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PROCURADORIA JURIDICA DA CAMARA MUNICIPAL

PARECER JURIDICO N°: 1-(’ Lf /2019

REFERENCIA: Projeto de Lei n® 41/2.020 - “Dispée
sobre a  obrigatoriedade de
divulgagao de informacgdes por parte
da Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal e da outras providéncias.”

SOLICITANTE: Presidéncia

1 - RELATORIO

E submetido ao exame desta Assessoria Juridica, nos termos do artigo 109" do
Regimento Interno, o Projeto de Lei n® 41, de 2020, da autoria do Vereador Anderson
Carlos da Silva, cuja ementa esta acima epigrafada.

Em sintese, este & o relatorio,

2 - FUNDAMENTOS
2.1 - Do parecer

Inicialmente, & preciso ressaltar que o presente parecer € meramente opinativo
e decorre do mandamento consubstanciado no regimento interno desta casa de leis.

Segundo o professor Hely Lopes’, os pareceres da Assessoria Técnico-
Legislativa, “ndo obrigam o Plendrio, e seu desacolhimento ndo infringe gualquer
principio informativo do procedimento legislativo, mesmo porque a proposicdo pode ser

T Art. 109 As comissbes contaro com assessoramento especifico, em especial, com os departamentos juridico & Secretaria da
Casa
¥ Hely Lopes Meirelles. Direito Municipal Brasileiro, 18° edigio, Malheiros Editores, 580 Paulo, 2017, pag. 689),
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politico — e este aspecto é reservado d consideracdo e deliberacéo dos vereadores. *

O parecer, de um modo geral, aprecia-se a legalidade e constitucionalidade do
projeto de lei sobre trés perspectivas elementares: i) a matéria legislativa proposta deve
se encontrar entre aquelas autorizadas pela CF/88 aos Municipios; ii) se foi respeitada
a rigida observancia das preferéncias quanto a iniciativa para proposicao prevista pela
ordem juridico-constitucional; iii) a possibilidade de violacdo por parte da matéria
legislativa proposta a direitos fundamentais ou instituicdes tuteladas por regras ou
principios constitucionais.

2.2 - Da Competéncia e Iniciativa

Quanto a competéncia, ao municipio compete legislar sobre assuntos de
interesse local, suplementar a legislacao federal e estadual no que couber, entre outras
competéncias previstas nos incisos do art. 30 da Constituicdo Federal.

Nesse contexto, a Lei Organica que rege o municipio de Bom Despacho, dispde
no art. 11. “Compete ao Municipio legislar sobre assuntos de interesse local e
suplementar a legislagao federal e a estadual no que couber. "

Quanto a iniciativa do 5Sr. Vereador, a matéria do projeto de lei ndo se encontra
entre as hipoteses de iniciativa privativa estabelecidas no art. 74, Il, da Lei Orgéanica de
Bom Despacho:

Art. 74. Sao matérias de iniciativa privativa, além de outras
previstas nesta Lei Organica:

)

Il - do Prefeito:

a) a fixagao e a modificagao dos efetivos da guarda municipal;
b) a criagao de cargo e funcdo ptiblicos da Administracao e
afixagdo da respectiva remuneragdo, observados os
parametros da lei de diretrizes orcamentarias;

c) o regime juridico dos servidores publicos, incluidos o
provimento de cargo, a estabilidade e a aposentadoria;

d) a criagdo, estruturacdo e extincdo de Secretaria e/ ou

Departamento Municipal;
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e) a organizacao da Guarda Municipal e dos demais 6rgaos da
administragao publica;

f) os planos plurianuais;

g) as diretrizes or¢amentarias;

h) os orgamentos anuais;

i) a matéria tributaria que implique redugao da receita publica.

2.3 - Do meérito

E conveniente destacar que as Ouvidorias, enquanto organismos responsaveis
por receber manifestacoes, reclamagdes, denuncias, elogios, criticas e sugestdes dos
cidadaos, instituicdes, entidades, agentes publicos (servidores e politicos), quanto aos
servicos e atendimentos prestados por determinado 6rgao ou entidade, exercem
imprescindivel papel de integragao da sociedade com o poder publico.

