também as atribui¢des e os deveres das Ouvidorias publicas, estabelecendo
prazos de resposta final as denuncias, reclamagdes, solicitagdes, sugestdes e aos elogios dos
cidaddos. As Ouvidorias deverio elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverad conso-
lidar as informagdes recebidas dos usurios e respectivas solugdes adotadas. Esse documento
deve apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo dos servigos. O relatério de gestdo devera

ser encaminhado a autoridade méaxima do 6rgéo e disponibilizado integralmente na internet.

h) Conselhos de usuarios

A Lei prevé a criagio de conselhos de usuarios para acompanhar e avaliar a prestacdo dos

servigos publicos e propor melhorias.

i) Pesquisa de satisfagdo

A administra¢@o publica deve realizar pesquisa de satisfagdo dos servigos oferecidos. Os re-
sultados devem ser divulgados, no minimo, com periodicidade anual, incluindo o ranking das
entidades com maior incidéncia de reclamagdo dos usudrios. Os dados devem servir de subsi-
dio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos

compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao

Usuario.
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j) Vigéncia
A Lein® 13.460/2017 entra em vigor:

— No dia 22 de junho de 2018 para 6rgéos e entidade da Unido, dos Estados, do Distrito Fede-
ral e dos Municipios com populagdo acima de 500 mil habitantes.

— No dia 19 de dezembro de 2018 para os Municipios com populagdo entre 100 mil e 500 mil
habitantes; e

— No dia 17 de junho de 2019 para os Municipios com menos de 100 mil habitantes.

4. Como forma de apoio as agdes de divulgagdo, a Atricon disponibiliza sugestdo de con-

teudo para ser utilizados em publicagdes acerca do tema. (Anexos I e IT).

CONCLUSAO

&) A normativa estabelece uma séria de agdes a serem atendidas pelos érgdos publicos
visando a melhoria do atendimento a populagdo. Assim, torna-se necesséria a ado¢do de medi-

das por parte dos érgdos de controle, as quais podem se dar em seis dimensdes:

a) Adequagdo dos Tribunais de Contas as exigéncias estabelecidas pela Lei n° 13.460/2017,
com destaque para as providéncias quanto a divulga¢ido da Carta de Servigos ao Usuario e
ao funcionamento das Ouvidorias. Alerta-se que, no caso dos Tribunais de Contas, a exigi-

bilidade de tais medidas se dara a contar de 22 de junho de 2018.

b) Envio de comunicagio aos 6rgdos e entidades da Administragdo Publica, alertando para a
entrada em vigor da Lei n°® 13.460/2017, a fim de que os mesmos se adequem aos requisitos
dispostos na Lei; ou a aprovagéo de uma resolugdo, no ambito de cada Tribunal de Contas,

com 0 mesmo intuito.

¢) Oferta de capacitagdes especificas para os agentes ptiblicos e disponibilizagdo de materiais
informativos sobre a Lei. As atividades podem ser desenvolvidas principalmente pelas Es-

colas de Contas e Quvidorias.

d) Elaboragéo de estudos e levantamentos quanto ao cumprimento da Lei pelos jurisdiciona-
dos, visando identificar a situagdo das Ouvidorias Publicas e as a¢des voltadas ao atendi-

mento das demandas populagdo, além da verificagdo dos relatérios gerenciais sobre a pres-

tacdo dos servigos.
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e) Elaboragdo de estudos e levantamentos quanto ao cumprimento da Lei pelos préprios Tri-

bunais de Contas.

f) Insergdo de agdes de fiscalizagdo quanto ao cumprimento da Lei pelos jurisdicionados nos

planos de auditorias de cada Tribunal.

