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A PREFEITA DO MUNICIPIO DE SANTA RITA DO TOCANTINS, ESTADO DO
TOCANTINS:

Faco saber a CAMARA MUNICIPAL DE SANTA RITA DO TOCANTINS, aprova € eu
sanciono e promulgo a seguinte Lei:

CAPITULO1
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° £ criada a Ouvidoria-Geral do Municipio, vinculada ao Gabinete do Prefeito
Municipal, como 6rgao responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestacoes
relativas as politicas e aos servicos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, pela
Administracao Publica Direta e Indireta, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestao publica.

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

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

I1 - servico publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou
servicos a popula¢io, exercida por 6rgao ou entidade da administragao publica;

[1I - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungao ptblica, de natureza civil ou
militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

IV — manifestacoes: reclamacoes, denuncias, sugestoes, elogios e solicitagoes que tenham
como objeto politicas ou servicos publicos prestados e a conduta de agentes publicos na
prestacao e fiscalizagao de tais servicos;

V - reclamacao: demonstra¢ao de insatisfacao relativa a servico publico;

VI - denancia: comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solugao dependa da atuagao de
orgao de controle interno ou externo;

VII - sugestao: proposicao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pelo Municipio;

VIII - elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacao sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido:

IX - solicitacao: requerimento de adogio de providéncia por parte da Administracao.
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CAPITULO I
DAS ATRIBUICOES

Art. 3° Sdo atribuicoes da Ouvidoria-Geral do Municipio:

I — atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servios publicos, nos termos
da Lei n® 13.460, de 2017;

11 - promover a participacao do usuario na administracdo publica, em cooperagao com
outras entidades de defesa do usuério:

[11 - acompanhar a prestacao dos servi¢os pblicos, visando a garantir a sua efetividade e
propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IV - receber, analisar ¢ responder as manifestacoes a ela encaminhadas;

V - encaminhar as autoridades competentes as manifestagoes, solicitar informacoes a
respeito das mesmas, acompanhando o tratamento € a sua efetiva conclusao;

VI — atender o usuario de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;
VII - promover a ado¢ao de mediagao e conciliagao entre 0 usuario e o 6rgio ou a entidade
ptiblica, sem prejuizo de outros Orgaos competentes.

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

[ - receber. analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacoes encaminhadas por usuarios de servicos publicos;

I - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as informagoes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao
de servicos publicos.

CAPITULO 111
DAS MANIFESTACOES

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

Art. 62 Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestacoes formuladas
nos termos desta Lei sob pena de responsabilidade do agente pablico.

§ 1° As manifestagoes serdo identificadas, entretanto nao cabe a Ouvidoria fazer exigéncias
quanto a identifica¢ao que inviabilizem sua apresentacao.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagao
da manifestacao.

§ 3¢ A identificacao do requerente € informacao pessoal protegida com restri¢ao de acesso
nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 4° No caso de manifestacdo feita por meio eletronico, respeitada a legislacao especifica
de sigilo e protecao de dados, podera ser requerido meio de certificagdo da identidade do
requerente.

§ 52 As manifestacoes apresentadas em outros orgaos da Administragao deverao ser
protocolizadas e encaminhadas imediatamente a Ouvidoria-Geral do Municipio, sob pena
de responsabilidade do agente faltoso.
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Art. 7° As manifestacoes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes canais de
comunicacao:

I — por meio de formulario eletronico, disponivel no site do municipio e/ou portal da
transparéncia;

I1 — por correspondéncia convencional:

111 - no posto de atendimento presencial exclusivo;

IV — telefone tarifado especifico.

Paragrafo tnico. A manifestacio feita verbalmente serd, imediatamente, reduzida a termo.

Art. 8 Recebida a manifestacao a Ouvidoria deverd classifica-la como reclamacao,
dendncia, sugestao, elogio e solicitagdo, de acordo com as definicoes constantes nesta Lei.
§ 1° A classificacao atribuida pelo usuario quando do encaminhamento da manifestacao
podera ser alterada pela Ouvidoria s¢ verificado que nao estd adequada.