As Quvidorias sao um legitimo canal que viabiliza a comunicacdo entre o
cidadao e o poder publico, concretizando a possibilidade do exercicio ao direito
constitucional de peticao e de participagdo social, previstos no inciso XXXIII do artigo
5% e inciso | do § 3° do artigo 37, todos da CF/88:

Art. 5° (...) :

(---)

XXXIIl - todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos
informagoes de seu interesse particular, ou de interesse
coletivo ou geral, que serao prestadas no prazo da lei, sob
pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado;

ici)
Art. 37.(...):
{oss)

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacao do usuario na
administracao pudblica direta e indireta, regulando
especialmente:

(Redacao dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

W
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| - as reclamagoes relativas a prestacdo dos servigos pu”
em geral, asseguradas a manutencao de servios de
atendimento ao usuario e a avaliacdo periddica, externa e
interna, da qualidade dos servigos; (Incluido pela Emenda
Constitucional n® 19, de 1998)

Portanto as Ouvidorias contribuem de forma ativa e vital para a transparéncia,
publicidade, zelo e melhoria dos atos estatais e da propria Administracdo Publica,
tendo em vista que viabiliza a participagio proativa da sociedade.

Chamada de Lei de Protecdo e Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos, Lei da
Ouvidoria, a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, & um dos principais complementos
a Lei de Acesso a informacao.

Seu objetivo é estabelecer “normas bdsicas para participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usudrio dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administrac@o publica". Ou seja, oficializa a relacdo entre usuarios e o servico publico,
analoga a de prestacao de servigo particular, e dispde as regras desta relagao.

Segundo a mencionada lei, dois pontos importantes sao para as Quvidorias:

Art. 14. 1l - elaborar, anualmente, relatério de gestao, que
devera consolidar as informag¢6es mencionadas no inciso |, e,
com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacao de servigos publicos.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisao administrativa
final ao usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel
de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Em Bom Despacho, a Ouvidoria Municipal e regulamentada pelo Decreto 5.677,
de 14 de agosto de 2013.

E com clareza, justifica o Sr. Vereador:

"0 Sistema de Ouvidoria da Prefeitura de Bom Despacho
nao apresenta atualmente nenhuma divulgagdo sobre as
demandas que recebe.

Sao diversos os relatos de cidadaos que entram em
contato com a Ouvidoria do Poder Executivo para apresentar
requerimentos relacionados a direitos que possuem, para
fazerem reclamagdes ou denincias e ndo recebem nenhum
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retorno ou resolugao dos problemas. O mesmo ocorre com as
sugestoes, criticas ou elogios, que, apesar de aparentemente
nao trazerem prejuizos a populagdo caso nao observados,
impactam diretamente na qualidade do servico publico
municipal.

O grande desafio diante dessa questao é o fato de que as
demandas da Ouvidoria ficam hoje num ambito totalmente
interno. O cidadao recebe um protocolo de sua comunicacao,
mas nao tem acesso a média de tempo de resolugéo, a quantas
reclamacgoes iguais ou semelhantes foram apresentadas e a
outros dados importantes para o exercicio da cidadania.

O acompanhamento de cada comunicacdo é feito de
forma totalmente individualizada, somente pelo préprio
cidaddo e desde que forne¢a o niumero de protocolo de sua
demanda. A forma como o sistema foi desenvolvido nao traz
transparéncia e dificulta a fiscalizagao por parte da populagao
e principalmente por parte dos Vereadores.

O vereador justifica também que:

(...) a aprovagao de uma Lei que impde a obrigatoriedade de
divulgacao de informagoes detalhadas sobre as demandas da
Ouvidoria ira garantir a observancia dos principios da
publicidade, da transparéncia e do direito de acesso a
informagao. A Lei permitira também a fiscalizacido do
cumprimento ao Decreto 5.677, de 14 de agosto de 2.013,
especialmente sobre o atendimento dos objetivos
permanentes da Ouvidoria, que envolvem: a racionalizagdo e
a melhoria dos servigos publicos em geral, no resguardo dos
interesses e direitos dos cidaddos, a correcio de erros,
omissdes ou abusos cometidos por agentes piblicos, a
divulgagao, o incentivo e o aprimoramento das formas de
participacao popular e comunitaria no acompanhamento e
fiscalizacao da prestacao dos servigos publicos em geral e o
desenvolvimento de uma nova cultura de cidadania e de
servico as pessoas, capaz de assegurar o principio da
responsabilidade do Municipio e da sua administracao
perante os cidadaos.

