O CONSOR £ DESENDLYIMENTOECONOMIC JANBENTE

RESOLUCAO N° 04/2019

Dispoe sobre a criagaio da Ouvidoria do Consoércio Intermunicipal De
Desenvolvimento Econémico, Social ¢ Meio Ambiente - CIDEMA,
regulamenta a Carta de Servicos aos usudrios dos servigos publicos, ¢ da

outras providéncias.

JANETE PARAVIZI BIANCHIN, Prefeita Municipal de Arvoredo, Presidente
do Consoércio Intermunicipal De Desenvolvimento Economico, Social e Meio Ambiente -

CIDEMA, no uso das atribui¢oes conferidas pelo artigo 17, IV, do Estatuto Social;
RESOLVE:
CAPITULOI

DISPOSICOES GERAIS.

Art. 1° Fica criada o servi¢o de ouvidoria publica do Consoércio Intermunicipal de
Desenvolvimento Econoémico, Social e Meio Ambiente — CIDEMA, a qual tem como destinagao
aplicar disposi¢des sobre participagao, protecio e defesa dos direitos do usuario dos servigos

advindos dos servicos prestados pelo consorcio.
Art. 2° Para os efeitos desta Resolucio, considera-se:

I — Ouvidoria Puablica: instancia de participagido e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestagoes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer

forma ou regime, com vistas a avaliacao da efetividade e ao aprimoramento da gestio publica;
IT — Reclamagao: demonstragao de insatisfagao relativa ao servigo publico;

III — Denuncia: comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solugao dependa da

atuacao dos 6rgaos competentes;

IV — Elogio: demonstragao, reconhecimento ou satisfagao sobre o servigo oferecido

ou atendimento recebido;
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V — Sugestio: proposi¢ao de ideia ou formulacio de proposta de aprimoramento de

politicas e servigos publicos;
VI — Solicitagdo: requerimento de adogao de providéncia por parte da Administra¢ao;

VII — Identificagao: qualquer elemento de informagao que permita a individualizagao

de pessoa fisica ou juridica;

VIII — Decisio Administrativa Final: ato administrativo mediante o qual 6rgio ou
entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando solugao

ou comunicando da sua impossibilidade;

IX — Servigos Publicos: atividades exercidas pela Administracio publica direta
indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessao, permissao, autorizagao ou qualquer

outra forma de delegacao por ato administrativo, contrato ou convénio.

X — Politica Puablica: conjunto de programas, acoes e atividades desenvolvidas pelo
Estado direta ou indiretamente, com a participag¢ao de entes publicos ou privados, que visam a
assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento

social, cultural, étnico ou econbémico.

CAPITULO II

DA COMPETENCIA
Art. 3° A Ouvidoria do CIDEMA tem como atribuicio:

I - promover a participagao do usuario, em cooperagdo com outras entidades de defesa

do usuario;
II - acompanhar a prestagao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
III - propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na preven¢do e corre¢ao dos atos e procedimentos incompativeis com

normas vigentes;

V - propor a adog¢ao de medidas para a defesa dos direitos do usuario.
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VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagoes,

acompanhando o tratamento e a efetiva conclusio das manifestagdes de usuario perante o

CIDEMA; e

VII - promover a adogao de media¢do e conciliagio entre o usuario e o 6rgio, sem

prejuizo de outros 6rgaos competentes.

DO OUVIDOR

Art. 4° A Ouvidoria do CIDEMA, vinculada a Diretoria Executiva, serd coordenada
por um Ouvidor, designado pelo Presidente, dentre os empregados publicos efetivos, para um

mandato de 2 (dois) anos, podendo ser reconduzido para mandatos subsequentes.
§1° Sao requisitos para ser Ouvidor do CIDEMA:
I - integrar o quadro permanente de empregados publicos do CIDEMA;
IT - ter mais de 21 (vinte e um) anos de idade;
III - possuir formagao em nivel superior completo;
IV - ndo possuir antecedentes criminais que desabonem sua reputagao;
V- nao estar respondendo processo administrativo disciplinar;

VI - nio ter sido condenado em processo administrativo disciplinar nos ultimos 5 (cinco)

anos;
Art. 5° Compete a0 Ouvidor do CIDEMA:

I - observar os cédigos de ética ou de conduta aplicaveis a categoria de agente publico, do

mesmo modo tratar com igualdade os usuarios, vedando qualquer tipo de discriminacio;

II - receber, analisar, encaminhar o assunto aos agentes responsaveis e responder as
manifestagdes dos usuarios dos servicos publicos no prazo estabelecido nesta Resolu¢ao

observando horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;

III - organizar os canais de acesso do cidadio ao CIDEMA, simplificando os

procedimentos;

IV - orientar os cidaddos sobre os meios de formalizacao das manifesta¢oes dirigidas a

