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[ N°. 2.826. DE 13 DE AGOSTO DE 2021 incluidas as Emendas n°s 01 ¢ 02/2021, de auto ia da
Comissiio de Constituicio e Justica ¢ Redaciio ¢ do Vereador Lucas Henrigue F. C. dos Santos.

“DISPOE SOBRE A REGULAMENTACAO DA LEI N. 13.460,
DE 26 DE JULHO DE 2017, QUE TRATA SOBRE A
PARTICIPACAO E DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO
DOS SERVICOS PUBLICOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA
E INSTITUI O SERVICO DE OUVIDORIA NO AMBITO DA
PREFEITURA DO MUNICIPIO DE PIRANGI-SP™.

A PREFEITA DO MUNICIPIO DE PIRANGI, Estado de Sao Paulo, no uso de suas
atribuicdes legais, FAZ SABER que a Camara Municipal aprovou e ¢la sanciona e promulga a seguinte...

LEL

CAPITULO I - DAS DISPOSICOES GERAIS

Artigo 1° - Fica regulamentado 0s procedimentos para a participagio, protegdo ¢
defesa dos direitos do usuario dos servigos piblicos no ambito do Municipio de Pirangi/SP, de que trata
a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, ¢ institui a arganizaglio e funcionamento do servigo de
Ouvidoria.

Artigo 2° - Para os fins desta Lei, além do disposto no art, 2° 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 gualquer outro meio que permita #0 usudrio fazer
solicitagbes ¢ obter informagdes ¢ servigos piblicos;

Il - solicitagdio: pedido para adogio de providéncias por parte do Municipio de
Pirangi/SP, sobre assuntos relacionados 4 area de competéncia;

I - reclamacdo: manifestagdo de desagrado ou protesto sobre servigo prestado; agio
ou omissio da administragiio, de agente politico ou de empregado da Prefeitura Municipal de Pirangi/SP;

IV - dentneia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugio
dependa da atuagio da Prefeitura Municipal de Pirangi/5P;

V - elogio: demonstragiio de aprego. reconhecimento ou satisfagiio sobre © SETVICO
piiblico oferecido ou o atendimento recebido;

VI - sugestiio: apresentagio de ideia ou formulagiio de proposta de aprimoramento de
politicas € servigos piiblicos prestados pela Administrago Publica:
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VII - certificagio de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificacao vélido. respeitado o disposto na legistacdo sobre
sigilo e protegdo de dados e informagoes pessoais.

Artigo 3°- O Municipio de Pirangi/SP disponibilizard ao usuario interessado @
possibilidade de encaminhar sua manifestagio por diferentes canais de atendimenta, priorizando os meios
gletronicos.

Paragrafo unico - Os canais de atendimento deverdio utilizar processos padronizados e
uniformes, com vistas a possibilitar a mensuracdo de sua eficacia. eficiéncia ¢ efetividade, permitindo a
produgdo de indicadores que reflitam. prioritariamente, 0 comportamento da demanda e as necessidades do
USUATIO.

CAPITULO 11 - DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Artigo 4" - A Carta de Servigos 80 Usadrio Apresentard s servigos oferecidos pelo
Poder Executivo, nos termos do art. 7° da Lei Federal n. 13.460/2007, e sera elaborada em linguagem
simples, clara, objetiva, concisa € em formato acessivel.

Artigo 5 - A Carta de Servigos a0 Usudrio devera conter, no minimo:

I - 05 servigos efetivamente disponibilizados a0 uSuArio;

Il - os requisitos e documentos que deverio ser apresentados para acessar o Servigo
pretendido, quando necessanos;

111 - o prazo maximo para a prestagio do servigo:

IV -os locais e formas para ¢ usuiirio apresentar eventual manifestagdo sobre a
prestagio do servigo:

V - os procedimentos para receber e responder as manifestagGes do usuario;

VI -o0s mecanismos de conmsulta que poderdo ser utilizados pelo usudrio, para
acompanhar o andamento do servigo solicitado e para sua eventual manifestagio:

VII - 0 endereco, horirie de funcionamento ¢ expediente, € 0s canais de atendimento
disponibilizades pelo Municipio de Pirangi/SP;

VIII - as informagdes quanto & realizago das audiéncias publicas, indicando:
a) os tipos ¢ fases das sessbes;
b) os periodos e hordrios em que se realizam;

¢) as formas de participagiio popular; e
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d) os meios disponiveis para acompanhamento.
IX - o papel institucional das Diretorias, suas atribuicdes e como contatd-las;

X - informagdes sobre contato de todos os setores @ departamentos da Administragio
Pablica de Pirangi/SP.

