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LEI N° 1.356, DE 28 DE JUNHO DE 2018

Regulamento

Dispde sobre participacdo, protecédo e
defesa dos direitos do usuério dos
servicos puablicos da administracao
municipal, estabelece normas sobre a
simplificacdo do atendimento
prestado, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma e da
autenticacéo em documentos
produzidos no Pais e institui a Carta
de Servigos ao Usuario.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE CAPARAO faco saber que a Camara
Municipal aprovou e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei estabelece normas bésicas para participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuério dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela administracao
publica municipal.

§ 1° Sujeitam-se ao disposto nesta Lei os Orgdos da administracdo direta, as
autarquias, as fundac6es publicas, empresas publicas e de sociedades economia mista, controladas
direta ou indiretamente pelo Municipio e as demais entidades prestadoras de servi¢os publicos,
nos termos do inciso 11 do art. 108 da Lei Orgéanica do Municipio de Caparad.

§ 2° Os oOrgaos e as entidades da administracdo publica assegurardo ao usuério de
servicos publicos o direito a participacdo na administracdo publica direta e indireta, bem como a
existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecdo e defesa dos direitos de que trata esta Lei.

8 3° A aplicacdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servi¢co ou
atividade sujeitos a regulacdo ou superviséo; e

Il - na Lei Federal n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 — Cddigo de Protecédo e
Defesa do Consumidor, quando caracterizada relagcdo de consumo.

8 4° Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servicos publicos
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prestados por particular.
Art. 2° Para os fins desta Lei, considera-se:

| - administracdo publica - 6rgdo ou entidade integrante da administracdo publica de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios,
0 Ministério Publico, os Tribunais de Contas, a Advocacia Publica e a Defensoria
Publica;

Il - usuario - pessoa natural ou juridica, de direito publico ou privado, que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico publico ou politica
publica;

Il - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza
civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao;

IV - ouvidoria - instancia de participacdo e controle social responséavel pelo
tratamento das manifestagdes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados
sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestdo publica;

V - manifestaces - reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais
Servigos;

VI - reclamacdo - demonstracdo de insatisfacdo relativa a politica ou servigo
publico;

VIl - dendncia - comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacdo dos 6rgdos apuratérios competentes;

VIII - elogio - demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre a politica ou o
servico publico oferecido ou atendimento recebido;

IX - sugestdo - proposicdo de ideia ou formulacédo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos publicos;

X - solicitacdo - requerimento de determinado servico ou adogao de providéncia por
parte da Administrag&o;

Xl - identificacdo - qualquer elemento de informacdo que permita a
individualizacdo de pessoa natural ou juridica;

XIl - decisdo administrativa final - ato administrativo mediante o qual 6rgao ou
entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria,
apresentando solugdo ou comunicando da sua impossibilidade;

XIII - servicos publicos - atividades exercidas pela Administragdo puablica direta,
indireta e fundacional, ou por particular, mediante concessdo, permisséo,
autorizacdo ou qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo, contrato
ou convénio;

XIV - politica pablica - conjunto de programas, acdes e atividades desenvolvidas
pelo Estado direta ou indiretamente, com a participacdo de entes publicos ou
privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa
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ou para determinado segmento social, cultural, étnico ou econdmico.

Paragrafo unico. O acesso do usuario a informagdes serd regido pelos termos da
Lei Municipal n°. 1.330, de 1° de abril de 2016.

Art. 3° Com periodicidade minima anual, cada Poder publicard quadro geral dos
servigos publicos prestados, que especificara os Orgdos ou entidades responsaveis por sua
realizacdo e a autoridade administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados.

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

CAPITULO Il
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usuério de servigos publicos tem direito a adequada prestacdo dos
servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servi¢os publicos observar as seguintes
diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

Il - presuncdo de boa-fé do usuario;

Il - 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 criancas de colo;

IV - adequacédo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigacdes,
restricdes e san¢des ndo previstas na legislacao;

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

VII - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o
bom atendimento ao usuario;

VIl - adocdo de medidas visando a protecdo a salde e a segurancga dos usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agente pablico, a vista dos originais
apresentados pelo usuério, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo
em caso de duvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalacbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;

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

XII - articulagdo com a Unido, os Estados, o Distrito Federal, os demais Municipios
e outros Poderes para integracdo, racionalizagao, disponibilizacdo e simplificacdo
de servigos publicos;
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X1l - observancia dos cddigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

XIV - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuério e a propiciar melhores condi¢fes para o
compartilhamento das informacoes;

XV - utilizagdo de linguagem clara, simples e compreensivel, evitando o uso de
siglas, jargdes e estrangeirismos;

XVI - compartilhamento de informagdes, nos termos da lei;

XVII - racionalizacdo de métodos e procedimentos de controle; e

XVIIIl - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em
documentacdo vélida apresentada.

