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ATOS E DESPACHOS DO GOVERNADOR

DECRETO N°95.980, DE 13 DE MARCO DE 2024.

REGULAMENTA A LEI FEDERAL N° 13.460, DE 26 DE JUNHO
DE 2017, QUE DISPOE SOBRE PARTICIPACAO, PROTECAO E
DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DOS SERVICOS PUBLICOS
DA ADMINISTRACAO PUBLICA, E A LEI ESTADUAL N° 8.039,
DE 6 DE SETEMBRO DE 2018, QUE INSTITUI O CODIGO DE
PROTECAO E DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS
NO ESTADO DE ALAGOAS. DISPOE SOBRE A PROTECAO E
DEFESA DO USUARIO DOS SERVICOS PUBLICOS PRESTADOS
PELA ADMINISTRACAO DIRETA E INDIRETA E OS DELEGADOS
PELO ESTADO DE ALAGOAS.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE ALAGOAS, no uso das atribui¢des
que lhe confere o inciso IV e VI do art. 107 da Constitui¢do Estadual, e
0 que mais consta do Processo Administrativo n° 01101.00003348/2018,

DECRETA:

CAPITULO 1
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto normatiza, no dmbito do Poder Executivo Estadual, a
Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e a Lei Estadual n° 8.039,
de 6 de setembro de 2018, que dispde sobre participagao, protegao ¢ defesa
do usuario dos servigos publicos da Administracdo Publica Estadual.

§ 1° Sujeitam-se ao disposto nesta norma os Orgdos da Administragao
Direta, as Autarquias, as Fundacgdes Publicas, Empresas Publicas e
Sociedade de Economia Mista, controladas direta ou indiretamente pelo
Estado de Alagoas e as demais entidades e empresas prestadoras de
servigos publicos.

§ 2° Os Orgidos ¢ as Entidades da Administragdo Publica assegurardo ao
usuério de servigos publicos o direito a participagdo na Administragdo
Publica Direta e Indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos
e ageis de prote¢do e defesa dos direitos de que trata a Lei Federal n°
13.460, de 2017, e a Lei Estadual n° 8.039, de 2018.

Art. 2° Para os efeitos deste Decreto, considera-se:

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

II - Servigo Publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou
indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por Orgdo ou Entidade
da Administrag@o Publica;

Il - Administragio Publica: Orgdo ou Entidade integrante da
Administra¢do Publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Puablica e a Defensoria
Puablica;

IV - Agente Publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;
V - Manitestagdes: reclamagdes, dentincias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestagdo
de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagdo e
fiscalizacdo de tais servigos;

VI - Ouvidoria: instancia de participagdo e controle social responsavel

pelo tratamento das manifestagdes relativas as politicas e aos servicos
publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagao
da efetividade e ao aprimoramento da gestao publica;

VII - Reclamacdo: demonstragdo de insatisfacdo relativa a politica ou
servigo publico;

VIII - Dentincia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo
dependa da atuag@o dos 6rgdos apuratorios competentes;

IX - Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfagéo sobre a politica
ou o servigo publico oferecido ou atendimento recebido;

X - Sugestdo: proposi¢do de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos;

XI - Solicita¢do: requerimento de adog¢do de providéncia por parte da
Administragao;

XII - Identificagdo: qualquer elemento de informacdo que permita a
individualizag@o de pessoa fisica ou juridica;

XIII - Decisdo Administrativa Final: ato administrativo no qual o 6rgdo
ou entidade se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da
matéria, apresentando solugdo ou comunicando da sua impossibilidade;
XIV - Servigos Publicos: atividades exercidas pela Administragdo Publica
Direta, Indireta e Fundacional ou por particular, mediante concessio,
permissdo, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagdo por ato
administrativo, contrato ou convénio; ¢

XV - Politica Publica: conjunto de programas, agdes e atividades
desenvolvidas pelo Estado direta ou indiretamente, com a participagdo de
entes publicos ou privados, que visam assegurar determinado direito de
cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento social, cultural,
étnico ou econdmico.

CAPITULO II
DA CATALOGACAO E DISPONIBILIZACAO DAS INFORMACOES
SOBRE SERVICOS - CARTA DE SERVICOS AO USUARIO E
QUADRO GERAL DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 3° Os o6rgdos e entidades abrangidos por este Decreto devem
disponibilizar a Carta de Servigos ao Usudrio em seu sitio eletronico.

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

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

1 - servigos oferecidos;

11 - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar
0 servigo;

III - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacdo do servico; e

V - formas e locais de prestagdo do servico.