Constata-se que o projeto de lei, visa unicamente dar efetivagio aos objetivos
da Ouvidoria, qual seja: o acesso a informacdo e a participago social e transparéncia.

Y N
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3. CONCLUSAO

Ante o exposto, esta Assessoria Juridica opina pela constitucionalidade e
legalidade do Projeto de Lei n® 41/2020.

Nada mais a verificar, remeto o parecer para apreciagdo e utilizagdo das
Comissoes, consoante art. 109 do Regimento Interno.

E o parecer, salvo melhor juizo.
A
Bom Despacho, 05 de agosto de 2020.

Rita Alessandra'Quirino

OABMG 75879

J
Analista juridica - Administrativa

 APROVAGAO DO PARECER

- 7
~ Aprovo os termos deste parecer e remeto-o_para apreciagdo e utilizagdo das
ComissGes, soante art. }§9 do Regirrfento Interno.

Alysson Eﬁﬂg Macegtf — QABMG 111.555

Aprovo, os temoS deste parecer, porem, adequando-o e complementando-o
conforme arrazoado a seguir. Remeto-o para apreciacdo e utilizagdo das
| Comissdes, consoante art. 109 do Regimento Interno.

Alysson Elias Macedo - OABMG 111.555
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Presidéncia da Republica

Secretaria-Geral
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N® 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.
Vigéncia

DispGe sobre participagio, protegdo e defesa dos
Regulamento direitos do usuario dos servigos publicos da

administragao publica,
Regulamento
O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:
CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participagao, protegio e defesa dos direitos do usudrio dos
H\fil:nﬂ publicos prestados direta ou indiretamente pela administracéo publica.

§ 1° O disposto nesta Lei aplica-se & administragao publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 3° do art. 37 da Constituicdo Federal .

§ 2° A aplicagio desta Lei n3o afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servigo ou atividade sujeitos a regulagio ou
supervisdo; e

Il - na Lei n® 8,078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagdo de consumo,

§ 3° Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servigos plblicos prestados por particular.

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico:

@ 11 senvico publico - atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de bens ou servigos & populagao,
exercida por 6rgdo ou entidade da administragdo publica:

Il - administrag&o pablica - 6rgéo ou entidade integrante da administragdo publica de gualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza civil ou militar, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracio: e

V - manifestagbes - reclamagdes, denlncias, sugestoes, elogios & demais pronunciamentos de usuérios que
tenham como objeto a prestagao de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagéo e fiscalizagéo de
tais servigos.

Paragrafo unico. O acesso do usuario a informagdes sera regido pelos termos da Lei n° 12,527, de 18 de
novembro de 2011 .

Art. 3° Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicara quadro geral dos servigos
publicos prestados, que especificara os 6rgéos ou entidades responsaveis por sua realizagdo e a autoridade
administrativa a quem estéo subordinados ou vinculados.

Art. 4° Os servigos publicos e o atendimento do usuario serdo realizados de forma adequada, observados os
principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

www.planalto.gov.briccivil_03/_ato2015-2018/20171ei/113460 himé: —text=LE| N* 13 460%2C DE 26 DE JUNHO DE 2017 &text=Dispde sobre pa.., 1/7
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CAPITULO Il

DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usuario de servigo publico tem direito & adequada prestagdo dos servigos, devendp
publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes diretrizes: 7

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios:
Il - presungao de boa-fé do usuario;

lll - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver possibilidade
de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposigdo de exigéncias, obrigages, restrigies e sangbes nao
previstas na legislagao;

V - igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de discriminagao;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

ﬁ VIl - definicdo, publicidade e observancia de hordrios e normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;

VIl - adogéo de medidas visando a protegdo & salde e a seguranga dos usudrios;

IX - autenticaglo de documentos pelo proprio agente publico, & vista dos originais apresentados pelo usuario,
vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de divida de autenticidade:

X - manutengdo de instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e ao
atendimento;

Xl - eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco
envolvido;

Xl - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis &s varias categorias de agentes publicos;

XIIl - aplicagdo de solugbes tecnologicas que visem a simplificar processos e procedimentos de atendimento ao
ﬁuarin e a propiciar melhores condigdes para o compartilhamento das informages;

XIV - utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargbes e estrangeirismos; e
XV - vedagéo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagdo valida apresentada.

