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Fontoura Xavier, 01 df agosto de 2019.

Senhor Presidente e
Senhores Vereadores

Ao cumprimenta-lo, encaminhamos, para apreciagdo e deliberagfio desse Poder
Legislativo, o incluso Projeto de Lei que estabelecg os procedimentos para a participag¢do, a
protecdo e a defesa dos direitos do usuério de servigps publicos do Poder Executivo, inclusive
da Administracéo 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 Servicos Publicos.

A criagdo da ouvidoria é uma ferramdnta de gestdo democratica cuja finalidade
¢ proporcionar o dialogo entre a popula¢do e o|Poder Executivo Municipal, sendo um
importante mecanismo de escuta do cidaddo, pois rg¢cebe sugestdes, solicitagdes, dentincias e
reclamagdes da populagio visando a melhoria no ser Vico publico.

A principal fun¢do da ouvidoria mynicipal ¢ fomentar um canal direto de
comunicagdo entre as administragdes publicas e os c]daddos. A ouvidoria é indispensével para
que a administragdo viabilize o relacionamento demderatico com a sociedade, além de ser um
instrumento fundamental para garantir transparéngia aos orgdos publicos. Entendendo a
importancia da ferramenta na transparéncia da | administragio e prezando pelo bom
relacionamento com os cidados a administragdo disponibiliza as ferramentas necessarias para
o funcionamento online da Ouvidoria Municipal.

A Ouvidoria desempenhard ¢ pafel de mediadora entre as secretarias
municipais e os cidaddos. Os manifestantes poderdd relatar as necessidades da cidade, fazer
dentincias, reclamacdes, solicitagdes de informagdds, dar opinides e fazer sugestdes sobre
qualquer assunto relacionado a cidade. Pela pagina da ouvidoria, qualquer pessoa, identificada
ou ndo, poderd enviar manifesta¢cdes a Prefeitural Municipal. No fluxo da ouvidoria, a
manifestacdo serd encaminhada ao Ouvidor Mu cipal e ele direcionard o chamado a
secretaria responsavel. Apds a secretaria respo:Ler ao chamado, ele serd novamente

encaminhado ao Ouvidor, que enviar4 o parecer ao mpnifestante.
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Pelo exposto, contamos com o apoibp de Vossa Senhoria e dignos pares, para

aprovagdo do presente projeto de lei, tendo em vistd

a importéncia do mesmo.

Outrossim, solicitamos a apreciacho desse Egrégio Poder Legislativo, e

votagdo em regime de urgéncia, conforme previstd

em nossa Lei Organica Municipal.
/

Na oportunidade enviamos nossas copdiais saidagdes.

Atenciosamente,

/

JOSE FLAVIY) GODOY DA ROSA
PREFEIT) MUNICIPAL

/
|

ILMO. SR.
ALGEMIRO PINHEIRO DE OLIVEIRA

DD. PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL
FONTOURA XAVIER - RS




ESTADO DO RIO GRANDH

PROJETO 1

Dispde sq
protecao {
publicos
Administ
13.460,

Ouvidoridg

F DO SUL

MUNICIPIO DE FONTOURJ]A XAVIER

E LEI 016/2019

bre os procedimentos para a participagdo, a
b a defesa dos direitos do usuério de Servigos

do Poder da

Executivo, inclusive

¢do Publica Indireta, de que trata a Lei n°

a
lle 26 de junho de 2017; e institui a

-Geral do Poder Executivo e 0 Conselho de

Usuarios fle Servigos Publicos.

CAPITU]I
DISPOSICOES

LO |
GERAIS

Art. 1° Esta Lei estabelece os procedimentos para a participagdo, a prote¢do e a defesa

dos direitos do usuario de servigos ptblicos do P

Indireta, de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de ju

Poder Executivo e o Conselho de Usuérios de Ser

Art. 2° Para os efeitos desta Lei, considera

[ - usudrio: pessoa fisica ou juridica

potencialmente, de servigo publico;

IT - servigo publico: atividade administrati

ou servigos a populagdo, exercida por érgéo ou en

pder Executivo, inclusive da Administragio
nho de 2017, e institui a Ouvidoria-Geral do

yicos Publicos.

