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PROJETO DE LEI ORDINARIA N° 022/2021, DE 15 DE ABRIL DE 2021.

DISPOE SOBRE A REGULAMENTACAO DA LEI N° 13.460 DE 26 DE
JUNHO DE 2017, QUE DISPOE SOBRE PARTICIPACAO, PROTECAOC E
DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DOS SERVICOS PUBLICOS DA
ADMINISTRAGAO PUBLICA, INSTITUI O SERVICO DE OUVIDORIA NO
AMBITO DA CAMARA MUNICIPAL DE PIRANGI/SP

ANGELA MARIA BUSNARDO, Prefsita do Municipio de Pirangl/SP, no uso de
suas atribuicbes conferidas pelo artigo 40, inciso |, da Lei Organica do Municipio, FAZ SABER que
a Camara Municipal aprovou e ela sanciona e promulga a seguinte Lei

CAPITULO | - DAS DISPOSICDES GERAIS

Art. 1° - Fica regulamentado os procedimentos para a participagao, protecao e
defesa dos dirsitos do usudrio dos servigos plblicos no ambito do Municipio de Pirangi!SP, de que
trata a Lei Federal n° 13.480, de 26 de junho de 2017, e Institui a organizagao e funcionamento do
servico de Ouvidoria.

Art. 2° - Para os fins desta Lei, além do disposto no art 27 da Lei Federal n”
13,460, de 2017, considera-se:

| -canal de atendimento: local de atendimento presencial, site oficial, midias
sociais oficiais e aplicativos de mensagens, telefones, carta ou qualguer outro meio que permila o
usuarnio fazer solicitagtes e abler informagbes e servigos publicos,

Il - solicitagio pedido para adogdo de providéncias por parte do Municipio de
Pirangi/SP, sobre assuntos relacionados a area de competéncia;

Il - reciamagio. manifestacio de desagrado ou protesio sobre servico prestado;
‘acao ou omissdo da administragdo, de agente politico ou de empregado da Prefeitura Municipal de
Pirangi/SP;

IV - dentincia: ato que indica a pratica de imegularidade ou de ilicito cuja solucEo
dependa da aluagao da Prefeitura Municipal de Pirangi/SF;

V -elogio: demonstragao de aprego, reconhecimento ou salisfagdo sobre ©
servico publico oferecido ou o atendimenio recebido;

VI -sugestdo. apresentagdo de ideia ou formulagac de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos prestados pela Administracao Publica,

VIl - ceriificagao de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificacao valido. respeitado o disposto na legislagao
sobre sigilo & protecao de dados & informagies pessoais

Art. 3°0 Municipio de Pirangl/SP disponibilizara ao usuano interessado &
possibilidade de encaminhar sua manifestagao por diferentes canais-de atendimento, pricrnzando os
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Paragrafo dnico. Os canais de atendimentc deverao ufilizar processos
Padionizados e uniformes, com vistas 3 possibilitar 2 mensuracdo de sua sficacia, eficidneiz &
efetividade, permitinda 3 Producao de indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento
da demanda e as necessidades do USuNo,

CAPITULO I - DA CARTA DE SERVICOS AQ USUARIO
Art. 4° A Caria de Servicos ao Usuario apresentara os Servicos oferecidos pelo
Poder Legislativo, nos termos doart 7° da Lei Federal n® 13.480/2017 & ser3 elasborada em
linguagem simples, clara objetiva, concisa e em formato acessivel
Art. 5° A Carta de Servigos ao Usuario devers conter, no minimo:

| - 0s servicos efstivamente disponibilizados ac usuario.

Il - o5 requisitos & documentos que deverSo ser apresentados para acessar o
SETVICO pretendido, quando necessarios,

Il - o prazo maximao para a prestacao do servigo,

IV - 0s locais & formas para o usuano apresentar eventual manifestacdo sobre a
presiagaoc do servigo,

V - os procedimentos para recsber e responder as manifestagdes do usuario;

VI - os mecanismos de Consulta que poderdo ser utilizados pelo usudrio, para
acompanhar o andamento do SEfVigo solicitado & para sua eventusl manifestacio;

VIl -0 enderego, horario de funcionamento e expediente. & os canais de
atendimento disponibiiizados pelo Municipio de Pirangl/SP.