Art. 6° Sao direitos basicos do usuario:

| - participagdo no acompanhamento da prestacao e na avaliacdo dos servigos;

Il - obtencdo e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminacao;

Il - acesso e obtencdo de informacdes relativas a sua pessoa, constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso § 1° do art. 103 da Lei
Orgénica do Municipio de Caparao e na Lei Municipal n°. 1.330, de 1° de abril de
2016;

IV - protecdo de suas informacdes pessoais, nos termos da Lei Municipal n° 1.330,
de 1° de abril de 2016;

V - atuacdo integrada e sisttmica na expedicdo de atestados, certidbes e
documentos comprobatorios de regularidade;

VI - obtencdo de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do
servigo, assim como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a indicacdo do
setor responsavel pelo atendimento ao publico;

C) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber manifestacoes;

d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servicos, contendo
informacdes para a compreensdo exata da extensdo do servico prestado.

Art. 7° Sdo deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servi¢os, procedendo com urbanidade e boa-fe;

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

I11 - colaborar para a adequada prestacao do servico; e

IV - preservar as condi¢fes dos bens publicos por meio dos quais lhe s&o prestados
0S servigos de que trata esta Lei.
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CAPITULO Il )
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 8° Os 6rgdos e as entidades dos Poderes municipais que prestam atendimento
aos usuarios dos servicos publicos, direta ou indiretamente, deverdo elaborar e divulgar Carta de
Servicos ao Usuario, no ambito de sua esfera de competéncia.

8 1° A Carta de Servigos ao Usuério tem por objetivo informar aos usuarios sobre
0s servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses Servigos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

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

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar o
Servico;

I11 - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacéo do servico;

V - forma de prestacao do servico;

VI - forma de comunicacdo com o solicitante do servico; e

VIl - locais e formas para o usuério apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacdo do servico.

8 3° Além das informagdes descritas no § 2°, a Carta de Servicos ao Usuério devera
detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

| - indicacdo quanto aos usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

I11 - 0 prazo para a realizacdo dos servicos;

IV - mecanismos de comunicagdo com 0S USUArios;

V - procedimentos para receber, atender, gerir e responder as manifestacfes dos
usuarios;

VI - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestagéo.

VIl - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos,
incluidas a estimativas de prazos;

VIII - o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

IX - os elementos béasicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de
atendimento;

X - as condi¢cbes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em
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especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

Xl - os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se
encontrar indisponivel; e

XII - outras informacdes julgadas de interesse dos Usuarios.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuério sera objeto de atualizacdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder poderd dispor sobre a
operacionalizacdo da Carta de Servigos ao Usuario.

N CAPITULO IV )
DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS E DO
PROCEDIMENTO

Secéo |
Das regras gerais para tratamento de manifestagdes

Art. 9° Para garantir seus direitos, 0 usuario poderd apresentar manifestacdes
perante a administracdo publica acerca da prestacdo de servicos publicos.

Art. 10. A manifestacdo sera dirigida a Ouvidoria do 6rgdo ou entidade responsavel
e contera a identificacdo do requerente.

§ 1° A identificacdo do requerente ndo conterd exigéncias que inviabilizem sua
manifestacdo.

§ 2° Sd&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacdo de manifestacdes perante a Ouvidoria.

§ 3° Caso ndo haja Ouvidoria, 0 usuario podera apresentar manifestacoes
diretamente ao érgdo ou entidade responsavel pela execucdo do servico e ao 6rgdo ou entidade a
que se subordinem ou se vinculem.

8 4° A manifestacdo podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hiptese em que devera ser reduzida a termo.

