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Oficio Gab, n®, 0962019
Ponte Preta, RS, 19 de junho de 2019.

Ao Exmo, Sr.

RODRIGO JOAO BRUN

MD. Presidente da Cimara de Vereadores
Nesta Cidade

Assunto: Encaminhamento ¢ Justificativa do Projeto de Lei n" 02472019

Excelentissimo Senhor Presidente:

Na oportunidade em que cordislmente © cumprimentamos,
encaminhamos o Projeto de Lel n®, 024/2019, que dispbe sobre os procedimentos para a
participagiio, a proteciio e a defesa dos direitos do usudrio de servigos piablicos do Poder
Executivo, inclusive da Administragio Pablica Indireta, de que trata a Lei n" 13,460, de
26 de junho de 2017; ¢ institui a Ouvidorin-Geral do Poder Executivo ¢ o Conselho de
Usudrios de Servigos Pablicos.

O presente Projeto de Lei visa estabelecer’ os procedimentos para a
participagiio, a protecio ¢ a defesa dos direitos do usudrio de servigos pablicos do Poder
Executivo, inclusive da Administragio Indireta, de que traw a Lei n® 13,460, de 26 de junho
de 2017, ¢ institui a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo ¢ o Consclho de Usuinos de
Servigos Pablicos

Na certeza de contarmos com a atengdio dos Nobres Vereadores, nos
subscrevemos.

Respeitosamente,
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PROJETO DE LEI N* 024/2019, DE 19 DE JUNHO DE 2019.

Dispde sobre os procedimentos para a participagio,
protecio ¢ a defesn dos direitos do uswdrio de servigos
publicos do Poder Executivo, inclusive da Administragiio
Pablica Indireta, de que trata o Lei n* 13.460, de 26 de junho
de 2017; ¢ institui a Ouvidoria-Geral do Poder Exccutivo ¢ o
Conselho de Usudrios de Servigos Publicos.

ADEMIR MARCIO SAKREZENSKI, Prefeito Municipal de Ponte Prota,
Estado do Rio Grande do Sul, usando das atribuicdes que the confere o Lei Orginica do
Municipto ¢ o disposto pela Lei Federal n*13.460/2017 de 26 de junho de 2017,

FACO SABER, que ¢ Camamm Municipal de Vereadores aprovou ¢ eu
sancionoe ¢ promulgoe o seguinte Lei:

CAPITULO 1
DISPOSICOES GERAIS

Art, 1° Esta Lei estabelece os procedimentos para & participagiio, a proteglio ¢
a defesa dos direitos do usudrio de servigos piblicos do Poder Executivo, inclusive da
Administragdo Indirets, de que trata a Lei 0 13,460, de 26 de junho de 2017, ¢ institui a
Ouvidorig-Geral do Poder Executivo ¢ 0 Conselho de Usudrios de Servigos Pablices.

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

1 - usuirio; pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico,

Il - servigo publico: stividade sdministrativa ou de prestaglio direta ou
indireta de bens ou servigos & populaglo, exercida por orglo ou entidade da administragfo
publica;

111 - agente piblico: quem exerce cargo, emprego ou funglio publica, ainda
que transitoriamente ou sem rentuneragio;

IV - manifestagdes: reclamagdes, dentincias, sugestdes, elogios e solicitagdes
que tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados ¢ o conduta de sgentes
publicos na prestugdo ¢ fiscalizagdo de tais servigos:

V - reclamaciio: demonstraglo de insatisfagdo relativa a servigo piblico;

VI - denincia: comunicagiio de pratica de iregularidade ou ato ilicito cuja
solugdio dependa da atuacdo dos orglos apuratdrios competentes;

VIl - sugestio: proposiglo de idein ou f
aprimoramento de politicas e servigos prestados pelo Municjpf@;

de proposts de
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VIII - elogio: demonstragiio, reconhecimento ou satisfagiio sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

IX - solicitagio: requerimento de udoglo de providéncia por pane da
Administragiio,

CAPITULO I
DA OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO

Art. 3" E criada a Ouvidoris-Geral do Poder Executivo, vinculsda ao

% Gabinete do Prefeito Municipal, como érgdo responsivel, prioritariamente, pelo tratamento

-5- as manifestagdes relativas s politicas ¢ #0s servigos publicos prestados, sob qualquer forma

iu regime, pelos Orglios e pelas entidades do Poder Executivo, inclusive da Administracdo
P&bluca Indireta, com vistas & avalinglio da efetividade e ao aprimoramento da gestio publica.

