MUNICIPIO |DE PARANAITA
ESTADO DE MATO GROSS0
CNPJ 03.239.043/0001-12

LEI MUNICIPAL N° 1.076/2019

LA: ~ “REGULAMENTA A
ICIPACAO, PROTECAO E DEFESA DOS
DIREITOS DO USUARIO DE SERVIGOS
PUBLICOS DA ADMINISTRAGAO PUBLICA
NO MUNICIPIO DE PARANAITA, DISPOSTO
NO GAPITULOS lil, IV E VI DA LEI FEDERAL
N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017 E §3° DO
ART. 37 DA CONSTITUIGAO FEDERAL.”

A CAMARA MUNICIPAL DE PARANAITA,
Estado de Mato Grosso, no uso de suas
atribuigdes legais, aprovou e eu, ANTONIO
DOMINGO RUFATTO, Prefeito Municipal,
sancipno a seguinte Lei,

CAPITULO |
DISPOSIGCOES GERAIS

Art. 1. Esta norma regulamenta, no ambito Municipal, os capitulos IIl, IV e VI da
Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

§1° Sujeitam-se ao disposto nesta norma os érgaos da administragao direta, as
autarquias, as fundagdes publicas, empresas publicas e de economia mista,
controladas direta ou indiretamente pela Uniao e as demais entidades prestadoras
de servigos publicos.

§2° Os orgéos e as entidades da administragdo publica assegurardo ao usuario
de servicos publicos o direito a participagdo na administragdo publica direta e
indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecao e
defesa dos direitos de que trata a Lei nf 13.460, de 26 de junho de 2017.

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

— ouvidoria: instancia de participggdo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestagdes relativas as politicas e aos servigos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacao da efetividade e
ao aprimoramento da gestao publica;

Il - reclamacgédo: demonstragéo de insatisfagéo relativa a [REDE: politica oul]
servico publico;
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Il - denuncia: comunicagéo de pratica de ato ilicito cuja solugédo dependa da
atuagao dos orgéos apuratorios competentes:

IV - elogio: demonstragéo, reconhedimento ou satisfagcdo sobre a politica ou o
servigo publico oferecido ou atendimento recebido:

V — sugestao: proposigéo de ideia oy formulagdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos publicos:

VI — solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da
Administragdo;

VII - identificagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a
individualizag&o de pessoa fisica ou juridica;

VIIl — decisdo administrativa final: atp administrativo mediante o qual érgao ou
entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de materia,
apresentando solug&o ou comunicandp da sua impossibilidade:

IX — servicos publicos: atividades exercidas pela Administracdo publica direta
indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessao, permisséo,
autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagdo por ato administrativo,
contrato, ou convénio.

X — politica publica: conjunto de programas, agbes e atividades desenvolvidas
pelo Estado direta ou indiretamente,| com a participagdo de entes publicos ou
privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de forma
difusa ou para determinado segmento social, cultural, étnico ou econdmico.

CAPITULO Il
DAS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Art. 3. As ouvidorias poderao se organizar em forma de sistemas ou redes, com a
finalidade de:

| - articular as atividades das ouvidorias publicas:
Il - garantir o controle social dos usudrjos sobre a prestagéo de servigos publicos:

Il - garantir o acesso do usudrio de servigos publicos aos instrumentos de
participagao na gestao e defesa dos direitos; e

IV — garantir a efetiva interlocugao entre usuario de servigos publicos e os 6rgaos
e entidades da administragdo publica.

Art. 4. Os cargos dos titulares das ouyidorias serao preferencialmente ocupados
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por servidores publicos efetivos ou pregados publicos, que possuam nivel de
escolaridade superior e que tenha certificacdo em ouvidoria ou experiéncia
comprovada de pelo menos 3 (tr s) anos em atividades relacionadas ao
atendimento ao usuario de servigos plblicos.

§1° O cargo de Ouvidor devera estar [diretamente vinculado & autoridade maxima
dos orgéos e entidades a que se refere o art. 1° desta norma, ou equivalente.

§2° A nomeacdo e a dispensa
submetidas, a apreciacdo do Prefeito

Art. 5. Compete as ouvidorias:

| — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos
pubicos, nos termos da Lei 13.460, de 2017;

Il - receber, analisar e responder as manifestagdes a elas encaminhadas por
usuarios ou reencaminhadas por outra ouvidorias;

Il - exclusivamente, receber, analisar|e responder, denuncias e comunicagdes a
que se refere o §2° do art. 14 desta Lei, recebidas por qualguer canal de
comunicagao com o usuario de servigos publico:

IV — processar informagées obtidas par meio das manifestagées recebidas e das
pesquisas de satisfagao realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos
servicos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento/ da Carta de Servigos ao Usuario, de que
trata o art. 7° da Lei 13.460, de 2017:

V — monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario do érgao
ou entidade a que esteja vinculada:

VIl — exercer a articulagdo permanente com outras instdncias e mecanismos de
participagao e controle social:

VIl — produzir e analisar dados e info 'macgées sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor e monitorar a adogao de medidas para a corregao e
a prevencao de falhas e omissées na prestagéo de servicos publicos;

VIl - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuario de
servigos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamacdes, sugestdes
e elogios recebidos; e

IX — exercer agdes de mediagéo e conciliagdo, bem como outras acgdes para a
solugdo pacifica de conflitos entre usuarios de servicos e orgaos e entidades
referidos no §1° do art. 1° desta morma, com a finalidade de ampliar a
resolutividade das manifestagées recebidas e melhorar a efetividade na prestacéo
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de servigos publicos.

