E,stado do Rio Grande do Sul
MUNICIPIO DE SANTA CLARA DO SUL

PROJETO DE LEI N° 028, de 29 de abril de 2019.

Cria a Ouvidoria-Geral do Municipio,
e da outras providéncias.

PAULO CEZAR KOHLRAUSCH, Prefeito de Santa Clara do Sul, Estado do Rio
Grande do Sul,

FACO SABER que a Camara de Vereadores aprovou e eu sanciono a seguinte
Lei:
CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° E criada a Ouvidoria-Geral do Municipio, vinculada ao Gabinete do Prefeito
Municipal, como 6rgdo responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestacbes
relativas as politicas e aos servicos publicos prestados, sob qualquer forma ou regime, pela
Administracdo Publica Direta e Indireta, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestdo publica.

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

| — usuéario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico;

Il - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens
ou servicos a populacdo, exercida por 6rgdo ou entidade da administracdo publica;

lll - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza civil
ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragéo;

IV — manifestagdes: reclamacGes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitacbes que
tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a conduta de agentes publicos
na prestacdo e fiscalizagdo de tais servicos;

V - reclamacéo: demonstracédo de insatisfacdo relativa a servico publico;

VI - dendncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuacéo
de 6rgéo de controle interno ou externo;

VIl - sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pelo Municipio;

VIII - elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfag&o sobre o servigo oferecido
ou atendimento recebido;

IX - solicitagdo: requerimento de adocao de providéncia por parte da Administracao.

CAPITULO II
DAS ATRIBUICOES



Art. 3° Sdo atribui¢des da Ouvidoria-Geral do Municipio:

| — atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuérios de servigos publicos, nos
termos da Lei n® 13.460, de 2017;

Il - promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacdo com
outras entidades de defesa do usuério;

[l - acompanhar a prestacéo dos servicos publicos, visando a garantir a sua efetividade
e propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IV - receber, analisar e responder as manifestac6es a ela encaminhadas;

V - encaminhar as autoridades competentes as manifestac@es, solicitar informacoes a
respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva concluséo;

VI — atender o usuario de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

VII - promover a adocdo de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e o érgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Art. 4° Com vistas a realizacdo dos seus objetivos, a Ouvidoria-Geral deve:

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

Il - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as informacdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacédo de
servicos publicos.

CAPITULO I
DAS MANIFESTACOES

Art. 5° A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestacbes em
linguagem clara e objetiva.

Art. 6° Em nenhuma hipéGtese sera recusado o recebimento de manifestaces
formuladas nos termos desta Lei sob pena de responsabilidade do agente publico.

8 1° As manifestacOes serdo identificadas, entretanto ndo cabe a Ouvidoria fazer
exigéncias quanto a identificacdo que inviabilizem sua apresentacao.

8§ 2° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacdo da manifestacgéo.

8 3° A identificacdo do requerente é informacdo pessoal protegida com restricdo de
acesso nos termos da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

8 4° No caso de manifestacdo feita por meio eletrénico, respeitada a legislacdo
especifica de sigilo e protecdo de dados, podera ser requerido meio de certificagdo da
identidade do requerente.

8 5° As manifestacBes apresentadas em outros 6rgdos da Administracdo deverdo ser
protocolizadas e encaminhadas imediatamente a Ouvidoria-Geral do Municipio, sob pena de
responsabilidade do agente faltoso.



Art. 7° As manifestacdes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes canais de

comunicacao:

| — por meio de formulério eletrdnico, disponivel no site do municipio
I1 — por correspondéncia convencional,

Il — no posto de atendimento presencial exclusivo;

IV — através de telefone.

Pardgrafo unico. A manifestacdo feita verbalmente sera, imediatamente, reduzida a
termo.

Art. 8° Recebida a manifestacdo a Ouvidoria devera classifica-la como reclamacéo,
denuncia, sugestdo, elogio e solicitacdo, de acordo com as defini¢bes constantes nesta Lei.

§ 1° A classificacdo atribuida pelo usuario quando do encaminhamento da
manifestacdo podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que ndo esta adequada.

8§ 2° As manifestacdes serdo encaminhadas as autoridades responsaveis para as devidas
providéncias, se for o caso.

Art. 9° O procedimento de anélise das manifestacdes observara os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugéo.

Paragrafo Unico. A efetiva resolugcdo das manifestacfes dos usuarios compreende as
seguintes etapas:

| - recepcdo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacdo com o respectivo
namero de protocolo;

[l - analise e obtencdo de informagdes, quando necessario;
IV - decisdo administrativa final;
V - ciéncia ao usuario.

Art. 10. A Ouvidoria deverd elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacdes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento, prorrogéavel de
forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo.

8 1° Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso
necessario, no prazo maximo de cinco dias, encaminha-la as areas responsaveis para
providéncias.

8 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a
analise da manifestacdo, em até dez dias a contar do seu recebimento a Ouvidoria devera
solicitar a complementacdo de informacBes que devera ser atendida em até vinte dias, sob
pena de arquivamento da manifestacao.

8 3° O pedido de complementagdo de informac@es interrompe uma Unica vez 0 prazo
previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario,
sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

8 4° A Ouvidoria podera solicitar informacfes e esclarecimentos diretamente aos
agentes publicos do o6rgdo 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. 11. Quando a manifestacdo for denuncia, desde que contenha elementos minimos
de autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o 6rgdo de controle interno ou
externo para as devidas providéncias.

8 1° - Esgotado o prazo de que trata essa Lei sem a concluséo do procedimento de
apuracdo da denuncia pelo 6rgdo de controle interno, considera-se como conclusiva a
comunicagdo com o encaminhamento aos 6rgaos de controle competentes.

