ESTADO DA PARAIBA

PREFEITURA MUNICIPAL DE QUIXABA
Rua José Ferreira, n° 05, fone/fax (83) 3475-
1001CNPJ n° 08.882.862/0001-05

Lei Municipal n°® 492/ 2022 Quixaba-PB ;06 de junho de 2022

Dispbe sobre os procedimentos para a
participagao,a protegao e a defesa dos
direitos do usuario de servigos publicos
do Poder Executivo de que trata a Lei
n°® 13.460, de 26 de junho de 2017; e
institui a Ouvidoria-Geral do Poder
Executivo e o Conselho deUsuarios de
Servigos Publicos.

CLAUDIA MACARIO LOPES, Prefeita Constitucional do Municipio de Quixaba,
Estado da Paraiba, usando das atribuigdes legais que sao conferidas por Lei.

FACO SABER, que a Camara Municipal aprovou e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei estabelece os procedimentos para a participagao,
a protegdo e a defesa dos direitos do usuario de servigos publicos do Poder
Executivo, inclusive da Administracao Indireta, de que trata a Lei n® 13.460, de
26 de junho de 2017, e institui a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo e o
Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Art. 2° Para os efeitos desta Lei, considera-se:

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

Il - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagao direta
ou indireta de bens ou servigos a populagado, exercida por orgdao ou entidade
da administragao publica;

Il - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungao
publica, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

IV - manifestagdes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e
solicitagdes que tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados
e a conduta de agentes publicos naprestagao e fiscalizagdo de tais servigos;

V - reclamagao: demonstragao de insatisfagao relativa a servigo

publico;

Vi - dentincia: comunicagao de prética de irregularidade ou ato
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ilicito cuja solugdo dependa da atuacdo dos oOrgaos apuratorios
competentes;

VII - sugestéo: proposigéo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento depoliticas e servigos prestados pelo Municipio

Vlll-elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagéo sobre o
servigo oferecidoou atendimento recebido,

IX - solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte

da Administragao.

Flep-
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CAPITULO Il

DA OUVIDORIA DO PODER
EXECUTIVO

Art. 3° E criada a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo, vinculada
ao Gabinete do Prefeito Municipal, como 6rgao responsavel, prioritariamente,
pelo tratamento das manifestagdes relativas as politicas e aos servigos
publicos prestados, sob qualquer forma ou regime, pelos 6rgédos e pelas
entidades do Poder Executivo, inclusive da Administragdo Ptblica Indireta,
com vistas a avaliagao da efetividade e ao aprimoramento da gestédo publica.

Art. 4° Podem ser instituidas, por meio de ato regulamentar,
unidades setoriais de ouvidorias nos 6rgaos ou entidades do Poder Executivo
e da Administragao Publica Indireta, ou designado servidor responsavel pelas
atividades de ouvidoria.

§ 1° As unidades setoriais de ouvidorias serao, preferencialmente,
diretamentesubordinadas a autoridade maxima do 6rgéo ou da entidade.

§ 2° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais ficardo
sujeitas a orientagdo normativa e a supervisao técnica da Ouvidoria-Geral do
Poder Executivo, sem prejuizo da subordinagdo administrativa ao érgéo ou a
entidade a que estiverem subordinadas.

Secao |
Das Atribui¢cdes

Art. 5° Sao atribuigbes da Ouvidoria:

| - atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de
servigos publicos, nostermos da Lei n° 13.460, de 2017,

Il - promover a participagéo do usuario na administragdo publica,
em cooperagdocom outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagdo dos servicos publicos, visando a
garantir a suaefetividade e propor medidas para o seu aperfeicoamento;

e
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IV - receber, analisar e responder as manifestacbes a ela
encaminhadas;

V - encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes,
solicitar informagdesa respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a
sua efetiva conclusao;

VI - atender o usuério de forma adequada, observados os principios
da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade,
generalidade, transparéncia e cortesia;

VIl - promover a adogao de mediagdo e conciliagdo entre o usuario
e 0 6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Art. 6° Compete a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo:

I - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes

relativas ao correto exercicio das atribuicbes definidas nos

Capitulos Ill, IV e VI da Lei Federal n°
13.460, de 2017,

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais e dos responsaveis
por agOes de ouvidoria dos 6rgéos e entidades prestadores de servigos
publicos quanto ao tratamento das manifestagbes recebidas;

Il - promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas
as atividades dosresponsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do usuario de
servicos publicos;

IV - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades
setoriais de ouvidoria, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas
indicativas do nivel de satisfagdo dos usuarios com os servicos publicos
prestados;

V - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengéo e a
correcao de falhas e omissdes na prestacéo de servigos publicos.

