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| GABINETE DO PREFEITO |

DECRETO N° 98.114 - PMB, DE 18 DE DEZEMBRO DE 2020.

Dispde sobre a regulamentag¢@o, no ambito do Municipio de Belém, da Lei
Federal n® 13.460, de 26 de Julho de 2017, que dispde sobre a participagéo,
protegdo ¢ defesa dos direito do usuario de Servigos Publicos da Administragdo
Publica, e institui a Politica Municipal de Protegéo e Defesa do usuario de Servigos
Publicos, e da outras providéncias.

O Prefeito Municipal de Belém, no uso de suas atribui¢des legais,

Considerando a competéncia que lhe ¢ outorgada pelo art. 94, inc. VII, da
Lei Orgénica do Municipio de Belém - LOMB, para dispor sobre a estruturagio,
organizagio e funcionamento da Administragio Piblica;

Considerando a competéncia que lhe ¢ outorgada pelo art. 94, inc. XX, da
Lei Organica do Municipio de Belém - LOMB, para expedir atos proprios da
atividade ad—ministrativa; e

Considerando, necessidade de regulamentar e institucionalizar mecanismos
para cumprimento das regras contidas na Lei Federal n° 13.460 de 26 de junho
de 2017.

DECRETA:

TITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art.1° Este decreto regulamenta, em ambito municipal, a aplicagdo da Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participagdo,
protegdo e defesa dos direitos do usudrio de servigos publicos da administragdo
publica e institui a Politica Municipal de Prote¢do e Defesa do Usuario de
Servigos Publicos.

§1° A garantia dos direitos e a participagdo do usuario de servigos publicos
de que trata a Lei Federal n° 13.460 de 26 de junho 2017, serdo asseguradas por
meio da atuag@o dos responsaveis por a¢des de ouvidoria, em conformidade com
os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia,
economicidade, regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade,
generalidade, transparéncia e cortesia, e pelos demais meios previstos na legislagio
especifica.

§2° O disposto neste decreto aplica-se aos 6rgaos da Administragao Publica
Municipal direta, indireta e as demais prestadoras de servigos Piblicos, incluidos
os delegados dos servigos publicos municipais e parcerias.

Art.2° Para os efeitos deste decreto, e sem prejuizo das definigdes previstas
no artigo 2° da Lei Federal n° 13.460/2017, considera-se:

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

1I- prestador de servigo publico: todo aquele que presta servigo pela Admi-
nistragdo Publica ou por seus delegados, sob normas e controles publicos;

III- politica publica: conjunto de programas, a¢des ¢ atividades desenvolvi-
das pelo Municipio direta ou indiretamente, com a participagdo de entes publicos
ou privados, que visam assegurar determinado direito ao cidadéo;

IV- solicitagdo: pedido para adog¢do de providéncias por parte dos 6rgaos,
das entidades da Administragao Publica Municipal e dos delegados dos servigos
publicos, sdo exemplos de solicitagdo: os pedidos, as reclamagdes, as dentncias,
as sugestdes ¢ os demais pronunciamentos;

V- servigo piblico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta
de bens ou servicos a populagao, exercida por 6rgio ou entidade da administragao
publica;

VI- administragdo publica: 6rgdo ou entidade integrante da administragdo
publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

VII- agente publico: aquele quem exerce cargo, emprego ou fungio publica,
de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

VIII- manifestagdes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestagdo de servigos
publicos ¢ a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscaliza¢o de tais servigos;

IX- elogio: demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou o atendimento recebido;

X- sugestdo: apresentagio de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados por orgdos e entidades da Administragdo Publica
Municipal;

XI- identificacdo: qualquer elemento de informagdo que permita a individu-
aliza¢do de pessoa fisica ou juridica;

XII- certificagdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do manifestante
por meio de documento de identificagdo valido;

XIII- decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual o 6rgdo ou a
entidade da Administragdo Puiblica Municipal manifesta-se com respostas conclusivas acerca
da procedéncia ou improcedéncia da ocorréncia, apresentando solu¢do ou comunicando a
impossibilidade de seu atendimento;

XIV- linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, de forma a facilitar
a comunicac¢do e o mutuo entendimento;

XV- monitoramento: acompanhamento da tramitagdo da ocorréncia realizada nos
orgaos competentes da Administragdo Piblica Municipal, a partir do registro da ocorréncia
até o envio da resposta ao usuario do servigo publico;

XVI- controle de qualidade: pesquisa para apurar a execugdo e qualidade do servigo
prestado por meio do nivel de satisfagdo do usudrio do servigo publico das ocorréncias
registradas.

Art.3° A Administragao Publica Municipal mantera, em seus sitios eletronicos oficiais,
quadro geral ou individualizado dos servigos publicos prestados, que especificara os orgaos
ou entidades responsaveis por sua realizagdo e a autoridade administrativa a quem estao
subordinados ou vinculados.

Paragrafo inico. A informagao que trata esse artigo devera ser atualizada, sempre que
necessaria ou no minimo anualmente.

