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PROJETO DE LEI N° ()9 DE 13 DE FEVEREIRO de 2020.

Dispée sobre a criagdo e o funcionamento
da Ouvidoria Geral do Municipio de

Natércia e dia outras providéncias.

A Cémara Municipal de Natércia, Estado de Minas
Gerals, no uso de suas atribuigdes legais aprova e, eu, Chefe do

Poder Executivo Municipal, sanciono e promulgo a seguinte Lei:

Capitulo I

Das Disposigdes Gerais

Art.1l° - Fica instituido a OQuvidoria Geral do
Municipio de Natércia, Estado de Minas Gerails, como Orgé&o
responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestacdes

relativas as politicas ..e @os servigos publicos prestados sob
gqualquer forma ou regime, pela Administrag¢ao Publica Direta e
Indireta, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao aprimcramento
da gestdo publica a qual se regerd por esta Leli e pelas normas e

procedimentos que adotar e demais disposig¢bes legais pertinentes.

Pardgrafo UGnico - A Ouvidoria Geral & o ©6rgao
responsavel, de forma ©prioritaria, pelo acompanhamento das
reclamacdes e denUncias relativas a prestacdo dos servigos

publicos da administracgdo publica municipal: direta e indireta, bem

como das entidades privadas de .qualgquer natureza gue operem com

3

recursos publicos, na prestagdo de servigos a populacdo, conforme

o inc. I do § 3° do art.37 da Constituigdo Federal, podendo
receber ainda, sugestdes e elogios.

Art. 2° - Para os efeitos desta Lei, consideram-se:
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I - usuadrio: pessoa fisica ou Jjuridica que se

beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico

II - servico publico: atividade administrativa ou de
prestacdo direta ou indireta de bens ou servigos a populacac,
exercida por 6érgdo ou entidade da administragdo publica;

III - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou
funcdo publica, ainda que transitoriamente ou sem remuneracdo;

IV - manifestacdes: reclamag¢des, denuncias, sugestdes,
elogios e solicitagdes que tenham como objeto politicas ou
servicos publicos prestados e a conduta de agentes publicos na
prestacdo e fiscalizacgdo de tais servigos;

V - reclamacdo: demonstracdo de insatisf
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a servico publico;
VI - denlUncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito

cuja solucdo dependa da atuagdo de &rgdo de controle interno ou

VII - sugestdo:. proposigcdo de idéia ou formulacao de
proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados pelo
Municipio;

VIII = elogio: demonstracao, reconhecimento o1

<

satisfacdo sobre o servico oferecido ou atendimento recebido;
Art. 3° - O Ouvidor Geral do Municipio gozara de
autonomia e independéncia e sera escolhido pelo Prefeito entre os

servidores publicos municipais efetivos que possuam nivel superior

)

de escolaridade;
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Capitulo II

Da Finalidade e Competéncia

Art. 4° - A Ouvidoria Geral do Municipio de Natércia

tem por finalidade, promover o exercicio da cidadania, recebendo,
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encaminhando e acompanhando sugestdes, reclamacdes, eloglos e

dentincias dos cidaddos relativas a prestagdo de servigcos publicos

municipais em geral, assim como representagdes contra o exercicio
negligente ou abusivo de cargos, empregos e funcdes do Poder
Executivo Municipal, sem prejuizo das competéncias especificas de
outros Orgdos e Entidades integrantes da Administracdo Municipal.

Art. 5° - Compete a Ouvidoria Geral do Municipio:

I = Receber e apurar denuncias, reclamacdes e
representacdes sobre atos considerados ilegais, arbitréarios,
desonestos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por

servidores publicos do.- Municipio de Natércia, empregados da
Administracdo Indireta, agentes politicos, ou por pessoas, fisicas
ou Jjuridicas, que exercgam: fungdes paraestatais, mantidas com

recursos puUblicos;

)

IT - Estabelecer mecanismo e instrumentos alternativos

L

de coleta de elogios, sugestdes, reclamagdes e denuncia, bem como,
de monitoramento, avaliacdo e controle dos procedimentos de
ouvidoria;

III - Comunicacédo .permanente com a populacdao, que sera
garantida através dos <&6rgdos de comunicacdo da Prefeitura
Municipal de Natércia;