: y APROV,
5% Sesko Comary .,,‘°°,,, ) 0 40
) Das Atribuigies 1pal de de
% ﬁ
? % Art.4° Sao atribuigdes da Ouvidoria:

I — atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos,
nos termos da Lei n® 15,460, de 2017;

Il - promover a participaglio do usufrio na sdministraglo poblica, em
cooperaglio com outras entidades de defesa do usudrio;

111 - acompanhar a prestagio dos servigos plblicos, visundo a garantir a sua
efetividade ¢ propor medidas para o seu aperfeigoamento;

IV - receber, analisor e responder as manifestagdes a ela encaminhadas;

V - encaminhar &s autoridades competentes as manifestagdes, solicitar
informagdes & respeito dus mesmas, acompanhando o tratamento ¢ 8 sun efetiva conclusio;

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

V11 - promaver a adogdo de mediaglo e conciliagho entre 0 usudrio e o orgio
ou a entidade piblics, sem prejuizo de outros drgdos competentes,

Art. §' Compete & Ouvidoria-Geral do Poder Executivo:

1 - formular ¢ expedir atos normativos, diretrizes ¢ orientagdes refativas ao
correto exercicio das atribuigdes definidas nos Capitulos [, IV ¢ VI da Lei Federal n® 13.460,
de 2017;

11 - monitorar & stuagdo das unidades setorints ¢ dos responsdveis por agdes
de ouvidorin dos OrgBos e entidades prestadores de servigos piblicos quanto so tratamento das
manifestagdes recebidas;

Il - promover politicas de capacitaglo e lrcma
atividades dos responsdveis por agdes de ouvidona ¢ defesa g

&z i .
1o relacionadas as
de servigos pablicos;
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1V - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais de
ouvidonia, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive asquelas indicatives do nivel de
sutisfisglo dos usuirios com os servigos piblicos prestados;

V - propor ¢ monitorar & adoglo de medidas para a prevenglio ¢ 4 corregio de
falbas ¢ omissdes na prestagdo de servigos pablicos.

Art, 6° Com vistas a realizacio dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

I - receber, mnalisar ¢ responder, por meio de mecanismos proativos ¢
reativos, as manifestagOes encaminhadas por usudrios de servigos pablicos;

11 - elaborar, anualmente, relatonio de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso 1, e, com base nelas, apontar falhas ¢ sugerir melhorlas na
prestagdo de servigos publicos,

cammg'm,., de Vereadores

Seciio 11 b
Das Manifestagdes oLm %ﬂd_{_&,

Art. T* A Ouvidoria devera receber, analisar ¢ responder &s manifestagdes em
linguagem clara ¢ objetiva.

Art, 8° Em nenhuma hipétese serd recusado o recebimento de manifestaghes
formuladas nos termos deste Lei sob pena de respansabilidade do ngente piblico,

§ 1" As munifestagdes serfio identificadas, entretanto nlio cabe 4 Ouvidorin
fiazer exigéncias quanto a identificaglio que inviabilizem sua apresentagiio.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéneias relativas aos motivos determinantes da
apreseniagdo da manifestaglio.

§ 3" A identificagio do requerente ¢ informagiio pesscal protegida com
restriglio de acesso nos termos da Lei n® 12,527, de 18 de novembro de 2011,

§ 4" No caso de manifestagio feita por meio eletronico, respeitada a
legislag@io especifica de sigilo e protegiio de dados, podend ser requerido meio de centificagho
da identidade do requerente.

§ 5* A manifestagBo sobre maténa alheia & competéncia do orgio ou entidade
em que foi apresentada, deve ser protocolizada ¢ encaminhada imediatamente & Ouvidoria-
Geral do Poder Executivo para que faga o encaminhamento adequado

Art. 9° As manifestagdes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes
canais de comunicagio:

1 — por meio de formuldrio eletronico, disponivel no sitio do Municipio;

11 = por correspondéneia convencional;

I = no posto de atendimento presencial eyclusiver

Pardgrafo unico. A manifestagio fgh mente serd, imediatamente,
reduzidn o termo.

oo sadtyi IS

“Amara Municipal de Vereadores
Prnite Prem-RS

4o ¢m _J_J___.
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Art. 10, Recebida u manifestagho a Ouvidoria deverd classifica-la como
reclamagdo, dentincia, sugesido, elogio ¢ solicitagdo, de acordo com as definicdes constantes
nesta Lei.

§ 1" A classificaglo atribuida pelo usuirio quando do encaminhamento da
manifestagio podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que ndo estd adequada.

§ 2" As manifestagdes serdo encaminhadas &s autoridades responsiveis para
as devidas providéncias, se for o caso.

Art. 11. O procedimento de anilise das manifestugdes observard os principios
da eficiéncia ¢ da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo.

