PODER EXECUTIVO MUNICIPAL
PREFEITURA DE PREFEITURA DE GURUPI

GURUPI GABINETE DA PREFEITA

_PROJETO DE LEILN°. 047, DE 09 DE OUTUBRO DE 2023.

D28

Dispde sobre as Ouvidorias do Poder Executivo Municipal, a protegdo
0 OUT. 2083 .  © |defesa dos direitos dos usuarios d-osA sgrvic;os publicos da
| VUL, &V69 3 .?’.!?(Admmistragﬁo Publica, e adota outras providéncias.
"G A PREFEITA MUNICIPAL DE GURUPI, Estado do Tocantins, no

uso de suas atribuigdes 1érg‘éi\éﬂe constitucionais, faz saber que a CAMARA MUNICIPAL DE GURUPI,
aprovou e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei estabelece normas bésicas das Ouvidorias do Poder Executivo Municipal, para
protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servi¢os publicos prestados direta ou indiretamente pela
Administragdo Pablica.

§1° Sujeitam-se ao disposto nesta norma 0s 6rgdos da administragdo direta indireta da Administra¢@o
Publica e as demais entidades prestadoras de servigos publicos.
§2° Os 6rgdos e as entidades da Administragdo Publica assegurardo ao usuério de servigos publicos a

existér:rla de mecanismos efetivos e ageis de protegdo € defesa de direitos dos usudrios.

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

I- OuLidoria: instancia de controle social responsavel pelo tratamento das manifestagdes relativas as
politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagdo da
efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica;

11 — Reclamag#o: demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo publico;

Il — Dentincia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagéo dos orgdos
apuratérios competentes;

IV — Elogio: demonstrag@o, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o servigo publico
oferecido ou atendimento recebido;

V - Sugestdo: proposigdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
publicos;

VI - Solicitagdo: requerimento de adogéo de providéncia por parte da Administrago;

VII - Identificagdio: qualquer elemento de informagédo que permita a individualizagio de pessoa fisica
ou juridica;

VIII - Decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgéo ou entidade manifesta-se
acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando solugdo ou comunicando da sua
impossibilidade;

IX —| Servigos publicos: atividades exercidas pela Administragdo Publica Direta e Indireta, e
fundacional ou por particular, mediante concessao, permissio, autorizagéo ou qualquer outra forma de
dele%cﬁo por ato administrativo, contrato ou convénio.

X - ‘olitica plblica: conjunto de programas, acdes e atividades desenvolvidas pelo Estado direta ou
indiretamente, com a participagéo de entes publicos ou privados, que visam a assegurar determinado
direi%) de cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento social, cultural, étnico ou

econdmico.
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CAPITULO II
DAS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

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

I — Articular as atividades das Ouvidorias pablicas;
11 — Garantir o controle social dos usudrios sobre a prestagdo de servigos publicos;
111 — Garantir o acesso do usuério de servigos piblicos aos instrumentos de defesa dos direitos; e

IV -

Garantir a efetiva interlocugdo entre usuério de servigos piblicos e os orgdos € entidades da

administragéo publica.

Art. 4°. Os cargos dos titulares das Ouvidorias serdo ocupados por servidores plblicos que possuam

nivel

de escolaridade superior.

Art. 5°. Compete as Ouvidorias:

I — Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos pubicos;

I -

Receber, analisar e responder as manifestagdes a elas encaminhadas por usudrios ou

reencaminhadas por outras ouvidorias;

[II — Exclusivamente, receber, analisar e responder, denuncias e comunicagdes recebidas;

IV — Processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesquisas de
satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados, em especial
para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento;

V — Exercer a articulagdo permanente com outras instincias e mecanismos de participagéo € controle

social;

VI -

Produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem como

propor e monitorar a adogdo de medidas para a corregdo e a prevengdo de falhas e omissdes na
prestagdo de servigos publicos;

VII - Atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuério de servigos publicos,
orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes, sugestdes € elogios recebidos; e

VIII - Exercer agdes de mediagdo e conciliagdo, bem como outras agdes para a solugéo pacifica de
conﬂiLos entre usuarios de servigos e Orgéos € entidades, com a finalidade de ampliar a resolutividade
das manifestagdes recebidas e melhorar a efetividade na prestagéo de servigos publicos.

_ CAPITULO ITI
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Art. 6°. As Ouvidorias deverdo receber, analisar e responder as manifestagSes em linguagem simples,

clara, concisa e objetiva.

§1° Em nenhuma hipétese ser4 recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos termos desta
norma sob pena de responsabilidade do agente plblico.

§2°
exce

A solicitagio de certificagdo da identidade do usudrio somente podera ser exigida
ionalmente, quando necessaria ao acesso a informag#o pessoal propria ou de terceiros.

§3° E vedado as Ouvidorias impor ao usuério qualquer exigéncia relativa a motivagao da manifestagéo.

§4° K

Art‘

vedada a cobranga de qualquer valor aos usudrios referentes aos procedimentos de ouvidoria.

7°. As manifestagdes poderdo ser apresentadas pessoalmente, por telefone, correio eletronico, ou

sistema informatizado que seja instituido.
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§1° Os Orglos € entidades poderdo manter sistemas proprios de recebimento e tratamento de
manifestagdes, de forma concomitante aos sistemas de que trata o caput.