XV| — comunicagdo prévia ac consumidor de que o servigo sera desligado em virtude de inadimplemento, bem
como do dia a partir do qual sera realizado o desligamento, necessariamente durante horario comercial. (Incluido
pela Lei n® 1.4015, de 2020)

Paragrafo Unico. A taxa de religagéo de servigos ndo sera devida se houver descumprimento da exigéncia de
notificagio prévia ao consumidor prevista no inciso XV| do caput deste artigo, 0 que ensejara a aplicacdo de multa a
concessionaria, conforme regulamentagio. (Incluido pela Lei n® 1.4015, de 2020)

Art. 6° Sdo direitos basicos do usuario:
| - participagdo no acompanhamento da prestacao e na avaliagao dos servigos;

Il - obtengdo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem discriminacéo:

lll - acesso e obtengé@o de informagdes relativas & sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados,

observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicio Federal e na Lei n® 12,527, de 18 mbro
de 2011 ;
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IV - protecéo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n® 12,527,

V - atuagdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos co
regularidade; e

VI - obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagao do servigo, a
disponibilizagdo na internet, especialmente sobre-

a) horario de funcionamento das unidades administrativas:

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizacéo exata e a indicagdo do setor responsavel pelo
atendimento ao plblico;

c) acesso ao agente publico ou ao érgdo encarregado de receber manifestagdes;
d) situag@o da tramitag@o dos processos administrativos em que figure como interessado: e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagio dos servigos, contendo informagdes para a compreensao
exata da exlensdo do servigo prestado.

VIl — comunicago prévia da suspenséo da prestacio de Servico. (Incluido pela Lei n® 1.4015, de 2020)

ﬁ Paragrafo unico. E vedada a suspensdo da prestacdo de servico em virtude de inadimplemento por parte do
usuario que se inicie na sexta-feira, no sabado ou no domingo, bem como em feriado ou no dia anterior a feriado,

(Incluido pela Lein® 1,4015, de 2020)
Art. 7° Os orgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao Usudrio,

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os servigos prestados pelo 6rgao
ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrbes de gualidade de atendimento ao
pliblico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagoes claras e precisas em relagdo a cada um dos
servicos prestados, apresentando, no minimo, informacdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos:
Il - requisitos, documentos, formas e informagées necessarias para acessar o servigo;
ﬁ Il - principais etapas para processamento do Servigo;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestagao do servigo;
V - forma de prestagdo do servigo; e
VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifeslagdo sobre a prestago do servigo.

§ 3° Além das informagdes descritas no § 2° a Carta de Servigos ao Usuaric devera detalhar os COMpPromissos
e padrdes de qualidade do atendimento relativas, no minimo. aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento:

Il - previso de tempo de espera para atendimento:

Ill - mecanismos de comunicagio com os usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios; e

V' - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solicitado e de eveniual
manifestagio.
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§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulgagdo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a operacionalizagdo da Carta
de Servigos ao Usuario,

Art. 8° 580 deveres do usuario:
| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestacgio do servigo; e

IV - preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos quais |he sdo prestados os servigos de que trata
esta Lei,

CAPITULO Il
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestagdes perante a administragdo publica
“Lcerca da prestacdo de servigos publicos.

Art. 10. A manifestagao sera dirigida & ouvidoria do 6rga@o ou entidade responsavel e contera a identificacéo do
requerente.

§ 1° A identificag@o do requerente néo contera exigéncias que inviabilizem sua manifestacéo.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagao de manifestacoes
perante a ouvidoria.

§ 3° Caso ndo haja ouvidoria, o usudrio poderd apresentar manifestagdes diretamente ao orgdo ou entidade
responsavel pela execugdo do servigo e ao 6rgédo ou entidade a que se subordinem ou se vinculem.

