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DECRETO LEGISLATIVO N° 001 DE 21 DE OUTUBRO DE 2019.

“Regulamenta os capitulos III, IV e VI
da Lei n® 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispde sobre participagfo,
protegdo e defesa dos direitos do usudrio
de servigos publicos da administragio
publica de que trata o §3° do art. 37 da
Constituicdo Federal.”

FABIO JOAQUIM LOPES MOREIRA, Presidente da Camara Municipal de Santana
do Deserto, Estado de Minas Gerais, faz saber que os vereadores aprovaram e ele
promulga o seguinte decreto legislativo:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta norma regulamenta, no dmbito da Cdmara Municipal de Santana do Deserto, os
capitulos III, IV e VI da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Pardgrafo tdnico: A Cdmara Municipal de Santana do Deserto assegurard ao usudrio de
servigos publicos o direito & participagdo na administragio plblica e mecanismos efetivos e
ageis de protegdo e defesa dos direitos de que trata a Lei 13.460/2017.

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

I — ouvidoria: instdncia de participagdo e 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;

II - reclamagdo: demonstra¢do de insatisfagdo relativa a politica ou a servigo publico;

IIT — denuncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagiio dos
orgdos apuratdrios competentes;,

IV — elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfagfo sobre a politica ou o servigo publico
oferecido ou atendimento recebido;
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V — sugestdo: proposigdo de ideia ou formulagfo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos publicos;

VI - solicitagdo: requerimento de adogfo de providéncia por parte da Administragéo publica;

VII — identificacdo: qualquer elemento de informag&o que permita a individualizagdo de pessoa
fisica ou juridica;

VIII — decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgdo 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 piblica direta indireta, e
fundacional ou por particular, mediante concessdo, permisséo, autorizagio ou qualquer outra
forma de delegag#o por ato administrativo, contrato, ou convénio.

X — politica piblica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvolvidas pelo Estado
direta ou indiretamente, com a participagdo de entes piblicos ou privados, que visam a
assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento
social, cultural, étnico ou econdmico.

(;APiTULO II
DAS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Art. 3° A ouvidoria podera se organizar em forma de sistemas ou redes, com a finalidade de:
I — articular as atividades das ouvidorias publicas;
II — garantir o controle social dos usuérios sobre a prestagdo de servigos publicos;

III — garantir o acesso do usuario de servigos puiblicos aos instrumentos de participagdo na
gestdo e defesa dos direitos; e

IV — garantir a efetiva interlocug#o entre usudrio de servigos publicos € os orgdos e entidades da
administragéo publica.

Art.4° O cargo do titular da ouvidoria da Cémara Municipal de Santana do Deserto sera
preferencialmente ocupado por servidor publico efetivo, empregado plblicos ou vereador, € na
auséncia podera ser ocupado por servidor em cargo comissionado, que possuam nivel médio de
escolaridade.

§1° O cargo de Ouvidor deveré estar diretamente vinculado a autoridade maxima dos orgdos e
entidades a que se refere o art. 1° desta norma, ou equivalente.
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§ 2° A nomeagdo e a dispensa do titular da ouvidoria sera feito pelo presidente da Cédmara, que
podera submeter ao plendrio da Cdmara para opinar;

Art. 5° Compete & ouvidoria;

I — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servigos pubicos, nos
termos da Lei 13.460, de 2017,

II — receber, analisar e responder as manifestagdes a elas encaminhadas por usuérios ou
reencaminhadas por outras ouvidorias;

III — exclusivamente, receber, analisar e responder, dentincias e comunicagdes a que se refere o
§2° do art. 14 deste Decreto, recebidas por qualquer canal de comunicagfo com o usuério de
servigos publico;

IV — processar informagdes obtidas por meio das manifestagSes recebidas e das pesquisas de
satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagio dos servigos prestados, em
especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da
Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata o art. 7° da Lei 13.460, de 2017,

V — monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usudrio do érgéo ou entidade a
que esteja vinculada;

VI — exercer a articulagio permanente com outras instincias ¢ mecanismos de participagdo e
controle social;

VII — produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem
como propor e monitorar a adogdo de medidas para a corre¢do e a prevengado de falhas e
. omissdes na prestagdo de servigos publicos;

VIII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuério de servigos
publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamag3es, sugestdes e elogios recebidos; e

IX — exercer acdes de mediagdo e conciliagdo, bem como outras agdes para a solugdo pacifica
de conflitos entre usuarios de servigos e 6rgdos e entidades referidos no paragrafo dnico do art.
1° desta norma, com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagSes recebidas e
melhorar a efetividade na prestagfio de servigos publicos.

Art. 6° Compete a presidéncia da Camara:

I — formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio das
competéncias e atribuigdes definidas nos Capitulos III, IV e da Lei n° 13.460, de 2017,

Il — expedir orientagdes e diretrizes relativas ao correto exercicio das competéncias ¢
atribuigbes definidas no Capitulos VI e da Lei n° 13.460, de 2017,
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II — monitorar a atuagdo das unidades de ouvidoria no tratamento das manifestagdes recebidas;

III — promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades de ouvidoria e
defesa do usudrio de servigos publicos;

IV - manter sistema informatizado de uso obrigat6rio que permita o recebimento, a analise e a
resposta das manifestagdes enviadas para as unidades de ouvidoria;

V — definir formularios padro a serem utilizados pelas unidades de ouvidoria para recebimento
de manifestagdes;

VI — definir metodologias padrdo para medigdo do nivel de satisfagdo dos cidadéos usudrios de
servigos publicos;

VII — manter base de dados com todas as manifestagdes recebidas pelas unidades de ouvidoria;

VIII — sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades de ouvidoria, consolidar e
divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo com os servigos
publicos prestados, propondo e monitorando a adogéo de medidas para a corregdo € a prevengdo
de falhas e omissdes na prestagdo de servigos piblicos.