Artigo 6° - A Carta de Servigos ao Usudrio ficard disponivel no site oficial do
Municipio de Pirangi/SP para consulia impressdo.

Artigo 7° - Independente da revisio anual, a atualizagdo das informagdes constantes da
Carta de Servigos so Usudrio deverd ser solicitada pelo setor responsdvel pela prestacio de cada servigo.
sempre que houver necessidade de alterar qualquer informagio ali contida.

CAPITULO IIi - DA OUVIDORIA
SECAO 1 - DO(A) OUVIDOR(A)

Artigo 8° - A Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Pirangi/SP, dirstamente vinculada
-4 Administrago, serd dirigida por um Ouvidor{a) designado(z) pelo(a) Chefe do Poder Executivo.

§1° - As atividades de competéncia do Quvidor serdo realizadas por empregado
piblico detentor de cargo em provimento efetivo, com formag@io minima de ensino médio completo,
pertencente a0 quadro permanente de pessoal do Municipio de Pirangi/SP.

§2° - O empregado publico designado a fungio de ouvidor receberd, a titulo de
compensagio pelo acimulo de atividades com as do cargo que ocupa, gratificagio na forma da lei.

§3° - A designagdo poderd ser destituida a qualquer momento pelofa) Prefeito(a)
Municipal.

§4° - Nio poder ser escolhido para exercer os atividades inerentes a Ouvidoria o
servidor que tenha sido, nos ultimos cinco ANOS:

I - responsabilizado por atos julgados irregulares pelo Tribunal de Contas do Estado ou
pelo Poder Judiciario: e

I1 - punido por ato lesivo ao patrimdnio publico, em processo disciplinar, por deciséo
da qual nie caiba recurso na esfera administrativa, em qualguer esfera do governo:

[I - condenado em processo criminal por crime contra © Patrimdnio, ou conira &
Administracio Pablica, ou conira © Sistema Financeiro Nacional, ou condenado por improbidade

admimistrativa;
[V - condenado em Processo Administrativa Disciplinar ou Sindicéncia no &mbito
Municipal.
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§5° - O servidor integrante da Ouvidoria que incorrer em uma das penalidades prevista
no §4° ficard automaticamente destituide da fungdo.

Artigo 9° - Sio atribuigdes do Ouvidor:

I - Exercer suas fungbes com independéncia e autonomia, visando garantir o direito de
manifesta¢io dos cidadios:

I1 - recomendar a corregiio de procedimentos administrativos;

IIT - sugerir, quando cabivel, a adogio de providéncias ou apuragio de atos
considerados irregulares ou ilegais;

IV - determinar, de forma fundamentada, o encerramento de manifestagdes;

V - manter sigilo, quando solicitado, sobre os dados dos usudrios dos servigos da
Ouvidoria;

VI - promover estudos ¢ pesquisas objetivando o sprimoramento da prestagio de
servigos da Ouvidoria;

VII -solicitar a0 Chefe do Poder Executivo Municipal o encaminhamento de
procedimentos s autoridades competentes;

VIII - solicitar informagdes quanto ao andamento de procedimentos iniciados por agéio
da Ouvidoria;

IX - claborar relatério periddicos das atividades da Ouvidoria para encaminhamento a4
Mesa Diretora. disponibilizando-os para conhecimento dos cidaddos.

X - propor ao Chefe do Poder Execcutive Municipal a celebragio de convénios ou
parcerias com entidades afins ¢ de interesse da Ouvidoria; ¢

XI -propor a0 Chefe do Poder Executivo Municipal a elaboragiio de palestras,
semindrios e eventos 1éenicos com temas relacionados ds atividades da Ouvidoria.

