Prefeitura Mumczpai do

BONITO

CONSTRUINDO HOJE A CIDADE DO AMANHA

LEI N°© 1.380/2025

“Cria a Ouvidoria Geral do Municipio do Bonito/PE, no ambito do Poder
Executivo, dispde sobre a atuagdo dos responsdveis por acles de
Ouvidoria e a participagdo, protecao e defesa dos direitos do usudrio

de servigos publicos, e da outras providéncias.”

O PREFEITO DO MUNICIPIO DO BONITO, Estado de Pernambuco, no
uso de suas atribuigdes legais, fago saber que a Camara Municipal do Bonito ,
aprovou e eu sanciono a seguinte Lei:
CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 10 - Esta Lei dispOe sobre a Ouvidoria, no ambito do Poder Executivo
Municipal, estabelecendo normas basicas para participagdo, protegdo e defesa
dos direitos do usudrio dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente
pela administragao publica, nos termos da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho
de 2017.

'

Art. 29 - Fica criada a Ouvidoria Geral do Municipio do Bonito, na estrutura
administrativa, como 6rgdo autdnomo de controle da administracao publica,
vinculado ao Poder Executivo Municipal, para defesa dos direitos e interesses

dos cidaddos, quanto a atuagdo do Poder Executivo Municipal.

PRaragrafo Unico - A Ouvidoria Geral do Municipio do Bonito é um 6rgdo de
terlocugdo entre o Poder Executivo Municipal e a sociedade, constituindo-se

m canal aberto para o recebimento de solicitagdes, pedidos de informagdes,

Prefeitura Municipal do Bonito - Rua Cénego Cavalvanti, 40 - Bonito/PE
CEP: 55680-000 - 81 3737.0705/3737.0709 - CNPJ: 10.121.515/0001-01




=g

Prefeitura Municipal do

BONIT

Art. 3% - A Ouvidoria Geral do Municipio do Bonito sera assim identificaase #omacipavs o amania

I - nome da unidade: Ouvidoria Geral do Municipio do Bonito/PE; e
Il - sigla: OGMB.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria Geral do Municipio do Bonito é um 6rgdo de

assessoramento superior junto a Controladoria Geral do Municipio.
Art. 40 - Para os fins desta Lei, considera-se:

I - cidad&o: usuario, efetivo ou potencial, de servico publico municipal;
I - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem
remuneragao, exerga cargo, emprego ou funcdo publica;
il - servigo puablico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a
satisfacao das necessidades da coletividade em geral e singularmente pelos
cidaddos;
IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e
dar sequéncia as solicitagdes dos cidaddos, inclusive as manifestacdes de
opinido, percepgdo e apreciagdo relacionadas a prestacdo do servico publico;
V - canais de atendimento: sitios eletrGnicos, midias sociais, centrais

telefénicas, carta ou qualquer outro meio que permita ao cidaddo fazer

solicitages e obter informagbes e servigos publicos; e
VI - solicitagbes: pedidos, reclamagbes, denlncias, sugestdes e demais
pronunciamentos dos cidadaos que tenham como objeto a prestagdo ou a

fiscalizagdo dos servigos publicos e da conduta dos agentes a eles relacionados.

CAPITULO II
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

) usudrio tem direito a adequada prestacdo dos servicos, devendo cada

lico, 6rgdo e entidade prestador de servicos publicos:
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| - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendirmertorae: - coa: o s
usuario;

Il - presumir a boa-fé do usuério;
Il - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles
em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais
as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criangas de colo;
IV - zelar pela adequagdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigacdes,
restricbes e sangdes ndo previstas na legislacdo;
V - tratar com igualdade os usudrios, vedada qualquer tipo de discriminagao;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VIl - observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;
VIl - adotar medidas para resguardar a saude e a segurancga do usuario;

IX - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados
pelo usuario, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de davida
quanto a autenticidade;

X - manter instalagBes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas
ao servigo e ao atendimento;

Xl - contribuir para a eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo

econdmico ou social seja superior ao risco envolvido:

Xl - observar os codigos de ética ou de conduta aplicdveis as vdarias

categorias de agentes publicos;