Pardgrafo dnico. A efetiva resolugho das manifestagdes dos usudrios
compreende us seguintes etapas:

I - recepgo da manifestag@o no canal de atendimento adequado;

Il - emissio de comprovante de recebimento da manifestaglo com o
respectivo nlimero de protocolo;

111 - andlise ¢ obtengdo de informagdes, quando necessario;

IV - decisio sdministrativa final;

V - ciéncia ao usudrio,

Art. 12, A Ouvidoria deverd elaborar ¢ apresentar resposta conclusiva ds
manifestagdes recebidas no prazo de uté trinta dias contados do recebimento, prorrogével de
formn justificada, umn dnica vez, por igual periodo,

§ 1" Recebida a manifestagio, a Ouvidoria deverd realizar andlise prévia e,
caso necessdrio, no prazo maximo de cinco dias, encaminha-la 8§ dreas responsiveis para
providéncias.

§ 2" Sempre que as informagdes apresentadas pelo usudrio forem
insuficientes pam a andlise da manifesta¢iio, em sté dez dias & contar do seu recebimento a
Ouvidoria deverd solicitar a complementagho de informagdes que deverd ser atendida em até
vinte ding, sob pena de arquivamento da manifestagio.

§ 3° O pedido de complementagio de informagdes interrompe uma Unica vez
0 prazo previsto no caput deste artigo, que passara u contar novamente a partir da resposta do
usudrio, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 4° A Ouvidoria poderd solicitar informagdes ¢ esclarecimentos diretamente
#0s ugentes publicos do érglo ou entidade a que se vincula, ¢ as solicitagdes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogdvel de forma justificada uma Gnica vez, por igual
periodo.

que contenha elementos
0 Orgdo competente pard as

Art. 13, Quando & manifestagdo for dentncja, d
minimos de autoria ¢ materinlidade, deverd ser encaminl !
devidas providéncias.
APROVADO em Y v, 49
Municipg)
Punte Preta-Rs

Camara Munic;
s m% Vereadores

Pmtocol.doq}m_t_/_ll

de Vereadores
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§ 1° Esgotado o prazo de que trata essa Lei sem o conclusdo do procedimento
de apuragio da denineiz pelo Orgio competente, considera-se como conclusiva a
comunicagio com o encaminhamento uo Orglo competente.

§ 2" O orglo competente encaminhard & Ouvidoria-Geral do Poder Executivo
o resultado final do procedimento de apuragio da denincia que deverd dar conhecimento ac
usudrio acerca dos desdobramentos da sua manifestagdo,

Segiio 111
Do Relatdrio de Gestio

Art, 14, A Ouvidorin-Geral do Poder Exccutivo deverd claborar, anualmente,

més de abril, relatério de gestdo gue ind conselidar as informagbes referentes oo

bimento, andlise ¢ resposts as monifestagdes recebidas e, com base nelas, apontard as
has e sugerird melhorias na prestagdo dos servigos piblicos.

Art, 15, O relatrio de gestio deverd indicar, so menos;

I -0 nimero de manifestagdes recebidas no uno anterior;

11 - 0s motivos das manifestagdes;

HI - a andlise dos pontos recorrentes;

IV — as providéncias adotadas pela administragio piblica nas solugdes

presentados.
Art. 16, O relatorio de gestio serd:
I - encaminhado ao Prefeito Municipal;
Il - disponibilizado integralmente na pagmna oficial do Poder Exccutivo na
internet.
Segio 1V
Da Organizagio

Art. 17. O Prefeito Municipal designard um Ouvidor Geral, sendo este
preferencialmente o Vice-Prefeito ou um servidor estiavel,

Art. 18, A Ouvidoria-Geral do Poder Exccutivo terd ainda ou Ouvidor-

Substituto que serd um servidor estivel designado pelo Prefeito Municipal,
§ 1" Cabe ao Ouvidor-Substituto auxiliar ¢ assessorar o Ouvidor-Geral em

todas as suns atribuigdes,

§ 2 Nos impedimentos do Ouvidor-Geral este seni substituido pelo Ouvidor-
Substituto,

§ 3°. Os membros da Ouvidoria do Poder Executivo poderlio perceber
o Vice-Prefeito, caso este venha a

APROVADO em o('f/
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CAPITULO 111
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 19, Os Orglos ¢ entidades abrangidos por ests Lei divulgario Carta de
Servigos no Usuario com o objetivo de informar o usudrio sobre os servigos prestados, as
formas de acesso b esses servigos ¢ seus compromissos ¢ padrdes de qualidade de
atendimento ao piblico.

Art. 20. A Carta de Servigos ao Usudro especificard, com relagflo a cada um
dos servigos prestados, informagdes claras ¢ precisas relacionadas a:

1 - servigos oferecidos;

II - requisitos. documentos, formas e informagdes necessirias para acessar o

servigo;

111 - principais etapas para processamento do servigo,

IV - previsiio do prazo maximo para a prestagdo do servigo;

V - forma de prestagdo do servigo;

V1 - locais ¢ formas pars o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre i
prestacio do servigo.