8 5° No caso de manifestacdo por meio eletrénico, prevista no § 4°, respeitada a
legislacdo especifica de sigilo e protecdo de dados, podera a administracdo publica ou sua
Ouvidoria requerer meio de certificacdo da identidade do usuério.

8 6° Os 0Orgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a
disposicao do usuario formularios simplificados e de facil compreensdo para a apresentacdo do
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requerimento previsto no caput, facultada ao usuario sua utilizacao.

8 7° A identificagédo do requerente é informacdo pessoal protegida com restri¢do de
acesso, nos termos da Lei Municipal n°. 1.330, de 1° de abril de 2016.

§ 8° A solicitacdo de certificacdo da identidade do usuario somente podera ser
exigida excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informacdo pessoal prépria ou de
terceiros.

§ 9° As Ouvidorias deverdo receber, analisar e responder as manifestacbes em
linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 10. E vedada a cobranca de qualquer valor aos usuarios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reproducdo de documentos, midias digitais,
postagem e correlatos.

§ 11. Esté isento de ressarcir 0s custos a que se referem o § 10 aquele cuja situacao
econémica ndo Ihe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento préprio ou da familia, nos termos da
Lei Federal n°. 7.115, de 29 de agosto de 1983.

Art. 11. Em nenhuma hipétese serd recusado o recebimento de manifestacbes
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Secéo Il
Do procedimento administrativo

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestacGes
observardo os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia,
razoabilidade e celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.

Paragrafo unico. A efetiva resolucdo das manifestacdes dos usuarios compreende:

| - recepcdo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;
Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacao;
I11 - anélise e obtencédo de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

Art. 13. A Ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo.

8 1° Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria podera solicitar
7
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informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se
vincula, e as solicitacbes deverdo ser respondidas no prazo de 20 (vinte dias), prorrogavel de
forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

§ 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para
a andlise da manifestacdo, em até 30 (trinta) dias a contar do recebimento da manifestacdo as
Ouvidorias deverdo solicitar ao usuario pedido de complementacéo de informac@es, que devera ser
respondido em até 20 (vinte) dias, sob pena de arquivamento, sem producdo de resposta
conclusiva.

8 3° O pedido de complementacdo de informagdes interrompe uma Unica vez o
prazo previsto no caput deste artigo, que passard a contar novamente a partir da resposta do
usuario, sem prejuizo de complementac@es supervenientes.

Secéo 111
Do elogio, da reclamacéo, da sugestdo e da solicitacéo

Art. 14. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servico publico, bem como as chefias imediatas
destes.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio contera informacdo sobre o
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico
prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 15. A reclamacdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servico publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamacao contera informacéo sobre a
decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 16. A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servico publico que devera se manifestar acerca da ado¢ao ou nao
da medida sugerida.

Paragrafo Unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa
final informara acerca da forma e dos prazos de sua implantacdo, bem como dos mecanismos
pelos quais o usuério podera acompanhar a execucdo da adogcdo da medida.

Art. 17. A solicitacdo recebida serd encaminhada, para providéncias, a autoridade
ou orgao responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico, que devera se
manifestar previamente acerca do deferimento ou indeferimento do servico solicitado e os prazos e
procedimentos para sua realizagéo.
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Art. 18. As ouvidorias poderdo receber e coletar informag6es junto aos usuarios de
servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestacdo de tais servigos, bem como auxiliar na
deteccdo e correcdo de irregularidades na gestéo.

81° As informacOes de que trata este artigo ndo se constituem em manifestacfes
passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servicos publicos.

82° As informagfes que constituam comunicagfes de irregularidade, sempre que
contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser apuradas
mediante procedimento preliminar de investigacao.

Secéo VI
Das denuncias

Art. 19. A denlncia recebida serd tratada caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam & administracdo publica chegar a tais
elementos.

81° No caso da dendncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informagdo sobre o seu encaminhamento aos Orgdos apuratorios competentes, sobre o0s
procedimentos a serem adotados e respectivo nimero que identifique a denuncia junto ao 6rgéo
apuratério, ou sobre o0 seu arquivamento.

§2° Os 6rgdos apuratorios administrativos internos encaminhardo as Ouvidorias o
resultado final do procedimento de apuracdo da dendncia, a fim de dar conhecimento ao
manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestacao.