§ 4° A manifestagio podera ser feita por meio eletrdnico, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente,
hipotese em que devera ser reduzida a termao,

§ 5 No caso de manifestagdo por meio eletrénico, prevista no § 4°, respeitada a legislagdo especifica de sigilo

qarot&;;au de dados, podera a administrag@o publica ou sua ouvidoria requerer meio de certificag@o da identidade do
“Suario,

§ 6° Os orgéos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdc colocar a disposi¢do do usudrio
formularios simplificados e de facil compreensao para a apresentagio do requerimento previsto no caput | facultada
&0 usuario sua utilizagao.

§ 7° A identificagdo do requerente & informagdo pessoal protegida com restrigdo de acesso nos termos da Lei
n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 .

Art. 11. Em nenhuma hipodtese, sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos termos desta
Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12, Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagbes observardo os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugao.

Paragrafo Unico. A efetiva resolugdo das manifestacdes dos usuarios compreende;
| - recepgéo da manifestagdo no canal de atendimento adequado:
Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacao;

Il - analise e obtengdo de informagdes, quando necessario:
www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/1eifl1 3460 htrm#:~text=LE| N® 13 460%2C DE 26 DE JUNHO DE 2017.&text=Dispde sobre pa... 4/7
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IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario,
CAPITULO IV

DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuiges precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento
especifico:

| - promover a participagdc do usudrio na administragdo puablica, em cooperacdo com outras entidades de
defesa do usudrio;

I - acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade:
Il - propor aperfeicoamentos na prestagéo dos servigos:

IV - auxiliar na prevengéo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos
nesta Lei;

ﬁ V - propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as determinagbes desta
=l

VIl - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagbes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusio das manifestagdes de usuario perante orgdo ou entidade a que se vincula: e

VIl - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usuério e o orgdo ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros drgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

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

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

Art. 15, O relatorio de gestao de que trata o inciso 1l do caput do art. 14 devera indicar, aoc menos:
ﬁ I - o numero de manifestagbes recebidas no ano anterior:

Il - os motivos das manifestages;

Il - a analise dos pontos recorrentes: e

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

Paragrafo unico. O relatorio de gestao sera:

| - encaminhado & autoridade maxima do érgdo a que pertence a unidade de ouvidoria: e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisao administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias,
prorrogavel de forma justificada uma anica vez, por igual periodo.

Paragrafo Onico. Observado o prazo previsto no caput , a ouvidoria podera solicitar informagdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6érgao ou entidade a que se vincula, e as solicitagfes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma dnica vez, por igual periodo.
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Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo disporfio sobre a organizagdo e o
funcionamento de suas ouvidorias,

CAPITULO V

3

DOS COMSELHOS DE USUARIOS i
o
)

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagdo, a participagdo dos
acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos publicos sera feita por meio de conselhos de

Paragrafo Unico. Os conselhos de usuarios sdo orgaos consultivos dotados das seguintes atribuictes:
| - acompanhar a prestagdo dos servigos,

Il - participar na avaliagio dos servicos;

Il - propor melhorias na prestagdo dos servigos;

IV - contribuir na definigac de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario: e

V - acompanhar e avaliar a atuagio do ouvidor.

' Art. 19. A composigdo dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representagao.

Paragrafo unico. A escolha dos representantes sera feita em processo aberto ao publico e diferenciado por tipo
de usuario a ser representado.

Art. 20. O conselho de usudrios podera ser consultado quanto a indicagao do ouvidor.
Art. 21. A participagao do usudrio no conselho sera considerada senvigo relevante & sem remuneragao.

Art. 22, Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a organizacdo e
funcionamento dos conselhos de usuarios.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

ﬁ} Art. 23. Os orgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos prestados, nos
seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado:

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario:

I - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestago dos servigos;

IV - quantidade de manifestagfies de usuarios: e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeigoamento da prestagdo do servigo.