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

Art. 9° O procedimento de analise das manifestagdes observara os principios da eficiéncia
e da celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

Paragrafo unico. A efetiva resolug¢do das manifestagoes dos usuarios compreende as
seguintes etapas:

I - recep¢ao da manifestacao no canal de atendimento adequado;

11 - emissao de comprovante de recebimento da manifestagao com o respectivo numero de
protocolo;

I1I - analise ¢ obtencao de informagoes, quando necessario;

1V - decisao administrativa final;

V - ciéncia ao usudrio.

Art. 10. A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagoes
recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento, prorrogavel de forma
justificada, uma anica vez, por igual periodo.

§ 12 Recebida a manifestacao, a Ouvidoria devera realizar anélise prévia e, caso necessario,
no prazo maximo de cinco dias, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 2° Sempre que as informacoes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a
analise da manifestacao, em até dez dias a contar do seu recebimento a Ouvidoria devera
solicitar a complementacao de informagoes que devera ser atendida em até vinte dias, sob
pena de arquivamento da manifestacao.

§ 32 O pedido de complementacao de informagoes interrompe uma tnica vez O prazo
previsto no caput deste artigo. que passara a contar novamente a partir da resposta do
usuario, sem prejuizo de complementagoes supervenientes.

§ 42 A Ouvidoria podera solicitar informagoes e esclarecimentos diretamente aos agentes
pablicos do 6rgao ou entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no
prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Gnica vez, por igual periodo.

Art. 11. Quando a manifestacao for denuncia, desde que contenha elementos minimos de
autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o Orgao de controle interno ou
externo para as devidas providéncias.
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§ 1 - Esgotado o prazo de que trata essa Lei sem a conclusao do procedimento de apurag¢ao
da dentncia pelo orgao de controle interno, considera-se como conclusiva a comunicagao
com o encaminhamento aos Orgdos de controle competentes.

§ 2° - O orgao de controle interno encaminhara 4 Ouvidoria-Geral o resultado final do
procedimento de apuragao da dentincia que devera dar conhecimento ao usuario acerca dos
desdobramentos da sua manifestagao.

CAPITULOIV
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 12. A Ouvidoria-Geral devera elaborar, anualmente, no mes de dezembro, relatorio de
gestdo, que ira consolidar as informagoes referentes ao recebimento, analise e resposta as
manifestacoes recebidas e, com base nelas, apontara as falhas e sugerira melhorias na
prestacao dos servigos publicos.

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

[ — o nimero de manifestacoes recebidas no ano anterior;

I1 — os motivos das manifestacoes;

[II — a analise dos pontos recorrentes;

IV — as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugoes apresentadas.

Art. 14. O relatorio de gestao sera:
I — encaminhado ao Prefeito Municipal;
11 — 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 01
ouvidor-geral e 01 suplente servidores exclusivamente recrutados no quadro de pessoal da
Administracao Pablica Municipal ¢ designados pelo Prefeito.

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

Paragrafo unico. O servidor escolhido e designado para atuar como Ouvidor-Geral do
Municipio, caso seja servidor efetivo, perceberd uma gratificacdo de fung¢do no valor
mensal de R$ 700,00 (setecentos reais) que sera reajustada conforme o reajuste anual dos
servidores municipais, desde que ja nao possua qualquer outra gratificacdo de funcao.

CAPiTpLo 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 Servi¢os ao Usuario que tem como objetivo informar sobre 0s
servicos prestados pela Ouvidoria, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos ¢ padroes de qualidade de atendimento ao publico.
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§ 1° A Carta de Servigos ao Usuério conterd informagdes claras e precisas em relagao aos
servicos da Ouvidoria e atenderd as exigéncias minimas previstas no art. 7° da Lei n°

13.460, de 26 de junho de 2017.
§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario serd objeto de atualizagdo periddica e de permanente
divulgagio mediante publicag¢do no sitio eletrénico do Municipio na internet.

Art. 18. As autoridades ou servidores da Administragdo Municipal prestardo colaboragdo
e informagdes a Ouvidoria-Geral do Municipio nos assuntos que lhe forem pertinentes,
submetidos a apreciagdo de referido Orgio.

Art. 19. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagio.

Gabinete da Prefeita Municipal de Santa Rita do Tocantins, aos 14 de dezembro de 2021.
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Neila Maria da Silva Moraes
Prefeita Municipal
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