83° As unidades setoriais deverdo informar a Ouvidoria-Geral do Municipio a
ocorréncia de denuncia por ato praticado por agente publico ocupante de cargo em comissao ou
funcdo de confianca, bem como cargo de empresa publica ou sociedade de economia mista que
detenham natureza estratégica.

CAPITULO V N
DA SOLICITAGAO DE SIMPLIFICACAO

Art. 20. Os usuarios dos servigos publicos poderdo apresentar Solicitacdo de
Simplificacdo, por meio de formulério proprio denominado Simplifique!, aos Orgdos e as
entidades do Poder Publico municipal, quando a prestacdo de servi¢o publico ndo observar o
disposto nesta Lei.

8 1° A Solicitagdo de Simplificacdo devera ser apresentada, preferencialmente, por
meio eletrénico, em canal Unico oferecido pela Ouvidoria-Geral do Municipio.
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§ 2° Sempre que recebida por meio fisico, os 6rgdos e as entidades deverdo
digitalizar a Solicitacdo de Simplificacdo e promover a sua insercdo no canal a que se refere o0 §
10,

Art. 21. Do formulario Simplifique! devera constar:

| - aidentificacdo do solicitante;

Il - a especificacdo do servico objeto da simplificacéo;

I11 - 0 nome do 6rgao ou da entidade perante o qual o servico foi solicitado;
IV - a descricdo dos atos ou fatos; e

V - facultativamente, a proposta de melhoria.

CAPITULO VI
DAS OUVIDORIAS

Secéo |
Das competéncias

Art. 22. As Ouvidorias poderdo se organizar em forma de sistemas ou redes, com a
finalidade de:

| —articular as atividades das ouvidorias publicas;

I — garantir o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servicos publicos;

1l — garantir 0 acesso do usuario de servi¢os publicos aos instrumentos de
participacao na gestdo e defesa dos direitos; e

IV — garantir a efetiva interlocucéo entre usuario de servicos publicos e os 6rgaos e
entidades da administracao publica.

Art. 23. Os cargos dos titulares das Ouvidorias serdo preferencialmente ocupados
por servidores publicos efetivos, que possuam nivel de escolaridade superior e que tenham
certificacdo em ouvidoria ou experiéncia comprovada de pelo menos 3 (trés) anos em atividades
relacionadas ao atendimento ao usuario de servicos publicos.

81° O cargo de Ouvidor devera estar diretamente vinculado a autoridade maxima
dos 0rgéos e entidades a que se refere o §1° do art. 1° desta norma, ou equivalente.

§ 2° A nomeacdo e a dispensa dos titulares das ouvidorias deverdo ser submetidas a
apreciacdo da Ouvidoria-Geral do Municipio.

Art. 24. As Ouvidorias terdo como atribuicGes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

10
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| - promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacéo
com outras entidades de defesa do usuério;

Il - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servicos
pubicos, nos termos desta Lei;

1l - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacdes desta Lei;

IV - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

V - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

VI - auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com
0s principios estabelecidos nesta Lei;

VIl - exclusivamente, receber, analisar, processar e encaminhar as autoridades
competentes as manifestacdes recebidas de usuarios ou de outras ouvidorias,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacbes de usuario
perante érgdo ou entidade a que se vincula;

VIII - processar informagdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos
servigos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuéario, de que trata
o art. 8° desta Lei;

IX - monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuéario do érgédo ou
entidade a que esteja vinculada;

X - exercer a articulacdo permanente com outras instancias e mecanismos de
participacdo e controle social;

XI - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor e monitorar a adogdo de medidas para a correcdo e a
prevencdo de falhas e omissdes na prestacdo de servigos publicos;

XII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuério de
servigos publicos, orientando-os acerca do tratamento de manifestacGes recebidas; e
XIII - exercer acOes de mediacdo e conciliagdo, bem como outras a¢les para a
solucdo pacifica de conflitos entre usuarios de servicos e 0Orgdos e entidades
referidos no 81° do art. 1° desta norma, com a finalidade de ampliar a resolutividade
das manifestacdes recebidas e melhorar a efetividade na prestacdo de servigcos
publicos.

