ANTONIO JOAQ

GOVERNO MUNICIPAL

ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL

LEI MUNICIPAL N° 1127/2019 DE, 11 DE ABRIL DE 2019.

Dispbe sobre participacao, protecédo e defesa dos
direitos do wusuario de servicos publicos da
administragdo publica municipal de que trata 0 § 3° do
art. 37 da Constituicdo Federal, e da outras
providéncias.

A Prefeita Municipal de Anténio Jodo, Estado de Mato Grosso do Sul, no
uso das atribui¢ées que lhe confere o art. 90, inciso IV, da Lei Organica, faz saber
que a Camara Municipal aprovou e ela sanciona e promulga a seguinte Lei:

CAPITULO |
NORMAS DE PROTECAO E DEFESA DO USUARIO

Art. 1° Esta Lei regulamenta no ambito do Poder Executivo Municipal de Anténio
Joao/MS 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 orgéos da administracéo direta, as
autarquias, as fundagdes publicas, empresas publicas e de economia mista,
controladas direta ou indiretamente pelo Municipio de Anténio Jodo/MS e as
demais entidades prestadoras de servicos publicos.

§2° Os 6rgéos e as entidades da administragcao publica municipal assegurarao
ao usuario de servigos publicos o direito a participacéo na administracéo publica
direta e indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de
protecéo e defesa dos direitos de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017.

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

I — ouvidoria: instancia de participacdo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestacbes relativas as politicas e aos servigos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacdo da efetividade
€ ao aprimoramento da gestéo publica;

Il - reclamacéo: demonstracdo de insatisfagéo relativa ao servico publico;
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Il — dendncia: comunicagéo de pratica de ato ilicito cuja solugédo dependa da
atuacédo dos 6rgaos de apuragdo competente:

IV — elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfagao sobre a politica ou o
servico publico oferecido ou atendimento recebido;

V — sugestéo: proposicéo de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos publicos:

VI - solicitagdo: requerimento de adog@o de providéncia por parte da
administragao publica municipal;

VIl — identificacdo: qualquer elemento de informacdo que permita a
individualizagao de pessoa fisica ou juridica;

VIl — decisao administrativa final: ato administrativo mediante o qual o érgéo ou
entidade se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria,
apresentando solugdo ou comunicando da sua impossibilidade;

IX — servigos publicos: atividades exercidas pela administragdo publica direta
indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessdo, permissao,
autorizagdo ou qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo,
contrato, convénio, parceria ou fomento.

X — politica publica: conjunto de programas, acoes e atividades desenvolvidas
pelo ente juridico publico direta ou indiretamente, com a participacdo de
entidades publicas ou privadas que visam a assegurar determinado direito de
cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento social, cultural, étnico
ou econdmico.

CAPITULO II

DAS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

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

| — articular as atividades das ouvidorias publicas;
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Il — garantir o controle social dos usuarios sobre a prestagdo de servigos
publicos;

Il — garantir o acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de
participagéo na gestdo e defesa dos direitos: e

IV — garantir a efetiva interlocucédo entre usuario de servigos publicos e os 6rgdos
e entidades da administragéo publica.

Art. 4° Os cargos dos titulares das ouvidorias serdo preferencialmente ocupados
por servidores publicos efetivos ou servidores plblicos em cargos em comissao,
que possuam nivel de escolaridade superior e que tenham certificacdo em
ouvidoria ou experiéncia comprovada de pelo menos 3 (trés) anos em atividades
relacionadas ao atendimento ao usuario de servicos publicos.

§1° O cargo de Ouvidor devera estar diretamente vinculado a autoridade maxima
dos érgéos e entidades a que se refere o art. 1° desta Lei ou equivalente.

§2° A nomeagdo e a dispensa dos titulares das ouvidorias deverdo ser
submetidas, a apreciagéo do 6rgéo central do sistema, quando exista.

Art. 5° Compete as ouvidorias:

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de Servigos
pubicos, nos termos da Lei n°® 13.460, de 2017;

Il — receber, analisar e responder as manifestagoes a elas encaminhadas por
usuarios ou reencaminhadas por outras ouvidorias:

lil — exclusivamente, receber, analisar e responder, denlncias e comunicacées
a que se refere o § 2° do art. 14 desta Lei, recebidas por qualquer canal de
comunicagéo com o usuario de servicos publico:

IV — processar informagées obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfagao realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacao dos
servicos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuério, de que
trata o art. 7° da Lei n® 13.460, de 2017;
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V —monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario do érgao
ou entidade a que esteja vinculada:

VI — exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos de
participacéo e controle social;

VII — produzir e analisar dados e informacgées sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor e monitorar a adocéo de medidas para a corregso
€ a prevencao de falhas e omissées na prestagso de servicos publicos;

VIII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuario
de servicos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes,
sugestdes e elogios recebidos; e

IX — exercer agées de mediacéo e conciliagdo, bem como outras acgoes para a
solugéo pacifica de conflitos entre usuarios de servicos e 6rgaos e entidades
referidas no §1° do art. 1° desta Lei, com a finalidade de ampliar a resolutividade
das manifestacées recebidas e melhorar a efetividade na prestacdo de servicos
publicos.

