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SUNTOS, COMEBTRUINDC & CIDADE JRHS CRIEREM

LEI MUNICIPAL N° 721, DE 01 DE AGOSTO 2019

EMENTA: Regulamenta, no &mbito do Municipio de

Tacaimbo, os capitulos i, IV e VI da Leai n® 13.460,

de 26 de junho de 2017, gue dispde sobre

participacdo, protecBo e defesa dos direitos do

usuario de serviges pibiicos da Administracio

Plblica de que trata o §3° do arl 37 da
oy _vConstetmc;ao Federai

O PREFEITO DO MUNECEPIO DE TACA?MBO E ado de Pemambuco no uso das
atribuicbes constitucionalmente definidas na Le ';';él;;?Grgamca Municipal, combinadas
com 0 inciso X do art 37, da 'nstituegao Federai -aprovou e 0 mesmo sanciona a
seguinte Lez i :

Ad m'astragao Publica direta
anismos efetivos e ageis de protegio e
60, de 26 de junho de 2017.

usuério de servigos piblico:
e indireta, bem como a'existéncia d
defesa dos direitos de queirata a Lei n®4;

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

I - Quvidoria: insténcia de participacdo e controle social responsavel pelo fratamento
das manifestacdes relativas as politicas e aos servicos plblicos prestados sob
qualquer forma ou regime, com vistas & avaliagio da efetividade e ao aprimoramento
da gestéo piblica,

Il ~ Reclamacgdo: demonstragdo de insatisfacio relativa a politica ou ao 'servico
publico;
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PREFEITURA DE

JURTOS, €6 FLENDO A CHRADE GRPE CGUERE

It - Denuncia: comunicagiic de prética de ato ilicito cuja solugdio dependa da
atuagdo dos 6rgios apuratérios competentes;

IV ~ Elogio: demonstragéc, reconhecimento ou satisfacBo sobre a politica ou o
servigo publico oferecido ou atendimente recebido;

V - Sugestéo: proposicio de ideia ou formulacéo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos pablicos;

VI - Solicitagio: requerimento de adocéo de providéncia por parte da Ad ministragéo,;

Vi - identificacdo: qualquer e|emeﬂto de. mfermagao que permita a individualizacdo
de pessoa fisica ou }undsca - :

Vii! - Decnsao adm:mstrai va: ftna‘. atca dmmistraizvo mediante o quai orgao ou

X - Ser\ngos pubilcos atsvsda exerf:sdas peia Admmistragaopubhca direta
indireta, e. _fundacmnai ou por particular, mediante . concessao DErMISSac,
autorizacéo: 'éu qé.zaiquer eutra forma de ﬁelegagao por ato admmsstratwa contrato
ou convénio. o : : : -

X — Politica pubizca con;unto de progs'amas ag;oes & an_ dades desenvo!wdas pelo
Estado direta ou- sndtretamente com a participacio deen es pu’bhcos ou privados,
que visam a assegurar determmado direito de czdadansa, de. forma difusa ou para
determinado segmente secnai culturai, etmce ou econo ‘ic :

© CAPITULOM

finalidade de;
I - Articular as atividades das ouvidorias publicas;
[l — Garantir o controle social dos usuérios sobre a prestacdo de servigos publicos;

It — Garantir o acessc do usudric de servigos plblicos aos instrumentos de
participacdo na gestio e defesa dos direitos; e

IV — Garantir a efetiva interlocugo entre usudrio de servigos publicos e os érgdos e
entidades da administracdo publica.
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PREFEITURA DE,

SURTOS, CONMETRINNDD A (IDADE QUE CUIBREMOS

Art. 4° Os cargos dos titulares das ouvidorias serdo preferencialmente ocupados por
servidores publicos efetivos ou empregados publicos, que possuam nivel de
escolaridade superior @ que fenham cerificacdo em ouvidoria ou experiéncia
comprovada de pelo menos 3 (irés) ancs em atividades relacionadas ao atendimento
a0 usuério de servigos publicos.

§1° O cargo de Ouvidor deverd estar diretamente vinculado & autoridade maxima
dos 6rgéos e entidades a que se refere o art. 1° desta lei, ou equivalente.

§2° A nomeacao e a dispensa dos titulares das cuvidorias deverdo ser submetidas,
aprecia¢do do érgéo central do astema quanda emsta

Art. 5° Compete as OUWdOT’iaS .