Os dispositivos legais ressaltados anteriormente consideraram a informagdo como um bem
publico, produzida e ou custodiada pelo Estado, mas que deve estar sempre acessivel e a servi-
¢o dos cidaddos. Entre os principios norteadores do direito de acesso a informagéo constam a
boa-f¢, a obrigagdo de divulgar, a promogdo de governos abertos, a limitagdo da abrangéncia
das excegdes € a prote¢do aos denunciantes. Assim, a Atricon entende que a informagdo é um
ativo publico. Cabe aos Tribunais de Contas atender aos requisitos da Lei, além de orientar e

estimular que os érgéos publicos sigam na mesma direcéo.

o B TEI
Fabio Tulio Filgueiras Nogueira
Presidente



PREFEIURA MUNICIPAL DE SANTA TEREZINHA - MT
UUNIDADE DE CONTROLE INTERNO - UCI
QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DE CONTROLE INTERNO — QACI
IMPLEMENTACAO DA LEI 13.460/2017
PARTICIPAGAO, PROTEGAO E DEFESA DOS DIREITOS DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Trata-se de Questiondrio de Avaliag¢iio de Controle Interno — QACI visando identificar o nivel de maturidade acerca da implementac¢iio da Lei
Federal n° 13.460/2018 referente a participagdo, protecio e defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos prestados pela Prefeitura Municipal de
Santa Terezinha — MT, o qual fornecera informag@es que possibilitara a unidade de Controle Interno — UCI emitir recomendacdes e orientagdes ao
Gestor Municipal visando a elaboragdo de Plano de Agfio para atender a legislagio vigente, em especial, a Nota Técnica n° 02/2021 do TCE/MT,
conforme expde abaixo:

Pergunta - Ponto de Controle 0—Nao 1 —Fraco | 2-Mediano | 3 - Forte Total

1. O avaliado publica (anualmente) quadro geral dos servigos publicos prestados,
que especificard os o6rgdos ou entidades responséveis por sua realizagio e a X 0

autoridade administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados?

2. Os servigos publicos e o atendimento do usuério serdio realizados de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, X 2
seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia?

Fi

i ) Uit

Pergunta - Ponto de Controle 0 —-Nao 1 —Fraco | 2-Mediano | 3 - Forte Total

3. Os agentes publicos e prestadores de servigos publicos estdo oferecendo a
adequada prestando os servigos, observando:

3.1 urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios; X 3

3.2 presungdo de boa-fé do usudrio; X 3

3.3 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 A 3
acompanhadas por criangas de colo;

3.4 adequagdo entre meios e fins, vedada a imposi¢do de exigéncias, obrigagdes, 3
restrigdes e sangdes ndo previstas na legislagdo;

3.5 igualdade no tratamento aos usuérios, vedado qualquer tipo de discriminagao; X 3
3.6 cumprimento de prazos e normas procedimentais; X 2
3.7 definigéo, publicidade e observéancia de horarios € normas compativeis com o 2
bom atendimento ao usudrio;

3.9 adogdo de medidas visando a protedo a satde e a seguranga dos usudarios; X 2

3.10 autenticagdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos
originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de X 2
firma, salvo em caso de divida de autenticidade;

3.11 manutengdio de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e

i : X 2
adequadas ao servigo e ao atendimento;

3.12 eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social X 2
seja superior ao risco envolvido;

3.13 observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias X 1

categorias de agentes publicos;

3.14 aplicagdo de solugdes tecnologicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condigdes para o X 2
compartilhamento das informagdes;

3.15 utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,

jargdes e estrangeirismos; e X .
3.16 vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em X 2
documentagdo vélida apresentada,

3.17 comunicagdo prévia ao consumidor de que o servigo sera desligado em

virtude de inadimplemento, bem como do dia a partir do qual ser4 realizado o X 2
desligamento, necessariamente durante horério comercial.