§ 1° A avaliagao sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo. a cada um ano, ou por qualguer
outro meio que garanta significincia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do orgdo ou entidade, incluindo o
ranking das entidades com maior incidéncia de reclamacéo dos usuarios na periodicidade a que se refere 0 § 1° &
servira de subsidio para reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.
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Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a avaliagao da efetividade e
dos niveis de satisfagdo dos usudrios,

CAPITULO VI

DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicagdo, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios com mais de
guinhentos mil habitantes:

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes; e
Il - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes.

Brasilia, 26 de junho de 2017; 196° da Independéncia e 129° da Republica.

MICHEL TEMER

Torguato Jardim

Dyogo Henrique de Oliveira
“agnar de Campos Rosdrio

Este texto nao substitui o publicado no DOU de 27.6.2017
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Prefeitura Municipal de Bom Despacho
Estado de Minas Gerais
Gabinete do Prefeito

Decreto 5.677, de 14 de agosto de 2.013.

Dispée sobre a organizagdo do sistema
de ouvidoria do Municipio de Bom
Despacho e da outras providéncias.

O Prefeito Municipal de Bom Despacho/MG, no uso de suas atribuigdes,
especialmente o disposto no inciso V, do art. 87 da Lei Organica Municipal, resolve:

CAPITULO1
Das Disposi¢oes Gerais

Art. 1° As atividades de Ouvidoria no ambito do Poder Executivo Municipal,
estruturadas, organizadas e operacionalizadas de forma sistémica e com fundamento no § 3°
do art. 3° da Emenda Constitucional n® 19/1998, sdo regulamentadas pelo presente Decreto.

Paragrafo Gnico. Serdio observados nos procedimentos de Ouvidoria os principios
basilares da Administracio Publica, legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia. bem como a defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos dos cidadéos.

Art. 2° O Sistema de Ouvidoria do Municipio de Bom Despacho tem por objetivos
permanentes:

1 - a racionalizacido e a melhoria dos servigos publicos em geral, no resguardo dos
interesses e direitos dos cidaddos;

Il - a corregio de erros, omissdes ou abusos cometidos por agentes publicos do
Municipio de Bom Despacho;

111 - a divulgagio, o incentivo ¢ 0 aprimoramento das formas de participagdo popular ¢
comunitéria no acompanhamento ¢ fiscalizagio da prestagio dos servicos publicos em geral; e

IV - desenvolver, na Administragio Publica Municipal, uma nova cultura de cidadania
¢ de servico as pessoas, capaz de assegurar o principio da responsabilidade do Municipio ¢ da
sua administragio perante os cidadaos.

Paragrafo tnico. O Sistema de Ouvidoria esta voltado para o compartilhamento de
dados, informagdes e conhecimento, buscando a melhoria dos processos, garantindo a
eficiéncia, a eficicia e a efetividade dos servigos prestados no ambito da administra¢io direta
¢ indireta do Poder Executivo Municipal.

Art. 3° O Sistema de Ouvidoria assegurara o modelo de gestao, criando indicadores
voltados para a avaliagdo por resultados, definindo programas, planos, projetos € agoes,
envolvendo as unidades administrativas e os servidores numa gestdo compartilhada,
responsavel e solidaria na sua drea de atuagio.

Praca lrmd Albuquerque, n.° 45, centro — 35.600.000. Bom Despacho™G
Telefone: (37) 3521-3736 - www.bomdespacho.mg.gov.br - prefeito@pmbd.mg. gov.br
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Prefeitura Municipal de Bom Despacho
Estado de Minas Gerais
Gabinete do Prefeito

CAPITULO 11
Da Estrutura e do Funcionamento

A, 4° O Sistema de Ouvidoria é composto pela Secretaria Municipal de
Administragdo, na condi¢io de seu orgio central e ainda pelos orgdos setoriais de Controle
Interno e demais Secretarias Municipais.

Art. 5° O Sistema de Ouvidoria funciona de modo integrado mediante seu Sistema
Informatizado tnico, voltado para o compartilhamento de dados e informagdes, com
disponibilidade de acesso em rede, mantido ¢ atualizado pela Equipe de Ouvidoria e

; e 4 o : B
hospedado na Assessoria Municipal de Inovagio Tecnologica,
e T e ——— e

——

Paragrafo tnico. O Sistema de Ouvidoria, bem 4ssim seus recursos, instrumentos e o
Sistema Informatizado unico, serio implantados e utilizados, obrigatoriamente, por toda a
Administragio Municipal.

