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mista, controladas
entidades

§2o Cs ctrgãr:s e

usuário de serviçns

Et\/iEl'J'TA: F{eç1ulan'lenta, no âr:rbito cio tVlunicípio cle

Tacaimbo, os capítulos iÍi, iV e \i[ da n-ei no 13.4'60,

cle 26 cle junhr: ae 2Ü'17, que dispÔe so'Ílre

participação, proteção * clefesa elos direitos elc:

usuário cle s*rviços pr-rkrlicos ciat Âclrninistraçfro

Fúrbllca de qlre tnata o §3' do art. 3V eJa

ffi onsiitu içâo Fed*i'al.

indiretalrrlerlte p:mlo aca[mbÓ e as demais

pútrticns.

púb
urarâc ao
licm r*iretel

e áEeio cle 6rr*t*çáo ee ineiireta, bemi t:ni"nc

c[:fesa çlos ciire iters, r:le

tã

ciLre m I rri r-rô ai60, ctre 26 de 1r-lnho de 2CI'Í7.

Aii. 20 []ana os efeitnç destm norma, 0onsii*ra-se:

I * Cuviclcria: instaneia çle palrlici6:açâo e contnole social resoünsável pelo trerl.anrentç

clas nranifestaÇ.5es reler'Livas às polítlcas c ao$ serviçcls púírlicos :rrestflclÜs sob

qualquer forma oui reEime, coi't't vistas à avaliaçáo clal efetirriclac* e ao mprimonamento

cla geslão ptil:licat;

Itr * F{eclamaçào: Cerr'lonstraçâo ae insattisfação nelativa a política ou ao'serviço

público;
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!li - Derrúncia: ÇomLlniÇâçâo cle drrátiüa cle nto ilícito clrj* sol{"tçácl eiepencÍa da

atuaçâo dos orEãos a1,:uratorios coi'l'lpetentes;

l\/ - Hlogio: demcnstr*çâo, reconhecimento oLr satisfaçâo sobre a política ou o
se rviço pú bl i co ofer,i:cicÍc, ç: u aterr çi i r::ento recefri do ;

V * Sugesta'rn: prmpr';siçâro dm ideia *u fnrnrulaçâr: de propcstm de aprinnnnar"nento de

1:oiÍticas e serviças,:r.rnrlicos;

Vl - §olicitação: rmquierimr:nto de adoção cie prorridencia por pafre da Aclministraçâo;

Vll * ldentificaçôo" qr:alcluer elenieirto ç{,l* informaçâr"r que penrnita a incliviciualizaçáo
ctre pessoa física nu jurícÍica;

\./!ll - ilec!sãn acÍn'linistrr"itiva finai: atm mcinrÍnisirm'tivn rnçdiante o qual orgâo our

entrclade nrani'festar-se Fjcerca clal prnceii#n*ieir ou írn*i-oçedôncia cle materia,
alrrmsen"[a n clo sni uçâo oii com u n Íca ncio da sua i nr 6:i':ssi l:iíirÍade;

l)( - Serviçmm pút:lirxls: ativicfadmm exer'*icias pr;ia Aelr"rríiristraçF;o púrblice dir*ta
innlireta, e 'L'unçlsi*l(Inml CILr pür particirlei", ;necniarní:e; coi':e*ssão, perrnissao,

ar-rtorizaçáo *u r".lualqiren mutna X'CIrma c*e cÍe{egaçâo pon aÍ+ acri'iit-ristnativo, contrato
ot-r convêrrio.

vr:lvidels pe tt

our pnivac{cls,

fusa ou pana

Ârt. 30 êrs ourridorias
frnalidacle de:

gterrras olr redes, cüm a

i --Arlicular as ativiciades das ouviclorias púrblicas;

ll * Garantir o cnntrole social dos r;surárims snhre a prestaçãr: de seryiços publicos;

lll - üarantir ç aüe$so clo usr-ráriCI cle serviços pt;blícos aüs instruiirmritos eie

participaçüo no çen'[ôo e de'Í'esa c{os ciii-eitos; e

É\/ * Garar'ltir a efetiva lnÍerlocuçãn entre usuário cle senviçcra púr'clicos e os orEams e
rc n t i cl n ri É-"s rl a m ci nr i n i sÍ: ra c:'â o n u It i i ca.