I — Promover e atuar dire‘iamente__na _=d' esa_dos-'dzreai@s‘ﬁms usuarios de servicos
plbicos, nos termos da Lei 13,460, de 2017,

- Receber 'anaitsar - responder 48 mamfes’cag@es a elaa encammhadas por
usuarios ou reencam nhadas por outras auwdaﬂas '

i~ Excluswamente g'eceber anahsar e respender denunclas_ = comumcagoes a
que se refere a §2° do aﬁt 14 deste Decreto' -zreceb das pe qualquer canal de

IV - Processar mformagoes obtldas por meuo das mamfestagoes recebidas e das
pesqu:sas de sat;sfa:;ao “rea!:zadas com &a fsnahdaﬁe de’ subszdiar a avai;agao dos

entidade a que esteja v'?hi;g!ada,

VI — Exercer a articulacdc permanente com outras instdncias e mecanismos de
participagio e controle social;

VIi — Produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem come propor € monitorar a adogdo de medidas para a correcéo e a
prevencgéo de falhas e omissdes na prestagdo de servigos pablicos;

Vill - Atuar em conjunto com os demais canais de comunicacdo com © usuério de
servigos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamacfes, sugestfes e
elogios recebidos; e
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IX — Exercer acbes de mediagio e conciliagdo, bem como outras acles para a
solucao pacifica de confliios enfre usuarios de servicos e orgdos e entidades
referidos no §1° do art. 1° desta lei, com a finalidade de ampliar a resolutividade das
manifestagbes recebidas e melhorar a efetividade na prestacéo de servigcos plblicos.

Art. 6° Compete a0 orgao central do sistema, guando exista

I — Formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientacbes relativas ao correto
exercicio das competéncias e atribuigbes definidas nos Capitulos ill, IV e da Lei n®
13.460, de 2017;

Il - Expedir orientacdes e diretrizes re atwas a0 gorreto exerc icio das competéncias
& atribuicbes defini das no Capatulos \f{ e da Leﬂ 3 480 de 2017

It — Monitorar & atuagzao das un

’ :__nca trata;,memo das manifestagbes
recebidas; .

i - Promover poisticas de capat

itacdo e tréinamento relacmnadas as atlwdades de
ouvidoria e defesa de_ﬁ_‘usuaro de s o

__lgos publi cas

IV - Manter. SIstema mformatizade de uso obngaiona que permsta o} :feceblmento a
andlise e a resposta das manifestagoes envsadas.para as umdades de ouvidoria;

V — Definir fierm: iaTSOS padrao a serem umzzadcs peias};’nidades'de ouvidoria para
recebimento de mamfestagoes = :

VI — Definir metodc%ogeas padréo para medit;,ao do i vei' & s_atzS?agéo dos cidadaos

USUArios de servicos publ COs;

s.pelas unidades

VIll - Sistematizar as informacdes dispenibilizadas pelas unidades de ouvidoria,
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfacado
com 08 servigos publicos prestados, propondo e monitorando a adocdo de medidas
para a corre¢éo e a prevencdo de falhas e omissdes na prestacdo de servicos
publicos.

CAPITULO Il
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Secao |
Das regras gerais para tratamento de manifestacbes
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SUMTOS, COMSTRUINDS & CIDADE OUE GUEREMOS

Art. 7° As Ouvidorias deverBo receber, analisar e responder as manifestacdes em
linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§1° Em nenhuma hipdlese sera recusadc o recebimentc de manifestacbes
formuladas nos fermos desta norma sob pena de responsabilidade do agents
publico.

§2° A solicitagdo de certificacio da identidade do usuaric somente poderd ser
exigida excepcionalmente, quando necessaria ac acesso a informacdo pessoal
propria ou de terceiros.

§3° E vedado as ouvidorias i impor ao usuana qual
da manifestacéo.

r exigéncia relativa & motivacéo

§4° E vedada a cabranga ‘ge -qua uer vai{)r___ ams usudrios referentes aos
procedimentos de ouv:e&ona s'essaiva 10S 08 custo& de: reprodugao de documentos,
midias dlgstaus pastagem :

§5° Esta ;sento de ressarc:r 0s cusios a que se referem o paragrafa 4° aquele cuja
situacio econom;ca naa ihe permxia fazé- ia sem prejuizo: da suste to proprio ou da
famma nos termc;g da Le: n" 7. 115 da 29 de agcsto de ‘!983 . -

Art. 8° As’ an:festagees serae apresentadas prefere zaimente g8m meio
eletrdnico, per melc ‘do- sm;tema mformatxzadcf de que trata 0 mczs_'__fi\f do art. 9° desta

lei.

