GABINETE DO PREFEITO

LEIN-762/2019, Caapord em 04 de Junho 2019.

Regulamenta os capftulos 1111V e VI da
Lei Federal n? 13.460/2017, no ambito do
Poder Pablico Municipal de Caapora, que
disphe sobre a participagdo, protegdo e

@ defesa dos direitos do usuério de servigos
piblicos da administragdo pablica de que
trata o §3° do art 37 da Constituicao
Federal,

O PREFEITO CONSTITUCIONAL DO MUNICIPIO DE CAAPORA,
ESTADO DA PARAIBA, no uso de suas atribuigies legais, nos termos da Lei
Organica do Municipio e em conformidade com que preceitua a Lei Federal
N-172.460 de 26 de Junho de 2017, faz saber que o Poder Legislativo Municipal
aprovou e Ele sanciona a seguinte Lei.,

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 17 Esta Lel regulamenta, no dmbito do Poder Pablico Municipal de Caapora,
Eeotado da Paralba, os capitulos 111, 1V e VI da Lei Federal N2 13,460 de 26 de junho
de 2017,

K17 Sujeitam-se ao disposto nesta norma os Orgdos da administragio direta e as
autarqulas controladas direta ou indiretamente pelo Poder publico Municipal de
Caapord-PB e as demals entidades prestadoras de servigos publicos.
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20 Ol opurari susrio de
52% (s Grgaos e as entidades da administragio phblica assegurario ao usuari
‘ . icinacs ; traca iblica direta ¢
servigen phblicos o direito a participagio na administragio pablica ¢
N . —— 6 ¢ Apels de protegio e
indireta, bem coma a existéncia de mecanismos efetivos e Ageis de
defesz dos direftos de que trata a Lel N? 12,460 de 26 de junho de 2017,

At 2% Para o efeitor desta norma, considera-se:

. Ay .
b= ouvidoria: instincia de participagio e controle social responsivel pelo
tratarnento das manifestaghes relativas ds politicas ¢ aos servigos piblicos

prestados sob qualguer forma ou regime, com vistas 4 avalia viao da efetividade e ao
aprimoramento da gestio pablica;

W = reclamacio: demonstragio de insatisfagio relativa a politica de prestagio do
servigo poblico,

Wi~ denGneia: comunicacio de pratica de ato flicito cuja solugio dependa da

atuatio de Grghon apuratorios competentes;

¢ - eloglo: demonatragio, reconhecimento ou satisfacio sobre i "
IV = elogio: d tragio, r hecimento ou satisfacio sobre a politica ou o
servigo pablico oferecido ou atendimento recebido;

Y = sugestin: proposicio de ideia ou formulag

do de proposta de aprimoramento de
politicas ¢ cervigos pahlicos;

VI~ solicitagho; requerimento de adogio  de providéncia  por parte i
Administragan;

Vil Identificacho; dqualguer  elemento

de informagio que  permita
individualizagio de pessoa fisien ou jurfdica;
VI = decisio administrativa final: ato administrative mediante o qual Orpin ou
(]
entidade manifesta-ue acerca da

procedinea on Improcedénela
apresentandn solug

din matéria,
o oweomunicando da s mpossibilidade;
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1X - servigos publicos: atividades exercidas pela Administragao publica direta ou
indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessio, permissao,

autorizagio ou qualquer outra forma de delegagdo por ato administrativo,
contrato, ou convénio.

X - politica publica: conjunto de programas, agdes ¢ atividades desenvolvidas pelo
Estado direta ou indiretamente, com a participagio de entes publicos ou privados,
que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para

determinado segmento social, cultural, étnico ou econdmico.
CAPITULO Il
DAS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

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

| - articular as atividades das ouvidorias publicas;
Il - garantir o controle social dos usudrios sobre a prestagdo de servigos puiblicos;

IIl - garantir o acesso do usudrio de servigos publicos aos instrumentos de
participagdo na gestdo e defesa dos direitos; e

IV - garantir a efetiva interlocugdo entre usudario de servigos publicos e os orgios e
entidades da administragdo publica.

Art4° Os cargos dos titulares das ouvidorias serdo preferencialmente ocupados
por servidores piblicos efetivos que tenham experiéncia em atividades

relacionadas ao atendimento ao usudrio de servigos publicos.