Pardgrafo anico. A Carta de Servigos a0 Usudrio deverd detalhar, também,
o0s compromissos ¢ padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
uspectos:

o I - prioridades de atendimento;
g 11 - previsiio de tempo de espera para atendimento;

111 - mecanismos de comunicagdo com 05 RSUAHOS,

E IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usudrios;
Berv
&

auod

|
£
3
v

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do
igo solicitado ¢ de eventual munifestagio,

-oald

-y Art, 21, A Carta de Servicos ao Usuiirio deverd ser stualizada pelo 6rglio ou

E tidade responsivel pela prestagio do servigo piblico anualmente ou sempre gue houver
v' ®ieragdo com relaglio 40 servigo.

Art, 22, A Carta de Servigos 8o Usudrio ficard dispenivel no sitio eletrdnico
do Orgdo ou entidade na internet.

CAPITULO TV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23, Os orglos ¢ entidades abrangidos por esta Lei avalinrdo, com
periodicidade minima anual, 08 servigos prestados, nos seguintes aspectog?
1 - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado, 2
11 - qualidade do atendimento prestado ao usyf

Gl 420

e by

-
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111 - cumprimento dos compromissos ¢ prazos definidos para a prestagio dos

SErvVigus)

IV - quantidade de manifestagbes de usuirios;
V - medidas adotadas pels administragio puiblica para melhorin ¢
aperfeigoamento da prestacio do servigo.

Art. 24. A avaliagdo serd feita por meio de pesquisa de satisfagho e o8
resultados estatisticos serfio disponibilizados no sitio eletrinico do drgdo ou entidade na
internet, incluindo o ranking duqueles com maior incidéncia de reclumagdo dos usudrios.

Paridgrafo inico. O resultsdo da avalisgho serviré de subsidio para reorientar

3 ¢ njustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos ¢ dos
% padries de qualidade de stendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuiirio.

= CAPITULO V
%_ DO CONSELHO DE USUARIOS
ai Art. 25. E criado o Conselho de Usuirios dos Servigos Pablicos como érgio

\ tivo, vinculado & Secretaria Municipul de Administragfo ¢ Fazends, com a finalidade
b aprimorar & participagiio dos usudrios no acompanhamento da prestagdio ¢ na avaliagho dos
g:;os pablicos,
Art. 26, Sio utribuigdes do Conselho de Usutrios dos Servigos Pablicos:
1 - acompanhar a prestagio dos servigos:
11 - participar na avaliagdo dos servigos;
111 - propor melhorias na prestago dos servigos;
IV - contribuir na definiglio de diretrizes para o adequado atendimento ao

V - acompanhar e avaliar a atuagio do ouvidor;
VI ~ opinar sobre a indicagdo do Ouvidor-Geral, quando solicitado;
V11 - manifestar-se quanto #s consultas que the forem submetidas.

Art. 27. O Conselho de Usudrios dos Servigos Puablicos, observados os
critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera composto por quatro
membros, sendo:

1 - Dois representantes dos usudrios de servigos pablicos;

11 - Dois representantes do Poder Executivo.

§ 1" Os representantes do Poder Executivo scrﬂo indicados pelo Prefeito.

§ 2* A escolha dos representantes dos . servigos publicos serd
feita em processo aberto ao publico, mediante ¢ cial a ser publicado com
antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

"PROVADO

Municipa) gy v, “nte Preta-RS

Camary ™ Municipal de Vereadores

/
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Art. 28, O mandato de conselheiro serd de 2 (dois) anos, permitida uma
recondugiio.

Art. 29, O desempenho da fungdo de membro do Conselho de Usudrios de
Servigos Publicos serd gratuito e considerado de relevancia para o Municipio,

Art, 30. O Conselbo de Usudrios de Servigos Publicos elaborard seu
regimento intemo no prazo de 30 (trinta) dias contados da sua constituiglo, que deverd ser
submetido so Prefeito Municipal para aprovagdo.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS

Art. 31, As autoridades ou servidores dos drglios ¢ entidades abrangidos por
esta Lei prestarfio colaboragho ¢ informagdes & Ouvidoria-Geral do Poder Executive nos
assuntos gue Ihe forem pertinentes, submetidos a sua apreciagio.

Art. 32, Fica autorizado o Poder Executivo ¢ o Poder Legislativo firmar
Termo de Colaboraglio a fim de que & Ouvidoria-Geral do Poder Executivo atenda também a
Ouvidoria-Geral do Poder Legislativo.

Art. 33, As despesas decorrentes desta Lei serdo suporfadas por dotagoes
orgamentirias proprias.

Art. 34, Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo,

Prefeito Municipal

Camara Municipal de Vereadore
Ponte Preta-RS 4