: mprios de recebimento e
: a’ si stema de que trata o
ica de dados & base de

§1° Os orgaos e 'enttdades poderdo manter sstema
tratamento de<mar !festagees de forma concomatan{‘
caput, desde gue | ;
dados mantida pelo.{

§2° As ouvidorias assegurarac que o agesso ao sistema de que trata o caput esteja
disponivel na pagina prmmpai de seus P rals na rede mundial de compuiadores.

§3° Sempre que recebida em meio fisico, os érgdos e entidades deveréo digitalizar a
manifestacdo e promover a sua inserco imediata no sistema a que se refere o
caput.

§4° As ouvidorias que receberem manifestacdes que ndo se encontrem no ambito de
suas atribuicbes deverdo encaminha-las para a unidade competente.

Art. 9° As ouvidorias dever@o elaborar e apreseniar resposta conclusiva as
manitestagtes recebidas no prazo de aié 45 (quarenta e cinco) dias Uteis conlados
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PREFEITURA DE,

SJUNTOE, COMITRUINGG & DIDADE GUE GUEREROCS

do recebimento da manifestacio, prorrogével por igual periodo, mediante justificativa
expressa.

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

§2° Recebida a manifestacdo, as ouvidorias deverdo realizar andlise prévia e, caso
necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§3° Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuério forem insuficientes para
a andlise da manifestacdo, em até 30 (irinta) dias a contar do recebimento da
manifestacdo as ouvidorias deverdo sehcztar ao usuario pedido de complementagio
de informagdes, gue devefa-"ser respondado em 6 10 (dez) dias, sob pena de
arquivamento, sem pmdugao de' Sp0S lusiy

§4° O pedido de. compiementaga__ de info magoes _ ntem)m e uma unica vez o prazo
previsto no caput deste arfugq_:que passara a contar ‘novament f_i__'a partaz" da resposta
do usuario, se‘ z entagoes superveneentes i

§5° As ouwd@nas poderao soisc:ta nformagoes as areas respons is pela tomada
de provndenmas as. quais deverdo. responder dentro do prazo de = 10 {dez) dias,
contados do recebimenio no setor prorrogavez_s_ por ig! pal perloda mediante
justificativa expressa seir prejwza de norma c§u estabesega prazo mferior

Art. 10. As Ouvsdana_ asségurarao ao usuarso'a prai:egao de sua identidade e
demais atributos de identif cagao nos ‘termcas doart. 31 da L "-2 527 de2011.

previsto no caput

Do elogio, da rec?a'magéo e da sugestao

Art. 11. O elogio recebido serd encaminhado ao agente plblico que presiou o
atendimento ou ao responsavel! pela prestagdo do servigo plblico, bem como as
chefias imediatas destes.

Paragrafo (nico. A resposta conclusiva do elogio conterd informagéo sobre o
encaminhamento e cientificacéio ao agente pdblico ou ao responsével pelo servico
publico prestado e as suas chefias imediatas.
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. PREFEITURA DE

SUNTOR, SOMETRIENGD A CIDADE QUIE GUEREROS

de cargo em comissao ou funcdo de confianga, bem como cargo de empresa publica
ou sociedade de economia mista que detenham natureza estratégica.

Art. 16. As despesas decorrentes desta Lei correréo por conta das dotagdes
orcamentarias proprias consignadas na Lei Orcamentaria Anual e cada exercicio
financeiro.

Art. 17. A Controladoria Geral do Municipio podera editar normas complementares
para a execucdo, monitoramento e fiscalizacdo do disposio nesta Lel

Art. 18. Esta Leil enira em vigor na data d_a sua publicacéo.

6. 01 de Agosto de 2019,

= Tie
PF 028 895 344410
.feito Constituciona!
Tacammbo - PE
Prefestura de Tacaimbé

ey ALVARG ALCANTARA MARQUES D& SiLVA
i PREFE;T@ L

PREFEITURA MUNICIPAL DE TACAIMBS Av. Sebastifio Clemente, s/n, Centro - Tacaimbé /PE
CNPJ 10.021.601/0001-00 - CEP 55, 140- 000
Fone: (81) 3755-1257