Paragrafo tnico - Compete ainda ao Ouvidor o Servigo de Informagao a0 Cidadio -
SIC,

SECAO 11 - DA ORGANIZACAO E FUNCIONAMENTO

Artigo 10 - A Ouvidoria deverd dialogar diretamente com os demais setores e
gabinetes do Municipio de Pirangi/SP, e recebera destes o apoio necessdrio para 0 atendimento de todas as
manifestagdes, dentro do prazo estabelecido no art. 17 desta lei.

fir
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Artigo 11 - Sdo objetivos da Ouvidoria:

I - facilitar ¢ incentivar o acesso do usudrio 20s instrumentos de participagfo na gestio
e na defesa de seus direitos:

I1 - promover & interlocugio cfetiva e atuar diretamente na defesa dos direitos do
usudrio quanto aos servigos piblicos prestados pelo Poder Executivo Municipal,

111 - acompanhar as atualizagdes da Carta de Servigos ao Lisuario:
TV - auxiliar, no que couber, o Conselho de Usuarios;

V - definir, em conjunto com & Diretoria de Administragdo Municipal, metodologia
padrio para aferir o nivel de satisfago do usudrio;

VI - processar as informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas ¢ das
pesquisas de satisfagio realizadas com a finalidade de avaliar 05 servicos publicos prestados, em especial
sobre o cumprimento dos compromissos ¢ dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos
#o Lisudario:

VI - organizar, analisar ¢ divulgar dados ¢ informagdes sobre as atividades de
ouvidoria e procedimentos operacionais, a fim de subsidiar recomendagdes ¢ propostas de medidas gue
visem ao aprimoramento da prestagio de servigas piblicos, bem como para corrigir eventuais falhas;

VIII - propor ¢ monitorar & adogiio de medidas para a corregao ea prevencio de falhas
e omissdes na prestagio de servigos plblicos ofertados pelo Poder Executive Municipal.

SECAO 111 - DA MANIFESTACAO DO USUARIO

Artigo 12 - Em nenhuma hipdtese, sera recusado o recebimento de manifestagdes, sob
pena de responssbilidade do agente piiblico ¢ aplicagio das sangdes.

Artigo 13 - A manifestagdo do usudrio serd dirigida & Ouvidoria ¢ conterd a
identificagiio do requerente.

§1* - A identificagio de que trata 0 capul deste artigo niio conterd exigéncias que
inviabitizem a manifestacao.

§2° - Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas os motivos que levaram o ussario 8
apresentar a manifestagao.

83" - As manifestagdes que nao contiverem a identificagiio do psuario serfio tratadas
como informagdes e ndo obrigardo resposta conclusiva.

Al
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§4° - A Ouvidoria poderd receber € coletar informagdes do usuario, com a finalidade
de avaliar a prestagiio dos servigos plblicos, bem como auxiliar na detecgdo e corregio de irregularidades,
com o respeetivo encaminhamento 20s setores competentes, sempre que cabivel.

§5° - A manifestagio que constituir comunicacio de irregularidade sera enviada so
Chefe do Poder Executivo Municipal para que este determine sua apuraglo, se entender adequado,
observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

§6° - Poderd ainda ser exigida certificaciio da identidade do usudrio quando necessario
o acesso a informagdo pessoal.

‘Artigo 14 - Recebida a manifestagho. a Ouvidoria procederd & anilise prévia e, s¢
necessdrio. a encaminharé aos setores responsdvels para que presiem as informagdes ou adotem
providéncias cabiveis.

Pardgrafo dnico - 05 sclores responsaveis deverio devolver a manifestacio
Ouvidoria com a resposta pertinente no prazo de vinte dias, contados da data de recebimento do pedido no
setor, prorrogavel uma vez por igual periodo mediante justificativa expressa.

Artigo 15 - Sempre que as informagoes apresentadas pelo usudrio forem insuficientcs
para a anilise da manifestagdo, a Ouvidoria solicitard ao usuario a complementagio de informagdes, que
devera ser atendida no prazo de 30 (trinta) dias, contado da data do recebimento do pedido pelo usudrio.

§1“ - A solicitagio de complementagio de informagdes suspenderd o prazo previsto no
art. 17 desta Resolugdo, que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

§2° - A falta de complementagio da informacdo pelo usudrio-requerente no prazo
estabelecido no caput deste artigo acarretari o arquivamento da manifestac@io, sem a produgio de resposta
conclusiva.

Artigo 16 - Apds recebimento, autuacdo, analise ¢ classificagdo da manifesta¢do,
Ouvidoria procedera ao seguinte encaminhamento:

I -elogio: serd encaminhade 80 agente publico que prestou o atendimenio ou a0
responsavel pela prestago do servigo piblico e & sua chefia imediata;

Il -reclamacio: serd encaminhada & autoridade responsével pela prestagio do
atendimento ou do servigo publico;

I -sugestio: serd encaminhada 3 autoridade responsdvel pela prestagio do
atendimento ou do servigo puiblico, & qual caberd manifestar-se acerea da possiblidade de adogio da
providéncia sugerida;

IV -solicitagio: sera encaminhada ao setar ou departamento correspondente @
realizagiio da prestagiio do servigo, quando a solicitagio niio puder ser resolvida pela propria Ouvidoria:
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V -deniincia: sendo hipotese de conter eclementos minimos descritivos de
irregularidade ou indicios, serd encaminhada a0 Chefe do Poder Executivo Municipal ¢ ao Controlador
Interno.