Ouvidoria;
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V - fornecer informagdes, materiais educativos e orientar os cidadaos quando as

manifesta¢oes nao forem de competéncia da Ouvidoria do CIDEMA;

VI - responder aos cidadaos e entidades quanto as providéncias adotadas em face de suas
manifestagdes, no prazo estabelecido nesta Resolugio, salvo nos casos em que a lei assegurar o

dever de sigilo;

VII - auxiliar o CIDEMA na tomada de medidas necessarias a regularidade dos trabalhos,

bem como no saneamento de violagdes, ilegalidades e abusos constatados;

VIII - publicar periodicamente no portal do CIDEMA e no Diario Oficial dos

Municipios — DOM, relatério das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria;

IX - elaborar anualmente o relatério de gestio de que trata a Lei 13.460/2017, contendo,
no minimo, o numero de manifestacoes do ano anterior, os motivos das manifestacdes, a analise

dos pontos recorrentes e as providéncias adotadas pelo CIDEMA;

X - monitorar e avaliar a Carta de Servicos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, bem como a adequagdo dos servigos aos parametros de

qualidade nela fixados;

Paragrafo unico. O descumprimento das atribui¢Oes estabelecidas neste artigo e do

prazo fixado no art. 5° desta Resolucao, configuram-se condutas ilicitas e sancionadas nos termos

do art. 32 da Lei n° 12.527/2011.
CAPITULO III

DO CONSELHO PERMANENTE DE USUARIOS

Art. 6° Para fins desta resolugdo, considera-se usuario, toda pessoa fisica ou juridica
que se beneficia ou utiliza, efetivamente ou potencialmente, de servicos oferecidos pelo

CIDEMA,;

Art. 7° Fica criado o Conselho Permanente de Usuarios do Consoércio Intermunicipal
De Desenvolvimento Econémico, Social e Meio Ambiente - CIDEMA, composto pelos
Coordenadores do Colegiado de Agricultura, Diretor Executivo e Ouvidor, que representara com

as seguintes atribuicoes:

I - acompanhar a prestagdao dos servigos;
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II - participar na avaliacdo dos servigos;

III - propor melhorias na prestagao dos servigos;

IV - contribuir na defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;
V - opinar quanto a indicagao do ouvidor;

IV - acompanhar e avaliar a atuagdao do ouvidor.

Art. 8° As funcgoes exercidas pelos membros do Conselho de Usuarios siao

consideradas servicos relevantes e sem remuneracao.

CAPITULO IV

DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Se¢do 1
Do Tratamento das ManifestagGes

Art. 9° Considera-se manifestacbes, reclamagdes; denuncias; sugestoes; elogios e
demais pronunciamentos de usuarios, que tenham como objeto, prestacio de servigos publicos

fornecidos pelo CIDEMA.

Art. 10 A ouvidoria publica devera observar os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia, recebendo,

analisando e respondendo as manifestagoes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 1° Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de manifestagoes, sob pena

de responsabilidade do agente publico.

§ 2° E vedado a ouvidoria publica impor ao usuario quaisquer exigéncias relativas a

motivacao da manifestacio.

§ 3° Os procedimentos tratados nesta Resolu¢ao sio gratuitos, vedada a cobranca de

quaisquer valores dos usuarios.

Art. 11 As manifestacoes serdo apresentadas, preferencialmente em meio eletronico,

via sistema informatizado.
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§ 1° A ouvidoria publica assegurara a disponibilizagdao e o funcionamento do sistema

informatizado no site do CIDEMA.

§ 2° Todas as formas de manifestagoes recebidas pelo CIDEMA deverio ser

inseridas no sistema informatizado a que se refere o caput deste artigo.

§ 3° As manifestagdes recebidas que forem consideradas alheias as atribui¢oes e
competéncias do CIDEMA, deverio ser encaminhadas aos 6rgaos competentes, sem prejuizo da

comunicacdo ao usuirio demandante.

Art. 12° A ouvidoria publica devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestagdes recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias, contado do recebimento da

manifestagao, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 1° Os prazos indicados no caput poderao ser reduzidos em virtude de normas

regulamentadoras especificas.

§ 2° As manifesta¢oes recebidas pela ouvidoria serdo previamente analisadas pelo
ouvidor e, posteriormente, encaminhadas ao responsavel para as providéncias cabiveis,

respeitando os principios da eficiéncia e da celeridade.

§ 3° Sempre que as informagSes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a
analise da manifestagao, ser-lhe-a solicitado a complementagao das informagdes faltantes, no

prazo de até 20 (vinte) dias, sob pena de arquivamento da manifesta¢ao apresentada.
§ 4° O pedido de complementagao de informagdes sera feito uma unica vez.

§ 5% O pedido de complementagiao de informagdes interrompe o prazo previsto no

caput deste artigo, que passard a contar novamente a partir da resposta do usuario.