) TITULO IT ;
DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA
DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

CAPITULO 1

Art.4° Fica instituida, no dmbito do Municipio de Belém, a Politica Municipal de
Protecédo e Defesa do Usuario de Servigos Piblicos, com o objetivo de estabelecer padrdes
de qualidade no atendimento ao cidaddo e promover agdes voltadas as boas praticas, em
consondncia com as disposi¢des da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art.5° A Politica Municipal de Prote¢ao e Defesa do Usuario de Servigos Plblicos tem
como objetivos:

I- promover a participagdo do usuario na Administragao Publica, de acordo com as
formas previstas na legislagdo pertinente;

II- assegurar a participagdo e o controle social dos cidaddos sobre a prestagdo de
servigos publicos;

III- estimular e incentivar projetos e a¢des de inovagdo na prestagdo dos servigos
publicos;

IV- fomentar e incentivar a ado¢do de mediagdo e conciliagdo de conflitos entre
particulares e a Administragdo Municipal;

V- propiciar aos agentes publicos condi¢des para exercerem com eficiéncia o seu papel
de representantes da Administragdo Municipal no trato com os cidadéos;

VI- estabelecer parametros e fomentar as unidades operacionais responsaveis pela
execugao dos servigos publicos tendo como objetivo a transparéncia e a satisfagdo dos usuarios;

VII- incentivar a criagdo de mecanismos para a desburocratizagdo da prestacdo dos
servigos publicos e procedimentos administrativos;

VIII- garantir o direito dos cidadaos ao atendimento de qualidade, com procedimentos
padronizados, acessiveis e eficientes;

IX- estimular a cultura da avaliagdo do atendimento, dos servigos publicos prestados,
da analise das necessidades e expectativas dos cidadaos;

X- assegurar aos cidaddos o direito ao acesso a informagdes sobre os servigos publicos
de forma simples e compreensivel, em conformidade com a Lei Federal n® 12.527, de 18
de novembro de 2011;

XI- assegurar a adequacdo e a qualidade das informagdes divulgadas sobre a prestagao
dos servigos publicos que estejam inseridas no sitio eletronico institucional.

Art. 6° Visando a realizagdo dos seus objetivos, na execug@o dos servigos publicos,
serdo observadas as seguintes diretrizes:

I- efetividade no atendimento, pautando a atuagio conforme as necessidades e expectativas
dos cidadaos com respeito e cortesia;

II- utilizagdo de linguagem clara, objetiva e compreensivel;

I1I- simplificagdo dos processos e requisitos para atendimento, com foco na melhoria
dos servigos publicos, vedada a imposigdo aos cidaddos de exigéncias ndo previstas na
legislagdo;

IV- transparéncia nos procedimentos de atendimento, possibilitando o acompanhamento
pelo usuario requisitante e a disponibilizagdo de informagdes claras e precisas sobre o0s
servigos publicos oferecidos;

V- publicidade dos horarios, dos locais e dos procedimentos, compativeis com o bom
atendimento ao cidadéo;

VI- regularidade no atendimento e prestagao do servigo, seguindo os padrdes de qualidade
determinados, sem disting@o entre os cidadéos;

VII- confidencialidade, preservando o sigilo das informagdes pessoais, nos termos da
Lein® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

CAPITULO II .
DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO
E DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

SECAO I )
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 7° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar os cidaddos sobre
cada um dos servigos publicos prestados, as formas de acesso a esses servigos, os compro-
missos e os padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§1° A Carta de Servigos ao Usuario apresentara as seguintes informagdes:

I- 6rgdo e sigla;

II- gestor;

III- servigos prestados e suas descrigdes;

IV- canais de acesso ao servigo com enderego e telefone de contato;

V- responsavel;

VI- publico-alvo;

VII- requisitos e documentos necessarios para obter o servigo;

VIII- previsao do prazo maximo para a presta¢do do servigo;

IX- forma de prestagao do servigo;
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X- previsdo de tempo de espera para atendimento;

XI- as prioridades de atendimento;

XII- os locais e meios para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a
prestagdo do servico;

XIII- os procedimentos da Administragdo Publica para receber e responder as
manifestagdes dos cidadaos.

§2° Os orgaos e entidades municipais responsaveis pela prestagao dos servigos pu-
blicos devem atualizar e disponibilizar as informagdes da carta de servigo ao usuario de
forma periodica, devendo posteriormente cientificar a Ouvidoria Geral do Municipio.

§3° As atualizagdes de que trata o §2° deste artigo sdo de responsabilidade dos
ouvidores descentralizados de cada 6rgao da Administragdo Municipal.

§4° A Carta de Servigos ao Cidadao utilizara linguagem cidada e em formato
acessivel, de forma a facilitar a comunicagao ¢ o entendimento.

_ SECAOII )
DAS SOLICITACOES DOS SERVICOS PUBLICOS

Art.8° Os orgdos e entidades da Administragao Ptiblica Municipal deverdo atender
as solicitagdes feitas pelos canais oficiais de atendimento, no &mbito de suas respectivas
competéncias.

Art.9° Cada solicitagao devera gerar um niimero de protocolo especifico, permitindo
o seu acompanhamento pelo cidadao.

§1° Os cidadaos serdo comunicados quanto ao encaminhamento final dado as suas
solicitagdes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com objetividade e clareza.

§2° As comunicagdes serdo realizadas, preferencialmente, por meio eletronico,
admitindo-se a utilizagdo de outros meios, incluido o telefonico, desde que passivel
de comprovagio.

Art. 10. O registro do atendimento seguira a seguinte classificagao:

I- identificado: quando o cidaddo informa um meio de contato (enderego, e-mail,
telefone, celular) e autoriza a sua identificagdo;

1I- sigiloso: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que seja
guardado sigilo sobre a sua identificago;

II1- anénimo: quando o cidaddo ndo informa a sua identidade ¢ meio de contato.