§ 3° Além das informacdes descritas no § 2° deste artigo, a Carta de
Servicos ao Usuério devera detalhar os compromissos e padroes de
qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

I - prioridades de atendimento;

II - previsao de tempo de espera para atendimento;

III - mecanismos de comunicagdo com 0S USuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagoes dos
usuarios; ¢

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento
do servigo solicitado e de eventual manifestagao.
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§ 4° A Carta de Servigos ao Usudrio sera objeto de atualizacdo periddica
e de permanente divulgagdo, objetivando a disseminacdo tempestiva das
informacdes sobre servigos publicos para a populagao.

§ 5° A padronizacdo das informagdes disponibilizadas nos §§ 2° e 3°
deste artigo serdo especificadas mediante norma complementar da
Controladoria Geral do Estado - CGE em conjunto com a Secretaria de
Estado do Planejamento, Gestao e Patrimonio - SEPLAG.

Art. 4° O Quadro Geral de Servigos Publicos do Governo do Estado de
Alagoas ¢ constituido pela consolidacdo dos contetidos de todas as Cartas
de Servigos ao Usudrio dos Orgdos e Entidades da Administragio Publica
Estadual, em atendimento ao art. 3° da Lei Federal 13.460, de 2017.

Art. 5° A CGE funcionard como 6rgdo central de monitoramento das
informagdes da Carta de Servigos ao Usudrio dos Orgdos e Entidades do
Poder Executivo Estadual.

§ 1° Os Orgdos e Entidades do Poder Publico Estadual serdo responsaveis
pelas informagdes das suas respectivas Cartas de Servico ao Usudrio,
assim como, pela atualizacdo e procedéncia das informagdes e servigos
disponibilizados de acordo com a sua 4rea de competéncia.

§ 2° Os 6rgdos e entidades deverdo indicar, mediante portaria do seu titular/
dirigente, servidor (es) responsavel (is) pelo cadastramento e atualizagdo
das informagdes das suas respectivas Cartas de Servi¢o ao Usuario.

§ 3° A CGE indicar4, mediante portaria do seu titular/dirigente, servidor
(es) responsavel (eis) pela homologagdo das informacdes da Carta de
Servigos ao Usuario dos Orgdos e Entidades do Poder Executivo Estadual.

CAPITULO 111
DA PLATAFORMA ELETRONICA DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 6° A Administragdo Publica Estadual disponibilizard e manterd uma
plataforma eletronica de servicos publicos que consolida e disponibiliza as
informacdes contidas no Quadro Geral de Servigos Publicos e respectivas
Cartas de Servicos ao Usuario de todos os Orgdos e Entidades do Poder
Executivo Estadual.

§ 1° A plataforma eletronica de servigos publicos disponibilizara
informagdes sobre:

I - servigos publicos presenciais, semipresenciais e eletronicos catalogados
pelos 6rgdos e entidades em suas Cartas de Servigos ao Usuario;

II - unidades de atendimento dos 6rgdos e entidades que ofertam servicos
a sociedade; e

III - Centrais de Atendimento ao Cidadao.

§ 2° O Poder Executivo Estadual podera disponibilizar na platatorma
informacdes sobre servicos de interesse publico, prestados a sociedade,
oferecidos por outras instituicdes ¢ empresas que ndo facam parte da sua
estrutura organizacional.

Art. 7° Para o bom funcionamento da plataforma eletronica de servicos
publicos, os Orgdos e Entidades do Poder Publico Estadual deverdo:

I - adotar procedimentos e metodologias com vistas a promover
a gestdo integrada das informagdes de interesse coletivo ou geral,
preferencialmente, as que forem de interesse dos usuarios dos servicos
publicos;

II - promover agdes de forma continuada voltadas ao aprimoramento dos
servicos destinados aos usuarios dos servigos publicos;

III - evitar duplicidade de agdes e desperdicio de recursos no atendimento
a sociedade, principalmente, com a solicitacdo de informacdes e
documentos ja requisitados anteriormente de modo a garantir o adequado
grau de certeza, segurancga e respeito aos direitos dos usudrios dos servicos
publicos;

IV - promover a integragdo da informacéo e a otimizagdo dos processos
de atendimento aos usuarios dos servigos publicos, visando a eficiéncia
na prestagdo dos servigos, utilizando solugdes tecnoldgicas, objetivando
o compartilhamento e a racionalizagdo de métodos e procedimentos de
controle;

V - primar pela implanta¢do de instrumentos inovadores e simples, por
meio do uso de solucdes tecnologicas, buscando a agilidade e seguranga
das informagdes, bem como o respeito aos usudrios dos servigos publicos;
VI - priorizar a prestacdo e conclusdo de servigos por meios eletronicos,
a automagdo de atividades, visando eliminar ou reduzir a utilizagdo de
papel, assinaturas, manuais e carimbos; ¢

VII - utilizar linguagem simples e compreensivel na divulgagdo e
prestagdo de servigos e na documentacdo de processos e procedimentos,
evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos.