Art. 6° A comunicagdo com a Quvidoria podera ser feita:

[ — pessoalmente;

I1 - por correspondéncia;

[II - por via telefonica, hipotese em que conversagio podera ser gravada; ou

IV - por via eletronica, mediante mensagem eletronica ou acessando o Portal
Eletronico da Prefeitura Municipal de Bom Despacho.

§1° Sdo espécies de comunicagao:
1 - dentincia;

I - reclamagdo;

111 - pedido de informagao:

IV - sugestio;

V — criticas;

V1 - elogios; e

V11 - solicitagdes diversas.

§2° Todas as comunicagdes com a Ouv idoria, independentemente dos meios utilizados,
deverdo ser registradas no Sistema Informatizado tnico e, quando realizadas pessoalmente ou
por via telefonica, seus conteudos deverdo ser confirmados pelo comunicante.

Art. 7° Qualquer cidaddo podera exercer 0 direito de comunicagio junto ao Sistema de
Ouvidoria do Municipio, seja no drgdo proprio dentro do prédio da Prefeitura Municipal, seja
através do link dedicado no portal da Prefeitura.

Art. 8° As dentncias dirigidas a Ouvidoria deverao ser formuladas preferencialmente
por escrito, devidamente identificadas pelo denunciante e instruidas com documentos €
informagdes capazes de possibilitar a formacdo de processos ¢ a adogdo de procedimentos
necessarios a averiguagdo dos fatos.

§1° Em se tratando de denuncia feita por meio eletrdnico ou telefonico, a Equipe do
Sistema de Ouvidoria devera confirmar a sua procedéncia e encaminha-la, de imediato, a

Praga Irma Albuguerque, n.® 45, centro — 35.600.000. Bom Despacho/MG
Telefone: (37) 3321-37306 - www.bomdespacho.mg. gov.br — prefeitof@pmbd. mg.gov.br
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Prefeitura Municipal de Bom Despacho
Estado de Minas Gerais
Gabinete do Prefeito

Secretaria Municipal de Administragao.

§2° O Secretario Municipal da Administragdo podera determinar o arquivamento das
dentincias consideradas irrelevantes, improcedentes ou que ndo sejam devidamente
formalizadas.

§3° Considerada pertinente a denincia, o Secretario Municipal de Administragao
decidira ou pela instauragio de processo administrativo disciplinar ou por outros
procedimentos administrativos para a apuragao dos fatos.

CAPITULO 111
Das Competéncias dos Orgiios do Sistema de Ouvidoria
Segio |
Da Competéncia do Orgio Central

Art. 9° A Secretaria Municipal de Administragao, como orgdo central do Sistema de
Quvidoria, compete:

| - formular e implementar as diretrizes ¢ metas relacionadas ao Sistema de Ouvidoria
do Municipio de Bom Despacho, objetivando a uniformizagdo dos procedimentos, a
continuidade e a efetividade da sua operagio;

[l - receber reclamacdes, deniincias, pedidos de informagoes, sugestdes ou elogios da
sociedade encaminhando-as aos orgios e entidades competentes pard as providéncias
cabiveis;

[ - acompanhar os procedimentos ¢ solugoes administrativas adotados pelos orgdos ¢
entidades municipais, visando o pronto esclarecimento das questdes suscitadas;

IV - responder os questionamentos, prestar as informagdes ¢ informar as solugoes
adotadas em atendimento s reivindicagoes do cidaddo;

V - estimular o cidadiio a apresentar sugestoes e opinides que tenham por objetivo a
melhoria da qualidade dos servigos publicos;

VI - buscar a correcio de erros, evitar desperdicios, impedir omissdes, desvios ou
abusos na prestagdo dos servigos publicos;

VII - realizar, por iniciativa propria, inspegoes ¢ diligéncias com a finalidade de apurar
a procedéncia de reclamagoes ou dentncias;

VIII - consolidar os atendimentos em relatorios estatisticos para a formagio dos
indicadores do Sistema de Ouvidoria;