§ 2° - O 6rgao de controle interno encaminhara a Ouvidoria-Geral o resultado final do
procedimento de apuracdo da denuncia que devera dar conhecimento ao usuario acerca dos
desdobramentos da sua manifestagéo.

CAPITULO IV
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 12. A Ouvidoria-Geral devera elaborar, anualmente, até o final do més de
fevereiro, relatorio de gestdo, que ird consolidar as informacg6es referentes ao recebimento,
andlise e resposta as manifestacGes recebidas e, com base nelas, apontara as falhas e sugerira
melhorias na prestacdo dos servigos publicos.

Art. 13. O relatorio de gestdo devera indicar, a0 menos:

| — 0 nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il — os motivos das manifestacdes;

[l —a analise dos pontos recorrentes;

IV —as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucGes apresentadas.

Art. 14. O relatdrio de gestéo sera:
| —encaminhado ao Prefeito Municipal;

Il — disponibilizado integralmente na pagina oficial do Municipio na internet.

CAPITULO V
DA ORGANIZACAO

Art. 15. A estrutura administrativa da Ouvidoria-Geral do Municipio sera composta
por_servidores exclusivamente recrutados no quadro de pessoal da Administragdo Publica
Municipal e designados pelo Prefeito.

Art. 16. O Ouvidor-Geral do Municipio sera escolhido entre os servidores referidos no
art. 15 pelo Prefeito.



CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS

Art. 17. A Ouvidoria-Geral divulgara no prazo de 60 dias a contar da entrada em vigor
desta Lei a sua Carta de Servicos ao Usuario que tem como objetivo informar sobre os
servigos prestados pela Ouvidoria, as formas de acesso a esses Servigos e seus Compromissos e
padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario conterd informacdes claras e precisas em relacao
aos servicos da Ouvidoria e atenderd as exigéncias minimas previstas no art. 7° da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017.

8§ 2° A Carta de Servicos ao Usuario serd objeto de atualizacdo periodica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo no sitio eletrénico do Municipio na internet.

Art. 18. O Conselho de Usuarios é um instrumento de participacdo dos usuarios no
acompanhamento da prestacdo e avaliacdo dos servigcos publicos, sendo um conselho
consultivo e paritario, e tem as seguintes atribuicdes: acompanhar a prestacdo de servicos,
participar a avaliacdo dos servigos, propor melhorias na prestagédo dos servigos, contribuir na
definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario e acompanhar e avaliar a
atuacao do ouvidor.

8 O Conselho de Usuérios podera ser consultado quanto a indicacdo do Ouvidor. A
escolha dos representantes sera feita por processo aberto ao publico e diferenciado por tipo de
usuario, o que podera ser através de edital para a indicacdo de interessados.

Art. 19. A Avaliacdo Continuada dos Servicos Publicos objetiva o aprimoramento
constante dos servigos publicos e deve ser feita pelos Orgdos e entidades publicos com
periodicidade minima anual. Os aspectos a serem avaliados sdo: satisfacdo do usuério com
servico prestado, qualidade do atendimento prestado ao usuario, cumprimento dos
compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servigos, quantidade de manifestacédo de
usuarios, medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacdo do servico, pesquisa de satisfacdo com resultados estatisticos e publicacdo do
resultado no sitio do 6rgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior
incidéncia de reclamacdo dos usuarios.

Art. 20. As autoridades ou servidores da Administracdo Municipal prestardo
colaboragéo e informacdes a Ouvidoria-Geral do Municipio nos assuntos que lhe forem
pertinentes, submetidos a apreciacéo de referido Orgéo.

Art. 21. A instituicdo de unidades setoriais de Ouvidorias podera ser feita ato
regulamentador especifico.
Art. 22. Revogam-se as disposi¢des em contrario.

Art. 23. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacao.

GABINETE DO PREFEITO, 29 de ABRIL de 2019.

PAULO CEZAR KOHLRAUSCH,
Prefeito



Estado do Rio Grande do Sul
MUNICIPIO DE SANTA CLARA DO SUL

Mensagem Justificativa ao
Projeto de Lei n° 028/2019
Santa Clara do Sul, 29 de abril de 2019.

Senhora Presidente,
Senhores Vereadores:

Tendo em vista a necessidade de adequacdo do municipio a Lei Federal n.°
13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracdo publica, o governo municipal foi orientado pelo Tribunal de
Contas do Estado do RS a implantar o sistema de operacionalizacdo das Ouvidorias.

Ressalta-se que a Ouvidoria sera responsavel pelo tratamento das manifestagdes
relativas as politicas e aos servicos publicos prestados pela Administracdo Publica Direta e
Indireta, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica, e servira
de ferramenta para o usuério para manifestacfes de reclamacdes, denlncias, sugestdes, elogios e
solicitacbes que tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a conduta de
agentes publicos na prestacao e fiscalizacdo de tais servicos. Também devera receber, analisar e
responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacdes encaminhadas por
usuarios de servicos publicos, assim como elaborar relatérios anuais com as informagdes,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo destes servicos.

Neste sentido, enviamos 0 presente Projeto de Lei para a criacdo e implantacdo
deste sistema para o qual ja existe um link disponibilizado no sitio do municipio, no entanto,
este serd aprimorado e adaptado de acordo com a legislacdo federal. Também sera
disponibilizada a Carta de Servigos aos Usuarios, a qual contera todas as informac@es sobre 0s
servigos da Ouvidoria, as formas de acesso a esses Servigos e seus compromissos e padrdes de
qualidade de atendimento ao publico.

Nestes termos, aguardamos o aval unanime dos Senhores Vereadores,

Atenciosamente.

PAULO CEZAR KOHLRAUSCH
Prefeito

A

Vereadora HELENA LUCIA HERRMANN
Presidente da Camara de Vereadores

Santa Clara do Sul - RS