§ 1° Nos casos em que for necessario utilizar denominacdes técnicas, os
respectivos significados deverdo ser explicitados em linguagem simples e
compreensivel a populagdo em geral.

§ 2° Os servigos prestados pelo Poder Publico Estadual deverdo possuir
seus processos planejados com vistas a simplicidade, praticidade,
facilidade e objetividade.

Art. 8° Compete & SEPLAG a coordenagédo da plataforma eletronica de
servigos publicos.

Paragrafo tnico. Outros Orgdos e Entidades do Poder Executivo Estadual
poderdo ser envolvidos nas atividades de coordenacdo da plataforma
eletronica de servigos publicos mediante ato conjunto do titular da
SEPLAG e do (s) respectivo (s) o6rgdo (s) ou entidade (s) mediante
demandas de governanga e gestdo identificadas ao longo do ciclo de vida
da plataforma eletronica.

Art. 9° Os Orgdos ¢ Entidades do Poder Executivo Estadual deverdo
alimentar a plataforma eletronica de servicos ptiblicos com as informagdes
das suas respectivas Cartas de Servigo ao Usuario, sendo responsaveis pela
atualizag@o e procedéncia das informagdes e servigos disponibilizados de
acordo com a sua area de competéncia, observando que:

I - os dados e informacdes divulgados na plataforma eletronica de
servigos publicos deverdo ser atualizados sistematicamente, a medida que
0s servicos comecem a ser prestados ou sofram alteracdo em sua forma
de prestagdo;

I - o servidor responsavel pelo cadastramento e atualizacdo das
informagdes das suas respectivas Cartas de Servigco ao Usudrio, indicado
no § 2° do art. 5° deste Decreto, sera responsavel por cadastrar, atualizar e
validar as informagdes e servigos publicados na plataforma eletronica de
servigos publicos;

111 - os novos servicos que vierem a ser ofertados pelos orgaos e entidades
deverdo estar catalogados na plataforma eletronica de servigos publicos
em até 15 (quinze) dias ap6s a sua disponibilizagdo para a sociedade;

IV - no caso da disponibilizacdo de servigos e informagdes conforme o
art. 6° deste Decreto, compete a8 SEPLAG conferir a sua confiabilidade
e atualizacd@o e, em casos de ndo disponibilizagdo de novas informagdes
por parte daqueles entes, promover a retirada dos servigos ou informagdes
da plataforma, bem como eliminar possiveis inconsisténcias e
desatualizagdes; ¢

V - compete a SEPLAG disponibilizar ferramenta tecnologica que permita
a atualizac@o on-line dos dados e informagdes na plataforma eletronica de
servigos publicos.

§ 1° Serdo implementados mecanismos de gerenciamento, monitoramento
e avaliagdo da oferta das informacdes disponibilizadas na plataforma
eletronica de servigos publicos, visando a melhoria continua da oferta de
dados e informagdes sobre servigos publicos.

§ 2° Compete a SEPLAG, unidade gestora das Centrais de Atendimento
ao Cidadao, disponibilizar, na plataforma eletronica de servigos publicos,
as informagdes pertinentes aos servigos prestados nas respectivas Centrais
de Atendimento por instituigdes e empresas que ndo compdem a estrutura
do Poder Executivo Estadual.

CAPITULO IV
DA DIVULGACAO E DISSEMINACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 10. As informagdes constantes na plataforma eletronica de servicos
publicos serdo apresentadas com a utilizagdo de recursos de navegagdo
que possibilitem a compreensdo intuitiva das informagdes ofertadas
a qualquer usudrio, independentemente de senhas ou conhecimentos
especificos de informatica.

Art. 11. Os Orgdos e Entidades do Poder Executivo Estadual desenvolverdo
atividades sistematicas voltadas a divulgacdo e disseminagdo dos seus
respectivos servigos e unidades de atendimento, respeitando as diretrizes
estabelecidas pela Secretaria de Estado da Comunicagdo - SECOM.