Paragrafo anico, A resposta conclusiva da deniincia conterd informagdo sobre o seu
encaminhamento e sobre os procedimentos & serem adotados, ou sobre 0 seu arquivamento, na hipotese de
a denincia nfo ser conhecida.

Artigo 17 - A manifestagdo do usuéirio deverd ser respondida preferentemente por
meio eletrdnico, no prazo de 30 (trinta) dias, contados da data do recebimento da manifestagao, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa.

Artigo 18 - [ vedada a cobranca de gualquer valor referente aos procedimentos de
auvidoria. ressalvados os custos para a reprodugdo de documentos, midias digitais, postagem ¢ correlatos.

Paragrafo inico - A cobranga de que trata o capuf deste artigo sera dispensada
quando O uSuAario comprovar caréncia financeira, por meio de documentos oficiais ou declara¢io propria,
apresentados até & retirada ou envio do material,

Artigo 19 - A Ouvidoria ¢ os setores envolvidos na manifestacio assegurardo a
protegiio da identidade e dos elementos que permitam a identificagdo do usudrio de servigos pablicos ou do
autor da manifestagdo, nos termos do disposto noart. 31 da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de
2011.

Paragrafo iinico - A inobservincia ao disposto no capui sujeitara 0 agente publico as
penalidades legais pelo seu uso indevido.

CAPITULO TV - DO CONSELHO DE USUARIOS

Artigo 20 - Fica instituido © Conselho de Usuarios, visando & participagio do cidaddo
na avaliacio ¢ no acompanhamento da prestagio dos servigos pelo Poder Executivo Municipal.

Artigo 21 - A definigiio, formagdo ¢ regulamentagio do Conselho de Usudrios dos
Servigos Piiblicos serd efetuada por meio de Ato proprio do Chefe do Poder Executivo Municipal, no prazo
maximo de trezentos e sessentas dias, contados a partir da publicagfio desta lei.

Parigrafo Unico - Fica garantida a participagio de ao menos um membro do Poder
Legistativo no Consetho de Usugrios dos Servigos Publicos,

CAPITULO V - DA AVALIACAO DA PRESTACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Artigo 22 - Os servigos prestados pelo Poder Executive Municipal serfio avaliados
periodicamente. no minimo & cada ano, por pesquisa de satisfagdo realizada por instituto especializado ou
por outre meio gue assegure 08 resultados ¢ garanta a finalidade almejada ¢ a solidez metodologica €
estatistica.
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Paragrafo anico - O relatorio contendo o resultado da avaliagio, os comentdrios e as
providéncias adotadas pelos setores competentes quanto a0 aprimoramento na prestagiio dos servigos serd
publicado na pagina oficial da intemnet, no més subsequente ao da conclusdo do levantamento,

Artigo 23 - A avaliagdo de que trata o art. 22 devera conter, no minimo, dados sobre a
qualidade do atendimento prestado a0 usudrio, a eficicia dos meios utilizados para a prestagio dos
servigos, 0 cumprimento de prazos € o nivel de satisfagdo.

CAPITULO V1 - DAS DISPOSICOES FINAIS

Artigo 24 - O Chefe do Poder Executivo Municipal editara normas regulamentadoras
complementares por meio de ato proprio, se necessario.

Artigo 25 - As despesas decorrentes da execu¢do desta Lei correrdo por conta das
dotaghes orgamentarias proprias.

Artigo 26 - Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as
disposigdes em contrério.

Municipio de Pirangi, 13 de Agosto de 2021

J.ZM £ ’Y&V\m el

\_iﬂﬁ'l-: ARIA BUSNARDO
Prefeita Municipal

Registrada ¢ mandada publicar, no Diario Oficial Eletrénico do Municipio de Pirangi,
na data de sua ediciio, nos termos artigo 58 da Lei Orgénica do Municipio,

@{%lcta A
MARIA CELIA PIRONI ANDRADE
Diretora de Administraciao
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