§ 6° A ouvidoria publica podera solicitar informagdes as areas responsaveis pela
tomada de providéncias, as quais deverao responder dentro do prazo de 5 (cinco) dias, contado
do recebimento, prorrogavel por igual perfodo, mediante justificativa expressa, sem prejuizo de

norma que estabele¢a prazo inferior.

Art. 13 A ouvidoria publica assegurard ao usuario a protecio de suas informacoes

pessoais, ¢ demais atributos de identificacdo, nos termos da Lei n°® 12.527/2011.

Paragrafo tnico. A preservacdo da identidade do manifestante dar-se-a com a
protegao do nome, endereco e demais dados de qualificacio que serdo documentados em autos

apartados.
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Secao I1

Dos Elogios, das Reclamagdes e das Sugestoes

Art. 14 O clogio recebido sera repassado ao agente publico que prestou o
atendimento/servico e também a chefia imediata do elogiado, cujos encaminhamentos serao

objeto de resposta conclusiva ao cidadao que realizou o elogio.

Art. 15 A reclamaciao recebida sera encaminhada a Diretoria Executiva e ao

empregado publico responsavel pela prestagio do atendimento/setvico publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamagdo contera informacdes relativas

aos procedimentos adotados.

Art. 16 A sugestao recebida sera encaminhada a Diretoria Executiva e ao empregado
publico responsavel pelo atendimento/setvico publico para que se manifestem acerca da

possiblidade/impossibilidade de adogao da medida sugerida.

Paragrafo unico. As razoes do acatamento da proposi¢ao, acompanhadas das
pertinentes orientacbes de acesso a0 novo servico, assim como as justificativas do nao
acolhimento da sugestdo recebida, deverdo constar do expediente de resposta a ser encaminhado

a0 usudrio e no prazo estabelecido nesta Resolugio.

Art. 17 A ouvidoria publica podera receber e coletar informagdes junto aos usuarios
de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestacao de tais servigos, bem como auxiliar na

deteccio e correcao de irregularidades na gestao.

§ 1° As informagoes de que trata este artigo nao se constituem em manifesta¢oes

passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servicos publicos.

§ 2° As informagoes que constituam comunicagoes de irregularidade, sempre que
contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderio ser apuradas

mediante procedimento preliminar de investigacao.

Secdo III
Da Denuncia

Art. 18 A denuncia somente sera recebida e conhecida se apresentar elementos
minimos de irregularidade ou indicios que permitam ao CIDEMA checar a veracidade dos fatos
relatados.
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OLMENTOEC:

Paragrafo unico. A resposta conclusiva ao denunciante devera demonstrar que os
fatos narrados foram investigados internamente e que o agente responsavel pelo
atendimento/servico foi cientificado e oportunizado a se manifestar por esctito e a juntar os
documentos que entender necessarios para os fins de instru¢ao do processo de apurag¢io ou do

arquivamento dos fatos denunciados.
CAPITULO V

DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 19 O CIDEMA devera elaborar e divulgar Carta de Servigos, tendo como
objetivo informar o usuario sobre os servicos prestados pelo consorcio, e formas de acesso a

esses servigos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° Na Carta de Servigos ao Usuario deverao constar informagoes claras e precisas

sobre cada um dos servigos prestados, informagdes relacionados a:
I - servicos oferecidos;
IT - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o Servigo;
III - principais etapas para processamento do servigo;
IV - previsao do prazo maximo para a presta¢ao do servigo;
V - forma de prestacao do servigo; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagio sobre a

prestagao do servico.

§ 2° Além das informagdes referidas no paragrafo anterior, a Carta de Servigos ao

Usuario devera estabelecer:
I - prioridades de atendimento;
II - previsao de tempo de espera para atendimento;
IIT - mecanismos de comunica¢io com os usuarios;
IV - procedimentos para receber e responder as manifestagoes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo

solicitado e de eventual manifestacio.
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Art. 20 A Carta de Servigos ao Usudrio sera objeto de atualizagdo periddica e de

VI - outras informagoes julgadas de interesse dos usuarios.

permanente divulgacio mediante publicacao no portal do CIDEMA.

CAPITULO VI

DISPOSICOES FINAIS

Art. 21 As despesas decorrentes da presente Resolugido correrdo a conta dos recursos

consignados no or¢amento vigente.

Art. 22 Esta resolucdo entra em vigor na data de sua publicagao.

Chapeco, SC, 18 de Junho de 2019.

JANETE PARAVIZI BIANCHIN
Prefeita Municipal de Arvoredo, Presidente do CIDEMA

CONS(?RCIO INTERMUNICIPAL DE DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO, SOCIAL E DO MEIO AMBIENTE

Fone/Fax: (49) 3319-3232 proagua@amosc.org.br
Av. Getulio Vargas, 571-S, Sala 02 proale@amosc.org.br
89812.000 - Chapecé - SC promercado@amosc.org.br

http://www.amosc.org.br prosuasa@amosc.org.br