Paragrafo Unico. O cargo de Ouvidor deverd estar diretamente vinculado &
autoridade maxima dos orgaos e entidades a que se refere o art. 1 desta norma, ou

equivalente.
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Art. 52 Compete as ouvidorias:

1 - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servi¢cos
pubicos, nos termos da Lei 13.460, de 2017;

1l - receber, analisar e responder as manifestagdes a elas encaminhadas por

usudrios ou reencaminhadas por outras ouvidorias;

111 - exclusivamente, receber, analisar e responder, deniincias e comunicagoes a
& que se refere do art. 2°. desta Lei, recebidas por qualquer canal de comunicagao

com o usudrio de servigos publico;

IV - processar informagdes obtidas por meio das manifestagoes recebidas e das
pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos
servicos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata
oart. 72 da Lei 13.460, de 2017;

V - monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario do érgao ou

entidade a que esteja vinculada;

C. V] - exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos de

participacao e controle social;

VIl - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor e monitorar a adogao de medidas para a correcio e a

prevencao de falhas e omissdes na prestagdo de servigos publicos;

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

elogios recebidos; e
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IX - exercer a¢
solucdo pacifica de conflites enwe usudrios de servi¢
referidos no §1¢ do art 12 desta Lei, com 2 finzlidade de amplia:
das manifestacdes recebidas e melhorar 2 efetividade =

pablicos.

Art 62 Compete 20 6rg3o central do sistema, guando exista:

[ - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagles realivas 20 CONTEn
Teel 2 - < < -z = - P Il W 1 o
exercicio das competéncias e atribuigdes definidas nos (apitaics LI U ¢z L&

n® 13.460/2017;

[ - expedir orlientacdes e diretrizes relativas 20 comew exercicio cas

competéncias e atribuicdes definidas no Capitulo Vi dz Lei n? 13440/2017;

Il - monitorar 2 atuacdo das unidades de ouwvidoria no W2tamenio Cas
manifestacoes recebidas;

Il - promover politicas de capacitacdo e treinamento refacionadas 2s atividades e
ouvidoria e defesa do usudrio de services publicos;

IV - manter sistema informatizado de usc obrigatorio gue permils o receoinm

anélise e 2 resposta das manifestacdes enviadas parz s unidades de ouvidorna:

V - definir formuldrios padrao 2 serem utilizados peles unidades de owvidoria para

recebimento de manifesta¢des;

VI - definir metodologias padrdc para medicdo do nivel de satisiacdo dos cidaddos
= B >

usudrios de servigos piblicos;

VII - manter base de dados com todas as manifestagies recebidas pelas umidades

de ouvidoriz; e

Fye. - 3
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VIII - sistematizar as informacies disponibilizadas pelas unidades de ouvidoria,
consolidar ¢ divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de
satisfacio com o0s servigos publicos prestados, propondo e monitorando a adogio
de medidas para a corregiio ¢ a prevengio de falhas ¢ omissoes na prestagio de

servigos ptiblicos.
CAPITULO 111
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTAGOLS
Segiol
Das regras gerais para tratamento de manilestagoes

Art. 7° As Ouvidorias deverio receber, analisar ¢ responder as manifestagoes em

linguagem simples, clara, concisa e objetiva,

§12 Em nenhuma hipétese serd recusado o recebimento de manifestagoes
formuladas nos termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente
publico.

@ §29 A solicitagio de certificagio da identidade do usuario somente poderd ser
exigida excepcionalmente, quando necessiria ao acesso a informagio pessoal

propria ou de terceiros,

§3¢ E vedado as ouvidorias impor ao usuirio qualquer exigénela relativa )

motivagio da manifestagio.

§4° [ vedada a cobranga de qualquer valor aos usudrios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugio de documentos,

midias digitais, postagem e correlatos.
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a deondnnica ndo e permita lazé-lo sem prejuizo do sustento proprio ou da
fannlia nos termos da Lai n® TS, de 29 de agosto de 1983,

Art. 8 As manifestagdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio

SRTTdNI0, por meto do sistema informatizado.

1708 omdas ¢ entidades poderdo manter sistemas proprios de recebimento e
talamento de manilestagdes, de torma concomitante ao sistema de que trata o
capat, desde que condicionados 3 transferéncia eletronica de dados & base de

dadas mantida pelo Orgdo Central do Sistema,

8 27 AS 0uvidoTias AsseguUrario que o acesso ao sistema de que trata o caput esteja

disponwvel na pagina principal de seus Portais na rede mundial de computadores,

§ 37 Sempre que recebida em meio fisico, 0s drgdos e entidades deverdo digitalizar
3 MAMISSTACIO @ promover a sua insergio imediata no sistema a que se refere o

caput.

§ 47 As ouvidorias que receberem manifestagdes que ndo se encontrem no dmbito

de suas atribuicdes deverdo encaminhd-las para a unidade competente.

Art ¥ As ouvidorias deverdo elaborar e apresentar resposta conclusiva ds
e manifestacdes recebidas no praro de até trinta dias contados do recebimento da

e ]

manifestacdo, prorrogavel porigual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 17 0s pravos indicados no caput poderdo ser reduzidos em virtude de normas

"

regulamentadoras especificas.