Art. 7° Com vistas a realizac@o dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos
publicos;

Il- elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera
consolidar as informagdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestag@o de servigos publicos.

oo
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Secéao ll
Das Manifestagoes

Art. 8° A Ouvidoria dever a receber, analisar e responder as
manifestagdes em linguagem clara e objetiva.

Art. 9° Em nenhuma hip6tese sera recusado o recebimento de
manifestacbesformuladas nos termos desta Lei sob pena de responsabilidade
do agente publico.

§ 1° As manifestagbes serdo identificadas, entretanto n&o cabe a
Ouvidoria fazer exigéncias quanto a identificagdo que inviabilizem sua
apresentagao.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos
determinantes da apresentagdo da manifestagao.

§ 3° A identificagéo do requerente € informagao pessoal protegida
com restricdo de acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de
2011.

§ 4° No caso de manifestacéo feita por meio eletrénico, respeitada
a legislagéo especifica de sigilo e protecdo de dados, podera ser requerido
meio de certificagdo da identidadedo requerente.

§ 5° A manifestagéo sobre matéria alheia a competéncia do 6rgao
ou entidade em que foi apresentada, deve ser protocolizada e encaminhada
imediatamente & Ouvidoria-Geral do Poder Executivo para que faga o
encaminhamento adequado.

Art. 10. As manifestagdes poderdo ser apresentadas por meio dos
seguintes canais de comunicagao:

| - por meio de formulario eletrénico, disponivel no site FALA BR;

Il - no posto de atendimento presencial exclusivo;

Il - através de telefone.

Paragrafo (nico. A manifestacdo feita verbalmente sera,

imediatamente, reduzida a termo.
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Art. 11. Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria devera classifica-la
como reclamagéao, denuncia, sugestao, elogio e solicitacdo, de acordo com as
definicdes constantes nesta Lei.

§ 1° A classificagdo atribuida pelo usuario quando do
| encaminhamento da manifestagdo podera ser alterada pela Ouvidoria se
verificado que nao esta adequada.

§ 2° As manifestagbes serdo encaminhadas as autoridades
responsaveis para as devidas providéncias, se for o caso.

Art. 12. O procedimento de analise das manifestagdes observara
os principios daeficiéncia e da celeridade, visando a sua efetivaresolugao.

Paragrafo Gnico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos
usuarios compreendeas seguintes etapas:

| - recepgao da manifestagéo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagao
com o respectivo nimero de protocolo;

Il - analise e obtengao de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final;

V - ciéncia ao usuario.

Art. 13. A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifestagcées recebidas no prazo de até trinta dias contados do
recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma unica vez, por igual
periodo.

§ 1° Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria devera realizar analise
prévia e, caso necessario, no prazo maximo de cinco dias, encaminha-la as
areas responsaveis para providéncias.

§ 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestagédo, em até dez dias a contar do seu
recebimento a Ouvidoria devera solicitar a complementagao de informagdes
que devera ser atendida em até vinte dias, sob pena de arquivamento da

manifestacao.
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§ 3° O pedido de complementagéo de informagdes interrompe uma
Unica vez o prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar
novamente a partir da resposta do usuario, sem prejuizo de complementagcdes
supervenientes.

§ 4° A Ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos
diretamente aos agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula, e as
solicitagbes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de
forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 14. Quando a manifestagao for denuncia, desde que contenha
elementosminimos de autoria € materialidade, devera ser encaminhada para o
orgdo competente para asdevidas providéncias.

§ 1° Esgotado o prazo de que trata essa Lei sem a concluséo do
procedimento de apuragdo da denuncia pelo 6rgado competente, considera-
se como conclusiva a comunicagdo com o encaminhamento ao orgao
competente.

§ 2° O 6rgao competente encaminhara a Ouvidoria-Geral do Poder
Executivo o resultado final do procedimento de apuragdo da denulncia que
devera dar conhecimento ao usuario acerca dos desdobramentos da sua
manifestacgao.

