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“DISPOE SOBRE A CRIAGAO DA QUVIDORIA NO MUNICIPIO DE
PLANALTO E DA OUTRAS PROVIDENCIAS".

Eu, OLIMPIO SEVERINO DA SILVA, Prefeito Municipal de Planalto,
Comarca de Buritama, Estado de S3o Paulo, no uso das atribuigoes
legais,

FAGO SABER que a Camara Municipal APROVA e Eu SANCIONO e
PROMULGO a seguinte Lei.

CAPITULO |
DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1° - Fica instituida a Quvidoria da Prefeitura do Municipio de
Planalto, 6rgdo auxiliar, independente, permanente e com autonomia
administrativa e funcional, que tem por objetivo apurar as reclamagdes
relativas a prestagdo dos servicos publicos da administragdo publica
municipal direta e indireta, bem como das entidades privadas de
qualquer natureza que operem com recursos publicos na prestacdo de
servigos a populagdo.

Art. 2° - Para os efeitos desta Lei, considera-se:
| - usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente, de servigo ptblico; o
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Il - servigo publico: atividade administrativa ou de prestacao
direta ou indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por drgao
ou entidade da administragdo publica;

Il - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungao
| publica, de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem
| remuneragio;
| IV - manifestagdes: reclamagdes, dentncias, sugestdes, elogios
w e solicitagbes que tenham como objeto politicas ou servigos publicos
‘ prestados e a conduta de agentes publicos na prestacido e fiscalizagao
de tais servigos;

V - reclamagdo: demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo
publico;

VI - denuncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugao
dependa da atuagdo de 6rgdo de controle interno ou externo;

VIl - sugestao: proposigdo de ideia ou formulagio de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pelo Municipio;

VIII - elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre
0 servigo oferecido ou atendimento recebido:;

IX - solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte
da Administragao.

CAPITULO Il

DAS ATRIBUIGOES

Art. 3° - S3o atribui¢des da Ouvidoria do Municipio:

| - atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuirios de /
servigos publicos, nos termos da Lei Federal n° 13. 460, de 2017
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Il - promover a participagdo do usuario na administragdo publica,
em cooperagao com outras entidades de defesa do usuario;

lIl - acompanhar a prestagdo dos servigos publicos, visando a
garantir a sua efetividade e propor medidas para o seu
aperfeicoamento;

IV - receber, analisar e responder as manifestacdes a ela
encaminhadas;

V - encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes,
solicitar informagdes a respeito das mesmas, acompanhando o
tratamento e a sua efetiva conclusio;

VI - atender o usudrio de forma adequada, observados os
principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

VIl - promover a adogdo de mediagdo e conciliagio entre o

usuario e o 6rgdo ou a entidade pdblica, sem prejuizo de outros orgdos
competentes.

Art. 4* - Com vistas a realizagdo dos seus objetivos, a Ouvidoria
deve:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de
servigos publicos;

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestso, que devera
consolidar as informagdes mencionadas no inciso l, e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacio de servigos publicos.

CAPITULO 11l

DAS MANIFESTAGOES
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Art. 5°- A OQuvidoria devera receber, analisar e responder as
manifestagdes em linguagem clara e objetiva.

| Art. 6° - Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de
| manifestacdes formuladas nos termos desta Lei sob pena de
| responsabilidade do agente publico.

| § 1° As manifestagdes serdo identificadas, entretanto ndo cabe
‘ Ouvidoria fazer exigéncias quanto a identificagdo que inviabilizem sua
| apresentacgao.

| § 2° S3o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos
v determinantes da apresentagdo da manifestagéo.

: § 3° A identificagdo do requerente é informacio pessoal
| protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei n° 12. 527 de 18 de
E novembro de 2011.

.1 § 4° No caso de manifestagcao feita por meio eletrénico,
‘ respeitada a legislagdo especifica de sigilo e protegio de dados, podera
| ser requerido meio de certificagdo da identidade do requerente.

| § 5° As manifestagdes apresentadas em outros orgdos da
Administragde deverdo ser protocolizadas e encaminhadas

imediatamente a Ouvidoria do Municipio, sob pena de responsabilidade
@ do agente faltoso.