IV - Manter servico telefdénico e atendimento on-line
destinados a receberem denuncias ou reclamacgdes;

V - Definir, fixar e avaliar indicadores de satisfacéao
dos cidaddos, quanto ao fornecimento de informagdes e prestacdo de
servicos publicos para monitoramento da efetividade das
informagdes de programas, projetos e agdes definidas no
Planejamento Estratégico da Gestédo;

VI - Realizar seminarios, a fim de disseminar
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cultura da avaliacgdo da gestdo do Municipio da Natércia pela o6tica

de satisfacdo da populagdo e promover a cultura do exercicio da
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cidadania como instrumento de melhoria constante dos servigos

publicos;
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VII - Promover estudos, propostas e
colaboracdoc com os demais &érgdos da Administragdao Municipal,
objetivando aprimorar o andamento da maquina administrativa;

VIII - Elaborar, anualmente o relatdério de gestaoc que
deverd ser encaminhado ao Prefeito Municipal e ser disponibilizado

integralmente no sitio eletrdénico da Prefeitura, o qual devera

conter, ao menos:

a — numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
b - os conteUdos das manifestacdes;

c - a anadlise dos pontos recorrentes;

d - as providéncias adotadas pela administragao

publica nas solucdes apresentadas.
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IX - Coordenar agdes integradas com os diversos dérgéo
da municipalidade, afim de encaminhar, de forma inter-setorial, as
reclamacdes dos municipes que envolvam mais de um Orgdo da
administracdo direta e indireta;

X - Comunicar ao " 6rgdo da administracdo direta
competente para apuracdo de todo e qualquer ato lesivo ao
patriménio publico de que wvenha a ter ciéncia em razdo do
exercicio de suas funcdes, mantendo atualizado arguivo de
documentacdo relativo as reclamagdes, denuncias e representacdes
recebidas;

XI = Realizar diligencia nas unidades da
Administracdo, sempre que necessdrio para o desenvolvimento de

seus trabalhos;

XII - Proceder correg¢des preliminares nos &rgdos da
Administracéio;
XIII - Realizar as investigag¢des de todo e qualquer

ato lesivo ao patrimbénio publico, mantendo atualizado argquiveo de
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documentacdo relativa as reclamagdes denuncias e representagdes
recebidas;

XIV - Assegurar a protegdo da identidade e dos
elementos que permitam a identificag¢do do usuario de servigos
publicos ou do autor da manifestacgdo, nos termos do disposto no
art. 31 da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

XV = Articular-se, fortalecendo 0s canails de
comunicacdo com os diversos Orgidos e Entidades da Administracgdo
Publica Municipal, Estadual e Federal, wvisando a consecugdo de
seus objetivos.

XVI - Promover a adocdo de mediacdo e conciliacédo
entre o usudrio e o 6rgdo ou entidade publica, sem prejuizo de
outros 6rgdos competentes;

Art. 6° - Para atingir os seus objetivos, a Ouvidoria
Geral do Municipio de Natércia podera:

I - Comunicar as autoridades competentes, no ambito do
Municipio, o resultado das verificacgdes, pesquisas e estudos que
realizar sobre a procedéncia das reclamagdes e denuncias que lhe
forem dirigidas, visando a adog¢do de providéncias;

II - requisitar, quando da apuracdo de reclamacdes e
dentincias recebidas, documentos e informacdes de autoridades,
Orgdos e Entidades do Poder Executivo Municipal;

IIT - promover as medidas que Jjulgar necessarias

Q
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esclarecimento e correcdo dos fatos apurados;

IV - avaliar, por iniciativa prépria ou contratacgdo de
pesquisa, a eficlcia 'da prestagcdo dos servigcos municipais em
termos da universalizacgdo, rapidez e qualidade;

V - apoiar outras agdes que visem garantir a qualidade
na prestacdo dcs servigos municipais.

Art. 7° - A Ouvidoria, através do Ouvidor Geral do
Municipio, no uso de suas atribuicdes e observando-se a

preponderancia do interesse publico, terd acesso a quaisquer
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Orgdos e Entidades integrantes da administracdo direta e indireta
do Poder Executivo Municipal, bem assim a quaisquer documentos gue
estejam sob sua guarda ou responsabilidade.