Secao lll

Do Relatério
de Gestao

Art. 15. A Ouvidoria-Geral do Poder Executivo devera elaborar,
anualmente, no més de novembro, relatério de gestdo que ira consolidar as
informagdes referentes ao recebimento, analise e resposta as manifestages
recebidas e, com base nelas, apontara as falhas e sugerira melhorias na
prestacéo dos servigos publicos.

Art. 16. O relatério de gestao devera indicar, ao menos:
I - o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagdes;
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Il - a analise dos pontos recorrentes;
IV - as providéncias adotadas pela administragdo publicanas
solugcbesapresentadas.

Art. 17. O relatério de gestdo sera encaminhado ao Prefeito
Municipal e disponibilizado integralmente na pagina oficial do Poder
Executivo na internet.

Segdo IV
Da Organizagao

Art. 18. A estrutura administrativa da Ouvidoria-Geral contara
com um Ouvidor-Geral do Poder Executivo, que sera escolhido entre os
servidores efetivos do quadro.

Art. 19. O servidor designado para atuar como Quvidor-Geral do
Poder Executivo percebera uma gratificagdo de fung¢do no valor mensal
equivalente a um Padrdo de Referéncia constante do Plano de Carreira dos
Servidores, e que nao se incorpora ao vencimento do servidor.

CAPITULO Il

DA CARTA DE SERVICOS AO
USUARIO

Art. 20. Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgaréo
Carta de Servigos ao Usuario com o objetivo de informar o usuario sobre os
servigos prestados, as formas de acesso a esses Servigos e seus
compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 21. A Carta de Servicos ao Usuario especificara, com
relagdo a cada um dosservigos prestados, informagdes claras e precisas

relacionadas a:
| - servigos oferecidos;
Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o
Servicgo;
1l - principais etapas para processamento do servigo;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestagao do servigo;
V - forma de prestacao do servigo,
VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a

prestacao do servico.
ﬁ:f’mn
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Paragrafo tunico. A Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar,
também, os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos,
no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsao de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicagao com 0S usuarios,

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos

usuarios;

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

Art. 22. A Carta de Servigos ao Usuario devera ser atualizada pelo
6rgdo ouentidade responsavel pela prestagéo do servigo publico anualmente
ou sempre que houver alteragdo com relagéo ao servigo.

Art. 23. A Carta de Servigos ao Usuario ficara disponivel nositio
eletrénico dodrgao ou entidade na internet.

CAPITULO IV

DA AVALIAGAO DOS
SERVICOS
PUBLICOS

Art. 24. Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei avaliaréo,
com periodicidademinima anual, os servicos prestados, nos seguintes

aspectos:

|. satisfagdo do usuario com o servigo prestado;
Il. qualidade do atendimento prestado ao usuario;
Ill. cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagéo
dos servigos;
IV. quantidade de manifestagées de usuarios;
V. medidas adotadas pela administracéo publica para melhoria e
aperfeicoamentoda prestacéo do servigo.

Art. 25. A avaliagdo serd feita por meio de pesquisa de satisfagéo
e os resultados estatisticos serdo disponibilizados no sitio eletrénico do érgao
ou entidade na internet, incluindo o ranking daqueles com maior incidéncia de
reclamagao dos usuarios.

Paragrafo unico. O resultado da avaliagdo servird de subsidio

B
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para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

CAPITULO V
DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 26. E criado o Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos
como orgado consultivo, vinculado a Secretaria de Administragcdo, com a
finalidade de aprimorar a participagdodos usuarios no acompanhamento da
prestacdo e na avaliagdo dos servigos publicos.

Art. 27. Sao atribuigdes do Conselho de Usuarios dos Servigos
Publicos:

| - acompanhar a prestagao dos servigos;
Il - participar na avaliagao dos servigos;
Il - propor melhorias na prestagao dos servigos;

IV - contribuir na definigao de diretrizes para o adequado
atendimento ao usuario;

V - acompanhar e avaliar a atuagéo do ouvidor;
VI — opinar sobre a indicagao do Ouvidor-Geral, quando solicitado;
VIl - manifestar-se quanto as consultas que Ihe forem submetidas.

Art. 28. O Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos,
observados os critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, sera composto por 6 (seis) membros, sendo:

I - 3 (trés) representantes dos usuarios de servigos publicos;

Il - 3 (trés) representantes do Poder Executivo, sendo:

a) 1 (um) membro da Secretaria de Assisténcia Social e Habitagéo;

b) 1 (um) membro da Secretaria de Saude;

c) 1 (um) membro da Secretaria de Educacgao.