Secéo 11
Da Ouvidoria-Geral do Municipio

Art. 25. A Ouvidoria-Geral do Municipio é o6rgdo auxiliar, independente,
permanente e com autonomia administrativa e funcional, que tem por objetivo apurar as
manifestacdes relativas & prestacdo dos servicos publicos pela administracdo publica municipal
direta e indireta, bem como das entidades privadas de qualquer natureza que operem com recursos
publicos.

11
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Paragrafo uUnico. A Ouvidoria-Geral do Municipio integrara a estrutura
administrativa do Poder Executivo Municipal.

Art. 26. Compete a Ouvidoria-Geral do Municipio:

| — formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto
exercicio das competéncias e atribuicdes definidas nesta Lei;

Il — monitorar a atuacdo das unidades de Ouvidoria no tratamento das
manifestacdes recebidas;

Il — promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades de
ouvidoria e defesa do usuario de servigos publicos;

IV - manter sistema informatizado de uso obrigatério que permita o recebimento, a
andlise e a resposta das manifestacdes enviadas para as unidades de Ouvidoria — E-
Ouy;

V — definir formularios-padréo a serem utilizados pelas unidades de Ouvidoria, para
recebimento de manifestacoes;

VI — definir metodologias-padrao para medicéo do nivel de satisfacdo dos cidadaos
usuarios de servicos publicos;

VIl — manter base de dados com todas as manifestagdes recebidas pelas unidades de
Ouvidoria; e

VIII — sistematizar as informacdes disponibilizadas pelas unidades de Ouvidoria,
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de
satisfacdo com os servigos publicos prestados, propondo e monitorando a adogéao de
medidas para a correcdo e a prevencao de falhas e omissdes na prestacdo de
servicos publicos.

Art. 27. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as Ouvidorias deverdo:

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

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

Secéao 111
Do relatoério de gestéo

Art. 28. O relatorio de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 18 devera
indicar, a0 menos:

| - 0 numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes, se houver;
I11 - a analise dos pontos recorrentes; e

12



PREFEITURA MUNICIPAL DE CAPARAO
Avenida Américo Vespucio de Carvalho, n°. 120 - Centro
CNPJ: 18.114.249/0001-93 — CEP 36.834-000
e-mail: gabinete@caparao.mg.gov.br - Tel: (32) 3747-1286
WwWWw.caparao.mg.gov.br

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

Paragrafo unico. O relatorio de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade méxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
Ouvidoria; e
Il - disponibilizado integralmente na internet.

Secéo 1V
Do Sistema Eletronico de Ouvidoria — E-Ouv

Art. 29. As manifestacbes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletronico, por meio do sistema informatizado de que trata o inciso IV do art. 26 desta Lei.

81° Os 0rgdos e entidades poderdo manter sistemas proprios de recebimento e
tratamento de manifestagdes, de forma concomitante ao sistema de que trata o caput, desde que
condicionados a transferéncia eletrénica de dados a base de dados mantida pela Ouvidoria-Geral
do Municipio.

8 2° As Ouvidorias assegurardo que 0 acesso ao sistema de que trata o caput esteja
disponivel na pagina principal de seus Portais na rede mundial de computadores.

§ 3° Sempre que recebida em meio fisico, os 6rgdos e entidades deverdo digitalizar
a manifestacdo e promover a sua insercdo imediata no sistema a que se refere o caput.

8 4° As Ouvidorias que receberem manifestacGes que ndo se encontrem no ambito
de suas atribuicdes deverdo encaminha-las para a unidade competente.

CAPITULO VII
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS

(vide Decreto Municipal n°. 1.356, de 2021)

Art. 30. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a participacdo dos
usuarios no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servicos publicos sera feita por meio
de conselhos de usuarios.

Paragrafo Unico. O Conselho Municipal de Usuarios é érgdo consultivo, dotado
das seguintes atribuigdes:

| - acompanhar a prestacdo dos servigos;
Il - participar na avaliacdo dos servicos;
I11 - propor melhorias na prestacéo dos servicos;

13
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IV - contribuir na definicao de diretrizes para o adequado atendimento ao usuério; e
V - acompanhar e avaliar a atuacdo do ouvidor.

Art. 31. A composicdo do Conselho deverd observar os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua
representacéo.

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

Art. 32. O Conselho Municipal de Usuarios podera ser consultado quanto a
indicagéo do ouvidor.

Art. 33. A participacdo do usuario no Conselho sera considerada servico relevante
ao Municipio, ndo cabendo qualquer remuneracao.