Paragrafo unico. Caso a informagdo da identidade e contato do cidaddo sejam
essenciais a adogdo das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejara o
arquivamento do protocolo.

i SECAO I _ )
DA MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO PUBLICO

Art.11. Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacdes
perante a Administragéio Pablica acerca da prestagdo de servigos, na forma prevista no
artigo 10, contendo no que couber:

I- nome completo;

1I- nimero de inscri¢do no CPF;

111- data de nascimento;

IV- meio de contato.

§1° Sdo considerados meios de contato, o enderego completo, endereco eletronico
e nimero telefonico (fixo e/ou movel).

§2° O orgdo podera solicitar outras informagdes de identificagdo do requerente,
considerando o teor da manifestagdo ou determinagdes legais, porém sem exigéncias
que inviabilizem o registro.

§3° Os orgaos e entidades da Administragao Publica Municipal deverdo divulgar,
em locais de facil visualiza¢do, os canais de comunicagdo da Ouvidoria.

§4° A Ouvidoria Geral do Municipio-OGM deve dispor de meios de comunicagdo
e tecnologia que facilitem o recebimento das manifestagdes dos usuarios, como sitio
eletronico, sistemas e aplicativos, entre outros que puderem ser viabilizados para o
aprimoramento do atendimento.

§5° A ocorréncia podera ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia, ou
verbalmente, sendo que tal manifestagdo, respeitada a legislagdo especifica de sigilo e
protegdo de dados, estara disponivel no sitio eletronico institucional, podendo a Ouvi-
doria requerer meio de certificagao da identidade do usuario.

§6° A identificag¢do do requerente ¢ informagéao pessoal protegida com restrigao de
acesso nos termos da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

_ SECAO1V ’
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art.12. Os 6rgdos e entidades da Administragdo Publica Municipal deverdo
proceder ao monitoramento e avaliagdo de cada servigo prestado, objetivando:

I- aperfeigoar a prestagdo dos servigos publicos;

1I- simplificar processos e procedimentos administrativos;

II1- envolver a sociedade no processo de tomada de decisdes e acompanhamento
das politicas puiblicas, observando o principio da transparéncia;

IV- detectar e corrigir problemas, desvios, irregularidades e ineficiéncias;

V- identificar problemas no acesso ao servigo;

VI- avaliar, sempre que possivel, em tempo real e de forma continua, a satisfagdo
com o Sservico;

VII- avaliar o cumprimento dos compromissos firmados nas Cartas de Servigos e
os prazos definidos para a prestagao dos servigos.

Art.13. A Ouvidoria Geral do Municipio devera disponibilizar, em sitio eletronico,
o relatorio anual de gestdo contendo o resultado da avaliagdo e os dados sobre o res-
pectivo atendimento por servigo publico.

CAPITULO III 5
DO PLANEJAMENTO DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO
E DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

SECAO 1
DA GESTAO

Art. 14. Sao responsaveis pela gestdo da Politica Municipal de Protecao e Defesa
do Usuario de Servigos Publicos:

I- a Ouvidoria Geral do Municipio;

1I- a Secretaria Municipal de Controle, Integridade e Transparéncia;

II1- os titulares dos orgdos e dirigentes das entidades da Administragdo Publica
Municipal direta ¢ indireta e os responsaveis pelos servigos delegados.

Art.15. Compete a Ouvidoria Geral do Municipio no ambito da gestao da Politica
Municipal de Protegdo e Defesa do Usuario de Servigos Publicos:

I- formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto
exercicio das competéncias e atribui¢des definidas no Capitulo IV da Lei Federal n°
13.460/2017;

II- monitorar a atuag@o dos responsaveis por acdes de ouvidoria e dos 6rgaos e
entidades prestadores de servigos publicos quanto ao tratamento das manifestagdes
recebidas;

III- monitorar os 0rgdos ¢ entidades da Administragcdo Publica no cumprimento
das determinagdes e diretrizes da Lei Federal n® 13.460/2017;

IV- promover politicas de capacita¢do e treinamento relacionadas as atividades
dos responsaveis por a¢des de ouvidoria e defesa do usuario de servigos publicos;

V- acompanhar a implementacdo da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o
artigo 7° da Lei Federal n°® 13.460/2017;

VI- propor e organizar cursos de capacitagdes e treinamentos, com apoio dos or-
gdos e entidades da Administragdo Publica, das atividades relativas a Ouvidoria e os
direitos do usuario do servigo publico;

VII- definir sistemas, identidade visual, formularios e demais documentos-padrao
a serem utilizados pelos responsaveis por agdes de ouvidoria;

VIII- fomentar e manter sistema informatizado, de uso obrigatorio por todos os
responsaveis por agdes de ouvidoria, que permita o recebimento, o registro, o encami-
nhamento, a analise ¢ a resposta as manifestagdes dos usuarios;

IX- receber, analisar, encaminhar as autoridades competentes e responder todos
os tipos de manifestacdo (elogio, denuincia, reclamagao, solicitagdo e sugestio) rece-
bidas pelos seus canais de comunicagdo disponiveis aos usuarios do servi¢o publico;

X- monitorar o tratamento e a efetiva conclusio das ocorréncias registradas, junto
ao 6rgdo e/ou entidade da Administragdo Publica Municipal, desde o recebimento da
manifestagdo até o envio da resposta ao usuario do servigo publico;