§2° As Ouvidorias assegurardo que 0 acesso aos sistemas de que tratam o caput estejam disponiveis
em pagina dos principais Portais utilizados pela Administragdo Direta, € os entes da Administragdo
Indireta, na rede mundial de computadores.

§3° As ouvidorias que receberem manifestagdes que ndo se encontrem no ambito de suas atribuigdes
deverdo encaminhé-las para a unidade competente.

Art. 8°. As Ouvidorias deverio elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagdes recebidas
no prazo de até 30 (trinta) dias contados do recebimento da manifestagdo, prorrogéavel por igual
periodo.

§1° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para a andlise da
manifestagdo, em até 30 (trinta) dias a contar do recebimento da manifestagdo as Ouvidorias deverdo
solicitar ao usuario pedido de complementag&o de informagdes, que devera ser respondido em até 20
dias, sob pena de arquivamento, sem produgéo de resposta conclusiva.

§ 2° O pedido de complementagdo de informagdes interrompe uma nica vez 0 prazo previsto no caput
deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario, sem prejuizo de
complementagdes supervenientes.

uvidorias poderdo solicitar informagdes as areas responsaveis pela tomada de providéncias,
as quais deverdo responder dentro do prazo de até 20 (vinte) dias, contados do recebimento no setor,
prorrogéveis por igual periodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo de norma que estabelega
prazo inferior.

Art. 9°. As Ouvidorias assegurardo ao usuério a protegdo de sua identidade e demais atributos de
identificag@o.

Pardgrafo tunico. A preservagdo da identidade do manifestante dar-se-4 com a protegdo do nome,
endereco e demais dados de qualificagdo dos manifestantes que serdo documentados separadamente.

Art. 10. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou 0 atendimento ou ao
responsavel pela prestagdo do servigo publico, bem como as chefias imediatas destes.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio conterd informagao sobre o encaminhamento ¢
cientificagéio ao agente publico ou ao responsével pelo servigo publico prestado e as suas chefias
imediatas.

Art. 11. A reclamagdo recebida serd encaminhada 2 autoridade responsavel pela prestagdo do
atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo tunico. A resposta conclusiva da reclamagdo contera informagdo sobre a decisdo
administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 12. A sugestio recebida serd encaminhada a autoridade responsével pela prestagio do
atendimento ou do servigo publico que devera se manifestar acerca da adogio ou néo da medida
sugerida.

Paragrafo tnico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa final informara
acerca da forma e dos prazos de sua implantagéo, bem como dos mecanismos pelos quais 0 usuario
podera acompanhar a execugéo da adogdo da medida.
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Art. 13. As Ouvidorias poderdo receber e coletar informagdes junto aos usudrios de servigos publicos
com a finalidade de avaliar a prestagdo de servigos, bem como auxiliar na detecgio e corregdo de
irregularidades na gestdo.

Paragrafo anico. As informagdes de que trata este artigo ndo se constituem em manifestagdes
passiveis de acompanhamento pelos usudrios de servigos publicos.

Art. 14, A deniincia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos descritivos da
irregularidade ou indicios que permitam & administragdo ptblica chegar a tais elementos.

Paragrafo dnico. No caso da dentincia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informagao
sobre oTseu encaminhamento aos érgdos apuratorios competentes, sobre 0s procedimentos a serem
adotados e respectivo numero que identifique a deniincia junto ao 6rgdo apuratdrio, ou sobre o seu
arquiVATento.

Art. 15, A Administragio Direta devera ter Ouvidoria propria, e os entes da Administragdo Indireta
poderdo celebrar termo para que suas demandas sejam atendidas pelo referido 6rgdo da Administragdo
Direta, com exceg¢do da Fundagdo Unirg, que também devera ter Ouvidoria propria.

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

Gabinete da Prefeita Municipal de Gurupi, Estado do Tocantins, em 09 de Outubro de 2023.
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s). Sr(as). Vereadores(as)

Encaminhamos para apreciagdo dessa Augusta Camara Municipal, o Projeto de

Lei que trata do seguinte assunto: Dispde sobre as Ouvidorias do Poder Executivo Municipal,
a protegdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos da Administragdo Publica,
e adota outras providéncias.

Nesse sentido, objetiva-se o estabelecimento de normas basicas acerca das

Ouvidorias vinculadas ao Poder Executivo, para que haja a efetiva protegdo e defesa dos

usuarios

e todos os servigos publicos municipais.

Assim, caberd aos Orgdos e entidades assegurar aos Usuarios mecanismos

efetivos, 4geis e adequados o suficientes para atender as demandas relacionadas a
questionamentos diversos, como reclamagdes, dentincias, elogios, sugestdes e solicitagdes.

Portanto, haver4 um aperfeigoamento da gestdio publica com a definigdo das

normas ¢ regras vinculadas ao sistema de ouvidoria.

Deste modo, certo da especial atengfo de Vossas Exceléncias quanto ao

exposto, aguardo pela aprovagdo do projeto de lei e renovo protestos de elevada estima e
consideragdo.

Gabinef
2023.

te da Prefeita Municipal de Gurupi, Estado do Tocantins, em 09 de Outubro de

PREFEITA MUNICIPAL
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