N CAPITULO VIII )
DA RACIONALIZAGAO DE EXIGENCIAS E DA TROCA DE INFORMAGOES

Art. 34. Salvo disposicdo legal em contrario, os érgdos e as entidades do Poder
Publico municipal que necessitarem de documentos comprobatdrios da regularidade da situacdo de
usuarios dos servicos publicos, de atestados, de certiddes ou de outros documentos
comprobatdrios que constem em base de dados oficial da administracdo publica municipal deverdo
obté-los diretamente do 6rgdo ou da entidade responsavel pela base de dados, e ndo poderdo exigi-
los dos usudrios dos servicos publicos.

Art. 35. Na hipotese de os documentos a que se refere o art. 34 conterem
informacdes sigilosas sobre os usuarios dos servicos publicos, o fornecimento pelo 6rgdo ou pela
entidade responsavel pela base de dados oficial fica condicionado a autorizacdo expressa do
usuario, exceto nas situacdes previstas em lei.

Paragrafo Unico. Quando néo for possivel a obtencdo dos documentos a que a que
se refere o0 art. 34 diretamente do 6rgdo ou da entidade responsavel pela base de dados oficial, a
comprovacao necessaria podera ser feita por meio de declaracdo escrita e assinada pelo usuario
dos servicos puablicos, que, na hipdtese de declaracdo falsa, ficard sujeito as sancOes
administrativas, civeis e penais aplicaveis.

Art. 36. Os 6rgdos e as entidades responsaveis por bases de dados oficiais da
administracdo publica municipal prestardo orientacdes aos Orgdos e as entidades publicos
interessados para 0 acesso as informagdes constantes das bases de dados, observadas as
disposicdes legais aplicaveis.

Art. 37. No atendimento aos usuarios dos servi¢os publicos, os 0rgaos e as
14
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entidades do Poder Pablico municipal observarao ao disposto no art. 5°, e também ao seguinte:

| - gratuidade dos atos necessarios ao exercicio da cidadania, nos termos da Lei
Federal n°. 9.265, de 12 de fevereiro de 1996;

Il - padronizacdo de procedimentos referentes a utilizacdo de formulérios, guias e
outros documentos congéneres; e

1l - vedacdo de recusa de recebimento de requerimentos pelos servicos de
protocolo, exceto quando o 6rgdo ou a entidade for manifestamente incompetente.

§ 1° Na hipdtese referida no inciso Il do caput, os servicos de protocolo deverdo
prover as informaces e as orientagdes necessarias para que o interessado possa dar andamento ao
requerimento.

§ 2° Ap0s a protocolizacdo de requerimento, caso 0 agente publico verifique que o
6rgdo ou a entidade do Poder Publico municipal é incompetente para 0 exame ou a decisdo da
matéria, devera providenciar a remessa imediata do requerimento ao 6rgdo ou a entidade do
competente.

§ 3° Quando a remessa referida no § 2° nao for possivel, o interessado devera ser
comunicado imediatamente do fato para ado¢do das providéncias necessarias.

Art. 38. As exigéncias necessarias para o requerimento serdo feitas desde logo e de
uma sé vez ao interessado, justificando-se exigéncia posterior apenas em caso de duavida
superveniente.

Art. 39. Nao sera exigida prova de fato ja comprovado pela apresentacdo de
documento ou informacgéo valida.

Art. 40. Para complementar informagGes ou solicitar esclarecimentos, a
comunicacdo entre o 6rgdo ou a entidade do Poder Publico municipal e o interessado podera ser
feita por qualquer meio, preferencialmente eletrénico.

Art. 41. Exceto se existir ddvida fundada quanto a autenticidade ou previsao legal,
fica dispensado o reconhecimento de firma e a autenticacdo de cdpia dos documentos expedidos
no Pais e destinados a fazer prova junto a 6rgéos e entidades do Poder Publico municipal.

Art. 42. A apresentacdo de documentos por usuarios dos servicos publicos podera
ser feita por meio de cOpia autenticada, dispensada nova conferéncia com o documento original.

§ 1° A autenticacdo de cdpia de documentos podera ser feita, por meio de cotejo da
copia com o documento original, pelo servidor publico a quem o documento deva ser apresentado.