Art. 6. Autoriza o Poder executivo e o|érgdo central desta:

| - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto
exercicio das competéncias e atribuicges definidas nos Capitulos 111, IV e da Lei n°
13.460, de 2017;

Il — expedir orientagbes e diretrizes relativas ao correto exercicio das
competéncias e atribuigdes definidas no Capitulos VI e da Lej n° 13.460, de 2017:

- monitorar a atuagdo das unidades de ouvidoria no tratamento das
manifestagbes recebidas:

IV — promover politicas de capacitacdo e treinamento relacionadas as atividades
de ouvidoria e defesa do usuario de s rvigos plblicos;

V - manter sistema informatizado de
analise e a resposta das manifestags

0 obrigatdrio que permita o recebimento, a
enviadas para as unidades de ouvidoria:

VI — definir formularios padrao a serem utilizados pelas unidades de ouvidoria
para recebimento de manifestactes;

VIl — definir metodologias padriao para medigdo do nivel de satisfagdo dos
cidaddos usuarios de servigos publicos:

VIl — manter base de dados com |todas as manifestagbes recebidas pelas
unidades de ouvidoria; e

IX — sistematizar as informagées disponibilizadas pelas unidades de ouvidoria,
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de
safisfagdo com os servigos publicos prestados, propondo e monitorando a adogao
de medidas para a corregéo e a preve ¢ao de falhas e omissdes na prestacao de
servigos publicos.

~ CAPITULO I
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Art. 7. As Ouvidorias deverdo receber, analisar e responder as manifestacées em
linguagem simples, clara, concisa e obj

§1° Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de manifestagtes
formuladas nos termos desta norma, sob pena de responsabilidade do agente
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publico.

§2° A solicitagéo de certificagao da|identidade do usuario somente podera ser
exigida excepcionalmente, quando necesséaria ao acesso a informagéo pessoal
propria ou de terceiros.

§3° E vedado as ouvidorias impor| ao usuario qualquer exigéncia relativa a
motivagdo da manifestagao.

§4° E vedada a cobranga de qualquer valor aos usuarios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugdo de
documentos, midias digitais, postagem e correlatos.

§5° Esta isento de ressarcir os custos que se referem o paragrafo 4° aquele cuja
situagcdo econdmica ndo lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento préprio ou
da familia nos termos da Lei n® 7.115, de 29 de agosto de 1983.

Art. 8. As manifestagbes serio a
eletrénico, por meio do sistema info
desta norma.

resentadas, preferencialmente, em meio
atizado de que trata o inciso IV do art, 9°

§1° Os 6rgéos e entidades poderao manter sistemas proprios de recebimento e
tratamento de manifestagdes, de forma concomitante ao sistema de que trata o
caput, desde que condicionados & transferéncia eletrénica de dados & base de
dados mantida pelo Orgao Central do Sistema.

§ 2° As ouvidorias assegurarao que © acesso ao sistema de que trata o caput
esteja disponivel na pagina principal de seus Portais na rede mundial de
computadores.

§ 3° Sempre que recebida em mei
digitalizar a manifestagéo e promover
se refere o caput.

fisico, os ¢rgdos e entidades deverso
sua insergdo imediata no sistema a que

§ 4° As ouvidorias que receberem
ambito de suas atribuiges deverso en

anifestagdes que nao se encontrem no
minha-las para a unidade competente.

Art. 9. As ouvidorias deverio elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestagdes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento da
manifestacao, prorrogavel por igual perjodo, mediante justificativa expressa.

§ 1° Os prazos indicados no caput poderdo ser reduzidos em virtude de normas
regulamentadoras especificas.

§ 2° Recebida a manifestagdo, as ouvidorias deverdo realizar analise prévia e,
caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.
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§ 3° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes
para a analise da manifestagdo, em até 30 dias a contar do recebimento da
manifestagdo as ouvidorias deverdo solicitar ao usuario pedido de
complementacéo de informagées, que devera ser respondido em até 20 dias, sob
pena de arquivamento, sem produgad de resposta conclusiva.

§ 4° O pedido de complementagéo de informagdes interrompe uma Unica vez o
prazo previsto no caput deste artigo, gque passara a contar novamente a partir da
resposta do usuario, sem prejuizo de complementagées supervenientes.

§ 5° As ouvidorias poderdo solicita informagdes as areas responsaveis pela
tomada de providéncias, as quais deverao responder dentro do prazo de até vinte
dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante
justificativa expressa, sem prejuizo de/norma que estabelega prazo inferior.