XI- exigir respostas coerentes das unidades a respeito das manifestagdes a eles
encaminhados e levar ao conhecimento da dire¢do do 6rgdo ¢/ou entidade os eventuais
descumprimentos;

XII- realizar o controle de qualidade das ocorréncias registradas para apurar a
execugdo e qualidade do servigo prestado e o nivel de satisfagdo do usuario do servigo
publico;

XIII- mediar conflitos entre usuarios de servigos publicos e 6rgdos e/ou entidades
prestadores de servigos publicos, designando reunides para a utilizagdo dos meios al-
ternativos de solugédo de conflitos entre as partes, caso necessario;

XIV- notificar os agentes publicos competentes para adogdo de providéncias ad-
ministrativas imediatas que garantam o cumprimento dos dispositivos deste decreto e
da Lei Federal n° 13.460/2017;

XV- manter base de dados sobre todas as manifestagdes recebidas pelos respon-
saveis por agoes de ouvidoria;

XVI- sistematizar as informagdes, consolidar e divulgar relatorios e estatisticas,
inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo com os servigos publicos prestados,
propondo a adogdo de medidas para a correcdo e a prevengdo de falhas e omissdes na
prestagdo dos servigos publicos;

XVII- garantir a adequagdo e a qualidade das informagdes dos 6rgaos e entidades
a que estejam vinculadas e que estejam inseridas no Portal da Ouvidoria Geral do
Municipio;

XVIII- elaborar e encaminhar, no minimo quadrimestralmente, relatorio de reco-
mendagdes e propostas de medidas para aprimoramento da prestagdo dos servigos e
corregdo de falhas aos 6rgédos e entidades da Administragéo Publica;

XIX- elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as infor-
magdes mencionadas nos incisos X, XII, XIII e XVII deste artigo, e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos.

XX- coordenar a Politica Municipal de Prote¢do e Defesa do Usuario de Servigos
Publicos e as agdes de Ouvidoria, acompanhando a sua implementag@o pelos orgéos e
entidades prestadores de servigos publicos;

XXI- promover o debate e a troca de experiéncias sobre as boas praticas de aten-
dimento aos cidadaos;

XXII- definir estratégias para melhorias do atendimento ao cidaddo.

Art.16. Sdo atribui¢des da Secretaria Municipal de Controle, Integridade e Trans-
paréncia-SECONT, no ambito da Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usuario
de Servigos Publicos:

I- coordenar e gerir, no ambito de suas competéncias, a Politica Municipal de
Protecéo e Defesa do Usuario de Servigos Publicos;

1I- promover a interlocugdo entre os 6rgaos e/ou entidades e a Ouvidoria no dmbi-
to do controle, integridade e transparéncia;

III- promover e participar, com efetividade, da atualizagdo e manutengdo da Carta
de Servigos ao Usuario;

IV- estabelecer padrdes de funcionamento dos canais de atendimento de sua com-
peténcia, buscando o seu continuo aperfeigoamento;

V- acompanhar o atendimento disponibilizado pelos orgdos e entidades, sob a
coordenagdo da OGM, de forma a verificar a necessidade de seu aprimoramento; e

VI- promover inovagdes na prestagdo dos servigos piblicos.

Art.17. Sao atribuigdes do titular e/ou dirigente de cada 6rgéo, de entidade e de
servigos delegados da Administragdo Municipal, responsavel pela prestagdo dos
servigos publicos, no ambito da gestdo da Politica Municipal de Protecéo e Defesa do
Usuario de Servigos Publicos:

I- coordenar e gerir, no ambito de suas competéncias, a Politica Municipal de
Protecdo e Defesa do Usuario de Servigos Publicos, observadas as normas e diretrizes
estabelecidas pela Ouvidoria Geral do Municipio;

1I- coordenar e participar, com efetividade, da atualizagdo e manutencao da Carta
de Servigos ao Usuario;

III- estabelecer padrdes de funcionamento dos canais de atendimento de sua com-
peténcia, buscando o seu continuo aperfeigoamento;

IV- acompanhar o atendimento disponibilizado, de forma a verificar a necessidade
de seu aprimoramento; e

V- promover inovagdes na prestagdo dos servigos publicos.

Art.18. Os orgdos e entidades da Administragdo Publica Municipal direta e indi-
reta, por meio do respectivo titular ou dirigente maximo, deverdo designar, no minimo,
dois servidores ou empregados municipais para atuarem como ouvidores descentrali-
zados, aos quais competira:

I- promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servigos
publicos, nos termos da Lei Federal n® 13.460/ 2017;

II- receber, analisar e responder as manifestagdes encaminhadas por usuarios por
meio da Ouvidoria Geral do Municipio;
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III- gerenciar a implantagdo da avaliagdo continuada dos servigos publicos na sua
area de competéncia;

IV- processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das
pesquisas de satisfagdo, com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos presta-
dos pela Ouvidoria Geral do Municipio;

V- conduzir a elaboragao, atualizagdo e manutencao da Carta de Servigos ao Usu-
ario na sua area de atuag@o, de que trata o artigo 7° da Lei Federal n® 13.460/2017;

VI- incentivar a participagdo, a transparéncia, o acesso a informagao e o controle
social;

VII- produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades realizadas, bem
como propor ¢ monitorar a ado¢do de medidas para a corregdo e a prevengdo de falhas
e omissdes na prestacdo de servigos publicos;

VIII- fomentar e gerir mediagdes de conflitos a partir das manifestagdes apresen-
tadas a sua aprecia¢do, em conjunto com a Ouvidoria Geral do Municipio.

