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RESOLUCAO CGM N° 1404 DE 20 DE JUNHO DE 2018.

Institui  diretrizes para atuagdo junto aos
usuarios dos servicos prestados no ambito da
Controladoria Geral do Municipio e estabelece
procedimentos a serem observados pelos seus
servidores e agentes contratados na interacao
com o0s usuarios dos servicos prestados,
alinhados aos requisitos estabelecidos na Lei
Federal n® 13.460/2017.

A CONTROLADORA-GERAL DO MUNICIPIO, no uso das atribuicdes que lhe
sao conferidas pela legislacdo em vigor, e,

CONSIDERANDO a importancia de melhoria continua dos servicos prestados
pela Controladoria Geral do Municipio e a garantia de participacdo, defesa e
protecdo dos direitos dos usuarios, tendo como diretrizes as Leis Federais n°
12.527/2011 e 13.460/2017 e.

CONSIDERANDO a Resolucdo CGM n° 1.386/2018 que estabelece
procedimentos para tratamento das manifestacdes recebidas;

RESOLVE:

Art. 1° Instituir diretrizes para atuacdo junto aos usuarios dos servicos
prestados no ambito da Controladoria Geral do Municipio e estabelecer
procedimentos a serem observados pelos seus servidores e agentes
contratados na interacdo com o0s usuarios dos servicos prestados, alinhados
aos requisitos estabelecidos na Lei Federal n°® 13.460/2018.

Art. 2° Para fins desta Resolucéo, consideram-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que utiliza diretamente ou que se
beneficia, efetiva ou potencialmente, dos servigos prestados pela CGM Rio;

Il - servico prestado - atividade administrativa ou de prestacédo direta ou
indireta de servicos, prestados pela CGM Rio, conforme definido na Carta de
Servicos e no Portfolio de Produtos e Servigos da CGM Rio;

[l — servigo prestado direto ao cidaddo — servico tendo como interesse
primario sua entrega ao cidadao;
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IV — servico prestado direto aos gestores municipais — servi¢co tendo como
interesse primario a sua entrega aos gestores municipais;

V — servigco prestado direto aos 6rgdos de controle externo e afins -
servico tendo como interesse primario a sua entrega aos 6rgaos de controle e
afins.

VI - servidor - profissional cuja lotacao funcional é na CGM Rio, onde exerce
suas funcgoes;

VII - agente contratado — profissional que atua junto a CGM Rio por meio de
contrato direto ou por meio de pessoa juridica, ou equivalente.

VIII - manifestacBes - sugestdes de melhorias, elogios, duvidas, reclamacfes
e demais pronunciamentos dirigidos a CGM Rio por seus usuarios, tendo como
objeto a prestacéo de servicos da CGM Rio.

IX — Denudncias - informacgdes dirigidas a CGM Rio por seus usuarios, tendo
como objeto a conduta dos servidores e agentes contratados na prestacao e
fiscalizagcao de servigos prestados.

Art. 3° Pela natureza de suas atividades, 0s servicos prestados pela CGM Rio
sdo categorizados, quanto ao seu publico-alvo principal, como: servico
prestado direto a sociedade, servico prestado direto aos gestores municipais,e
servico prestado direto a 6rgdos de controle externo e afins, sem prejuizo de
gue os servicos direcionados a um publico possam impactar outra categoria de
publico-alvo também.

Art. 4° Na prestacdo de servicos pela CGM Rio a todas as categorias de
publico-alvo, o0s servidores e agentes contratados deverdo adotar
procedimentos alinhados as seguintes diretrizes:

| — Respeito, atencédo, cortesia e urbanidade;
Il — Competéncia e celeridade;
[l — Comprometimento em atender bem e em resolver as questdes abordadas;

IV — Compromisso com a qualidade das informagdes fornecidas e do servigo
prestado;

V — Observancia do Cédigo de Etica do Servidor Publico Municipal;

VI - Cumprimento dos horarios de trabalho estabelecidos e publicizados,
compativeis com o bom atendimento ao usuario;
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VIl — Cumprimento dos prazos e das normas estabelecidas e publicizadas,
compativeis com o bom atendimento ao usuario;

VIII — Utilizacao de linguagem simples e compreensivel,
IX — Presuncao de boa-fé do usuario;

X — Atendimento e andlise por ordem de chegada, ressalvado casos de
urgéncia devidamente justificadas;

Xl — Adequacédo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias,
obrigacdes e sancBes ndo previstas na legislagdo como impeditivas a
prestacao do servico;

Xl — Igualdade no tratamento de usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminagéo;

Xl — Autenticacdo de documentos pelo proprio servidor, a vista dos originais
apresentados pelos usuarios, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma,
salvo em caso de duvida de autenticidade;

XVI — Eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdémico ou
social seja superior ao risco envolvido; e

XV — Vedacdo de exigéncia de nova prova sobre fato jA& comprovado em
documentacgéo apresentada.