§ 1° Os representantes do Poder Executivo serdo indicados pelo
Prefeito.

§ 2° A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos
publicos sera feita porconvite as entidades representativas da sociedade civil.

Art. 29. O mandato de conselheiro sera de 2 (dois) anos, permitida

uma recondugao.




ESTADO DA PARAIBA
PREFEITURA MUNICIPAL DE QUIXABA
Rua José Ferreira, n° 05, fone/fax (83) 3475-1001
CNPJ n® 08.882.862/0001-05

Art. 30. O desempenho da fungdo de membro do Conselho de Usuarios
deServigos Publicos sera gratuito e considerado de relevancia parao Municipio.

Art. 31. O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos elaborara seu
regimento interno no prazo de 30 (trinta) dias contados da suaconstituicdo, que devera
ser submetido ao Prefeito Municipal para aprovagéo.

CAPITULO VI DISPOSIGOES
FINAIS

Art. 32. As autoridades ou servidores dos érgaos e entidades abrangidos
por esta Lei prestardo colaboragéo e informagdes a Ouvidoria- Geral do Poder
Executivo nos assuntos que Ihe forem pertinentes, submetidos a sua apreciagao.

Art.33. A Ouvidoria-Geral do Municipio divulgara no prazo de 90 dias a
contar da entrada em vigor desta Lei a sua Carta de Servigos ao Usuarioque tem como
objetivo informar sobre os servigos prestados pela Ouvidoria, as formas de acesso a
esses servicos e seus compromissos e padrées de qualidade de atendimento ao
publico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario contera informagdes claras eprecisas
em relagdo aos servigos da Ouvidoria e atenderdo as exigéncias minimas previstas
no art. 7° da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagao periédica
e de permanente divulgagdo mediante publicagao no sitio eletrdnicodo Municipio na
internet.

Art.34. Esta Lei podera ser regulamentada por Decreto, no que
couber.

Art.35 . As despesas decorrentes desta Lei serdo suportadas pordotagdes

or¢camentarias proprias.

Bl
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Art.36. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagédo revogando as disposi¢des
em contrario.

GABINETE DA PREFEITA MUNICIPAL DE QUIXABA (PB) EM 06 DE JUNHO DE 2022.

CLAUDIA MACARIO LOPES
PREFEITA CONSTITUCIONAL
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PREFEITURA MUNICIPAL DE QUIXABA
Lei Manicipal n® 4922022 Quiznba-PB, 06 de junhoe de 2022
Dispde sobre o5 procedimentos para a participacio,a protegio
e a defesa dos direitos do usuario de serviges pibliess do
Poder Executivo de que trata a Lef n” 13.460, de 26 de junho
de 2017; e institni 8 Ouvidoria-Gersd do Poder Executivo e o
Canselho deUsusiries de Servigos Priblicos.

CLAUDIA MACARIO LOPES, Prefeita Constitucional do Municipio de Quixaba,
Estade da Parajba, usando das arribuigdies l=gais que sdo conferidas por Lei.
FACO SABER, que a Cimara Municipal aprovou e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULG L
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1" Esta Lei estaholoce os procedimentos para a participagiio, a protecdo c adefesa
dos dircitos do usudrio de servigos piblicos do Poder Exceative, inclusive da Admimistracdo
indircta, de que trata a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, ¢ institui a Quvidoria-Geral do
Poder Exceutvo ¢ o Consclho de Usudrios do Scrvicos Plblicos.

Art. 2 Para os cfeitos desta Let, comsidera-se:

| - usuério: possoa fisica ou juridica que sc beneficia ou utiliza, cfcriva ou
potencialmentc, de servigo piblico;

11 - servigo piblico: anividede administrativa ou de prestagdo dircta ou indirets de
lens ou setvigos 4 populacio, eacrcida por drgdo ou entidade da administracio piblica;

11} - agente publico: gquem cxcree cargo. cmprego au fungde publica, ainda que
transitoTismentc on sem remuneragio;

1V - manifestagdes: reclamagdes, dendneins. sugestdos, clagios ¢ solicitagdes que
tenham comw objcta politicas ou servigos pablicos prestados ¢ a conduta de agentes pibiicos
naprestagao ¢ fiscalizagdo de tais servigos;

V- rectamag@n: demonsiragdo de inratisfacho relativa a servigo pablico;

VI - dendneia: conunicagdo de pratica de irrcgularidade ou ato ilicita cuja sologdo
dependa da stuagie dos dredas apuratdrios competentes;

VI - sugestdo; proposicdo de ideia ou formulagio de proposta de aprimoraniento
depoliticas ¢ servigos prestados pelo Municipio

VIl -clogio: demonstragio, reconhecimento o satisfagdo sobre o sorvigo
ofcrecidoou atendimento reecbido;

EX - soliciagdo: requerimento de adogio de providéncia por parte da Administragdo.