§ 1° Os novos servigos e unidades de atendimento disponibilizados na
plataforma eletronica de servicos publicos deverdo ser amplamente
divulgados pelo o6rgdo ou entidade que disponibilizou as respectivas
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POLICIA CIVIL DO ESTADO DE ALAGOAS
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COMANDANTE DA POLICIA MILITAR DE ALAGOAS
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SERGIO ANDRE SILVA VERCOSA - Cel BM
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informagdes.

§ 2° Os orgdos e entidades desenvolverdo atividades sistematicas para
aumentar a divulgagdo dos respectivos servigos, ampliando o seu uso e
o respectivo alcance da oferta de servigos do Poder Executivo Estadual
junto a sociedade.

CAPITULO V
DAS OUVIDORIAS

Secdo [
Das Competéncias e Organizagdo

Art. 12. As ouvidorias poderdo se organizar em forma de sistemas ou
redes, com a finalidade de:

I - articular as atividades das ouvidorias publicas;

11 - garantir:

a) o controle social dos usudrios sobre a prestacdo de servigos publicos;
b) o acesso do usudrio de servicos publicos aos instrumentos de
participagdo na gestdo e defesa dos seus direitos; e

¢) a efetiva interlocugdo entre usudrio de servigos publicos e os Orgdos e
Entidades da Administracdo Publica.

Art. 13. A fun¢do de ouvidor sera exercida por servidores ou empregados
publicos, que possuam nivel de escolaridade superior.

Pardgrafo tnico. As atribui¢des de ouvidor deverdo ser exercidas por
servidor que esteja, preferencialmente, vinculado diretamente a autoridade
maxima dos orgdos e entidades a que se refere o § 1° do art. 1° deste
Decreto.

Art. 14. Compete as ouvidorias:

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de
servigos publicos, nos termos da Lei Federal n® 13.460, de 2017, ¢ a Lei
Estadual n° 8.039, de 2018;

II - atender e orientar os usudarios quanto ao registro de manifestagdes
junto as ouvidorias;

III - receber, analisar e responder as manifestagdes a elas encaminhadas
por usudrios ou reencaminhadas por outras ouvidorias;

IV - processar, periodicamente, informacdes obtidas por meio das
manifestacdes recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas com
a finalidade de subsidiar o monitoramento e a avaliagdo dos servigos
prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos ¢ dos
padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usuario, de
que trata o art. 3° deste Decreto;

V - exercer a articulagdo permanente com outras instdncias € mecanismos
de participagdo e controle social;

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de
ouvidoria realizadas, bem como propor a adog¢do de medidas para a
corre¢do e a prevencdo de falhas e omissdes na prestacdo de servicos
publicos;

VII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o
usuario de servigos publicos, orientando-os acerca do tratamento das
manifestacdes recebidas; e

VIII - exercer agdes de mediacdo e conciliagdo, bem como outras agdes
para a solucdo pacifica de conflitos entre usuarios de servigos e 6rgaos
¢ entidades referidas no § 1° do art. 1° deste Decreto, com a finalidade
de ampliar a resolutividade das manifestagdes recebidas e melhorar a
efetividade na prestacdo de servigos publicos.

§ 1° As ouvidorias deverao elaborar, no minimo, semestralmente, relatorio
de gestdo, que devera consolidar as informagdes mencionadas no inciso
IV deste artigo e, com base nelas, apontar falhas ¢ sugerir melhorias
na prestacdo de servigos publicos, devendo encaminhé-lo a respectiva
autoridade maxima do orgdo/entidade que, apos validagdo, devera ser
disponibilizado integralmente no sitio oficial do respectivo 6rgdo ou
entidade.

§ 2° As ouvidorias deverdo disponibilizar, no seu respectivo sitio oficial,
em secdo especifica, acesso a ferramenta eletronica que possibilite
elaborar relatério estatistico referente ao disposto no inciso III deste
artigo, conforme modelo e padrido estabelecidos pelo 6rgdo central de
monitoramento da rede de ouvidorias.

Secdo I
Da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual

Art. 15. A Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, constituida
pelas unidades de ouvidorias da Administragdo Publica Direta e Indireta,
¢é coordenada pela CGE e possui as seguintes competéncias:

I - promover ampliagdo dos meios de relacionamento entre a sociedade e
a Administragdo Publica Estadual;

II - promover o fortalecimento da cidadania;

III - estabelecer mecanismos de participagdo da sociedade na melhoria
constante do servigo publico;

IV - articular as ag¢des das ouvidorias dos diversos Orgdos e Entidades
da Administracdo Publica Direta e Indireta numa politica integrada e de
permanente aperfeicoamento de suas atividades;