§1° Para o exercicio das atribui¢des estabelecidas no caput deste artigo, os 6rgaos
e entidades terdo, mediante ato do Chefe do Poder Executivo, 01 (um) servidor e res-
pectivo suplente, para representar a ouvidoria no 6rgao/entidade.

§2° A designagdo de que trata o caput deste artigo sera divulgada no Diario Oficial
do Municipio-DOM.

SECAO III
DO PROCEDIMENTO A SER APLICADO NO RECEBIMENTO,
ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES SOBRE A PRESTACAO
DO SERVICO PUBLICO

Art.19. As manifestagdes deverdo ser apresentadas preferencialmente por meio
eletronico, em sistema informatizado proprio da Ouvidoria Geral do Municipio.

§1° Nao sera recusado o recebimento de manifestagdes, quando apresentadas por
meio de canais disponiveis e em conformidade com o disposto na legisla¢do pertinente
em vigor.

§2° Sempre que a manifestagdo for recebida em meio fisico, a Ouvidoria devera
promover a sua inser¢ao no sistema a que se refere o caput deste artigo.

§3° Os orgaos e entidades da Administragdo Publica Municipal que receberem
manifestagdo, no ambito municipal, sobre matéria alheia a sua competéncia deverdo
encaminha-la a Ouvidoria Geral do Municipio para as providéncias requeridas.

§4° Apos a prévia analise e, caso necessario, poderdo proceder o encaminhamento
as unidades subordinadas responsaveis pela adog¢do das providéncias, as quais deverdo
responder nos prazos pré-estabelecidos, contados do recebimento do pedido no setor
competente.

Art.20. Sempre que as informagdes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes
para a analise e manifestagdo, a Ouvidoria devera solicitar ao usuario complementagéo
de informagdes.

§1° Nao serdo admitidos pedidos de complementagdes sucessivas, exceto se re-
ferentes a situagdio surgida com a nova documenta¢@o ou novas informagdes a serem
apresentadas.

§2° A manifestagdo podera ser encerrada, sem produgdo de resposta conclusiva,
quando o seu autor descumprir os deveres previstos no artigo 8° da Lei Federal n°
13.460/2017, deixar de expor os fatos conforme a verdade ou agir de modo temerario.

Art.21. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o aten-
dimento ou ao responsavel pela prestagdo de servigo publico, e a sua Chefia imediata.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio contera a informagao sobre o en-
caminhamento e cientificardo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo piblico
prestado, e a sua chefia imediata.

Art.22. A reclamagdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestagdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo inico. A resposta conclusiva da reclamagdo contera informagao objeti-
va acerca do fato apontado.

Art.23. A solicitagao de providéncias recebida sera encaminhada a autoridade res-
ponsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo piblico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da solicitagdo contera a informagéo objeti-
va acerca da possibilidade de atendimento, data de execuc@o ou previsdo de execugdo.

Art.24. A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela pres-
ta¢@o do atendimento ou do servigo publico, que se manifestard acerca da possibilidade
de adogdo da medida sugerida.

Art.25. A denuncia recebida sera conhecida caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administragdo publica chegar
a tais elementos.

§1° A resposta conclusiva da dentincia contera informagao sobre seu encaminha-
mento aos Orgdos competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre
o0 seu arquivamento.

§2° A dentincia podera ser encerrada quando:

I- estiver dirigida a 6rgdo ndo pertencente ao Poder Executivo Municipal;

1I- ndo contenha elementos minimos indispenséaveis a sua apuragio.

II1- houver mais de uma denuncia contendo o mesmo objeto.

§3° Os orgdos e entidades da Administragao Publica deverdo informar a Ouvido-
ria a existéncia de dentincia praticada por qualquer agente ou servidor publico, inde-
pendente do nivel do cargo.

Art.26. Os responsaveis por agdes de ouvidoria, sob coordenagdo da OGM, po-
derdo receber e coletar informagdes junto aos usuarios de servigos publicos com a
finalidade de avaliar a prestacdo de tais servicos e de auxiliar na detecgdo e na corre¢ao
de irregularidades.

§1° As informagdes referidas no caput deste artigo, quando ndo sejam identifi-
cadas ou ndo configurem manifestagdes nos termos da Lei Federal 13.460/2017, nao
acarretam obrigacdo de criagdo de resposta conclusiva.

§2° As informagdes que constituam comunicagdes de irregularidade deverdo ser
enviadas ao orgdo ou entidade competente para sua apuragdo, observada a existéncia
de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Art.27. Sera assegurada a protegdo da identidade e dos elementos que permitam a
identifica¢do do usuario de servigos publicos ou do autor da manifestagéo, nos termos
do disposto no artigo 31 da Lei Federal n® 12.527/2011, sujeitando-se o agente publico
as penalidades legais pelo seu uso indevido.

Paragrafo unico. Caso indispensavel a apuragao dos fatos, o nome do denunciante
sera encaminhado ao Orgdo apuratorio, que ficara responsavel a restringir acesso a
identidade do manifestante a terceiros.

CAPITULO IV ’
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art.28. A participagdo dos usuarios dos servigos publicos municipais no acom-
panhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos prestados, sera feita por meio
do Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos, previsto na Lei Federal n°
13.460/2017, 6rgéo consultivo, vinculado a Ouvidoria Geral do Municipio.