81° A Assessoria de Comunicacdo Social deve manter as sinalizacdes de
localizagdo dos setores da CGM atualizadas, de forma a facilitar o acesso
presencial dos usuarios.

§2° Os servidores e agentes contratados devem realizar revisdo periddica das
atividades desenvolvidas, propondo melhorias continuas e simplificacdo de
processos e de procedimentos de atendimento que visem a propiciar servigos
mais ageis, sem prejuizo da qualidade.

83° Os comités instituidos pela Resolucdo CGM n° 1307/2017 devem adotar
acOes para fomentar, em seus setores, a adocdo dos procedimentos
estabelecidos no caput deste artigo.

Art. 5° Fica instituido o documento “Carta de Servicos aos Usuarios da CGM
Rio”, com o objetivo informar quais os servigos prestados pela CGM Rio,
detalhando, para a categoria “Servigo Prestado Direto a Sociedade”, as
informacgdes estabelecidas nos paragrafos 1° e 2° do art. 7° da Lei Federal n®
13.460/2017.
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81° A Carta de Servicos aos Usuéarios instituida pelo caput deste artigo esta
disponivel no Portal da CGM Rio no endereco http://www.rio.rj.gov.br/web/cgm.

§ 2° A Carta de Servigo aos Usuarios devera ser atualizada com periodicidade
minima anual pela Assessoria de Relacfes Institucionais.

§3° Fica mantido o documento “Portfolio de Produtos e Servicos da CGM,
disponivel no site CGM, o qual tem por objetivo apresentar, de forma sintética,
0s produtos e servigos prestados pela CGM, o qual devera ser atualizado em
conjunto com a Carta de Servigcos aos Usuarios.

Art. 6° Anualmente, o Gabinete da Controladoria Geral promovera avaliacdo
dos servicos prestados que constam na Carta de Servico aos Usuarios da
CGM Rio, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[ll - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos
Servicos;

IV - quantidade de manifesta¢cdes de usuérios; e

V - medidas adotadas pelos setores da CGM para melhoria e aperfeicoamento
da prestacao do servico.

§ 1° Os métodos de avaliagéo serdo definidos pelo Gabinete da Controladoria
Geral, podendo ser adotada pesquisa de satisfacdo direta com usuarios ou
qualguer outro meio que garanta significAncia estatistica aos resultados,
podendo ser feitas avaliagdes individuais dos servicos ou por blocos de
Servigos.

8§ 2° O resultado da avaliacdo devera ser publicado no site da CGM Rio e
deverd servir de subsidio para os titulares dos setores da CGM Rio
promoverem melhorias e ajustarem os servicos prestados, devendo ser feito
registro, em conjunto com o NITI-MCP — Melhoria Continua de Processos,
previsto no inciso IV, 81°, do art. 1°, da Resolugdo CGM n° 1.308/2017, das
medidas adotadas pela CGM Rio para melhoria e aperfeicoamento da
prestacao dos servicos com base nos resultados das avaliacoes.

§ 3° Para cumprimento do caput, devera ser incluida pelo Nuacleo de
Monitoramento Estratégico na relacdo de atividades operacionais de cada setor
da CGM Rio, a formulacéo de instrumentos para avaliacdo anual dos servigos
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prestados, devendo, entretanto, esta avaliacdo ser coordenada, estruturada e
realizada pelo Gabinete da Controladoria Geral.

Art. 7° A Ouvidoria da CGM Rio devera atender as diretrizes sistémicas a
serem emanadas pela Secretaria Municipal da Casa Civil acerca dos
dispositivos do Capitulo IV da Lei federal n° 13.460/2017, sem prejuizo das
atividades previstas na Resolugdo CGM n° 1.386/2018.

Art. 8° As manifestacfes formuladas pelos usuarios e seus encaminhamentos
deverédo atender ao disposto na Resolugcdo CGM n° 1.386/2018.

Art. 9° Denuncias acerca de conduta de servidores e de agentes contratados
na execucao ou fiscalizacdo de servicos prestados pela CGM Rio devem ser
encaminhadas pelos usuarios que delas tomarem conhecimento, para o Site
www.1746.rio, se¢do Ouvidoria, categoria Denuncia.

Art. 10 A criacdo do Conselho de Usuarios da CGM Rio sera definida
oportunamente, de acordo com a regulamentacdo que venha a ser editada
para a Prefeitura sobre sua organizagéo e funcionamento, conforme disposto
no artigo 22 da Lei 13.460/2017.

Art. 11 A Assessoria de Relagdes Institucionais da CGM Rio devera organizar,
em conjunto com a Subcontroladoria de Diretrizes de Controles, no prazo
maximo de 30 dias, seminario para os servidores da CGM Rio sobre o impacto
da Lei 13.460/2017 nas suas atividades diarias

Art. 12 Esta Resolugéo entra em vigor na data de sua publicacao.

Rio de Janeiro, 20 de Junho de 2018.

MARCIA ANDREA DOS SANTOS PERES
Controladora-Geral