Xl - aplicar solugBes tecnolégicas a fim de simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio, de modo a proporcionar melhores
condigbes para o compartilhamento das informacdes;

V - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
Argoes e estrangeirismos;

- ndo exigir nova prova sobre fato j& comprovado em

do valida apresentada pelo usuario;

itir ao usuario o acompanhamento da prestacdo e a avaliagao dos
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XVII - facultar ao usuario obter e utilizar os servicos com liberdadecderescoitia:o: vo s
entre os meios oferecidos;

XVIII - propiciar o acesso e a obtengdo de informacdes relativas ao usuario,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X
do caput do art. 5° da Constituicdo Federal, na Lei Federal n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

XIX - proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de
2011;

XX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatérios de
regularidades em geral;

XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as
solicitacoes;

XXl - conhecer as competéncias locais e os servicos prestados pela Prefeitura;
XXII - ter boa redagao, capacidade de comunicagao e sintese; e

XXIV - ter sensibilidade social.

Art. 690 - A identificagdo completa do usuario ndo é obrigatéria, mas é desejavel

na medida em que contribui com a instrugdo das manifestagdes.

' § 1° - O anonimato serd garantido quando solicitado, nos termos da Lei.

§ 20 - Aidentificagdo do usuario seguird a seguinte denominacdo:

I - identificada: quando o cidaddao informa um meio de contato e autoriza
sua identificagao;

I - sigilosa: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que seja
pardado sigilo sobre a sua identificacdo; e

- anonima: quando o cidaddo ndo informa um meio de contato.

nde-se como meio de contato, para fins de identificagdo do

eu endereco, nimero de telefone e/ou celular e e-mail.
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Art. 79 - S3o0 deveres do usua’rio: CONSTRUINDO HOJE A GIDADE DO AMANHA

I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
Il - fornecer as informagBes pertinentes ao servico prestado, quando
solicitadas, ou de oficio, quando imprescindivel;

Il - colaborar para a adequada prestagdo do servico; e

IV - preservar as condigdes-dos bens publicos, por meio dos quais lhe s&o
prestados os servicos de que trata esta Lei.

CAPITULO III
COMPETENCIAS DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DO BONITO

Art. 80 - Compete a Ouvidoria Geral do Municipio do Bonito:

a) - receber, analisar e encaminhar aos 6rgdos competentes as
manifestagbes da sociedade que lhe forem dirigidas, em especial aquelas
sobre: violagdo ou qualquer forma de discriminacdo atentatdria dos direitos
e liberdades fundamentais;

b) ilegalidades, atos de improbidade administrativa e abuso de poder; e

¢) mau funcionamento dos servigos municipais e administrativos da Prefeitura
ddo Bonito;

Il - dar prosseguimento as manifestacGes recebidas;

Il - informar ao cidaddo ou a entidade sobre qual érgdo a que deverd dirigir-
se, quando manifestacdes ndo forem de sua competéncia;
IV - organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados aos seus

, servigos de sua competéncia;

'
panhar as manifestacbes encaminhadas pela sociedade civil a
';p Bonito;
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do Bonito as mudangas por ela almejadas; e RS N AT S
VIl - auxiliar na divulgagdo dos trabalhos da Prefeitura do Bonito, dando
conhecimento aos cidaddos dos canais de comunicacdo e dos mecanismos de
participacdo disponiveis.

§ 1° - O acesso do usuario a informagdes sera regido pelos termos da Lei Federal
n® 12.527, de 2011, devendo-ser observado o prazo maximo de 20 (vinte) dias
para responder os pedidos de acesso a informagdo, devendo este prazo ser
prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, da qual ser3

cientificado o requerente.

§ 29 - Nao serdo objeto de apreciagdo, por parte da Administracdo Municipal, as
questdes pendentes de decisdo judicial.

§ 39 - Os servidores que trabalham junto ao érgdo devem garantir o sigilo e
anonimato dos processos, devendo a Ouvidoria Geral do Municipio de Duque
Bacelar/Ma ser um canal isento de ameagas de vazamento de informagdes.