CAPITULG T
D4 OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO

Ad. 3° E criada a Quvidoris-Geral do Poder Executive, vincubads o Gabinete Jo
Prefeito Municipal, como drfio respensd vel, privritariamente, pelo tratumenty das mam (estagbes
relstivas as politicas ¢ dos servigos pablicos prestudes, sub qualquer forma vu regime. pelos
Srgios e pelas entidades do Poder Executivo, inciusive da Adminmstragie Publica Tndireta, com
vigtuy & pvalivgdo du efetividade e a0 sprimeramento da gestdo pablica.
Art. 4* Podern ser instituidus. por meio de ato regulamentar, unidades setoriuis de ouvidorias
nos Grgiios ou entidades do Poder Executivo £ da Administragdo Piblica Indireta, ou designado
servidor responsavel pelas atividades de vuvidoria,

§ 1 As nunidades setoriais de ouvidorias serdo, preferencialmente,
diretamentesubordinadas 4 autoridade médxima do Srefio ou da entidade.

§ 2% As atividades de owvidoriu das unidades seioriais ficardo sujeitus a orientagio
« normativa ¢ 4 supervisio técnica da Ouvidoria-Geral do Poder Executivo, sem prejuize da
£ subordinagio administrativa ao Grodo ou a entidade 2 que estiveremn subordinadas.

Segio |
Das Atribuigdes

Art. 5° Sho atribaigtes da Guvidonia:

T - atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos,
mosteros da Let v 13,450, de 2017:

IT - promover a participag&o do usuarie na adminismacéio piblica, am cooperagaocom
oulras entidades de defesa do usudrio:

Il - acompavhar a prestagdo dos servigos pablicos, visando a garantir a
sugefetividade e propor medidas para o seu aperfeigoamento,

FV - receber, analisar ¢ responder as manifestagoes a ela encaminhadas;

V- encaminhar as auioridades competentes as manifestagdes, solicitar informagdesa
respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva conclusdo;

DISTRIBUIGCAQ GRATUIT,

VI - alender o wsudzio de forma adequada, observados o8 principios da reguiaridage,
contintidade, cfetividade, seguranga, amalidade. gencralidade, transparéngia ¢ codesiag

VI - promover 2 adegio de mediagdo ¢ coneiliage enlre 0 usudnie < o orglo vu a
entidade pithlica, sem prejuizo de outres Srelos competenies,

Art. & Compele 4 Ouvidorig-Ceral do Poder Excentivo:

1 - formular ¢ expedir atos normativos, dirctrizes ¢ orientacdes relativas 20 corroto
exercicio das atribuigoes definidas nos Capitulos 111, 1V < VI da Lei Federal n°
13.460 de 2017:

Il - monitorar & arvago das unidades setorials ¢ dos respomsdveis por agdes de
ouvideria dus érgdos ¢ entidades prestadores de servigos publicos quanto ao tratammenlo das
manifestacies recebidas.

UL - promover politicas de capacitagde ¢ treinamento relacionadas 35 atividades
dosresponsaveis por agdes de cuvidoria e defesu do usuario de servigos pablicos:

IV - sistematizar as informacdes disponibilizadas pelas unidades setoriais de
ouvidorta, consolidar ¢ divuigar estotisticas, inclusive aguelas indicativas do nivel de satisfagao
dos usudrios com os servigos pihlices prestados;

V - prapor & monitorar o adecao de medidas para a prevengdo ¢ a corregio de fathas
¢ omissdes nd prestacdo de servigos pablices.

Art. 7° Com vistas & realizagdo dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

[ - rcccher, analisar ¢ responder, por meia de miccaniamos proativos o reativos, as
manifestagdes cocaninhadas por usudrios de servigos pliblicos:

1T - elaborar, anualmente, relatério de pestio. que deverd consolidar as informagdes
mencionadas no inciso I, e, cam base nelas, apontar falbas e sugerir melhorias na prestagio de
servigos plblicos.