S€:

que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

3

ya ou de prestagdo direta ou indireta de bens

idade da administra¢fo publica;

/

/
/

/
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IIl - agente publico: quem exerce cargp, emprego ou fungfio publica, ainda que

transitoriamente ou sem remunerago;

IV - manifestagdes: reclamagdes, dentricias, sugestdes, elogios e solicitagdes que
tenham como objeto politicas ou servigos publicgs prestados ¢ a conduta de agentes publicos

na prestacao e fiscalizagdo de tais servigos;
V - reclamag@o: demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo publico;

VI - dentincia: comunicagdo de prética de irregularidade ou ato ilicito cuja solugéo

dependa da atuag@o dos 6rgéos apuratérios compdtentes;

VII - sugestdo: proposicdo de ideia ou foymulagdo de proposta de aprimoramento de

politicas e servigos prestados pelo Municipio;

VIII - elogio: demonstragdo, reconhecimgnto ou satisfagio sobre o servigo oferecido

ou atendimento recebido;

IX - solicitagéo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administragéo.

CAPiTUIlO 1T
DA OUVIDORIA DO PQDER EXECUTIVO

Art. 3° E criada a Ouvidoria-Geral do Hoder Executivo, vinculada ao Gabinete do
Prefeito Municipal, como 6rgdo responsave|, prioritariamente, pelo tratamento das
manifestagdes relativas as politicas e aos servigo$ publicos prestados, sob qualquer forma ou
regime, pelos orgdos e pelas entidades do Poder Executivo, ipclusive da Administragfo

Publica Indireta, com vistas a avalia¢do da efetiviglade e ao aprim'bramento da gestdo publica.

—L




Art. 4° Podem ser instituidas, por meio
ouvidorias nos 6rgdos ou entidades do Poder Ex

ou designado servidor responsavel pelas atividad

de ato regulamentar, unidades setoriais de

peutivo e da Administragdo Publica Indireta,

s de ouvidoria.

§ 1° As unidades setoriais de ouviddias serdo, preferencialmente, diretamente

subordinadas & autoridade maxima do orgdo ou d
§ 2° As atividades de ouvidoria das uni

normativa e a supervisio técnica da Ouvidoria-

. entidade.
lades setoriais ficardo sujeitas a orientag¢do

[eral do Poder Executivo, sem prejuizo da

subordinagdo administrativa ao 0rgdo ou a entidade a que estiverem subordinadas.

Secéo
Das Atriby

Art. 5° Séo atribui¢gdes da Ouvidoria:
I — atuar diretamente na defesa dos dire
termos da Lei n° 13.460, de 2017;
I - promover a participagio do usuario na
outras entidades de defesa do usuario;
Il - acompanhar a prestagio dos sery
efetividade e propor medidas para o seu aperfeigos
IV - receber, analisar e responder as manifi
V - encaminhar as autoridades competent
respeito das mesmas, acompanhando o tratamento

VI — atender o usuério de forma adequads

—

icdes

tos dos usuérios de servigos publicos, nos

administragdo publica, em cooperacdo com

icos publicos, visando a garantir a sua
ymento;

pstagdes a ela encaminhadas;

bs as manifestagdes, solicitar informagdes a
¢ a sua efetiva conclusfo;

. observados os principios da regularidade,

continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

VII - promover a adogdo de mediagéio e

entidade publica, sem prejuizo de outros drgdos cd

Art. 6° Compete a Ouvidoria-Geral do Pod

[ - formular e expedir atos normativos, d

exercicio das atribui¢des definidas nos Capitulos
2017;

conciliagdo entre o usudrio € 0 6rgio ou a

mpetentes.

br Executivo:
iretrizes e orientagdes relativas ao correto

I, IV e V/I da Lei Federal n° 13.460, de

T

/




ESTADO DO RIO GRANDH

II - monitorar a atuagfo das unidades
ouvidoria dos érgéos e entidades prestadores de
manifesta¢des recebidas;

IIT - promover politicas de capacita¢do e

responsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do u

DO SUL

MUNICIPIO DE FONTOURA XAVIER

Setoriais € dos responsaveis por aces de

servigos publicos quanto ao tratamento das

treinamento relacionadas as atividades dos

sudrio de servigos publicos;

IV - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais de

ouvidoria, consolidar e divulgar estatisticas, 1

nclusive aquelas indicativas do nivel de

satisfago dos usudrios com os servigos publicos prestados;

V - propor e monitorar a ado¢fio de medid

omissdes na presta¢fo de servigos publicos.