Art. 99 - O cidaddo podera tratar junto a Ouvidoria Geral do Municipio do Bonito,

0s assuntos abaixo elencados, sendo esta lista exemplificativa:

| - qualidade de atendimento dos agentes publicos municipais;

Il - impostos e taxas municipais;

Il - morosidade na conclusdo de processos e procedimentos administrativos:

4

IV - fiscalizagao e gestao urbanistica;
\ V- trénsito e transportes publicos locais;
- poda de arvore e limpeza de terreno particular;
Il - falta de médicos e medicamentos;
Il - perturbagdo do sossego;
i£0s em vias publicas;
, deveres e obrigagbes do servidor publico e do agente politico;

nto e coleta de lixo; e
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X - Sugestb’es de projetos de lei_ CONSTRUINDO HOJE A CIDADE DO AMANHA
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CAPITULO IV
DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER APLICADO PELOS
RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 10 - O responsavel por agdes de Ouvidoria devera receber, analisar e
responder as manifestagdes dos usudrios, utilizando-se de linguagem simples,

clara, concisa e objetiva.

§ 10 - Os orgdos e entidades, exceto as que possuem sua propria ouvidoria,
adotardo medidas que assegurem o recebimento da dendncia exclusivamente
por meio do 6rgdo central.

§ 20 - Os agentes publicos que desempenhem fungdes na unidade de ouvidoria
e recebam dendncias de irregularidades praticadas contra a Administracao
Publica Municipal deverdo encaminha-las imediatamente ao 6rgao central e ndo
poderdo dar publicidade do conteldo da denlncia ou do elemento de

identificagdo do denunciante, sob pena de responsabilidade.

§ 39 - O responsavel por agbes de Ouvidoria que receber manifestaces de
competéncia de outra instituicdlo devera encaminha-las diretamente,

comunicando ao interessado.

Art. 11 - Fica permitida a recepgdo eletrénica de manifestacdes, com ampla

divulgagdo e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

t. 12 - No menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta) dias, contado da
Jata do recebimento da manifestagao, prorrogdvel excepcionalmente por igual
riodo, mediante justificativa expressa, o responsavel por agdes de Ouvidoria

orar e apresentar resposta conclusiva as manifestagGes do usuario.
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procedimento devera ser fornecida no prazo de até 20 (vinte) diasccontado dagv: o
data do recebimento da manifestagdo, prorrogavel por até 10 (dez) dias,
mediante justificativa expressa.

Art. 13 - As unidades competentes para a prestagdo do servico publico de que
tratar a manifestacdo deverdo responder aos responsdveis por acdes de
Ouvidoria no menor prazo possivel, no limite de até 20 (vinte) dias, contado da
data do seu recebimento na unidade, prorrogdvel excepcionalmente por igual
periodo, mediante justificativa expressa.

Art. 14 - O responsavel por acdes de Quvidoria devera assegurar ao usuario a
protecdo de sua identidade e demais atributos de identificacdo, nos termos do

art. 31 da Lei Federal n® 12.527, de 2011.

Paragrafo Unico. A preservacgio da identidade do usuério inclui a protecdo do seu

nome, enderego e demais dados, os quais serdo documentados separadamente.

Art. 15 - As manifestagoes recebidas pela Ouvidoria Geral poderdo ser
encerradas nas seguintes hipoteses:

| - quando n&o for da competéncia da Administragdo Publica Municipal;

Il - quando n&o apresentar elementos minimos indispensaveis & sua apuragso;
e

Il - quando o denunciante:

a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;
deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;
agir de modo temerario; e

deixar de prestar as informagGes complementares no prazo de 10 (dez) dias.
CAPiTULO V

DO CARGO OUVIDOR
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Art. 16 = A Ouvidoria sera exercida pelo Ouvidor Geral, que devera ter idoneidade
moral e reputacao ilibada, sendo nomeado pelo Chefe do Poder Executivo

Municipal, em cargo de livre nomeagdo e exoneragao.

§ 19 - O cargo de Ouvidor(a) Geral sera exercido de forma presencial ou virtual,

por teletrabalho ou home office, atendidas as necessidades da administragao.