Secio U
[ras Manifestagoes

At 8 A Ouvidoria dever 8 receber. analisar ¢ responder as manifestagles e
linguagein clara ¢ ebjetiva.

Art. & Em  nenhuma  hipotese  sera  recusado o recebimente e
manifestagdesformuladas nos termos desta Lei sob pena de responsabilidade de agenie pibiico.

§ 1° As manifestacoes serao identificadas. cnirctanto nda cabe a Ouvidoria fazer
exigéneias quanto 4 identificagio gue nviabilizem sua apreseniagio.

§ 2* 540 vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos delerminantes da
apresentagio da manifestagdo

§ 3 Aidentificagdio do requerente & jaformagde pessoal prolegida com restrivio de
acesse nos termos da Lei n* 12.527, de 18 de novernbro de 2014,

§ 4° No vaso de manifestagdo feila por meiv eletrdnicy, respeitada a legislagio
cspeeffica de sigilo ¢ prowcdo de dados, pederd ser requerido meio dec certificagia da
identidsdedo requerenie.

§ 5 A manitestagiio sobre matéria alheia 4 competéneia do orgdo ou entidade em
que foi apresentada, deve ser protocolizada e encaminhada imediatamente & Duvidoria-Geral do
Poder Exceutivo para que faga o encaminbamento adequado.

Art. 1, As manifestacGes poderiio ser apresentadas por meio dus seguintes canais
de comunivagio:

1 -~ por meio de formulanio cletronico. disponivel ne site FALA BR; 1T - no posto de
atondimento presencial exclusive;

I - através de 12lefons.

Pardgrafo  dnico. A manifestagio feita verbalmente serd, imediataments,
reduzida a termo.

Art, 11, Recebida a monifestagfio. a Oavidoria deverd classificd-la como reclamago.
dentincia, sugestio, elogio ¢ solicitagde. de acordo com as definigdes constantes nesta Lei.

§ 1* A classificagdo atribuida pele wsudric quande dv encaminhamento da
manifestacio poderd scr alicrada pela Ouvidorin se veriticado que ndie cstd adequada.

§ 29 As manitestagdes serdo encaminhadas & autoridades respongdvers para as
devidas providéncias, se for o caso.

Ant. 12. O procedimente de anglise das manifestagdes obscrvard os principios
daeficiéncia ¢ da celeridade, visando a sua efetiva resolugio.

Parigrafo inico. A efetiva resolugdo das manifestacdes dos usudrios vompreendeas
sepuintes elapas:

I - reeepiiio da manifestagdo no canal de atendimento adeguado,

II = emissdo de comprovante de recebimento da manifestagde com o respectivo
nimero de prowcalo;
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115 - analise @ obtengio de wtormagies, yuando necessario:
IV - decisdo administrativa final;
V- ciéncia ac usuario.

Art. 13, A Ouvidoria deverd claborar ¢ aprescmar resposta conclusiva as
manifestagBes revebidas no prazo de aé inta dins contados do recebimemo, prorrogavel de
forma justificada. uma Gnica vez, por igual periode.

4 1° Reccbida a manilesiagda, 2 Ouvidoria deverd realizar andlise prévia e, case
nocessario, no prazo méximo de cinco dias. cncamenha-Ja 4s dreas responsdveis para providncias.

§ 2¥ Sempre que as informagdes apreseniadas pelo usudrie torem insuficientes
para a msdbise da manifestacdo, em dté dez dias a contar de seu recebimenta a OQuviduria deverd
solicitar a complementagho de informugoes gue deverid seratendida em ae vine dias, sob pena de
arquivaments ds manifestagio.

§ 3" O pedido de complemenlagio de informagdes interrompe uma lnica vez o prazo
previsto no caput deste artigo. que pussard a conlur novamente s partic do resposta do usudria, sem
prejuizo de complementagdes supervenicntcs.

§ 1" A Quvidoriu podera sohear informugdes e esclarecimentos Jiretamenle uos
ageotes publicos do ongdo ou entidade & que se vincula, ¢ as solicitagdes devem ser respondidas
o praze de vinte dias. protrogével de formse justificada uma anica vez. por igual periodo.