CAPITULO III
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
SECAO I
DAS REGRAS GERAIS PARA TRATAMENTO DE MANIFESTACOES.

Art. 7° A Ouvidoria dever4 receber, analisar e responder as manifestagBes em linguagem
simples, clara, concisa e objetiva.

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

§2° A solicitagdo de certificagio da identidade do usuario somente poderd ser exigida
excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informagao pessoal propria ou de terceiros.

§3° E vedado & ouvidoria impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa & motivagdo da
manifestagéo.

§4° E vedada a cobranga de qualquer valor aos usudrios referentes aos procedimentos de
ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugdo de documentos, midias digitais, postagem e
correlatos.
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Art. 8° As manifestagdes serdio apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico, por meio
do sistema informatizado de que trata o inciso IV do art. 9° desta norma.

§1° Os oOrgdos e entidades poderdo 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 pela Cadmara Municipal.

§2° A ouvidoria assegurard que o acesso ao sistema de que trata o caput esteja disponivel na
pagina principal de seus Portais na rede mundial de computadores.

§3° As ouvidorias que receberem manifestagdes que ndo se encontrem no dmbito de suas
atribuicdes deverfo encaminhé-las para a unidade competente.

§4° Cada manifestagdo corresponderd a abertura de procedimento administragdo nos casos em
que se exija resposta;

Art. 9° A ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagdes recebidas
no prazo de até trinta dias contados do recebimento da manifestag@o, prorrogdvel por igual
periodo, mediante justificativa expressa.

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

§2° Recebida a manifestagdo, as ouvidorias deverdo realizar andlise prévia e, caso necessério,
encaminhé-la as areas responsaveis para providéncias.

§3° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuério forem insuficientes para a andlise da
manifestagdo, em até 30 dias a contar do recebimento da manifestagdo a ouvidoria devera
solicitar ao usuério pedido de complementagdo de informagdes, que devera ser respondido em
até 20 dias, sob pena de arquivamento, sem produg#o de resposta conclusiva.

§4° O pedido de complementagdo de informagdes interrompe uma tnica vez o prazo previsto no
caput deste artigo, que passard a contar novamente a partir da resposta do usudrio, sem prejuizo
de complementagdes supervenientes.

§5° A ouvidoria poderd solicitar informagdes as dreas responsdveis pela tomada de
providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de até vinte dias, contados do
recebimento no setor, prorrogdveis por igual periodo mediante justificativa expressa, sem
prejuizo de norma que estabeleca prazo inferior.

Art. 10 A Ouvidoria assegurard ao usuario a prote¢do de sua identidade e demais atributos de
identificagéo.
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Paragrafo dnico. A preservagio da identidade do manifestante dar-se-4 com a protegdo do
nome, enderego ¢ demais dados de qualificagio dos manifestantes que serdo documentados
separadamente, aos quais serdo dispensados o tratamento previsto no caput.

SECAO II
DO ELOGIO, DA RECLAMACAO E DA SUGESTAO

Art. 11. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou
ao responsavel pela prestagiio do servigo publico, bem como as chefias imediatas destes.

Paragrafo inico. A resposta conclusiva do elogio conterd informagéo sobre o encaminhamento
e cientificagdo ao agente publico ou ao responséavel pelo servigo ptblico prestado e &s suas
chefias imediatas.

Art. 12. A reclamagdo recebida seréd encaminhada a autoridade responséavel pela prestagio do
atendimento ou do servigo publico.

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

Art. 13. A sugestdo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestagio do
atendimento ou do servigo publico que devera se manifestar acerca da adogo ou ndo da medida
sugerida.

Paragrafo tnico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa final informara
acerca da forma e dos prazos de sua implantagdo, bem como dos mecanismos pelos quais o
usuario podera acompanhar a execugfo da adogdio da medida.

Art. 14. A ouvidoria poderd receber e coletar informagdes junto aos usudrios de servigos
publicos com a finalidade de avaliar a prestagdo de tais servigos, bem como auxiliar na deteccéio
e correqdo de irregularidades na gestdo.

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

§2° As informages que constituam comunicagdes de irregularidade, sempre que contenham
indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser apuradas mediante
procedimento preliminar de investigacio.

SECAO III
DAS DENUNCIAS

Art. 15. A dentncia recebida serd tratada caso contenha elementos minimos descritivos da
irregularidade ou indicios que permitam & administragdo piiblica chegar a tais elementos.
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§1° No caso da dentincia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informagéo sobre o
seu encaminhamento aos orgdos apuratérios competentes, sobre os procedimentos a serem
adotados e respectivo nimero que identifique a denuncia junto ao érgdo apuratério, ou sobre o
seu arquivamento.

§2° Os 6rgdos apurat6rios administrativos internos encaminhardo as ouvidorias o resultado final
do procedimento de apuragdo da dentincia, a fim de dar conhecimento ao manifestante acerca
dos desdobramentos de sua manifestagao.

§3° As unidades setoriais deverdo informar ao érgio central do sistema, quando existente, a
ocorréncia de dentincia por ato praticado por agente ptiblico ocupante de cargo em comissio ou
fungdo de confianga, bem como cargo de empresa publica ou sociedade de economia mista que
detenham natureza estratégica.

Art. 16. Este decreto legislativo entra em vigor na data de sua publicagéo.

Plenario Vereador Sebastido Miguel, 21 de outubro de 2019.
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