§1° O Conselho Municipal de Usuario dos Servigos Publicos devera, de forma
prioritaria, elaborar uma plataforma virtual que visara para produzir e responder enque-
tes que ajudardo a sociedade e a Administragdo Publica na identificagdo dos desafios e
necessidades para o aprimoramento dos servigos ptiblicos municipal.

§2° A participagdo no Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos Publicos
ndo sera remunerada a qualquer titulo, sendo considerado relevante servigo piblico.

Art.29. Além das atribui¢des previstas no paragrafo unico do artigo 18 da Lei
Federal n° 13.460/2017, compete ao Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos
Publicos elaborar, aprovar e reformar, quando necessario, seu regimento interno.

Art.30. Os tipos de servigos publicos municipais a serem representados no Conse-
lho serdo definidos mediante regulamento, dentre aqueles mais utilizados e demanda-
dos a Ouvidoria Geral do Municipio.

Art.31. O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos, observados os
critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, serd composto de
14 (quatorze) membros titulares, acompanhados de seus respectivos suplentes, confor-
me representacdo e indicagdo a seguir discriminados:

I- 07 (sete) representantes dos usuarios de servigos publicos municipais, preferen-
cialmente dos seguintes eixos:

a) zeladoria e urbanismo;

b) transporte e mobilidade;

¢) educagio;

d) satde;

e) seguranca e defesa civil;

f) assisténcia social; e

g) empreendedorismo e licenciamento.

1I- 07 (sete) membros da Administragdo Municipal, dos seguintes 6rgéos publicos:

a) 01 (um) representante da Ouvidoria Geral do Municipio;

b) 01 (um) representante da Secretaria de Controle, Integridade e Transparéncia;

¢) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Educagio;

d) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Satde;

e) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Coordenagdo Geral do
Planejamento e Gestéo;

f) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Saneamento; e

2) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Economia.

§1° Os representantes da Administragdo Municipal e respectivos suplentes serdo
indicados pelos titulares das Secretarias Municipais.

§2° A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos publicos municipais
sera feita em processo aberto ao plblico, mediante Chamamento Oficial a ser publica-
do, pela Ouvidoria Geral do Municipio, no Diario Oficial do Municipio, com antece-
déncia minima de 90 (noventa) dias para ampla divulgagao, contendo:

I- informagdes sobre o desempenho da fungdo, atribuicdes e condigdes para a
investidura, como conselheiro;

II- o endereco eletronico institucional para recebimento das inscri¢des, as quais
devem ser encaminhadas com a respectiva documentagio do interessado;

I1I- a fixag@o de prazo para o envio das documentagdes;

IV- declaragdo de idoneidade, a ser assinada pelo interessado, atestando ndo estar
condenado penalmente nem incurso em nenhuma das hipoteses de inelegibilidade pre-
vistas na Lei da Ficha Limpa.

§3° Findo o prazo do envio das inscri¢des sera realizada audiéncia publica condu-
zida pelo Ouvidor Publico Municipal, a ser publicada no Diario Oficial do Municipio
com antecedéncia minima de 01 (um) més, para elei¢ao dos representantes escolhidos,
com direito a voto os usudrios de servigos publicos, maiores de 18 anos, presentes a
audiéncia.

§4° Na auséncia ou impedimento do representante titular, assumira as fungdes o
respectivo suplente, tendo direito a voto somente nesses casos.

Art.32. Para a observancia dos critérios de representatividade e pluralidade das
partes interessadas, com vista ao equilibrio em seu desempenho, a escolha dos repre-
sentantes dos usuarios dos servigos publicos no processo aberto a que se refere o artigo
31, I deste decreto podera depender da avaliagdo dos seguintes requisitos:

I- formagéo educacional compativel com a area a ser representada;

1I- experiéncia profissional aderente a area a ser representada;

III- atuag@o voluntaria na area a ser representada;

IV- ndo ser agente publico nem possuir qualquer vinculo com a administragdo
publica.

Art.33. O mandato dos Conselheiros sera de 02 (dois) anos, admitida uma recon-
dugao por igual periodo.

Art.34. O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos tera um Presi-
dente, um Vice-Presidente e um Secretario Geral, escolhidos na posse entre os conse-
lheiros titulares, com mandato de 02 (dois) anos.

Art.35. No prazo de 30 (trinta) dias apds a posse dos conselheiros, o Conselho
Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos adotara providéncias no sentido de ela-
borar seu Regimento Interno, dispondo sobre as normas gerais de sua organiza¢ao
e funcionamento, submetendo-o a homologagdo por decreto do Prefeito Municipal.

Art.36. Poderio ser convidados a participar das reunides do Conselho, com direito
a voz e sem direito a voto, representantes do Ministério Publico do Estado, da Defen-
soria Publica do Estado ¢ da Ordem dos Advogados do Brasil.
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TiTULO III
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art.37. Cabera representagio a Ouvidoria Geral do Municipio no caso de descum-
primento dos prazos e procedimentos previstos neste decreto.

Art.38. As situagdes de omissdo ou conflito aparente de normas serdo tratadas
especificamente no ambito da Ouvidoria Geral do Municipio.

Art.39. Este decreto entra em vigor na data de sua publicagdo.
GABINETE DO PREFEITO, 18 de dezembro de 2020.