3.18 participagdo no acompanhamento da prestagdo e na avaliagéo dos servigos; X 0
3.19 obtengdo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios X 5
oferecidos e sem discriminagdo;

320 acesso e obtengdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de

registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° X 1

da Constituicdio Federal e na Lei n® 12.527. de 18 de novembro de 2011 :
3.21 protegdo de suas informagdes pessoais X 2




3.22 atuagdo integrada e sistémica na expedigdo de atestados, certiddes e
documentos comprobatdrios de regularidade

4. obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagdo do
servigo, assim como sua disponibilizag@o na internet, especialmente sobre:

a) horério de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo orgdo ou entidade, sua localizagdo exata ¢ a indicagdo
do setor responsével pelo atendimento ao publico;

c) acesso ao agente piiblico ou ao 6rgdo encarregado de receber manifestagdes;

d) situago da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo
informagdes para a compreensio exata da extens#o do servigo prestado.

5. comunicagfo prévia da suspensdo da prestagdo de servigo. X

Pergunta - Ponto de Controle 0—Nédo | 1-Fraco | 2-Mediano 3 - Forte Total

6. Ha divulgagdo da Carta de Servigos ao Usuério? X 0
7. A Carta de Servigos ao Usuario informar ao usuério sobre os servigos prestados
pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos € seus compromissos X 0

e padrdes de qualidade de atendimento ao ptblico?

8. A Carta de Servigos ao Usudrio traz informagdes claras e precisas em relagdo a
cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes
relacionadas a: I - servigos oferecidos; Il - requisitos, documentos, formas e
informagdes necessarias para acessar o servigo; IIl - principais etapas para X 0
processamento do servigo; IV - previsdo do prazo méximo para a prestagdo do
servigo; V - forma de prestagdo do servigo; e VI - locais e formas para o usudrio
apresentar eventual manifestagéo sobre a prestacéio do servigo.

9. A CSU detalha os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento
relativos, no minimo, aos seguintes aspectos: I - prioridades de atendimento; 11 -
previsdo de tempo de espera para atendimento; III - mecanismos de comunicagio
com o0s usudrios; IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes
dos usudrios; ¢ V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do
andamento do servigo solicitado e de eventual manifestagdo.

10. A Carta de Servigos ao Usuario ¢ objeto de atualizagdio periddica e de
permanente divulgagdo mediante publicagdo em sitio eletronico do érgdo ou X 0
entidade na internet?
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11. O usudrio estd utilizando adequadamente os servigos, procedendo com

. X 2
urbanidade e boa-fé?
12. Presta as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas? X 2
13. O usudrio esta colaborando para a adequada prestagdo do servigo? X 2
14. O usudrio esta preservando as condigdes dos bens publicos por meio dos quais X 3

i i?
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15. Visando garantir seus direitos, o usudrio estd apresentando manifestagdes X 0
perante a administragdo publica acerca da prestagdo de servigos publicos?
16. A manifestagdo esta sendo dirigida a Ouvidoria do 6rgdo ou entidade X 0
responsével?
17. A administragdo estd exigindo a identificagdo do requerente chegando a X 2
inviabilizar sua manifestagio?
18. Ha informag#o de que sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos X 0
determinantes da apresentagfio de manifestagdes perante a ouvidoria?
19. Caso ndo haja ouvidoria, existe um ¢rgdo ou entidade responsavel em que o X 3
usudrio poderé apresentar manifestagdes?
20. A manifestagdo pode ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia X 2
convencional, ou verbalmente, hipdtese em que devera ser reduzida a termo?
21. No caso de manifestagdo por meio eletrénico, ¢ respeitada a legislagdo

: b5 X 3
especifica de sigilo e protecdo de dados?
22. A identificagio do requerente ¢ considerada como informagdo pessoal
protegida com restrigio de acesso nos termos daLei n° 12.527, de 18 de X 3
novembro de 20117
23. Em nenhuma hipétese ¢ recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente X 3
publico?
24. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagdes
observa os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva X 3
resolucéo?

25. A efetiva resolugdio das manifestagdes dos usuarios compreende a recepgdo da
manifestagdo no canal de atendimento adequado; emissdo de comprovante de X 2
recebimento da manifestagio; anélise e obtengdo de informagdes, quando

necessario; decisdo administrativa final e ciéncia ao usuario?

i : e
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26. As ouvidorias tem atribuigdes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas
em regulamento especifico?