i - Promover e âtLrür aÍiretaniente na cÍmrcsa clos cÍireit*s cÍos usuários cle serviços

i:ú[:icou, nÕs türnlffis c{a í"-ei '13.4üü, cle ãfiÍ7;

l{ - Recebeu, a{rlülisa[ e respunt'{er ühsi n-lení"frestmçô*s a elar$ mnf,ffinrirrhaclas pclr

u s uá ri os ôu reclfi {:ís ryr i nh adas pr: r" r,'lr-r{r*s *uivid*i"ias;

JuiJf üS, {:{:ãii:irÍqi.Ji+ã§ Â frlÊi11}iÍi ülLlE É'JE#tlultr![*"8

,Art. 40 Os cargos qlos titulelre*) das CIilviciorifrrs serâo prÊiorellüia!mente ocuPâtlos pür

servidores pui:lic,:s efetivos ou êmpreç1âciô$ 6rúhlicos, qilo ilCIss,t-tam nívml c;Ím

escolaridaçle mupei"ion Ç c'lLre tenhar': cer^tifi*açma ürn nuvidcria ou errperiência

comprovada c,le pelo mencrs 3 (trôs) anos ffrn atir.rieiadels relaciç:nades aCI atendi;-nerrto

ao usuar[o de senviç:*s r:úblicos.

§1o 0 carsio cle Curvid,:n deverá Çstür cliretamente vinculado à ar:toridacle máxinra

dcs úrgãos e enticrlacies ra clue sc re{ere o art. 1o des[a lei, ou equrivalente.

§2",q norneaçôo e a ciispensa dos titulanes cÍas oLrvidorias c{errerâo ser suhnreiidas, à

mpreciação do r:rEâo cen'Lr,nl cio sisterna, c4urancicl eNimta.

/+rt. 50 Compete às ourviclorla*s:

IIl_
que

CON"I

lV * Frocesmar i

pescluisas de *:el

serviços prestac;los,

pac{rÕes de
o art. 70 da

V- lVtonitorâr e avm{iinn

entidar:le a clue esteja vi

Vl - ENercer a articulaçáio permano
pernticipaçâo e ç*ntrole social;

râ

c

alizadas ü*i^Ii ê finalieiacÍe ciCI sr-rkJsicliaí' a avaliaçãa dos
pa{"a 0 aur:ig:ri conrprnn'limsos e dos
i"lto da üar[m d,e , de elue trata

tr.,Ísuário eln 'crEáo ou

cornr outras instiâncias e rnocanismos cle

Vil * Frociuzir e ar"lalisar cjaCos e infornraçoes eobre as etividacNes de ouvidaria
realizaclas, henn üünlCI Drfipôl" e rnc'nitoi'ar n ar"{oçãr: cle r"neclicias flcrre a correçáo e a:

prevenção cle i'alhas e orrtissoes na prestaçâo de serviços pú'rrlicos;

Vlli - Atuer ent cor"rju;r'lo çom os clerrrais canais de cE:rnunicaçãr.r corn CI Lrsuário de

serviços públicos, orimntanclo-üs *cefca clr: tratarnen'[o eie reclarnaçÕes, sugestôes e
nÍn,nino râi^âhi.lr^rí:. n
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trX * l:Nercei' nçÕes cle mecliaÇáo e coiiciliaçâo, bem colTlü ouinas açÕes parâ 6l

soh-rç:âo pacífica ej* nr:nflitos erntne r.rsuários cle serviçns r* Órgáos o eni.iclmdmu

reíeriçlos no §1o cjo ad. 'io cÍesta ieli, cmr"ir a finalidacie dle amplíar a resolutividacle c,las

manifestaçôres recebidas e nrelhorar a efmtividade na prestacáo c{e senviços públicos.