§ 20 - O Ouvidor Geral sera substituido, nos seus impedimentos, por um servidor

efetivo municipal, com conhecimentos sobre o papel da Ouvidoria Geral e seu

funcionamento.

§ 39 - Em caso de férias ou afastamento de até 60 (sessenta) dias, o Chefe do

Poder Executivo Municipal designara um substituto.
Art. 17 - O perfil do Ouvidor Geral devera contemplar:

| - conduta ética;

Il - perfil autdbnomo, proativo e transparente;
Il - imparcialidade;

IV - competéncia técnica e gerencial; e

V - sigilo e resguardo que a posigcao exige.
Art. 18 - A(o) Ouvidor(a) Geral compete:

| - receber e apurar as reclamacdes e denulncias, quanto a atuacdao do Poder
blico Municipal, ou agir de oficio, recomendando a autoridade administrativa
s providéncias cabiveis, nos casos de morosidade, ilegalidade, ma
dministragdo, abuso de poder, omissdo, negligéncia, erro ou violagdo dos

onstitucionais, da Lei Organica do Municipio do Boni/PE e de demais

sclarecer a populagao sobre os seus direitos;
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Il - representar os 6rgdos competentes, nos casos sujeitos ao controferdesteg)w: poammsi
quando constatar irregularidade ou ilegalidade, sob pena de responsabilidade
solidaria; e

IV - difundir amplamente os direitos individuais e de cidadania, bem como as

finalidades da Ouvidoria e os meios de se recorrer a este 6rgdo.

Art. 19 - As informagdes solicitadas pelo Ouvidor Geral devem ser prestadas em
20 (vinte) dias, prorrogdveis por um periodo de 10 (dez) dias, mediante
justificativa, sob pena de responsabilidade.

Art. 20 - As reclamagdes e representacdes formuladas ao Ouvidor Geral ndo

dependem de interesse direto e pessoal, podendo ser apresentadas a qualquer
época.

Art. 21 - As reclamagbes e dentncias recebidas pelo Ouvidor Geral serio

registradas no sistema préprio utilizado e disponibilizado pela Prefeitura do
Bonito.

Art. 22 - O Ouvidor Geral estd sujeito as mesmas normas sobre direitos e

deveres aplicaveis aos servidores municipais, no que couber.

CAPITULO VI
DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA

Art. 23 - A Ouvidoria Geral do Municipio do Bonito compreende-se pelo Gabinete

 da Ouvidoria, sendo sua estrutura de acordo com o Anexo Unico desta Lei.

Faragrafo Gnico. Os servicos auxiliares do Ouvidor Geral serdo efetuados por

rvidores municipais, mediante remanejamento interno e/ou por cargos de livre
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C APiTU LO VII CONSTRUINDO HOJE A CIDADE DO AMANHA

CANAIS DE ATENDIMENTO E COMUNICACAO

Art. 24 - Além do trabalho constante de divulgagdo, essencial para o
funcionamento da Ouvidoria Geral do Municipio do Bonito, serdo criados canais

de comunicagao do cidaddo diversificados, tais como:

| - manutengdo de sitio eletrénico interativo na internet, que possibilite
apresentacdo e acompanhamento das manifestacdes ou qualquer outro meio
para que se efetue este acompanhamento; e

Il - estabelecimento de termos de cooperagdo técnica com 6rgdos que tenham
capilaridade na regido de implantagdo da Ouvidoria Geral, para que seja
ampliada a rede de recepgdo de manifestagdes.

Paragrafo Gnico. Os canais de comunicagdo do cidaddo deverdo pautar-se em
processos padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuracdo de
sua eficacia, eficiéncia e efetividade, permitindo a producdo de indicadores que
reflitam, prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades do
cidadao.

Art. 25 - Os 6rgdos e entidades prestadores de servicos publicos promover&o a

adequagdo de suas estruturas fisicas e tecnoldgicas, capacitando as suas equipes

para que o atendimento iniciado por um canal possa ser consultado,
acompanhado, complementado e concluido por outros.