Art. 7° Com vistas a realiza¢do dos seus ol

I - receber, analisar e responder, por mg

as para a preven¢do e a corre¢do de falhas e

jetivos, a ouvidoria deve:

i0 de mecanismos proativos e reativos, as

manifestagdes encaminhadas por usuérios de servi¢os publicos;

I - elaborar, anualmente, relatério de ge
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apont

servicos publicos.

Secéo |
Das Manifes

Art. 8 A Ouvidoria deverd receber, a

linguagem clara e objetiva.

Art. 9° Em nenhuma hipitese serd re
formuladas nos termos desta Lei sob pena de respq
§ 1° As manifestagdes serdo identificads
exigéncias quanto a identificagdo que inviabilizem
§ 2° Sdo vedadas quaisquer exigéncias

apresentagdo da manifestacgio.

5180, que deverd consolidar as informagdes

r falhas e sugerir melhorias na prestacio de

I

tacoes

halisar e responder as manifestagdes em

cusado o recebimento de manifestagdes
nsabilidade do agente publico.
S, entretanto ndo cabe a Ouvidoria fazer

Sua apresentacao.

relativas aos m9tivos determinantes da

/




§ 3° A identificagdo do requerente ¢ inf¢rmagdo pessoal protegida com restricdo de

acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novémbro de 2011.

§ 4° No caso de manifestagio feita pdr meio eletrénico, respeitada a legislagio

especifica de sigilo e protecdo de dados, podpré ser requerido meio de certificagdo da

identidade do requerente.

§ 5° A manifestagdo sobre matéria alheia f competéncia do érgio ou entidade em que

foi apresentada, deve ser protocolizada e encaminhada imediatamente a Ouvidoria-Geral do

Poder Executivo para que faga o encaminhamentq adequado.

Art. 10. As manifestagdes poderdio ser apfesentadas por meio dos seguintes canais de

comunicagio:

I — por meio de formuldrio eletrénico, disponivel no site oficial do Municipio

I — por correspondéncia convencional;

III - no posto de atendimento presencial ey clusivo;

Paragrafo tnico. A manifestacdo feita vdrbalmente serd, imediatamente, reduzida a

termo.

Art. 11. Recebida a manifestagiio a Ouvidoria devera classifica-la como reclamagio,

denuncia, sugestdo, elogio e solicitacdo, de acordo
§ 1° A classificagdo atribuida pelo
manifestagdo podera ser alterada pela Ouvidoria s¢

§ 2° As manifestagdes serfio encaminhadas

providéncias, se for o caso.

Art. 12. O procedimento de andlise das
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva re

Pardgrafo tnico. A efetiva resolu¢dio das
seguintes etapas:

I - recepgdo da manifestacdo no canal de at

II - emissdo de comprovante de recebif

numero de protocolo;

III - andlise e obtengdo de informagdes, qus

IV - decisdo administrativa final;

com as defini¢des constantes nesta Lei.
isuario quando do encaminhamento da
verificado que nfo estd adequada.

as autoridades responsaveis para as devidas

manifestagdes observard os principios da
olugdo.

nanifestages dos usudrios compreende as

endimento adequado;

hento da manifestagdo com o respectivo

ndo necessario;
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V - ciéncia ao usuario.

Art. 13. A Ouvidoria devera elaborhr e apresentar resposta conclusiva as
manifestagdes recebidas no prazo de até trinta dihs contados do recebimento, prorrogavel de
forma justificada, uma tinica vez, por igual periodp.

§ 1° Recebida a manifestagdio, a Ouviddria deverd realizar andlise prévia e, caso
necessario, no prazo maximo de cinco dias, |lencaminha-la as 4reas responsaveis para
providéncias.

§ 2° Sempre que as informagdes apresentgdas pelo usudrio forem insuficientes para a
analise da manifestagdio, em até dez dias a conthr do seu recebimento a Ouvidoria devera
solicitar a complementaco de informagdes que [devera ser atendida em até vinte dias, sob

pena de arquivamento da manifestacao.

§ 3° O pedido de complementagio de iannac;Ges interrompe uma Unica vez o prazo

previsto no caput deste artigo, que passaré a contaf novamente a partir da resposta do usudrio,
sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 4° A Ouvidoria podera solicitar inforthagdes e esclarecimentos diretamente aos
agentes publicos do o6rgdo ou entidade a que|se vincula, e as solicitacdes devem ser

respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel d¢ forma justificada uma tnica vez, por igual

periodo.