V - propor solucdes para as questdes apresentadas e oferecer informagdes
gerenciais e recomendagdes as autoridades competentes, objetivando o
aprimoramento da prestagdo dos servigos publicos;

VI - recomendar a¢des ¢ medidas administrativas e legais, quando
necessarias a prevencdo, combate e corregdo dos fatos apreciados;

VII - ampliar e manter canais de comunicagdo entre a Administragdo
Publica e a sociedade civil, expandindo a capacidade do cidaddo de
participar da fiscalizagdo e avaliagdo das agdes do Poder Executivo
Estadual;

VIII - criar mecanismos e instrumentos de monitoramento, avaliagdo ¢
controle dos procedimentos de ouvidoria;

IX - articular-se, fortalecendo os canais de comunicagdo com os diversos
Orgaos ou Entidades da Administragdo Publica Estadual;

X - identificar e interpretar o grau de satisfagdo do cidaddo com a prestagdo
dos servigos publicos; e

XI - promover, articular e apoiar outras a¢des para difusdo e divulgagao
de praticas de cidadania.

Secao 111
Da Coordenagdo da Rede de Ouvidorias

Art. 16. Compete a Controladoria Geral do Estado, observadas as
competéncias dos demais 6rgaos e entidades, as seguintes atribuicdes:

I - funcionar como dérgéo central de monitoramento da Rede de Ouvidorias
no ambito do Poder Executivo Estadual;

II - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas
ao correto exercicio das competéncias e atribui¢cdes definidas no Capitulo
V deste Decreto;

IIT - monitorar a atua¢do das unidades de ouvidoria no ambito do Poder
Executivo Estadual, por meio de sistema integrado para recebimento das
manifestacdes;

IV - promover capacitagdo e treinamento dos agentes publicos em
politicas relacionadas as atividades de ouvidoria e, no que couber, em
assuntos relacionados a defesa do usuario de servigos publicos;

V - definir formulérios a serem utilizados pelas unidades de ouvidoria
para recebimento de manifestagdes;

VI - instituir metodologias padrdo para medigdo do nivel de satisfacdo dos
cidaddos usudrios de servigos publicos;

VII - manter base de dados com todas as manifestagdes recebidas pelas
unidades de ouvidoria;

VIII - consolidar as informagdes disponibilizadas pelas unidades de
ouvidoria e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel
de satisfacdo com os servigos publicos prestados, propondo a adocdo de
medidas para a corre¢do ou prevengdo de falhas e omissdes na prestagido
de servicos publicos; e

IX - monitorar a aplicagdo deste Decreto, especialmente, quanto ao
cumprimento dos prazos e procedimentos.

Art. 17. A representagdo do Orgdo ou Entidade do Poder Executivo
Estadual na Rede de Ouvidorias serd exercida por meio do Ouvidor
designado mediante ato publicado no Diario Oficial do Estado de Alagoas
- DOE/AL ou de servidor que exerca as atribui¢oes de Ouvidor.

Art. 18. Cada Orgdo ou Entidade do Poder Executivo Estadual sera
responsavel pelos meios administrativos e financeiros necessarios
ao desenvolvimento das atividades da Rede de Ouvidorias do Poder
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Executivo Estadual no seu respectivo ambito, seguindo as orientagdes e
padrdes definidos pela CGE, representada na Rede pela Superintendéncia
de Ouvidoria e Transparéncia.

Art. 19. Os Orgaos e Entidades do Poder Executivo Estadual componentes
da Rede de Ouvidorias reunir-se-do sempre que convocados pela CGE,
representada na Rede pela Superintendéncia de Ouvidoria e Transparéncia.
Art. 20. Os Orgdos ¢ Entidades do Poder Executivo Estadual componentes
da Rede de Ouvidorias deverdo utilizar, obrigatoriamente, o sistema
informatizado oficial, determinado pela CGE, consistente em sitio
eletronico que permite o registro, o encaminhamento, o tratamento ¢ o
atendimento das manifesta¢des dos usuarios de servigos publicos.

CAPITULO VI
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DAS
MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Secdo [
Das Regras Gerais para Recebimento e Tratamento de Manifestagoes

Art. 21. As ouvidorias deverdo receber, analisar e responder as
manifestacdes dos usuarios de servigos publicos em linguagem simples,
clara, concisa e objetiva, bem como esclarecer com precisdo sobre as
medidas adotadas.

§ 1° Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos deste Decreto, sob pena de responsabilidade do
agente publico.

§ 2° Quando solicitado acesso a manifestacdo que contenha informagao
pessoal, o usuario devera comparecer presencialmente munido de
documentag@o que o identifique e, ndo sendo o usudrio o titular das
informacgdes pessoais, deverd apresentar consentimento expresso da
pessoa a que elas se refiram, por meio de procuragdo.