ZENALDO RODRIGUES COUTINHO JUNIOR
Prefeito Municipal de Belém

PORTARIA N° 414/2020 - PMB, 18 DE DEZEMBRO DE 2020.

A CHEFE DO GABINETE DO PREFEITO, no uso das atribuigdes legais, com
fulero no art. 7°, inciso XIV, do Decreto Municipal n® 22.832 de 10.05.1991, e art. 3°,
XIV, do Decreto n°® 74.245 de 14.02.2013;

Considerando a Lei Federal n° 8.666/93, art. 67, ¢

Considerando a necessidade de gerenciamento e acompanhamento dos Contratos
referentes as agdes desenvolvidas nas areas integrantes da estrutura do Gabinete do
Prefeito, visando a observancia das obriga¢des contratualmente assumidas, fiscaliza-
¢do, controle orgamentario e vigéncia dos instrumentos contratuais,

RESOLVE: R

Art. 1° - DESIGNAR os servidores LEANDRO GALVAO CROELHAS, matri-
cula: 0432253-033, para acompanhar e fiscalizar, com observancia da legislacao apli-
cavel, a execug@o do 3° Termo Aditivo ao Contrato n® 009/2018-GAB.P, firmado entre
o Gabinete do Prefeito e a empresa BANCO DO BRASIL S.A.

Art. 2° - Compete ao fiscal/servidor:

a) Anotar, em registro proprio, todas as ocorréncias relacionadas a execugdo do
Contrato, providenciando a regularizagdo das faltas e/ou defeitos observados;

b) Elaborar relatorios mensais que serdo enviados a Diretoria de Administragao
(DEAD), deste Gabinete, até o dia 10 subsequente de cada més;

¢) Atestar o recebimento dos bens/prestagdo de servigos quanto a sua execug¢do em
conformidade com os termos do Contrato;

d) Outras providéncias de responsabilidade do fiscal.

Art. 3° - Nos afastamentos ou impedimentos legais do servidor acima mencionado
fica designado como sua substituta a servidora THALITA OLIVEIRA DE SOUZA,
matricula: 0249432-056.

Art. 4° - As decisdes e providéncias que ultrapassarem a competéncia do fiscal do
Contrato deverdo ser solicitadas, por escrito, ao seu superior hierarquico, em tempo
habil para a adogdo das medidas convenientes.

Art. 5° - Esta Portaria permanece até a vigéncia contratual, podendo ser revogada,
alterada ou prorrogada a qualquer tempo, a critério da autoridade competente.

Art. 6° - Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as
disposigdes em contrario.
BELEM, 18 DE DEZEMBRO DE 2020.

MARIA LUCILENE REBELO PINHO
Chefe de Gabinete do Prefeito

PORTARIA N° 397/2020 - PMB, DE 06 DE DEZEMBRO DE 2020.

O CHEFE DE GABINETE DO PREFEITO, no uso das atribuigdes que lhe sdo
conferidas pelo Art. 7° do Decreto N° 22.832/91, de 10 de maio de 1991;

Considerando a Portaria n° 074/2020 — PMB, de 12/02/2020 que estabeleceu 15
(dez) dias de férias, restando um saldo de 15 (quinze) dias para gozo em data oportuna;

RESOLVE:

Estabelecer o periodo de 07 a 21 de Dezembro de 2020, para o gozo de 15 (quin-
ze) dias de férias restantes ao servidlor SAMUEL NAZARENO MEIRELES ABEN
ATHAR, matricula 0387835-024, Assessor Superior, lotado no Gabinete do Prefeito.

MARCELO ROSSETTI PIMENTA
Chefe de Gabinete do Prefeito — em exercicio

PORTARIA N°219/2020 - UCP/PROMABEN, 21 DE DEZEMBRO DE 2020

A COORDENADORA GERAL DA UNIDADE COORDENADORA DO PRO-
GRAMA - UCP, no uso de suas atribui¢des legais, conforme a competéncia do Capitu-
lo V, do Artigo n° 122, da Lei n° 7.502 de 20 de dezembro de 1990,

RESOLVE:

Art. 1° SUSPENDER o gozo de férias ja remuneradas, por motivo de necessidade
de servigo, da servidora ADRIANA PEREIRA MONTEIRO, matricula n® 0470490-
012, Assessora Superior — DAS 202.8 da UCP, concedidas por meio da Portaria n°
199/2020-UCP/PROMABEN, DE 05 DE NOVEMBRO DE 2020, publicada no DOM
n° 14.118, DE 12 DE NOVEMBRO DE 2020, marcadas para o periodo de 15/12/2020
a29/12/2020, devendo ser remarcadas em data posterior.

Art. 2° Revogam-se as disposi¢des em contrério.
DE-SE CIENCIA, REGISTRE-SE, PUBLIQUE-SE E CUMPRA-SE.