Art. 14. Quando a manifestagdo for dentingia, desde que contenha elementos minimos
de autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o 6rgdo competente para as devidas
providéncias.

§ 1° Esgotado o prazo de que trata essa [Lei sem a conclusdo do procedimento de
apuragdo da denuncia pelo 6rgdo competente, cosidera-se como conclusiva a comunicagio
com o encaminhamento ao érgo competente.

§ 2° O orgdo competente encaminhard 4 Ouvidoria-Geral do Poder Executivo o
resultado final do procedimento de apuracdo da {lenincia que deverd dar conhecimento ao

usuario acerca dos desdobramentos da sua manifes acao.

Secdo IIf /)




Do Relatorio ¢

Art. 15. A Ouvidoria-Geral do Poder Exd
de novembro, relatério de gestdo que ird consolid
analise e resposta as manifesta¢des recebidas e, ¢

melhorias na prestacio dos servigos publicos.

Art. 16. O relatorio de gestdo devers indicd
[ - 0 ntimero de manifestagdes recebidas n
II — 0s motivos das manifestag¢des;

III - a analise dos pontos recorrentes;

[V — as providéncias adotadas pela adminig

Art. 17. O relatério de gestéo sera:

[ - encaminhado ao Prefeito Municipal;

IT — disponibilizado integralmente na pagin;

Secdo I

le Gestdo
cutivo devera elaborar, anualmente, no més

ir as informagdes referentes ao recebimento,

om base nelas, apontara as falhas e sugerira

I, a0 menos:

D ano anterior;

(ra¢do publica nas solugdes apresentadas.

2 oficial do Poder Executivo na internet.

/

Da Organizjcio

Art. 18. A estrutura administrativa da Ouvi
exclusivamente recrutados no quadro de pessoa

Prefeito.

Art. 19. O Ouvidor-Geral do Poder Exeq

referidos no art. 18 pelo Prefeito.

Paragrafo unico. O servidor escolhido e des

Poder Executivo perceberd uma gratifica¢do de

(trezentos e cinquenta reais).

CAPITULO

loria-Geral sera composta por um servidor

do Poder Executivo e designados pelo
utivo sera escolhido entre os servidores

jgnado para atuar como Ouvidor-Geral do

fungdo no valor mensal de R$ 350,00

11 & 7

DA CARTA DE SERVICJS AO USUARIO
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Art. 20. Os 6rgéos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao
Usudrio com o objetivo de informar o usudrio| sobre os servi¢os prestados, as formas de

acesso a €sses Servigos e seus compromissos ¢ padrdes de qualidade de atendimento ao

publico.

Art. 21. A Carta de Servicos ao Usudrid especificard, com relagdo a cada um dos
servigos prestados, informagdes claras e precisas felacionadas a:

[ - servigos oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informagdes necessérias para acessar o servigo;

III - principais etapas para processamento Ho Servigo;

IV - previsdo do prazo méximo para a pregtacédo do servico;

V - forma de prestacgio do Servigo;

VI - locais e formas para o usuério apresentar eventual manifestacdo sobre a prestagéo
do servigo.

Paragrafo tnico. A Carta de Servi¢os a0 Usuério devers detalhar, também, os

compromissos e padrdes de qualidade do atendilmento relativos, no minimo, aos seguintes

aspectos:
I - prioridades de atendimento;
II - previsdo de tempo de espera para atendjmento;
III - mecanismos de comunicagdo com 0s YSuarios;
IV - procedimentos para receber e respondgr as manifestagdes dos usudrios;

V' - mecanismos de consulta, por parte do§ usuarios, acerca do andamento do Servigo

solicitado e de eventual manifestacio.

Art. 22. A Carta de Servicos ao Usuério dévera ser atualizada pelo 0rgdo ou entidade
responsavel pela prestagdo do servico publico arjualmente ou sempre que houver alteracio

com relagdo ao servigo.

Art. 23. A Carta de Servicos ao Usuario fidara disponivel no sitio ?etrc‘)nico do drgio

. . /
ou entidade na internet.