Vil - as informagses quanto 3 realizagdo das audiancias publicas. indicando

8) 0s lipos e fases das sessées:

b) os periodos e horarios em que se realizam,

c) as formas de participagdo popular e

d) o= meios disponiveis Para acompanhamento

IX - o papel institucional das Diretonas, suas atribuicGes & como conlata-las,

X -informagdes sobre contato de todos os setpres e departamenios da
Administracio Publica de PirangisSP.

Art. 6° A Carta de Servigos ao Usudrio ficars disponivel no site oficial ¢o Municipio
de Pirangi/SP para consulta e impressag
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Art. 7° Independents da revisdo anual. & atualizagac das informaghes constanies
da Carta de Servigos ao Usuario devera ser solicitada pelo selor responsavel pela prestacao de
cada servigo, sempre que houver necessidade de altefar gualquer informagao all contida

CAPITULO Il - DA OUVIDORIA
SECAO | - DO{A) OUVIDOR{A)

Art. 8° A Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Pirangi/SP, diretamente vinculada
4 AdministracBo, sera dirigida por um Ouvidor{a) designado(a) pelo(a) Chefe do Poder Executivo

§1° - As atividades de competéncia do Duvidor serao realizadas por empregado
publico detentor de cargo em provimento efetive, com formagao minima de ensino médio compieto.
pertencents ao quadro permanenis de pessoal do Municipio de Pirangi/SP

§2° - O empregado publico designado a funcda de ouvidor recebera, a litulo de
compensagao pelo acumulo de atividades comas do cargo que ocupa, gratificacac na forma da [l

§3° - A designagio podera ser destitulda a qualquer momanto pelo(a) Prefeito(a)
Municipal.
§4° - Nao poder ser escolhido para exercer as atividades |nefenles 3 Quvidoria

o servidor que tenha sido. nos Gltimos cinco anos

| - responsabilizado por atos julgados irregulares peio Tribunal de Contas do
Estado ou pelo Poder Judiciario, e

Il - punido por ato lesive ao patrimdnio publico, em processo disciplinar, por
decisao da qual ndo calba recurso na esfera administrativa, em gualquer esfera do govemnao,

Il - condenado em processo criminal por crime contra o Patriménio, ou contra 2
Administracio Pubfica, ou contra o Sistema Financeiro Nacional, ou condenado por improbidade

administrativa;

IV - eondenada em Processo Administrative Disciplinar ou Sindicancia ne ambito
Municipal

CAMARA MUNICIPAL DE M4

§5° - O servidor integrante da Ouvidoria que Incorrer em uma das penalidades
prevista no §4° ficara automaticamente destituido da fungao.

Art. 9° Sao atribuigbes do Quvidor:

| - Exercer suas funcdes com independéncia e aulonomia, visando garantir o
direito de manifesiagao dos cidadaos;

I - recomendar a correcao de procedimentos administrativos,

Il - sugerir, quando cabivel, a adogo de providéncias ou apuracio de alos
considerados irregulares ou ilegais,

IV - determinar, de forma fundamentada, o encerramento de manifestagbes,

V- ¥
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V - manter sigilo, quando solicitado, sobre as dados dos usuarios dos servicos da
Ouvidona;

VI - promover estudos e pesquisas objetivanda o aprimoramento da prestacao de
servigos da OQuwidoria,

VIl - solicitar ao Chefe do Poder Exscutivo Municipal o encaminhamento de
precedimentos as autoridades competentes.