Art. 6° Compete ao érgao central do sistema, quando exista:

I — formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientacées relativas ao
correto exercicio das competéncias e atribuigbes definidas nos Capitulos 111, IV
da Lei n°® 13.460, de 2017;

Il — expedir orientagcées e diretrizes relativas ao correto exercicio das
competéncias e atribuicées definidas nos Capitulos VI da Lei n° 13.460, de 2017;

Il — monitorar a atuagdo das unidades de ouvidoria no tratamento das
manifestacdes recebidas;

IV — promover politicas de capacitacéo e treinamento relacionadas as atividades
de ouvidoria e defesa do usuario de servigos publicos;

V - manter sistema informatizado de uso obrigatério que permita o recebimento,
a analise e a resposta das manifestacbes enviadas para as unidades de

ouvidoria;
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VI — definir formularios padréo a serem utilizados pelas unidades de ouvidoria
para recebimento de manifestacées;

VIl — definir metodologias padrdo para medicdo do nivel de satisfacdo dos
cidad&os usuarios de servigos publicos;

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

IX — sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades de ouvidoria,
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de
satisfacdo com os servigos publicos prestados, propondo e monitorando a
adocao de medidas para a corregéo e a prevencdo de falhas e omissdes na
prestacéo de servigos publicos.
CAPITULO 1l
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Secéo |

Das Regras Gerais Para Tratamento de Manifestacdes.

Art. 7° As Ouvidorias dever&o receber, analisar e responder as manifestacdes
em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§1° Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestacdes
formuladas nos termos desta Lei, pena de responsabilidade do agente publico.

§2° A solicitagao de certificacdo da identidade do usuario somente podera ser
exigida excepcionalmente, quando necessaria ao acesso 3 informagéao pessoal
propria ou de terceiros.

§3° E vedado as ouvidorias impor ao usuario qualquer exigéncia relativa a
motivagio da manifestacéo.

§4° E vedada a cobranga de qualquer valor aos usudrios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reproducdo de

documentos, midias digitais, postagem e correlatos. \\\x
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§5° Esté isento de ressarcir os custos a que se refere o paragrafo 4° aquele cuja
situacéo econdmica néo 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 (hipossuficiéncia
financeira).

Art. 8° As manifestagbes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio do sistema informatizado de que trata o inciso IV do art. 9°
desta Lei.

§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 a transferéncia eletrénica de dados a base de
dados mantida pelo Orgao Central do Sistema.

§2° As ouvidorias assegurardo que o 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 meio fisico, os érgdos e entidades deverdo
digitalizar a manifestagéo e promover a sua insergao imediata no sistema a que
se refere o caput deste artigo.

§4° As ouvidorias que receberem manifestagcées que ndo se encontrem no
ambito de suas atribuicées deverdo encaminha-las para a unidade competente.

Art. 9° As ouvidorias deverdo elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestagbes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento da
manifestacéo, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

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

§2° Recebida a manifestacéo, as ouvidorias deveréo realizar analise prévia e,
caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§3° Sempre que as informacées apresentadas pelo usuério forem insuficientes
para a analise da manifestacéo, em até 30 dias a contar do recebimento da
manifestacdo as ouvidorias deverdo solicitar ao usuario pedido de
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complementagéo de informagoes, que devera ser respondido em até 20 dias,
pena de arquivamento, sem producao de resposta conclusiva.

§4° O pedido de complementagéo de informagoes 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 complementagdes supervenientes.

§5° As ouvidorias poderao solicitar 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 estabelegca prazo
inferior.

Art. 10. As Ouvidorias assegurarao ao usuario a protegdo de sua identidade e
demais atributos de identificagéo, nos termos do art. 31 da Lei n® 12.527, de
2011.

Paragrafo tinico. A preservagao da identidade do manifestante dar-se-a com a
protecdo do nome, enderego & demais dados de qualificacdo dos manifestantes
que serdo documentados separadamente, aos quais sera dispensado o
tratamento previsto no caput deste artigo.

Secéo Il
Do Elogio, da Reclamag&o e da Sugestao.

Art. 11. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou O
atendimento ou ao responsavel pela prestacao do servico publico, bem como as
chefias imediatas destes.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio contera informag&o sobre o
encaminhamento e cientificacdo ao agente plblico ou ao responsavel pelo
servigo publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 12. A reclamagao recebida sera encaminhada‘a autoridade responséavel pela
prestagao do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo tnico. A resposta conclusiva da reclamagao contera informagao
sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado. &\)
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Art. 13. A sugestéo recebida serda encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacéo do atendimento ou do servigo publico que devera se manifestar acerca
da adogéo ou ndo da medida sugerida.

Paragrafo Gnico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisao
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua implantacao,
bem como dos mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar a
execucgdo da adogéo da medida.

Art. 14. As ouvidorias poderao receber e coletar informagodes junto aos usuarios
de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestacdo de tais servigos,
bem como auxiliar na detecgao e correcao de irregularidades na gestao.

§1° As informacdes de que trata este artigo nao se constituem em manifestagdes
passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.

§2° As informacdes que constituam comunicacdes de irregularidade, sempre que
contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderao
ser apuradas mediante procedimento preliminar de investigacao.

Secao lll
Das denuncias.

Art. 15. A denuncia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administragéo publica
chegar a tais elementos.

§1° No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informacgao sobre o seu encaminhamento aos érgaos de apuragdo competentes,
sobre os procedimentos a serem adotados e respectivo nimero que identifique
a denuincia junto ao 6rgao ou sobre o seu arquivamento.

§2° Os 6rgaos de apuragéo administrativos internos encaminharao as ouvidorias
o resultado final do procedimento de apuragdo da denuncia, a fim de dar
conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua

manifestacao.
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§3° As unidades setoriais deverao informar ao orgéo central do sistema, quando
existente, a ocorréncia de dentncia por ato praticado por agente publico
ocupante de cargo em comissdo ou fungdo de confianga, bem como cargo de

empresa publica ou sociedade de economia mista que detenham natureza
estratégica.

Art. 16. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacao.

MARCELEIDE H %PEREIRA MARQUES

Prefeita Municipal
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