Art. 26 - Sera criada disponibilidade de linha telefénica, e acesso a internet com
| anal de WhatsApp e e-mail institucional na Ouvidoria Geral do Municipio do
onito.

ha telef6nica, o canal de WhatsApp e o e-mail institucional de que
devera estar disponivel para o atendimento ao cidad&o e por meio
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§ 20 - Os canais de comunicacao de que trata o caput deverao estar divulgados

ainda no Portal da Transparéncia do Municipio do Bonito.

§ 3° - Na hipétese de recursos financeiros disponiveis, serdo desenvolvidas
outras ferramentas tecnologicas faciiitadoras do acesso a Ouvidoria Geral do
Municipio do Bonito.

§ 40 - A Ouvidoria Geral do Municipio do Bonito devera criar um sistema
informatizado que possibilite a insercdo das manifestacdes de maneira a

viabilizar o encaminhamento e acompanhamento virtual das manifestacoes.

Art. 27 - Os canais de atendimento serdo diversificados, fazendo uso da
tecnologia sempre que viavel e necessario, a fim de melhor atender a populagéo
local.
CAPITULO VIII
CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 28 - A Prefeitura do Municipio do Bonito divulgara a Carta de Servicos ao
Usuario, nos termos da Lei Federal n® 13.460, de 2017.

§ 1° - A Carta de Servigos ao Usuario de que trata o caput tem por objetivo
informar o usuario sobre os servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas
de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrGes de qualidade de

atendimento ao publico.

20 - A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes claras e precisas
m relagdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo,
es relacionadas.
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Il - requisitos, documentos, formas e informagles necessarias para aCessarc:: oA
servigo;

lll - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacdo do servico;

V - forma de prestagdo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a

prestacdo do servigo.

§ 30 - Além das informagdes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuério
deverd detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento

relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicagdo com 0S USuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios; e
V- mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do

servigo solicitado e de eventual manifestacao.

§ 40 - A Carta de Servigos ao Usuério serd objeto de atualizacdo periddica e de

permanente divulgagao, mediante publicacdo em sitio eletrdnico da Prefeitura

do Bonito na internet.

CAPITULO IX
DO RELATORIO DE GESTAO
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| - o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagoes;

lll - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes

apresentadas.
Art. 31 - O relatorio de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
Ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

CAPITULO X
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 32 - A participagdo dos usuarios dos servigos publicos municipais, com vistas
ao acompanhamento da prestacdo e a avaliagdo dos servigos prestados, serd
feita por meio do Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos, previsto na Lei

Federal n® 13.460, de 2017, 6rgdo consultivo, que sera regulamentado por

SR

Decreto.

CAPITULO XI
DA AVALIAGCAO DOS SERVICOS PUBLICOS

\ Art. 33 - Os 6rgdos e entidades publicas abrangidos por esta Lei deverdo avaliar

5 Servigos prestados, no minimo, conforme 0s seguintes aspectos:

- satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

lade do atendimento prestado ao usuario;
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IV - quantidade de manifestagbes de usuarios; e
V - medidas adotadas para a melhoria e o‘aperfeigoamento da prestagdo do

servicgo.

§ 1° - A avaliagdo serd realizada por pesquisa de satisfagao feita, no minimo, a
cada ano ou por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a

finalidade almejada.

§ 20 - O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado na respectiva

pagina oficial da internet, bem como no Portal da Transparéncia Municipal.

CAPITULO XII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 34 - A Prefeitura do Bonito disponibilizara espaco fisico e a infraestrutura de

apoio necessdria ao exercicio das atribuigdes da Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 35 - E expressamente vedado aos servidores lotados na Ouvidoria Geral do

Municipio divulgar fatos e informagdes de que tenham tomado conhecimento em

razao do exercicio de suas atribuigoes.

&
v

Art. 36 - As despesas decorrentes da execugdo desta Lei correrdo a conta das

dotagBes de recursos préprios da Administragdo Municipal.

Art. 37 - Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as

disposicoes em contrario.

sé& Abelardo Cancio de Godoy, em 13 de fevereiro de 2025.
Assinado de forma
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ANEXO I

DENOM: NAGCAO DO CARGO Q1D
Ouvidor Geral 1
= Assistente de Gabinete 1
Chefe de Setor 3
3
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