ê,i"t. 60 Çonrpete ao orçtrâo eentral do sistema, quanctro *;<ista:

i .* í:crrlular e e".r1:açÍir atos nornraltivos, diretrizes e orientaçÕes relativas ao correto

exercÍcio cias cump*t*ncias e atrí[:r"riçÕm* ctrefiniejãs r"rCI§ Oapíir:los ii[, trV e çla [-el nÔ

13.460, cle 2017;

l[ - E><peciir onientações m diretrizes retrertitras ao corre'io e><ercícir: clas compCItqâncias

e airibuiçôes ctrefinictas n{f, üaprítuios VI e da Í-.ei no'13.4C,CI, de 2t117;

ii * t\l'tronitorar a atr-laçülm Sas urriclmrcims Ce oi-rvldcrria :to'[nmte.trnento das rnanifestaçÕes

recll:ic1as;

ili -- [3nomo\rer p6r1lnlcas cie capercitaçáu e'treiururten'to relacionaanas às ativiciades de

ourvirinria e ctei'r'*rua *cr utsumrio cie *erviç:ou púhiiccis;

lV - [Vlanter nrimterna irrforrnatizado rÍe usn obrigatml'i* qile perrrl[ta m recebinlento, êl

analrse e ãl rüs:lü[+t;rt cías i'nanifestaçues unviaic{as pürffi as uníu[nc[ms, r:[e cluvieloria;

V*D
recebi

efinir fmrii'lurkílriaru Xrnclráo
n'lento c{e m mi"r lfewte'iÇôes;

ii $erem titllizac{um peies unídades oirviclonia pana

o çlns cidadâos

g:eias unidades

unidades de ouvicloria,

içálo cJo i^i írr*l tÍr* smtisfaçâ

iTlãtn

Vlll * Sistematizar as ações lizadas

eonsoliclar e clivt-tlç;ar esiat ticas, incÍ aqr-reias incflçativas clo nírre! de satisfação

cCIrn os serviços púbiicos prestacios, proponclo e rnonitoranclo a acÍoçáo de rnec'íicía{ü

parÉx aI correçáo e a prevenção cle falhets e omissÕes net prestaçáo cle serviços

plúrhlicas

CAFí]'ULÜ :iI
DO [qEC E B I Ml Êil,Í-l-C, Ah,IALISE E Fq E$ []C§1 iA, D E flVl/àl\l I {: í:STAÇÜ ES

Seçâo I

ffio,lr reEnas gerais parel lral'tamento cle n"lelniÍ*staçôes
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;A,n[. 70 A.s Gurvid*rías *leveráo rec*i:er, anaiisâr ê respo]rdsr Ês nrantfestaçÕes em
linEuagem simples, clm.i^a, concism e nh1'mtiver.

§1" Enr nenhurna hipertese será recus.racio o recebir:'ren[c cÍe nnariifestaçÕeu
fornnularJas t1CIs teri"vtos ciestel nonrra sofs pena cÍEo response!:iliclade cío age,.te
purhlico.

§2o A solicitaç&o de ci+ftificação da icienticiacle elo usuario sonrerrte pocierá ser
exiç1ida e><cepciortalmente, quando necessária ao €rcÊssü a informação pessoal
propria ou cle terceiros.

l§3" E veclacío às or-lvic{orias imX,:on ao usurário qualc;r-rer exigência relativa à rnotivaçâo
da nrarrifestação.

§4o E vec{acla â cCI[]rf;irnÇâ ci* quaÍr;1uer ilaiç:i âtüs irslraiios i'eíerentes aCI$

irr+cectrinient0s cim ouviclrrria, rçssalvac{om i:s c,";s*tss cle l*proeiuçãa cle 4ocumÊntu)s,
nríiJias cligiiais, pmstaEmni e correlatos.

e se rr-*'['enem e i]araÇi"{:tn'fr 4.o aqurele c;rrja

senr irrejuíao cl,: sust*nÍ.o próprio ou cla

a6o*t* clm 'lÍ]83.