Art. 7° - As manifestagbes poderdo ser apresentadas por meio
dos seguintes canais de comunicagdo:

| - por meio de formuldrio eletrdnico, disponivel no site do
municipio;

Il - por e-mail oficial;

lIl - por correspondéncia convencional;

IV - no posto de atendimento presencial exclusivo;
V - por telefone.
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Quermy amar cuida!

Paragrafo Udnico. A manifestagdo feita verbalmente sera,
imediatamente, reduzida a termo.

Art. 8° - Recebida a manifestagdo a Quvidoria devera classifica-
la como reclamacgao, denincia, sugestdo, elogio e solicitagdo, de acordo
com as definigdes constantes nesta Lei.

§ 1° A classificagdo atribuida pelo usudric quando do
encaminhamento da manifestagdo podera ser alterada pela Ouvidoria
se verificado que ndo esta adequada.
| § 2° As manifestagdes serdo encaminhadas as autoridades
responsaveis para as devidas providéncias, se for o caso.

Art. ?° - O procedimento de anilise das manifestacdes observara
os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva
resolugao.

Paragrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos
usuarios compreende as seguintes etapas:

[ | - recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;
Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagao
com o respectivo nimero de protocolo;
; il - analise e obtenc&o de informagdes, quando necessario;
| IV - decisdo administrativa final;
1 V - ciéncia ao usudrio.

| Art. 10 - A OQuvidoria devera elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifestagdes recebidas no prazo de até trinta dias

contados do recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma unica
vez, por igual periodo.
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§ 1° Recebida a manifestagdo, a Quvidoria devera realizar anélise
prévia e, caso necessario, no prazo maximo de cinco dias, encaminha-la
as areas responsaveis para providéncias.

§ 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario
| forem insuficientes para a analise da manifestacdo, em até dez dias a
| contar do seu recebimento a Ouvidoria devera solicitar a
i complementagao de informagdes que devera ser atendida em até vinte
| dias, sob pena de arquivamento da manifestagdo.
| § 3° O pedido de complementagdo de informagdes interrompe
uma unica vez o prazo previsto no caput deste artigo, que passara a
contar novamente a partir da resposta do usudrio, sem prejuizo de
complementagdes supervenientes.

§ 4° A Ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos
diretamente aos agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se
vincula, e as solicitagées devem ser respondidas no prazo de vinte dias,
prorrogavel de forma justificada uma tnica vez, por igual periodo.

Art. 11 - Quando a manifestagdo for dentncia, desde que contenha
elementos minimos de autoria e materialidade, devera ser encaminhada
para o o6rgdo de controle interno ou externo para as devidas
providéncias.

§ 1° - Esgotado o prazo de que trata essa Lei sem a conclusdo do
( procedimento de apuragdo da dendncia pelo 6rgdo de controle interno,
considera-se como conclusiva a comunicagdo com o encaminhamento
aos 6rgdos de controle competentes.

§ 2° - 0 6rgdo de controle interno encaminhara 3 Ouvidoria o
resultado final do procedimento de apuragdo da dentncia que devera

dar conhecimento ao usuario acerca dos desdobramentos da sua /
manifestacgao.
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| CAPITULO IV
DO RELATORIO DE GESTAOQ

Art. 12 - A Ouvidoria devera elaborar, anualmente, no més de
dezembro, relatério de gestdo, que ird consolidar as informagdes
referentes ao recebimento, anilise e resposta as manifestacoes
recebidas e, com base nelas, apontara as falhas e sugerira melhorias
| na prestacdo dos servigos publicos.

Art. 13 - O relatorio de gestdo devera indicar, ao menos:

| - 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;

Il - a analise dos pontos recorrentes:

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas
solugdes apresentadas.

Art. 14. O relatdrio de gestdo sera: i
| - encaminhado ao Prefeito Municipal;

Il - disponibilizado integralmente na pagina oficial do Municipio
na internet.

CAPITULO V

DA ORGANIZAGAO

Art. 15 - A estrutura administrativa da Ouvidoria sera composta

por um ouvidor, que sera designado pelo Prefeito Municipal dentre os /
servidores efetivos da Prefeitura.
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Paragrafo Unico. O servidor designado como ouvidor podera
perceber gratificagdo de fungdo nos termos do art. .. do Estatuto dos
Servidores Publicos Municipais, desde que ja4 n3o possua qualquer
outra gratificagao de fungao.