8 2° Constatada, a qualquer tempo, a falsificacdo de firma ou de copia de
15
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documento publico ou particular, o 6rgdo ou a entidade do Poder Publico municipal considerara
ndo satisfeita a exigéncia documental respectiva e, no prazo de até 05 (cinco dias), dara
conhecimento do fato a autoridade competente para adogdo das providéncias administrativas,
civeis e penais cabiveis.

Art. 43. A edicdo e a alteracdo das normas relativas ao atendimento dos usuérios
dos servigos publicos observardo os principios da eficiéncia e da economicidade e considerardo 0s
efeitos préaticos tanto para a administracdo publica municipal quanto para 0s usuérios.

5 CAPITULO IX )
DA AVALIACAO CONTINUADA E DA MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 44, Os o6rgdos e as entidades do Poder Pablico municipal deverdo utilizar
ferramenta de pesquisa de satisfacdo dos usuarios dos seus servicos, constantes dos Portais da
Transparéncia e do Sistema de Eletronico de Ouvidoria — E-Ouv, e utilizar os dados como
subsidio relevante para reorientar e ajustar a prestacdo dos servigos.

§ 1° Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfacdo objetivam assegurar a
efetiva participacdo dos usuérios dos servicos publicos na avaliagcdo e identificar lacunas e
deficiéncias na prestacdo dos servicos.

§ 2° Os o0rgéos e as entidades do Poder Publico municipal deverdo dar ampla
divulgacdo aos resultados das pesquisas de satisfacéo.

Art. 45, Para o cumprimento do disposto no art. 43, os 6rgdos e entidades publicos
abrangidos por esta Lei deverdo avaliar 0s servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

1l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestacGes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento
da prestacao do servico.

8 1° A avaliacdo serd realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada
1 (um) ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

8 2° O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgéao
ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamacéo dos usuarios
na periodicidade a que se refere o0 § 1°, e servira de subsidio para reorientar e ajustar 0s servicos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usuario.
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Art. 46. A Carta de Servicos ao Usuario, a forma de acesso, as orienta¢cdes de uso
e as informacgdes do formulario Simplifique! deverdo ser objeto de permanente divulgacdo aos
usuarios dos servigos publicos, e mantidos visiveis e acessiveis ao publico:

| - nos locais de atendimento;

Il - nos portais de prestacao de servicos na internet, quando houver; e

Il - nos Portais da Transparéncia de que trata o paragrafo Unico do art. 7° da Lei
Municipal n°. 1.330, de 1° de abril de 2016.

_ CAPITULO X
DAS SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 47. O servidor publico que descumprir o disposto nesta Lei estard sujeito as
penalidades previstas na Lei Complementar Municipal n°. 007, de 1° de janeiro de 2015.

Paragrafo Unico. Os usuérios dos servicos publicos que tiverem os direitos
garantidos nesta Lei desrespeitados poderao representar a Controladoria-Geral do Municipio.

Art. 48. Cabe a Controladoria-Geral do Municipio e aos érgdos integrantes do
sistema de controle interno do Poder Publico municipal zelar pelo cumprimento do disposto nesta
Lei e adotar as providéncias para a responsabilizacdo dos servidores publicos, e de seus superiores
hierarquicos, que praticarem atos em desacordo com suas disposicoes.

) CAPITULO XI ]
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 49. O Poder Executivo regulamentara, por Decreto, o procedimento

administrativo de que tratam os arts. 12 e 13 desta Lei.
(vide Decreto Municipal n°. 1.356, de 2021)

Art. 50. As questdes ndo abrangidas por esta Lei, aplicar-se-4 subsidiariamente a
Lei Federal n°. 13.460, de 26 de junho de 2017 e o Decreto Federal n® 9.094, de 17 de julho de
2017.

Art. 51. Revogadas as disposi¢cdes contrarias, esta Lei entra em vigor 720
(setecentos e vinte) dias a partir de 26 de junho de 2017, nos termos do inciso Il do art. 25 da Lei
Federal n°. 13.460, de 26 de junho de 2017.

Caparad, 28 de junho de 2018.

CRISTIANO XAVIER DA COSTA
Prefeito Municipal
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Este texto ndo substitui o publicado na IOM, conforme Art. 104, caput, da Lei Organica do Municipio de Caparad.
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