Vil - solicitar informagbes quanio ao andamento de procedimentos iniciados par
acao da Ouwidona:

IX -elaborar relatoric periddicos das atividades da Ouvidoria para
encaminhamento & Mesa Diretora, disponibilizando-os para conhecimento dos cidadaos

X - propor ao Chefe do Poder Exacutivo Municipal s celebragio de convénios ou
parcenas com entidades afins e de interesse da Ouvidoria

X! - propor ao Chefe do Poder Executivo Municipal a elaboragio de palestras,
seminarios e eventos técnicos com temas relacionados as glividades da Ouvidoria

Paragrafo unico. Compete anda ao Ouvidor o Servico de Informacdo ao
Cidadao - 51C.

SECAOQ Il - DA ORGANIZAGAO E FUNCIONAMENTO
Art. 10. A Quvidoria devera dialogar diretamente com os demais selores &
gabinetes do Municipio de Pirangl/SP, e recebera destes o apoic necessdrio para o atendimento de
todas as manifestagdes, dentro do prazo estabelecido no art. 17 dests lai
Art. 11, Sao objetivos da Ouvidoria:

I - facilitar e incentivar o acesso do usuario aos instrumentos de participagao na
gestdo e na defesa de seus direitos:

CAMARA MuNICIPAL pi PRANG

Il - promaver a interiocucdo efefiva e atuar diretaments na defesa dos direitos do
usuarno guanto aos servigos publicos prestados pelo Poder Executivo Municipal,

Il - acompanhar as alualizagtes da Carta de Servigos ao Usuario;
IV - auxiliar, no que couber, o Conselho de Usuarios:

V - definir, em conjunto com a Diretoria de Administragdo Municipal, metodologia
padrao para aferir o nivel de satisfaco do usuério:

VI - processar as informagBes oblidas por meio das manifestacbes recebidas
das pesquisas de satisfagio realizadas com a finalidade de avaliar os servicos plblicos prestados,
em especial sobre 0 cumprimento dos compromissos e dos padries de qualidade de atendimento

da Carta de Servigos a0 Usuario:
/;?( X Trﬁ,
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VI - organizar, analisar e divulgar dados e informagtes sobre as atividades de
ouvidoria & procedimentos operacionais, a fim de subsidiar recomendacoes e propestas de medidas
gue visem ao aprimoramento da prestacdo de servicos publicos, bem como para corngir eventuais
falhas;

VIl - propor & monitorar a adogao de medidas para a cofrecao e a prevencao de
falhas e omissdes na prestacdo de servigos publicos ofertados pelo Poder Executivo Municipal.

SECAO lll - DA MANIFESTAGCAO DO USUARIO

Art. 12. Em nenhuma hipdtese, sera recusado o recebimento de manifestacies.
sob pena de responsabilidade do agente pablico e aplicagio das sancdes.

Art. 13. A manifestacdo do usudrio serd dirigida 4 Ouvidoria e comtera a
identificacae do requerente.

§1° - A Identificagao de que trata o capu! deste artigo ndo contera exigéncias que
inviabilizem a manifesiacio.

§2° - S30 vedadas quaisquer exigéncias refativas aos molivos que [evaram o
usuano a apresenlar a manifestagio.

§3° - As manifestagdes que n3o contiverem a identificac3o do usudrio serdo
tratadas como informagbes e ndo aobrigardo respostia conclusiva

§4° - A Ouvidoria podera receber e coletar informagdes do usudario, com &
finalidade de avaliar a prestag3o dos servigos publicos. bem come auxiliar na deteccao e comecan
de iregularidades, com o respectivo encaminhamento aos setores compatenies, sempre qua
cabivel,

§5° - A manitesta¢do que constituir comunicac&o de irregularidade sera enviada
ao Chefe do Poder Executivo Municipal para que este determine sua apuracdo, se entender
adequado, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

§6° - Podera ainda ser exigida certificagdo da identidade do usuaric quando
necessario o acesso a informagdo pessoal,