IX - dar publicidade de suas atividades, com 0 intuito de prestar contas a sociedade das
providéncias tomadas pelo poder publico em relagao aos seus reclamos;

X - supervisionar, coordenar e controlar as atividades dos Orgdos setoriais do Sistema
de Ouvidoria;

X[ - convocar as secretarias municipais para reunides, foruns ou palestras, bem assim
proporcionar a capacitagio dos servidores envolvidos, visando ao aperfeigoamento das
atividades do Sistema de Ouvidona.
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Prefeitura Municipal de Bom Despacho
Estado de Minas Gerais
Gabinete do Prefeito

Secao 11
Da Competéncia dos Orgiios Setoriais

Art. 10 Aos setores de ouvidoria das demais Secretarias Municipais, sob a
coordenacio, orientagdo, supervisio e controle técnico do orgio central, competird:

I - receber as reclamagdes. denuncias, pedidos de informagdes, sugestoes ou elogios
postados no Sistema Informatizado unico e dar-lhes o encaminhamento cabivel;

11 - acompanhar os procedimentos adotados pelo respectivo Orgdo ou entidade,
buscando o pronto atendimento das reivindicagdes ou esclarecimento das questdes suscitadas
pelos cidaddos;

I - imprimir carater prioritdrio ¢ regime de urgéncia em relagdo ds comunicagoes
recebidas:

IV - prestar as informagdes e responder aos questionamentos formulados nos prazos ¢
na forma determinada;

V - estimular o cidaddio a apresentar sugestdes ¢ opinides que tenham por objetivo a
melhoria da qualidade dos servigos publicos;

VI - buscar a correcdo de erros, evitar desperdicios, impedir omissdes, desvios ou
abusos na prestagio dos servigos publicos;

VII - realizar, por solicitagdo da Secretana Municipal da Administragio, inspegdes ¢
diligéncias com a finalidade de apurar a procedéncia de reclamagdes ou denincias;

VIII - manter permanente articulagdo com o orgdo central do Sistema de Ouvidoria,
com vistas ao cumprimento das diretrizes ¢ instrugoes dele emanadas;

[X - prestar, quando solicitado, apoio técnico e administrativo necessdario ao
desempenho das atividades de Ouvidoria;

X - desenvolver outras atividades relacionadas aos servicos de Ouvidoria, em
consondncia com as diretrizes estabelecidas pelo orgdo central do Sistema.

Art. 11 O Secretario Municipal da Administragao podera solicitar informagoes ¢
documentos aos orgios e entidades da Administragdo Pablica Municipal direta ¢ indireta, com
a finalidade de atender as demandas suscitadas por comunicagoes recebidas no Sistema de
Ouvidoria.

Pardgrafo (nico. Os orglos e entidades da Administragio Publica direta e indireta
imprimirdo cardter prioritario e regime de urgéncia na prestagio das informagoes solicitadas
pelo Sistema de Ouvidoria.

CAPITULO IV
Das Disposi¢des Gerais
Art. 12 Fica o Secretdrio Municipal da Administragdo autorizado a:

[ - expedir as normas e Instrugoes complementares visando conferir melhor
desempenho as atividades do Sistema de Quvidona,

I - expedir os atos complementares necessarios a aplicagio das disposigdes

Praga Irmid Albuguerque, n.” 45, centro — 35.600.000, Bom Despacho/MG
Telefone: (37) 3521-3736 - www.bomdespacho.mg.gov.br — prefeito@pmbd.mg.gov.br

Y




Prefeitura Municipal de Bom Despacho
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estabelecidas neste Decreto;

[11 - atribuir, em conjunto com o Secretario da area ou Dirigente da Administragio
Indireta, competéncia para que servidores possam desempenhar atividades de ouvidoria no
ambito da respectiva Secretaria ou Entidade;

IV - realizar, junto aos orgios setoriais, controle tecnico, visando o cumprimento das
finalidades e objetivos do Sistema de Ouvidoria.

Art. 13 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo.

Bom Despacho, 14 de agosto de 2.013, 102° ano de emancipagio do Municipio.

Fernghdo Joseé Castro Cabral
refeito Municipal
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