CAPITULQ IV




DA AVALIACAO DOS SH

Art. 24. Os orgéos e entidades abrangidg
minima anual, os servigos prestados, nos seguinte
[ - satisfagdo do usuario com o servigo prg
II — qualidade do atendimento prestado ao
[T — cumprimento dos compromissos e pr
IV — quantidade de manifestacdes de usua:
V — medidas adotadas pela administragéio

prestagdo do servigo.

Art. 25. A avaliagfo serd feita por meid
estatisticos serdo disponibilizados no sitio ele
incluindo o ranking daqueles com maior incidénc

Paragrafo tnico. O resultado da avaliagid

FRVICOS PUBLICOS

s por esta Lei avaliarfio, com periodicidade
5 aspectos:

stado;

usuario;

1z0s definidos para a prestag@o dos servigos;
[10S;

publica para melhoria e aperfeicoamento da

de pesquisa de satisfa¢do e os resultados
ronico do o6rgdo ou entidade na internet,
a de reclamagéo dos usudrios.

servird de subsidio para reorientar e ajustar

0s servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes

de qualidade de atendimento divulgados na Carta

CAPITUI
DO CONSELHO D

Art. 26. E criado o Conselho de Usy
consultivo, vinculado a Secretdria da Adminis
participagdo dos usudrios no acompanhamento

publicos.

Art. 27. Séo atribui¢des do Conselho de Ul
I - acompanhar a prestagdo dos servigos;
IT - participar na avaliagdo dos servigos;
III - propor melhorias na prestagio dos sef
IV - contribuir na defini¢éo de diretrizes p|
V - acompanhar e avaliar a atuago do ouy

VI — opinar sobre a indicagdo do Ouvidor-

de Servigos ao Usuério.

oV
E USUARIOS

arios dos Servigos Publicos como 6érgdo
btracdo, com a finalidade de aprimorar a

da prestagdo e na avaliagdo dos servigos

sudrios dos Servigos Publicos:

Vigos;
pra 0 adequado atendimento ao usudrio;

idor;

Geral, quando solicitado;
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VII - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Art. 28. O Conselho de Usuérios dos Sdrvigos Publicos, observados os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interesadas, sera composto por seis(06) membro',
sendo:

[ - 03(trés) representantes dos usudrios de|servigos publicos, sendo;

a) 1 (um) membro da ACIF/CDL;

b) 1 (um) membro dos Sindicato Rural de Fontoura Xavier

c) 1 (um) membro do Sindicato dos NMuniciparios de Fontoura Xavier — SIMFOX

IT — 03(trés) representantes do Poder Executivo, sendo:

a) 1 (um) membro da Ouvidoria-Geral do [Poder Executivo;

b) 1 (um) membro da Secretaria Municipdl da Administra¢o;
¢) 1 (um) membro da Secretaria Municip]l da Fazenda.

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

§ 2° A escolha dos representantes dos ysuarios dos servigos publicos serd feita em
processo aberto ao publico, mediante chamamgnto oficial a ser publicado no veiculo de

imprensa oficial e em jornal de circulagdo local, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias
e ampla divulgag@o.

Art. 29. O mandato de conselheiro serd dq 2 (dois) anos, permitida uma recondug&o.

Art. 30. O desempenho da funcdo de mg¢gmbro do Conselho de Usudrios de Servigos

Publicos sera gratuito e considerado de relevancig para o Municipio.

Art. 31. O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos elaborara seu regimento interno

no prazo de 30 (trinta) dias contados da sua consfituicdo, que devera ser submetido ao Prefeito

—

CAPITULO VI /

Municipal para aprovagéo.

10




DISPOSICOEE FINAIS

Art. 32. As autoridades ou servidores dod

orgdos e entidades abrangidos por esta Lei

prestardo colaboragéo e informagdes a OuvidoriatGeral do Poder Executivo nos assuntos que

lhe forem pertinentes, submetidos a sua apreciacap.

Art. 33. Esta Lei sera regulamentada no qye couber.

Art. 34. As despesas decorrentes ddsta Lei serfio suportadas por dotagdes

or¢amentdrias proprias.

Art. 35. Esta Lei entra em vigor na data de|sua publicagio.

GABINETE DO PREFEITO MUNI(
DE AGOSTO DE 2019.

/

IPAL DE FONTOURA XAVIER, EM 01

e —

O GOPOY DA ROSA

TO MUNICIPAL
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