§ 3° O acesso a informagao pessoal por terceiros, habilitado nos termos
do § 2° deste artigo, sera condicionado a assinatura de um termo de
responsabilidade, que dispora sobre a finalidade e a destinagcdo que
fundamentaram sua autorizacdo e sobre as obrigagdes a que se submetera
o requerente.

§ 4° E vedado as ouvidorias impor ao usuario qualquer exigéncia relativa
a motivagdo da manitfestacao.

§ 5° E vedada a cobranca de qualquer valor aos usudrios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reproducdo de
documentos, midias digitais, postagem e correlatos.

Art. 22. As manifestacdes serdo registradas, preferencialmente, em meio
eletronico, por meio do sistema informatizado.

§ 1° Os odrgdos e entidades s6 poderdo manter sistemas proprios de
recebimento e tratamento de manifestacdes, desde que condicionados
a autorizagdo prévia da CGE e a alimentagdo concomitante do sistema
eletronico de ouvidoria do Poder Executivo Estadual.

§ 2° As ouvidorias assegurardo que o acesso ao sistema de que trata o
caput deste artigo esteja disponivel na pagina principal de seus sites
governamentais.

§ 3° Sempre que recebidas em meio fisico, os 6rgdos e entidades deverdo
digitalizar a manifestagdo e promover a sua inser¢do imediata no sistema
a que se refere o caput deste artigo.

§ 4° As manifestacdes recebidas pelas ouvidorias por telefone ou
presencialmente deverdo ser cadastradas no sistema de que trata o caput
deste artigo.

Art. 23. As ouvidorias deverdo elaborar e apresentar resposta conclusiva
as manifestagdes recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias contados do
recebimento da manifestacao, prorrogavel de forma justificada uma tinica
vez, por igual periodo.

§ 1° Recebida a manifestacdo, as ouvidorias deverdo realizar andlise prévia
e, caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.
§ 2° Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a andlise da manifestacdo, as ouvidorias deverdo
solicitar ao usuario pedido de complementacdo de informagdes, que
devera ser respondido em até 20 (vinte) dias, sob pena de arquivamento
sem producdo de resposta conclusiva.

§ 3° O pedido de complementagdo de informagdes suspende uma unica

vez 0 prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente
a partir da resposta do usudrio.

§ 4° As ouvidorias poderdo solicitar informagdes as areas responsaveis
pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo
de até 20 (vinte) dias, contados do envio ao setor, 6rgdo ou entidade,
prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa, sem
prejuizo de norma que estabelega prazo inferior.

§ 5° Recebida a manifestagdo, as ouvidorias poderdo indicar, caso tenha
conhecimento, o 6rgdo ou entidade responsavel pela prestagdo do servico
ou politica publica objeto da manifestagdo.

§ 6° Na hipodtese do § 5° deste artigo, o 6rgdo ou entidade que receber
a manifestagdo podera remeté-la ao 6rgdo ou entidade responsavel pela
prestagdo da politica ou servigo publico, cientificando o interessado da
remessa de sua manifestacdo.

§ 7° A remessa da manifestacdo prevista no paragrafo anterior interrompe
0 prazo previsto no caput deste artigo, que se reinicia a partir da data do
envio da manifestagdo pelo 6rgdo ou entidade responsavel pela prestagdo
da politica ou servigo publico ou do primeiro dia util seguinte a remessa,
0 que ocorrer primeiro.

Art. 24. As ouvidorias assegurardo ao usudrio a protecdo de sua identidade
e demais atributos de identificacdo, nos termos do art. 31 da Lei Federal n°
12.527, de 18 de novembro de 2011, e do art. 37 da Lei Estadual n° 8.087,
de 11 de janeiro de 2019.

Art. 25. As ouvidorias serdo instaladas em unidade fisica identificada de
facil acesso e aberta ao publico.

§ 1° Nas unidades descentralizadas em que ndo houver ouvidoria, sera
oferecido servigo de recebimento e registro de manifestagdes dos usuarios
dos servigos publicos.

§ 2° Se a unidade descentralizada ndo for competente para tratar e
responder a manifestacdo, a mesma sera encaminhada a ouvidoria do
orgdo ou entidade central, que comunicara ao interessado o niimero do
protocolo e a data do recebimento da manifestagdo, a partir da qual se
inicia o prazo de resposta.