,t\i"t. 80 Á,s serdk: arpr*seniaclas,

§5o Hstá iser"ltn me rr**serrffiir os euisi*s a qu
sitr-iação ecc.no,rrica nf,o lhe pernrila lazÉ-lo
faniília nr:s'tnri^rrclm clm Lei naZ.11$, ri* 2fi dm

oletrônico, pc
lei

s;tema informatizacio de qr.re

podenão mar:ter sistern
ctrm {nrma

prefei-ei:r:íertrln*nte, §ft'l meio
tratm o ;r"lcíso {V do art. go clesÍa

§'io Cs orgâo* e

tratanrento d

caput, clesde
cieeios marrticÍa

e

§2u As ot-rvidorias ar c{ue 0 que irata o capr-rt esteja
disponível na páEina princípal cle seus s na rede cÍial cle comiputadores

§3o §empre qLle recel:ida orn rneio físíco, os orgaos e enticlacles cleverão digitalizar a
rnanif'estaçáo o ilromovet' a sua inserçâo imecliata no sistema a que se refere o
caput.

§oio As ouvidorias que receLrerem nnaniíestações clue não se encontnem no ambito cíe
suas atribuições c{evenâo ençaininí'rá-las para e urnidac{e competenrte.

ArÍ. 9u As ouvicÍorias deverâo elaborar e apresentar nespcsta conclusirra às
nianifestações neceí:idas no ptaza cíe ató zi5 (cüi-rarenta e cinco) ciias útels contados
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clo recebirnento da nranifestaçâo, prr:r"roçár,rel por igural 6leríocÍo, r"nediante justificativa
expre§sa.

§1o Os prazo$ indiceldr:s rlo caput poclenao ser rec{uziq{crs oli estendidos eni viitude
cle n orrnas reç1 u ia n re ll.laclora s es g:ecífic;es.

§2o flecebida a ma.nifestação, as ouvicJorias cleveruio realizar análiso próvia e, caso
irecessário, ei"'rcan':inlrá-la às áreas respcnsáveis par-a provieÍêncies.

$3" Sernpre qile as in[ewrnaçfres a6:reseritadas peln usuálio ioi^em insul'icierites pãi.ár
a análise cla melniíestação, enr ató 30 (tninta) ciims a corrtar ci.o recehimerrto da
rnaniíestaçâo as ulti.rícloriam clevmráo soíicitar ao usuárir: p,eclielc cle cornplernentaçâo
cle informaçoes, que rÍeverá ser resl:oricliclCI snl a,tó 1C iciez) dias, so[] pena c1.e
arquivaniento, sem proclução cle resposte canclusiva.

,iilií'il 0h]. r'"i$I+r.i rlfliiLiJl!illrrú ;'i +i§rq*u il-tt.Ji[ í:ii,]ã=hütrií]

[{

dar-se-á cürfi a
ifestantes que
o tratanrento

§4'" Ü pedic"k: de cmrnpleltlenfaçâo cle iniorn'raçÕes intei'reliiipe ulla única vez o prãz*
previsto no cag:u.tt çieste artiç."tro, qLie pas$ará a contar ftovãmefite a pantir cla i^esposta
rjo r-rs u a rio, s,e ir'l 1;reju ízo ;{e com plenrentaçces $1,[)erven ientes.

§5o As ouvidnrims pncÍ*l"âu solicitar inforrna:çÕ*s às árees respcnsáveis pela tornacla
cíe provldôneias, as qulais deverâsl resp,rn#*r. der:trr: c{o pra:* rie mté 10 (ciez) clias,
contaclos clc rece[:imento no setor, pr<;rrogelr,reis pür iguai p*ríocío rnecliarrte
jLrstíficativa e)(pres*sa, s#{tt prejuízo efe nci"ra* ,:1r-re estabeí+çe pi"êrflü ii-r.l,enior.

Art' 10. As Or-rvic,í0r'ias irsseLl{-xt'at"ão ao r-rsuárrio a Xrr*ieção rle sua identic{acle e
dernais atributos de íçimrr'ti"flicaçâo, nr:rs t*r;n*s cim mri. i]"tr i;ip-i 

,n".*i i?..527, elezCI11.

previstr: no capr_lt

Do eiogio, ctra reclanlação e cia sugestâo

'qfl. 11. ü elogio recef:icJo será encanrinhado ao agente público que presteg o
atenclimento ou êo resporlsável pela prestação clo serrriÇo púhlico, hem çCImo às
che[ias irnediataro cles'fes.