Art. 10. As Ouvidorias assegurardo ao usudrio a protegédo de sua identidade e
demais atributos de identificagdo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527, de2011.

Paragrafo tnico. A preservagéo da jdentidade do manifestante dar-se-a com a
protegdo do nome, enderego e demais dados de qualificagdo dos manifestantes
que serdao documentados separadamente, aos quais serdo dispensados o
tratamento previsto no caput.

Art. 11. O Cadastro dos usudrios quando incompleto, anénimos, sem endereco
para retorno das respostas, terdo cunho apenas informativo, contudo deve a
ouvidoria encaminhar ao gestor para apuracao e tomada de providéncias
cabiveis.

Paragrafo tnico. Apds os encaminhamentos devidos determinados neste caput,
0 gestor deve informar a ouvidoria, |em resposta ao denunciado, as medidas
tomadas para arquivo deste competente érgao.

Secao Il
Do elogio, da reclamagéo e da sugestao

Art. 12, O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestagio do servigo publico, bem como as
chefias imediatas destes.

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

Art. 13. A reclamagao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacao do atendimento ou do servigop plblico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamagé&o contera informagao sobre
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E MATO GROSSO

a decisdo administrativa final acerca ¢
Art. 14. A sugestio recebida sera e
prestacao do atendimento ou do serv
da adog&o ou ndo da medida sugerid:

Paragrafo unico. Caso a medida sug
final informara acerca da forma e dos
mecanismos pelos quais o usuario pg
medida.

Art. 15. As ouvidorias poderao receh
de servigos publicos com a finalidade
como auxiliar na detecgdo e corregéo

§1° As informagGes de que trata este
passiveis de acompanhamento pelos

§2° As informagées que constituam cf

contenham indicios suficientes de rele
apuradas mediante procedimento prel

Das

i
A,

lo caso apontado.

ncaminhada a autoridade responsavel pela
¢0 publico que devera se manifestar acerca

erida seja adotada, a decisdo administrativa
prazos de sua implantagéo, bem como dos
dera acompanhar a execugdo da adocéo da

er e coletar informacgées junto aos usudrios
de avaliar a prestacao de tais servigos, bem
de irregularidades na gestéao.

artigo nao se constituem em manifestagées
Lsuarios de servigos publicos.

bmunicagdes de irregularidade, sempre que
vancia, autoria e materialidade, poderéo ser
minar de investigagao.

Secao lll

denlncias

Art. 16. A denlncia recebida sera
descritivos da irregularidade ou indi
chegar a tais elementos.

ratada caso contenha elementos minimos
ios que permitam & administragao publica

§1° No caso da dendncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha

informagao sobre o seu encaminha
sobre os procedimentos a serem ado
denuncia junto ao 6rgéo apuratério, o

§2° Os orgéos apuratérios administrat

resultado final do procedimento d

ento aos orgéos apuratérios competentes,
dos e respectivo nimero que identifique a
sobre o seu arquivamento.

vos internos encaminhardo as ouvidorias o
apuragcao da dendncia, a fim de dar

conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestagéo.

§3° As unidades setoriais deverdo informar ao érgao central do sistema, quando

existente, a ocorréncia de dentincia par ato praticado por agente publico ocupante

de cargo em comiss&o ou fungéo d confianga, bem como cargo de empresa
ublica ou sociedade de economia mista que detenham natureza estratégica.

Segdo IV
Das djs;i:nsigﬁes finais

Art. 17. O sistema de informagdo| e ouvidoria municipal deverdo realizar
atendimento pessoal, em horério regulamentado pelo Poder Executivo.
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Art. 18. Todos os registros deverédo
arquivos fisicos e de midia para posterior consulta.

ser mantidos pela Unidade de Ouvidoria em

Art. 19. Semestralmente ser& elaborado relatério dos registros divididos em trés
macro areas: Administragdo, Educagfio e Saude.,

Paragrafo unico. O relatério descrita neste caput, devera ser entregue ac Chefe
do Poder Executivo para eventuais agées nos pontos necessarios de atuagéo.

Art. 20. O chefe da ouvidoria devera fazer parte das audiéncias publicas
realizadas no municipio, com uso
divulgar os servigos disponibilizados.

da palavra para incentivar os usuarios e

Art. 21. Quando por algum motivo |for necessario ocultar a informacgéo, sera
justificado ao usuario tal impedimento|de forma expressa e fundamentada.

Art. 22, Fica instituido como canal

denuncia ou requerer informagées,
especificada o site https://sistema ouvidorias.gov.br mantido pelo Governo

Federal.

principal de acesso usuério para registrar

bem como qualquer outra manifestagdo nao

Paragrafo Unico. Na indisponibilidade do site referido no neste caput, o
Municipio fica obrigado a disponibilizar outro canal para atender os usuarios.

Art. 23. Esta Lei entrara em vigor

disposigdes em contrario.

na data de sua publicacao, revogadas as

Paranaita/MT, em 14 de junho de 2019.

ANTONI

0 zgd 50 RUFATTO
Prefei ici
¥

4
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