Secdo 11
Do Elogio, da Reclamagdo e da Sugestdo

Art. 26. O elogio recebido serda encaminhado ao agente publico que
prestou atendimento ou ao responsavel pela prestagao do servigo publico,
bem como as chefias imediatas destes.

Paragrafo inico. A resposta conclusiva do elogio contera informagao sobre
encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo
servigo publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 27. Areclamagao recebida serd encaminhada a autoridade responséavel
pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamagdo conterd informagao
sobre a providéncia adotada no ambito do caso apontado.

Art. 28. A sugestdo recebida serd encaminhada a autoridade responséavel
pela prestagdo do atendimento ou do servico publico que devera se
manifestar acerca da medida sugerida.

Paragrato tnico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo
administrativa final informard acerca da forma e dos prazos de sua
implantagdo, bem como dos mecanismos pelos quais o usuério podera
acompanhar a execucdo da adogdo da medida.

Art. 29. As ouvidorias poderdo receber e coletar informagodes junto aos
usudrios de servigos publicos com a finalidade de avaliar a presta¢do de
tais servigos, bem como auxiliar na detecgdo e corregdo de irregularidades
na gestao.

§ 1° As informacgdes de que trata o caput deste artigo ndo se constituem em
manifestacdes passiveis de acompanhamento pelos usudrios de servicos
publicos.

§ 2° As informagdes que constituam comunicagdes de irregularidade,
sempre que contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e
materialidade, poderdo ser apuradas mediante procedimento preliminar
de investigacao.
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Secdo III
Das Dentncias

Art. 30. A denunciarecebida sera tratada caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a Administragdo
Publica chegar a tais elementos.

§ 1° No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que
contenha informagao sobre o seu encaminhamento aos 6rgdos apuratérios
competentes, sobre os procedimentos a serem adotados e respectivo
namero que identifique a dentincia junto ao 6rgdo apuratorio, ou sobre o
seu arquivamento.

§ 2° Os orgdos apuratérios administrativos internos encaminhardo as
ouvidorias o resultado final do procedimento de apuragdo da dentincia, a
fim de dar conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de
sua manifestagéo.

Art. 31. O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da dentincia, nos termos do disposto no § 7° do art.
10 da Lei n° 13.460, de 2017.

§ 1° A restri¢do de acesso aos elementos de identificagdo do denunciante
sera mantida pela unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da
denuncia pelo prazo de 100 (cem) anos, conforme o disposto no inciso I
do § 1°do art. 31 da Lei n° 12.527, de 2011, ¢ no inciso I do § 1° do art.
37 daLein® 8.087, de 2019.

§ 2° A preservagio dos elementos de identificagdo referidos no caput
deste artigo sera realizada por meio do sigilo do nome, do enderego e de
quaisquer outros elementos que possam identificar o denunciante.

§ 3° As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante, por meio de sistemas
informatizados, terdo controle de acesso que registre os nomes dos
agentes publicos que acessem as dentincias e as respectivas datas de
acesso a denuncia.

§ 4° A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizag@o para o posterior envio aos 6rgdos de
apuracgdo competentes, observado o disposto no § 2° deste artigo.

§ 5° Na hipétese de reclassificagdo da dentincia, a unidade de ouvidoria do
Poder Executivo Estadual informara ao denunciante.

Art. 32. As unidades de apuracgdo informarao as unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Estadual sobre a conclusao de procedimento apuratério a
partir de dentincia encaminhada, no ambito de suas competéncias.

Art. 33. A unidade de apuragdo competente podera requisitar a unidade
de ouvidoria informacdes sobre a identidade do denunciante quando
indispenséavel a analise dos fatos relatados na dentincia.

§ 1° O compartilhamento de elementos de identificagdo do denunciante
com outros 6rgdos ndo implica a perda de sua natureza restrita.

§ 2° Na hipdtese de que trata este artigo, cabem aos 6rgdos que tenham
acesso aos elementos de identificacdo adotar as salvaguardas necessarias
para resguarda-los do acesso de terceiros ndo autorizados.

Art. 34. O encaminhamento de denuincia com elementos de identificagdo
do denunciante entre unidades de ouvidoria do Poder Executivo Estadual
sera precedido de solicitacdo de consentimento do denunciante, que se
manifestara no prazo de até 20 (vinte) dias, contado da data da solicitagdo
do consentimento realizada pela unidade de ouvidoria encaminhadora.
Paragrato unico. Na hipdtese de negativa ou de decurso do prazo
previsto no caput deste artigo, a unidade de ouvidoria que tenha recebido
originalmente a denuncia somente poderd encaminha-la ou compartilha-la
apos a sua pseudonimizagao.