Arl. 14, Quanda a manifestagio for denincia, desde que contenha clementosminimaos
de autoria ¢ materialidade, devera see encuminhada pura o drgde competente para axdevidas
providéncias,

§ 1" Esgotado o prazo de que 17ala essa Lel sem a conclusdio do procedimento de
apuragio da deningia pelo drgio competents. considera- sc como conclusiva a comunicacdo com
o encaminhamento ao orgdo compernie,

§ 2° O drgdo compeiente eocaminhard 3 Quvidoria-Geral do Poder Executive o
resultado final de procedimento de apuracdo da deadineia que deverd dar conhecimento ao usudrio
acerca dos desdobramentos da sua manitestagio.

Segdp I
Mo Relatério de Gestio

Art, 15, A Quvidonia-Geral du Poder Executivo deverd elaborar, anualmente, ho més
e nevembro, relatérie de pesido gue i consolidar as informagoes referenies ao recebimento,
endlise ¢ resposta ds manifestugoes reeebidas ¢, com base nelas. apontard os falhas ¢ sugerird
melhorias na presiagao dos servigos pablicos,

Art. 16. 0 relutdriv de gestao devera indicur, o menos:

T+ o numero de manifestagdes recebidas no anp anterior;

11 - oz motivos das mam festagdes;

111 - a analise dos ponios recorrenies;,

1V - as providéneias adotadas pela administracio pablica nas solugdesapresentadas,

Ar. 17, O relawrio de pestho sera encaminhado ao Prefeito Muricipal e
disponibilizado integralmente na pigina oficial do Poder Executivo na :nterneL

Scgdo [V
Da Organizagio

At 18 A estrutura administrativa da Quvidoria-Geral conlard com usn Quvido:-
Geral do Poder Executivo. que serd esvolhide entre o» servidores etetivos do quadre,

Arl. 19, O servidor desiznadoe para atuar como Quvidor-Gieral do Poder Executivo
perceberd uma gratificagdo de fungde nu valer mensal cquivalente a um Padrdo de Referéncia
cunstante do Plas de Catredra dos Servadores, ¢ gue ndo se incofpara ao vencinento do servidor.

CAPITULO N )
DA CARTA DE SERVICOS AQ USUARIO

Art. 20, Os orpdos ¢ entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de Servigos
a0 Usudrio com o objetivo de infonmar o wsuaro sebre os servigos prestados, as formas de acesso
4 84¥Es SEMYIVDS € seus compromissos 2 padroes de yunlidude de atendimento ae pdblico.

AM. 21. A Carta de Servigoa ao Usvanio especificard, com relagdo 2 cada um
dosservigos prestades, informacdes claras e precisas relacionadas a:

1 - servigos oferecidos;

1) - requisitos, ducumenitos, Garmaes e informugdes Avvessdrias Para A0e5adr O SeTvivL;

111 - principais etapas para processamento do seTvigo:

IV - previsio do prazo maxiio para a prestagao do serviga;

V - forma de prestacio do seivigo:

V1 - locais ¢ formas para o usudrio aprescntar eventual manifestagdo sobre a
prestagiio diy servigo.

Paragrafo unico. A Carta de Servigos ao Usvario deverd detalhar, @ambém, os
cumpromissos ¢ padrdes de qualidade do alendimento relauvos, no minuna, sos scguinics
aspoctos:

| - pripndades de atendimento;

1T+ previsdu de tempo de espera para atendinenty;

111 - mecanismos de conunicagio cons os wsudrios:

IV - procedimentos para receher ¢ responder as manitestagdes dos usudrios;

V - mecamsmos & consulta, por parte dos usudnios. acerca do andamenio da servige
aolicitudo e de eventuul munifestagio.

Art. 22 A Carta de Servigos no Psuario deverd ser atualizada pelo érgdo ouentidade
responsavel pele prestagdo do servico pablice anualmente ou sempre que houver alteragde com
eclagao ao rervigo.

Art. 23, A Carta de Servigos ao Usuario Beura disponivel ne sitio eletrénico dodrgde
vu enlidade na interpet.

CAPITULO IV )
DA AVALIACAD DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 24, Os Orgios ¢ entidades  abrangidos por esta Lei avalisgrbo, com
periedicidadenmrima anual, o8 servicos prestados, nos seguintey sspectos;

1. satisfagdo do usudno com o servigo prestado;

I, quahdude do stendimento prestado oo usudrio;

NI cumprimenta dos comprymisses e prazis definidos para a prestagdo dox servivos;

V. quaatidade de manifestagdes de usudnios:

V. medidas adotadas pela administragio piiblica para melhovia e aperfeigonmentoda
prestacdo do servigo.

Ar. 25, A avalisgdo sera feita por meio de pesquisa de satisfaglio & os resubtados
estatisticos secio disponibilizadas no sitio eletrdnico do érgiio ou entidade na internet. incluindo
o ranking dagqueles com maior incidéncia de reclamagie dos usuarios.