[trarágrafo Úrnico. /:\ resposta conclursive c]o ek:gio cont*rá informaç,.io sobre ü
encaminl'ramento e cíentiticaçáo ao aç1ente público ou ao res6ronsável pelc serv!ço
público prestaclo e ,ir$ü sLras che{iars inleciiatas.
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,aq,r1. 12. A reçlanração recebicia será mrncarninhada à ault*ric[acte res6ronsável pela

prestação clo atenciirnento ou do servi*,t pút''riiccl.

Faráqrafo úrrico. A r*s6losta conclLrsiva da reclamaçêo cor"lterai infornração scrft:re a

decisâo aclrninistrativa final ãcerca ctro ceis* apontado.

lÀnt. 13. /À sugestáo reçebicia será ençaminhac'la à autnri.dade responsável pela
pnestação ctro atenclinrenio ou clo serviço púrhlico que der,rsra se rnanifestar acerca cla

ardoçáo oLr náo cÍa rneclidm sugerida.

nrarágrafo únicc. Caso a rnedida sugericla seja aclctãrcla, ü elecisão acirriinistrativa
final inforrnaná acel"cm cla forrna e conro dos
inecairisrnos peios

dos prezos c{CI sua inrplan'LaçáCI, henr
pnderú acainpan{.rar ã m:rer:ução c{a ac{oç,ão da

rnedicia

,rt\r'1. 1*1." ,À,s ouvic{orias junto aos usuários ci,e

sorviços púhliccs Çom a de avaliar a tais serviços, bem como
auxiliar na ctrele*q:âu

il d(tdt artigo não sut erfl n'lan ifestações

§2o As i , sennpre quê
contenham poderão ser
apuraclas nre pne[i;'ninar cle

$eçáo ilnfl

Ari. 15" Â nrínimos

descritívos c{a istraçâo púrírlica

chegan a tais ek*

§1o hlo caso da clenúncia, entende -Ç 13 1r*r cr:nclusiva a resposta c{ue cürrtÉi'rha

inX'orrnaçâo sobre ü seu encaininhanreiriç aos órgâos apuratorios cornpetentes,
snÍ:re os proeeclimerrtos a serem aclotacios e respectivo númerCI qLre identifique er

elenúncia juntr: ao orgáo apuratório, ou sobre o seu arquivarnei"lto.

§2o üs orgãos apuratorios acÍnninrisirativos iirternos encarninharão às ouvidorias a

resultarlo linal ctro procedir"nento cie apuraçáío da denúrncia, a fim de clan

conrhecimenta ao manifestante acerca clos ciesdr:brainentoe cJe sua nranifestaçãr:.

r^lliâlq. rr urs{-ránio

§3o l-\s uniclacles *eetcriais deverão informar ao orçjâo centrarl do sistenra, cluanclo
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ciecargoerncorrrlssâoourft,rnçáocieaor.rfiartça,hemcCIll]i30âr§í0deempreo
ou socieclade cle ec.otromlm mista r:1r-re r'leltmrlliam natuneza estrategica'

lâtri,l6.Asdespesascleçornerrtesrjestat.eicorrerâopcl"çontadas
orçarrrentárlas pràprias consiEnac{as rrar Lei Ür"çe.rnentária Ànual e cada

.,ir l1 I, /) i. ;i. i:.:-i .i::,'.: i:ll ;li ; ( 1t Jffi nt'];'-=il}Íli

í: 028 Blrrj

a públina

clotaçôes

ex,nrcícicr

t-arce"irnha, 01 de AEosto cle 2019

financeiro

Art. 17. A controxmcrCIria Gerar do l*unicí*io poclerá e*i*a'norrna$ eompleinentares

paraae><ecuçao,rnorlitorarnentoeiiscalizaçãloiioclisposioncs,liel*et'

Art. 18. Esta [-ei entra el'n viEon na data cla sua puhlicação'

t:

:

o 113l
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