Art. 35. As unidades de ouvidoria do Poder Executivo Estadual implantardo
medidas necessarias ao recebimento, a triagem e ao encaminhamento das
denuncias para a protegdo das informacdes recebidas.

Paragrafo tnico. As unidades de ouvidorias do Poder Executivo Estadual
dispordo de instalagdes e de meios adequados para que os procedimentos
de atendimento da denuincia obedegam as salvaguardas das informagdes
previstas neste Decreto.

CAPITULO VI
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 36. Fica instituido o Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos
do Poder Executivo Estadual, vinculado a Controladoria Geral do
Estado - CGE, por meio do qual se dara a participagdo dos usudrios no
acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servicos publicos, sem
prejuizo de outros meios de participacdo previstos na legislagdo.
Paragrafo unico. O Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos do Poder
Executivo Estadual seré presidido pelo representante da CGE.

Art. 37. Compete ao Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos do
Poder Executivo Estadual:

I - formular e propor diretrizes para o adequado atendimento ao usuério;
II - fomentar estudos e pesquisas na area de qualidade da prestagdo do
servigo publico e satisfagdo do usuario dos servigos publicos;

111 - propiciar a participacdo de outras esferas de governo e da sociedade
civil organizada, nos debates e consequentes propostas em favor do
aperfeicoamento na presta¢do de servicos publicos;

IV - consolidar e promover a discussdo das propostas encaminhadas
por seus membros e submeté-las ao titular da pasta do érgdo do Poder
Executivo cujo (s) servigo (s) ou politica (s) publica (s) esteja (m) sendo
avaliado (s);

V - acompanhar a prestacdo dos servicos e atuacdo dos Ouvidores e
ouvidorias integrantes da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo
Estadual;

VI - participar da avaliagdo dos servicos publicos; e

VII - elaborar e aprovar o seu Regimento Interno.

Art. 38. Os tipos de servicos a serem representados no Conselho serdo
priorizados dentre aqueles mais utilizados e demandados, diagnosticados
através do Relatorio de Gestdo, que devera ser disponibilizado,
anualmente, pela ouvidoria de cada Orgdo e Entidade da Administracdo
Publica do Estado de Alagoas nos seus respectivos sites.

Art. 39. O Conselho de Usuarios do Servigo Publico, em numero de
16 (dezesseis) Conselheiros, mais 1° e 2° suplentes, que substituirdo os
membros titulares nas suas auséncias e impedimentos, serd composto por
representantes dos Orgdos da Administragdo Pablica Estadual, indicados
pelos titulares das respectivas pastas e usuarios que se candidatarem
mediante chamamento publico conduzido pela CGE.

Art. 40. O Conselho de Usuérios dos Servigos Publicos do Poder Executivo
Estadual, observados os critérios de representatividade e pluralidade das
partes interessadas, serd composto da seguinte forma:

I - 8 (oito) Conselheiros representantes dos usudrios de servigos publicos
da sociedade civil organizada, escolhidos mediante cadastro na plataforma
eletronica que sera detalhada no art. 43 deste Decreto, ap6s chamamento
publico;

IT - 8 (oito) Conselheiros representantes da Administragdo Publica
Estadual, indicados pelos gestores do Poder Publico, sendo:

a) 1 (um) representante da Secretaria de Estado de Governo - SEGOV;

b) 1 (um) representante da Controladoria Geral do Estado - CGE;

¢) 1 (um) representante da Secretaria de Estado de Planejamento, Gestao
e Patrimonio - SEPLAG;

d) 1 (um) representante da Secretaria de Estado da Fazenda - SEFAZ;

e) 1 (um) representante da Secretaria de Estado da Comunicagdo -
SECOM;

f) 1 (um) representante da Procuradoria Geral do Estado - PGE;

2) 1 (um) representante do Gabinete Civil; e

h) 1 (um) representante da Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos do
Estado de Alagoas - ARSAL.

§ 1° Os Conselheiros e seus respectivos suplentes, representantes do
Poder Publico, serdo designados por ato do Governador do Estado, apds
indicagao pelos titulares dos érgaos ou entidades a que estejam vinculados.
§ 2° Os Conselheiros e respectivos suplentes, representantes dos usuarios
dos servigos publicos, serdo designados por ato do Governador do Estado,
apds selecdo pelos Conselheiros, representantes do Poder Publico, e
titulares dos 6rgéos ou entidades envolvidos.

§ 3° A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos publicos sera
feita em chamamento publico, realizado por meio que garanta ampla
publicidade e que seja apto a alcangar o maior niimero de interessados.