27. Existe Lei ou Ato Normativo dispondo sobre a criagdo, organizago,
funcionamento da Ouvidoria?

28. Ha servidor designado mediante Portaria para exercer a fungdo de Ouvidor?

29. A Ouvidoria estd promovendo a participagdo do usudrio na administragéo
tblica, em cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario?

b

30. A Ouvidoria esta acompanhando a prestagao dos servigos, visando a garantir a
sua efetividade?

31. A Ouvidoria propde aperfeigoamentos na prestagio dos servigos?

32. A Ouvidoria auxilia na prevengdo e corregdo dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos na lei 13.460/20179

33. A Ouvidoria propde a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do
usudrio, em observéncia &s determinagdes desta Lei?

S R

34. E a Ouvidoria quem recebe, analisa e encaminha as autoridades competentes
as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestagdes de usudrio perante 6rgéo ou entidade a que se vincula?

35. A Ouvidoria promove a adogdo de mediagao e conciliagdo entre o usudrio ¢ o
6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros Orgdos competentes?

36. A Ouvidoria recebe, analisa e responde, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuérios de servigos publicos?

37. A Ouvidoria elabora, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar
as informagdes de suas atividades e, com base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestagdo de servigos publicos?

38. O relatorio de gestdo contém: o numero de manifestagdes recebidas no ano
anterior; os motivos das manifestagdes; a analise dos pontos recorrentes; e as
rovidéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas?

39. O relatério de gestdo é encaminhado a autoridade maxima do orgdo a que
ertence a unidade de ouvidoria?

40. O relatério de gestdo ¢ disponibilizado integralmente na internet?

41. A ouvidoria encaminha a decisdio administrativa final ao usudrio, observado o
prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Gnica vez, por igual
periodo?

42. A ouvidoria podera solicita informagdes e esclarecimentos diretamente a
agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitagdes sdo
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma tnica

vez, por igual periodo?
o .% 3 5
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43. Ha regulamentagdo especifica dispondo sobre a organizagdo e funcionamento
dos conselhos de usuérios?

44. Existe a participagdo dos usudrios no acompanhamento da prestagdo e na
avaliagfio dos servigos publicos ser4 feita por meio de conselhos de usudrios?

45. Os conselhos de usuérios (6rgdos consultivos) sdo dotados das seguintes
atribuigdes: acompanhar a prestagdo dos servigos; participar na avaliagio dos
servigos; propor melhorias na prestagdo dos servigos; contribuir na definigdo de
diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio; e acompanhar e avaliar a
atuac@o do ouvidor?

46. O Conselho ¢ composto por critérios de representatividade e pluralidade das

partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representagdo, sendo que a

escolha dos representantes serd feita em processo aberto ao publico e diferenciado
or tipo de usudrio a ser representado?

47. O conselho de usurios podera ser consultado quanto 4 indicagdo do ouvidor?

48. A participagdo do usuério no conselho serd considerada servigo relevante e
sem remuneragio?

49. Existe regulamento especifico dispondo sobre a avaliagdo da efetividade e dos
niveis de satisfag@o dos usuarios?

50. Este orgdo publico avalia os servigos prestados, nos seguintes aspectos:
satisfag@io do usuério com o servigo prestado: qualidade do atendimento prestado
ao usudrio; cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo
dos servigos; quantidade de manifestagdes de usuérios; e medidas adotadas pela
administragdo publica para melhoria e aperfeigoamento da prestagdo do servigo?

51. A avaliagdo esta sendo realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo,
a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica
aos resultados?

52. O resultado da avaliagfo esta sendo integralmente publicado no sitio do 6rgiio
ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de
reclamagéio dos usudrios na periodicidade, e servira de subsidio para reorientar ¢
ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos

compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de
Servigos ao Usudrio?