CRMBRA MUNICIPAL DF PRANTY

Art. 14. Recebida a manifesiagdo, a Ouvidoria procedera a analise prévia €, se
necessano, s encaminhara acs selores responsaveis para que prestem as informagtes ou adotem
providéncias cablveis

Paragrafo unico, Os setores responsdveis deverfo devolver a manifestacdo a
Quvidoria com a resposta pertinenta no prazo de vinte dias, contados da data de recebimenio do
pedido no selor, profrogavel uma vez por igual periode mediante justificativa expressa

Art. 15.Sempre que as informagbes apresentadas pelo usuanio forem

insuficientes para a analise da manifestacao, a Ouvidoria solicitara ao usuario a complementacio
de informagdes, que deverd ser atendida no prazo de 30 (trinta) dias, contado da data do

recebimento do pedido palo usuario,
W "
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§1° - A solicitacdo de cnrhplementai;aa de informacbes suspendera o prazo
previsto noart 17 desta Resolucao, que sera retomado a partir da data de resposta do usuario

§2° - A falta de complementacdo da informacao pelo usudnio-requerante no prazo
esiabelecido no capul deste artigo acarretard o arquivamento da manifestagdo, sem a produgao de
resposta conclusiva

Art. 16, Apds recebimento, autuacio, andlise & classificacdo da manifestacio,
Ouvidoria procedera ao seguinte encaminhamento:

| - elogio: serd encaminhado ao agente plblico que prestou o atendimento ou ao
responsavel pela prestagdo do servigo publice e 2 sua chefia imediata;

il - reclamacao: serd encaminhada & autoridade responsavel pela prestagac do
atendimento ou do servigco publico;

Wl - sugestdo: serd encaminhada 3 sutoridade responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servigo plblico, 2 qual cabera manifesiar-se acerca da passiblidade de adocso
da providéncia sugerida,

IV - solicitacio; sera encaminhads 2o setor ou depariamenic correspondenis a
realizacao da presiagao do servigo, quando a solicitagio ndo puder ser resolvida pela propna
Duvidaoria;

V -dendncia. sendo hiptlese de conter slementos minimos descritivos de
imegularidade ou indicios, sera encaminhada ac Chefe do Poder Executiva Municipal & ao
Controtador Intemo.

Paragrafo tnico. A resposta conclusiva da dendncia contera informacio sobre o
seu encaminhamento e sobre os procedimentos a2 serem adotados, ou sobre 0 seu arquivameanto
na hipotese de a dendncia ndo ser conhecida

Art. 17. A manifestaclo do usuano devera ser respondida preferentemente por
meic eletrdnica, no prazo de 30 (innta) dizs, contados da data do recebimento da manifestacio,
promogavel por igual periodo medianie justificativa expressa

Art. 18. E vedada a cobrancga de qualguer valor referente aos procedimentos de
ouvidoria, ressalvados os cusios para a reprodugdo de documentos, midias digitais; postagem e
comelatos:

Paragrafa Gnico, A cobranca de que trata o capul deste artigo sera dispensada
quando o usuario comprovar caréncia financelra. por melo de documentos oficiais ou declaracdo
propria, apresentadas aié 2 refirmda ou envio do material

Art. 19. A Ouvidoria & os seforés envolvidos na manifestacdc assegurarao a
protecas da identidade e dos elementos: que permitam a identificacao do usuario de senvigos
publicos ou do autor da manifestagao, nos termos do disposto no ant. 31 da Lei Federal n® 12.527
de 18 de novembro de 2011

Paragrafo dnico. A inobservancia ao disposio no capuf sujeilars o agenie
pliblico as penaiidades legais pelo seu uso indevido.
H-
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CAPITULO IV - DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 20. Fica instituido o Conselho de Usuérios, visando 4 participagao do cidadao

na avaliagdo & no acompanhamento da prestacao dos servigos pelo Poder Executivo Municipai
Art. 21. A definicdo, formagdo e regulamentacao do Censelho de Usuarios dos
prio do Chefe do Poder Executivo Municipal,

Servigos Publicos sera efetuada por meio de Ato pro
no prazo maximo de trezentos e sessentas dias, contados a partir da publicagio desia lel.