Pardgrafe unico O esulade da avaliagdo servird de subsidio para reonientar ¢ ajustar
08 seTVi¢os prestados, em especial quanto ao camprimento dos compromisses ¢ dos padries de
quatidade de atendimento divulygados na Carta de Servigos ao Usudrio.

CAPITCLO Y
DO CONSELHO DE USUARIOS

An. Jo. B oenade o Conselho de Usuarios dos Serviges Publicos como Gryio
consuitivo. vinculade 4 Sccretaria de Administracdo, com a finalidade de eprimorar a
participagdodos usuanoes no aconpanhamento da prestacio e na avaliacdo dos servigos publicos.

Art. 27. 530 atribuicdes do Conselhe de Usudrios dos Servigos Poblicos:

[ - acompanhar a prestagdo dos servigos;

IT - particspar na avaiiagio dos servigos;

1T - propor methovias na prestagio dos servigos;

TV - contribuit na definiglo de diretrizes para o adequado atendimente a0 usuario:
W - acomipanhar ¢ avaliar a atuagdo do ouvidor;

VI - opinar sobre a indicagao do Ouvidor-Geral, quando solicitade;

V11 - manifestar-se quonto as consulias que lhe forem submetidas,

Are. 28. O Conselhu de Usudrios dos Servicos Piblicos, obsavados o3 eritérios de
representanvidade e pluralidade das partes inleressadas, serd composte por 6 {s2is) merbros,
senda:

- 3 (hés) representantes dos usuirios de servivos piiblicos:

IT - 3 {ués) reptesentantes do Poder Executivo. sendo:

a) | (nn) membro da Secreturia de Assisténuia Social ¢ Habitagdo,

h) 1 {um) membro da Secretaria de Saude:

¢) | {um) membro da Secrelana de Educagio.

§ 1° O4 representanies do Poder Executivo serde indicadus pele Prefeite.
§ 2° A escelha dos tepresentantes dos usudrios dos servigas publicos seta feita
porconvite s entidudes representans as da sociedade civil

Art, 29. O mandato de conselkeiro serd de 2 (dois) anus, parmiitida yma recenduy do.

Art. 30. O desempenho ia fungdo de membro do Conselho de Usudrios deServicos
Piblicos serz gratuito € considerado de relevancia para o Municipio.

Art. 31, O Conselbe de Usudrios de Servigos Publicos elaborard seu regimento
interno wo prazo de 30 (tiata) dias contades da sua constituigiio, que deverd ser submetide ao
Prefeito Municipal para aprovagin

CAPITULO V!
DISPOSICOES FINAIS

Art 32, As atonidades ou servidores dos drpdos ¢ envidades abrangidos pot esla Le
presiario colaboragdo e informagdes & Cuvideria- Geral do Poder Executive nes assuntos gque The
forem perlinentes, submetidos a sua apreciagio.

AnA3 A Quvidonia-Getal do Municipio divulgari no prazo de %0 dias a coniar
da enirada em vigor desta Lei a sua Carla de Servigus ao Usudrio que tem como objetivo
informar sobre 05 servigos presiados pela Guvidoria, as formas de 3¢eS50 2 esses 5€M IE0S & 5eus
compromissas ¢ padides de qualidade de atendimento ao puablica.

§ 1° A Cana de Servigos ao Usuario conterd informagdes claras e precisas em relagio
a0s servigos da Ouvidoria ¢ alenderdo as exigéncias minimas previsias no ar. 7" da Lei n” 13,460,
de 26 de junho de 2017

§ 2 A Carta de Servigos ag Usudrio serd objeto de arualizagho penddica ¢ de
permanente divulgagdo mediante publicagae no sitio eletrdnico do Municipio na inlernet.

An.34. Bsta Lei podera ser regulamentada por Decreto. no que
couber.

Art.35 . As despesas decommentes desta Lei serdo supoitadas por dotaghes
oreamentArias proprias.

Art. M6, Exta Lol coua em vigor na dala de sua publicagiu revugandv as dispesicocs
i comririo.
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