§1° - O Ouvidor Geral pode dirigir-se diretamente ao
Secretario ou dirigente maximo dos referidos Orgios e Entidades,
para tratar de assuntos que estejam sendo analisados no ambito da
Ouvidoria.

§2° - Os dirigentes da administracdo direta e indireta
do Poder Executivo Municipal devem prestar a Ouvidoria Geral do
Municipio de Natércia, em regime de prioridade e urgéncia, inteiro
apoio, colaboracéo e informagdo.

§3° - As informacdes e os documentos solicitados pela
Ouvidoria Geral do municipio deverdo ser disponibilizados no prazo
méximo de 20 (vinte) dias uteis.

§4° - E defeso as autoridades do Poder Executivo
Municipal recusar a entrega de documentos ou informagdes a
Ouvidoria Geral do Municipio de Natércia, inclusive por meio
eletrdnico, salvo motivo.. justificado, .apreciade pelo Ouvidor

Geral.

§5° - A recusa 1injustificdvel ou o retardamento

q

indevido do cumprimento das: requisi¢des da Ouvidoria Ger

8]

implicardo, a critério do Ouvidor Geral, a responsabilizacdo de

quem lhe der causa.

Art. 8° = A Ouvidoria Geral do Municip

=
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disponibilizara canal eletrdnico e postal de comunicacdo, telefon

®

de contato e atendimento presencial, destinados ao recebimento de
elogios, sugestdes, reclamacdes e denuncias.

Art. 9° - A atuagdo da Ouvidoria Geral do Municipio
ndo suspende ou interrompe prazos administrativos, podendo as
conclusdes das analises, nos procedimentos sob a sua

responsabilidade, subsidiar processos em andamento.
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Art. 10 - A Ouvidoria Geral do Municipio podera criar

grupos de trabalho para atuarem em projetos especificos, podendo
ser solicitado servidores publicos para esse fim, Dbem como

olicitar a contratacdo de servigos especializados.

n

Capitulo III

Das Atribuig¢des do Ouvidor Geral

Art. 11 - S&o atribuigdes do Ouvidor Geral do
Municipio, observados os principios constitucionais da legalidade,
impessoalidade, moralidade, eficiéncia, publicidade da
administracdo publica e preponderadncia do interesse publico:

I - viabilizar a aproximacdo do cidaddoc com o Poder
Executivo Municipal, atuando na prevengdo e mediacdo das questdes
que lhe forem apresentadas;

II - facilitar o acesso do cidaddo ao Sistema

Municipal de Ouvidoria, ‘estimulando a sua participag¢do no tocante
& prestacdo dos servigos publicos —da competéncia do Poder

Executivo Municipal;

ITI - garantir resposta @o cidaddo, no menor prazo
possivel, com clareza e objetividade;

IV - coordenar, supervisionar e dirigir o Sistema
Municipal de Quvidoria, expedindo instrucdes quanto aos

procedimentos a serem adotados;

V - Manter sigilo, sobre dentncias e reclamacdes, bem
como sobre sua fonte, providenciando, junto aos érgdos
competentes, protecdo aos denunciantes.

VI - providenciar a remessa, aos Orgéos ou Entidades
competentes, as manifestacdes recebidas, acompanhando a sua
apreciacdo;

VII - dirigir-se diretamente aos Secretdrios do

Municipio e dirigentes méximos de Orgdos ou Entidades do Poder
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Executivo Municipal, - por iniciativa prépria ou atendendo
manifestacdo do cidad&o, para correcgdo de procedimentos, apuragdo
de fatos ou adocdo de providéncias administrativas, inclusive de
natureza disciplinar;
VIII - analisar os indicadores de avaliacdo da
satisfacdo do cidaddo quanto aos servigos publicos;
IX = identificar oportunidades de melhoria na
prestacdo dos servigos publicos municipais e propor solucdes;
X - sugerir modificagdes de regulamentos e atcs

normativos, a fim de gque os cidaddos sejam atendidos com maior

eficiéncia e civilidade.