CAPITULO V - DA AVALIAGAO DA PRESTAGAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 22. Os servigos prestados pelo Poder Execulivo Municipal serdo avaliados

no minimo a cada ano, por pesquisa de safisfacdo reslizada por institufo
ftados e garanta a finafidade almejada & 2

periodicamente,
especializado ou por oufro meic que assegure 0s resu
solldez metodoiogica e estatishca

do o resultado da avaliagdo, os comentanos

Paragrafo anico. O relstorio contan

e as providéncias adotadas pelos setores competentes
servicos sera publicado na pagina oficial da intemat,

levantamento.

guanto a0 aprimoramento na prestagao dos
no més subsequente a0 da conclus3o do

Art. 23. A avaliacio de que trata o art. 22 devera conter, ne minimo, dados scbre
a qualidade do atendimento prestado a0 usuario, 8 eficacia dos meios utilizados para a prestacao

dos servicos, o cumprimento de prazes e o nivel de satisfagao
CAPITULD VI - DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 24. O Chefe do Poder Executivo Municipal editard normas regulamentadoras

complementares par meio de ato proprio, se Necessaro
Art. 25. As despesas decorrentes da execugso desta L&l comerdo por cania das

dotaghes orcamentarias proprias.
Art. 26. Esta Lei entra em wvigor na data de sua publicacao revogada as

disposicies em confraric.
Pirangi/SP, 15 de abr] de 2021

e A5 it
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r ita Municipal
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AQ EXCELENTISSIMO (A) SENHOR (A) LUCAS HENRIQUE FRANCISCO COSTA DOS
SANTOS, DD. PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE PIRANGI/SP.

PROJETO DE LEI ORDINARIA N° 022/2021.
MENSAGEM DA SR" PREFEITA MUNICIPAL

Senhor Presidente:

Atraves do presente, honra-me encaminhar atraves de Vossa Exceiéncia, 0
incluso Projeto de Lei Complementar que “DISPOE SOBRE A REGULAMENTACAOQ DA LEI
N® 13.460 DE 26 DE JUNHO DE 2017, QUE DISPOE SOBRE PARTJC!PAFAD PROTECAO
E DEFESA DOsS DIREITOS DO USUARIO DOS SERVICOS PUBLICOS DA
ADMINISTRACAC PUBLICA, INSTITUI O SERVICO DE OUVIDORIA NO AMBITO DA
CAMARA MUNICIPAL DE PIRANGI/SF,

Senhor Presidente & Nobres Edis, fol publicado no Diario Giicial (DOGU), na
data de 26 de junho de 2017, a Lei n® 13 4680, que dispde sobre participacdo, protegao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publica.

Raz3o porgue estamos remetendo & Camara Municipal o quanto antes, este
importante Projeto de Lei, com o vies maximo de preservar a os interesses publicos
municipais, fundada na valonzac3o. eficiéncia. publicidade e transparéncia dos semvicos
publicos, a fim de assegurar a todos os cidadaos (usuarios) acesso amplo aos Sefores da
Administragao Municipal, conforme os ditames da justica social

Destaca-se que, o projelo prestigia a Lel Complementar 1732020, nao
onerandofaumentando as despesas dos cofres publicos.

Pelo exposto, salicito a fineza dos Senhores Vereadores no sentido de ser o
incluso projeto examinado e votado, em regime de URGENCIA que o caso requer,
Instaurandoiconvocando para tanto SESSAO EXTRAORDINARIA.

Apraz-me do ensejo para reiterar a Vossa Exceléncia votos de elevada
estima e distinta consideracao, esplgrandc que a propwu;ﬂa seja aprovada pelos esminentes
Edis dessa Casa \

./r?"". ' ‘?' LA,
ANGELA ARIA ausuAnno

y Prefeita Municipal
I. "/.
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