§ 27 Recebida a manifestacdo, as ouvidorias deverdo realizar andlise prévia e, caso

nevessario, encaminha-la s dreas responsaveis para providéncias,
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§ 3% Sempre que as intormagoes apresentadas pelo usudrio torem fsaficientes
para a andlise da manitestagdo, em ate 30 dias o contar do pecehhmentao da
mantfestagio  as  ouvidorias  deverao  solicitar ao usiianio pedido e
complementagao de informagoes, que deverd ser respondida em até 20 i, sob

pena de arquivamento, sem produgao de resposta conclusivi

§ 4 0 pedido de complementagao de mtormagoes interrompe und unlca vez o
prazo previsto no caput deste artigo, que passard 4 contar novanente i partie da

resposta do usuario, sem prejuizo de complementagoes supervenientes.

§ 5" As ouvidorias poderdo solicitar informagoes A drean respansivels pela
& tomada de providéncias, as quals deverdo responder dentro do prazo de até vinte
dias, contados do recebimento no setor, prorrogavels por igual perlodo mediante

justiticativa expressa, sem prejuizo de norma que estabelega prazo inferior

Art. 10, As Ouvidorias assegurardo ao usuirio a protecao de sua ddentidade o

demais atributos de identiticagio, nos termos do art. 31 daLel 12527, de201 1

Pardgrafo dnico A preservacio da identidade do manifestante darsedd com a
protecao do nome, enderego ¢ demais dados de qualiticagao dos manifestantes que
serdo docomentados separadamente, aos quals serdo dispensados o tratamento

previsto no caput.

P Se¢do 1l
Do elogio, da reclamagio e da sugestio

Art. 11, 0 elogio recebido serd encaminhado ao agente pablico que preston o
atendimento ou ao responsiavel pela prestagio do servigo piblico, bem como s

chenas imediatas destes

Pardgralo Unico. A resposta conclusiva do eloglo conterd Informagdo sobre o
encaminhamento ¢ cientificagdo ao agente pablico ou ao responsivel pelo servigo

pablico prestado ¢ as suas chetias Imediatas,
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At 12, A reclamagao recobida serd encaminbada & autoridade posponsavel pela

prestagdo do atendimento on do servigo piblico,

Pardgrafo dnico, A resposta conclusiva da reclamagao conterd informagiao nhre i

decisao administrativa il acerea do caso apontado,

Art, 13, A sugestao recebida serd encaminhadi a antoridada responsavel peli

prestagio do atendimento ou do servigo priblica que devord se panilestanr peerea

da adoedo ou nao da medida sugerida,

Pardgrafo dnico, Caso a medida sugerida sofa adotada, o dociino adminlstrativi

o fnal informard acerca da forma e dos prazos de sua fmplantagao, hem como dosi

mecanismos pelos quals o usudrio poderd acompanhinr i execiyio div addogino da

medida,

Art. 14, As ouvidortas poderdo receher ¢ coletar informaghes Junto i wrion de
servigas publicos com a finalidade de avallne aprestigao o s servigos, hem

como auxiliar na deteceao o corregno de frregularidades na gestao,

§1° As informagdes de que trata este artipo nio se constituen en neanttestangbos

passivels de acompanhamento pelos usudrios do sorvigos publicos,
§2° As informagoes que constituam comunieagoes de lrrepularidade, sempre que
) contenham indiclos suficlentes de velevaneia, autoria ¢ materialidade, poderio sor
apuradas mediante procedimento preliminar de Investigigio,
Segio Ll

Das deminelas

Art. 15, A denuncia recebida serd tratada caso contenha elementos minlmos
descritivos da trrepularidade ou Indicios que permitam & administeagio pablica

chegar a tals elementos,
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317 No casa da cic‘nt'a'ncl.h enfende se ol .-qu.lu-.jy,. sl u'_x“q-[.l i conlenli
nformaciao sobie o seu oncaminhamento ags Orgiaos AP O copnpelentes,
sabie s procedimentay a sevein adotados e pespedtivo naniciyg que fdentfugue g

dondnaia junto ag drgio apuratana, ou sohre o seuarquiyamenty

29 Oy Gredas aputatdrios admnnistativos tternos encaminhario as guyldyrias o
rasullada final do procedimento de apuragio Ja denoncia, ot e dar

caonhecimento ao manifestante acercd dos desdobhramentyy doe sua maniestue iy

39° Ay untdades setortaly deverdo informai ag 0ipao contial dy sistema, guandy
existente, 4 acorrondia de denineta pot atg praticide por agente PUllic) goupante
r Jdo cargo em comissao ou fungaa de confiangs, hem como cigo de empress publica

ou s tedade de econamia mista que detenbam patuyeza estratéglor.

Art 16, Usta Let enfrara em vigor na data de sua publicagi, flognide u-w,;j.;,,;d.ag.
tadas as dispasigaes e contidnio.

Gabinete do Prefeito, em 04 de Junho 20149
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