Capituleo IV

Das Disposigdes Finais

Art. 12 - O elogio recebido sera encaminhado

o

protocolado junto ao servidor publico que prestou o atendimento

®

posteriormente ao Prefeito Municipal. que dard vista aoc elogio e ©
encaminhara ao setor de Recursos Humanos Municipal para o devido
arquivamento na pasta funcional do servidor.

Art. 13 - A reclamacdo recebida sera encaminhada ao
responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servico publico
prestado.

Paradagrafo uUnico. A resposta conclusiva da reclamacéao
conterd informagdo objetiva acerca do fato apontado.

Art. 14 - A sugestdo recebida sera encaminhada ao
responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servico publico, a
qual cabera manifestar-se a cerca da possibilidade de adocido da
providéncia sugerida.

Art. 15 - A denlncia serd conhecida na hipdtese de

conter elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios
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que permitam a administragdo publica municipal aproximar-se de
tais elementos.

ra a

QO

Art. 16 - A Ouvidoria Geral do Municipio encaminh:
decisdo administrativa final ao usudrio, observado o prazo de 30
(trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma uGnica vez, por
igual periodo.

Pardgrafo unico. Observado o prazo previsto no caput
deste artigo, as 1informacdes e documentos solicitados pela
Ouvidoria Geral do Municipio diretamente aos agentes publicos do
bdrgdo ou entidade a que se vincula, deverdo ser respondidas no
prazo previsto no §3°, do art.7° desta Lei, podendo ser prorrogado
de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 17 - Cabe a Ouvidoria Geral Municipal avaliar os

servicos prestados, nos seguintes aspectos:

I - satisfacdo do usuério;

IT - gualidade do atendimento;

IIT - cumprimento dos compromissos e prazos;
IV - quantidade de manifestagdes de; e

V - medidas adotadas para melhoria e aperfeicoamento.

§1°. A avaliagdo serd realizada por pesquisa de
satisfacdo feita, no minimo, "a=.¢cada (0l1) um ano, ou por qualquer
outro meioc gque garanta significé@ncia estatistica aos resultados.

§2°. O resultado da avaliagdo devera ser integralmente
publicado no sitio oficial da Prefeitura Municipal de Natércia,
incluindo o ranking dos setores com maior incidéncia de reclamacéao
dos usuarios, e servird de parametro para reorientar e ajustar os
servicos prestados.

Art. 18 - Esta Lei entrard em vigor na data de sua
publicacdo.

Natércia - MG, 13 de fever o de 2020.

Cristi‘aTHE"Anténio/f‘ etano Junho
Prefeito Muhicipal
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EXPOSIGCAO DE MOTIVOS AO PROJETO DE LEI N° /2020.

Senhor Presidente, Conspicuos Edis;

)

<

Ao cumprimentd-los cordialmente aproveito a oportunidade
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encaminhar o presente Projeto de Lei que ora encaminhamos para a
apreciacdo dos Nobres Vereadores e das Nobres Vereadoras gque trata
sobre os procedimentos para a participacdo, a protecdo e a defesa
dos direitos do usudrio de servigos publicos do Poder Executivo,
inclusive da Administracdo PuUblica Indireta, de acordo com a Lei

Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

o dos

Qan

Justifica-se o encaminhamento da presente matéria em raz
municipios brasileiros terem que criar suas proéoprias ouvidorias,
conforme imposicdo da mencionada Lei) conhecida como Cdédigo de
Defesa do Usudrio do Servigo Publico. A respectiva legislacéo

dispde sobre a articipacao, rotecdao e defesa dos direitos do
P

3
=

usuério dos servigos publicos da Administragdo Publica.

=

sta norma traz obrigagdes para os municipios, como O
desenvolvimento de mecanismos e métodos de avaliacdo periddica dos
servigos publicos além de tratar do desenvolvimento e da
publicacd&o das cartas de servigos e dos direitos e deveres dos
usuarios.

Assim, ao Propormos a presente matéria estamos dando
efetividade ao cumprimento do que determina a Lei n® 13.460, de 26
de junho de 2017, ao mesmo tempo em que propiciamos a aproximacdo
do cidad&o/usuédrio com a Administrag&o Municipal.

Ante o exposto, peco“a aprovacao do presente Projeto de Lei.

——

CRISTIANO ANTONIO CHETANO JUNHO
Prefeito Municipal
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