LUCIANA SALES CORREA VASCONCELOS
Coordenadora Geral

AUTORIZACAO- Processo n° 2020/001872187 |

Considerando 0 Memorando n° 46/2020/C.Conv.(fls.02), emitido pela servidora
Munich M. M. Paixdo, que informa o término da vigéncia do Contrato n® 009/2018,
celebrado entre este Gabinete do Prefeito e o Banco do Brasil S.A;

Considerando o Parecer Juridico n® 90/2020 - Assessoria do Gabinete do Prefeito,
da lavra da Assessora Stephanie Menezes da Costa, que conclui pela possibilidade
legal da prorrogagdo do Contrato em epigrafe, em razdo de sua natureza continua
(fs. 15/18);

Considerando que a Contratada, até a presente data, executou os servigos objeto
do Contrato n° 009/2018, com regularidade e sem intercorréncia, conforme manifestacao
do Fiscal do Contrato, Sr. Leandro Galvao Croelhas, as fls. 20;

Considerando o interesse do Banco do Brasil S.A em renovar o supramencionado
Contrato, conforme demonstrado através do documento as fls. 22, da lavra do Sr. Fabio
Raimundo Teixeira Soares (Gerente de Relacionamento) ¢ do Sr.Helder Andey Cam-
pos Negrao (Gerente de Servigos);

Considerando que os pregos da contratada Banco do Brasil, encontram-se compa-
tiveis com a média dos praticados no mercado, conforme demonstrado as fls. 23/106
¢ da “PLANILHA DE COTACAO DE PRECOS”, comprovando a vantajosidade em
prorrogar o presente Contrato (fls. 107);

Considerando a existéncia de disponibilidade orgamentaria (DISPONIBILIDA-
DE ORCAMENTARIA n° 149/2020), conforme demonstrado pelo Assessor do Nu-
cleo Setorial de Planejamento — NUSP/GAB.P, Sr. Antonio Marcus Bronze Branco,
as fls. 109/110;

Considerando o Parecer Juridico n® 97/2020 - Assessoria do Gabinete do Prefeito
(fls. 147/150), da lavra da Assessora Stephanie Menezes da Costa, que aprova a Minuta
do 3° Termo Aditivo ao Contrato n® 009/2018, constante as
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fls. 112/114, com fundamento no artigo 38, paragrafo unico c/c 55 da Lei Federal
n° 8.666/96 e

Considerando o Parecer n° 304/2020-CI/GAB (fls. 219/223), emitido pelos mem-
bros do Controle Interno, Ana Patricia P. da Costa e Barbara Michele Teles Barros,
cujos termos corroboram os supramencionados Pareceres Juridicos,

APROVO A SUPRACITADA MINUTA DO 3° TERMO ADITIVO, E AUTO-
RIZO A PRORROGACAO, pelo periodo de 12 (doze) meses, a contar de 05/01/2021,
referente ao Contrato n® 009/2018, celebrado entre o Gabinete do Prefeito e 0 BANCO
DO BRASIL S/A,no valor total estimado de R$500,00 (quinhentos reais), pelo que
deve ser providenciada a emissdo do respectivo Empenho e elaborag¢do do competente
Termo Aditivo.

Em, 09 de dezembro de 2020.

MARCELO PIMENTA
Chefe de Gabinete, em exercicio
EXTRATO 3° TERMO ADITIVO AO CONTRATO N° 009/2018-GAB/PMB
PARTES: MUNICIPIO DE BELEM, POR MEIO DO GABINETE
DO PREFEITO E A EMPRESA BANCO DO BRASIL S.A.
OBJETO DO 3° TERMO ADITIVO AO CONTRATO N° 009/2018: CONTRATO
DE PRESTACAO DE SERVICOS DE PAGAMENTO
A FORNECEDORES DE BENS E SERVICOS E DE
R SERVIDORES
VIGENCIA: 05 de Janeiro de 2021 a 05 de janeiro de 2022.
MODALIDADE: Dispensa de Licitagao
VALOR DO CONTRATO: R$ 500,00 (Quinhentos reais).
DOTAGCAO ORCAMENTARIA: Fungdo Programatica: 2.01.21.04.122.0007; Projeto
Atividade: 2162; Sub-agdo: 002; Tarefa: 001; Elemento
de Despesa: 33.90.39.60; Fonte: 1001010000
DATA DE ASSINATURA: 18/12/2020.
ORDENADOR RESPONSAVEL: MARIA LUCILENE REBELO PINHO/GABINETE
DO PREFEITO
LUIZ CLAUDIO SALES SANTOS DA SILVA/BANCO
DO BRASIL S.A.

EMPRESA:

GUARDA MUNICIPAL DE BELEM - GMB

PORTARIA N°974/2020 - GMB

O INSPETOR GERAL DA GUARDA MUNICIPAL DE BELEM, no uso de suas
atribui¢des legais que lhe conferem o Art. 6° do Decreto n® 23.115 de 16 de agosto de
1991, e o Decreto n° 63.031/10 de 08 de margo de 2010, e:

Considerando o Protocolo n® 04/2020, 03/2020, 05/2020 e 07/2020-Ouvidoria/
GMB, que traz reclamagdes ¢ denuncias, sobre abordagens praticadas por servidores
Guardas Municipais.

Considerando ainda, que ¢ dever da Administragdo Publica apurar fatos que
contenham indicios de transgressdo disciplinar cometida por parte de integrantes da
Guarda Municipal de Belém.

RESOLVE:
Art. 1° - Tornar sem efeito as Portarias n® 521, 527, 528 ¢ 530 de 2020.

Art. 2° - DETERMINAR a Instauragio de PROCESSO ADMINISTRATIVO
DISCIPLINAR, para apurar na forma de INQUERITO ADMINISTRATIVO, a res-
ponsabilidade dos servidores GM V OSMAR RAIMUNDO BARBOSA FILHO ma-
tricula 0026999-013 ¢ GM IV MAURICIO OTAVIO BARBOSA FARIAS matricula
1872141-010 diante dos fatos apresentados no Processo 048/2020-GMB.