Art. 16 - 0 Ouvidor atuara com autonomia e independéncia dentro
de sua fungao, devendo firmar compromisso publico de:

| - ndo concorrer, coordenar campanha ou apoiar publicamente
candidato a cargo publico;

Il - manter sigilo sobre os processos que estiver sobre sua
responsabilidade;

Il - atuar com observancia exclusiva ao interesse publico;

IV - ndo se manifestar publicamente sobre processos e assuntos
que estejam sob sua responsabilidade;

V - manter conduta profissional ética e reputacao ilibada
mediante responsabilidade funcional no cuidado com os processos que
lhe sdo afetos.

CAPITULO VI

DISPOSICOES FINAIS

Art. 17 - A Ouvidoria divulgarad no prazo de 60 dias a contar da
entrada em vigor desta Lei a sua Carta de Servigos ao Usudrio que tem
como objetivo informar sobre os servigos prestados pela Ouvidoria, as
formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padroes de
qualidade de atendimento ao publico.
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§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario contera informacgdes claras e
precisas em relagdo aos servigos da Ouvidoria e atendera 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 sera objeto de atualizagdo
periddica e de permanente divulgagio mediante publicagdao no sitio
eletronico do Municipio na internet.

Art. 18 - As autoridades ou servidores da Administracdo
Municipal prestardo colaboragdo e informagdes a Ouvidoria do
Municipio nos assuntos que lhe forem pertinentes, submetidos 3
apreciagao de referido Orgdo.

Art. 19 - As despesas decorrentes desta Lei correrdo por dotagao
prépria do orgamento vigente, suplementadas se necessario

Art. 20 - Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao,
revogando-se as disposigoes em contrario.

Prefeitura do Municipio de Planalto - SP, Pago Municipal “Gelsomino
Toloy", 07 de maio de 2021
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Quemy ama

Senhor Presidente,
Senhores (a) Vereadores (a),

Temos a honra de submeter a elevada consideragdo de
Vossas Exceléncias o Projeto de Lei n°. 031/2021, que em suma: “DISPOE
SOBRE A CRIAGAO DA OUVIDORIA NO MUNICIPIO DE PLANALTO E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS”.

Trata de projeto que vem definir a estrutura da Ouvidoria
Municipal, necesséria para em conjunto com a Controladoria Interna ter
sua atuagdo eficaz. Exigéncias para criagdo da estrutura sdo itens
inclusive nos relatorios do Tribunal de Contas do Estado de S3o Paulo,
que no ultimo més de margo realizou fiscalizagao ordenada sobre a
Ouvidoria, relatando varios apontamentos, dentre eles a necessidade da

criagdo de lei que regulamente sua estrutura.

Ademais, a Constituicdo Federal de 1988 assegurou a
participagdo ativa dos cidaddos brasileiros no controle social da Gestio

Publica, ao considerar os cidaddos como sujeitos de direito, com

capacidade para influenciar nas decisdes do Estado.
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A forma prevista na presente lei atende a necessidade de
propiciar condigdes adequadas ao atendimento da Lei de Transparéncia,
além de ser um 6rgdo autdnomo de forma a agir através de um canal de

comunicagdo com a populagdo, com observancia exclusiva do interesse

publico.

A lei define as atribuigdes e fungbes préprias do ouvidor
municipal, criando condigdes para melhoria da prestagdo de servicos
mediante analise de criticas diretas, possibilitando a revisio de atos e

procedimentos com vistas a melhoria continua.

Para maiores esclarecimentos, encaminhamos anexo a
este Projeto de Lei, relatério do Tribunal de Contas sobre a Fiscalizagdo
Ordenada da Ouvidoria e as agdes necessdrias que carecem de

regulamentacao.

Nesse sentido, estamos submetendo a apreciagdo desta
Casa de Leis, a presente propositura, sendo de grande valia e
necessidade sua aprovacao

Assim, findando, deixo a certeza de que, ao submeter o
Projeto a Vossa apreciagdo, esta Egrégia Casa, através dos Senhores

Vereadores, hdo de aperfeicod-lo e, sobretudo, reconhecendo sua

prioridade, aprova-lo.
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Na oportunidade, renovo a Vossa Exceléncia meus

protestos de aprecgo e cansi’ct,efé/ééo.

EXCELENTISSIMO SENHOR
JOSE ROBERO DE GODOY
D.D. PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL

PLANALTO - SP
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