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PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO

Regulamenta os capitulos IIL, IV e VI
da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispde sobre participagio, protecio e de-
fesa dos direitos do usudrio de servigos pu-
blicos da administragiio piblica de que trata
0 §3° do art. 37 da Constitui¢io Federal.

ALEX DE OLIVEIRA MEIRELLES, Presidente da Cimara Municipal de
S&o Sebastido do Cai.
FAGCO SABER que a Cimara Municipal aprovou e eu promulgo o seguinte

DECRETO LEGISLATIVO:

CAPITULO1
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Regulamenta, no &mbito municipal, na Cimara Municipal de Sao Sebastido do
Cai, os capitulos III, IV e VI da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Paragrafo tnico. A Cdmara Municipal de Sfo Sebastido do Cai assegurara ao usuario
de servigos publicos o direito a participagio na administragdo publica e mecanismos efetivos
e ageis de protecéo e defesa dos direitos de que trata a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2° Para os efeitos deste Decreto, considera-se:

I — ouvidoria: instdncia de participagdo e controle social responsavel pelo tratamento
das manifestagGes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma
ou regime, com vistas a avaliagio da efetividade ¢ ao aprimoramento da gestéo piblica;
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Il - reclamagio: demonstragio de insatisfagdo relativa a politica ou servigo publico;

III — dentincia: comunicagio de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuacio
dos drglos apuratorios competentes;

IV — elogio: demonstragio, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o servigo
publico oferecido ou atendimento recebido;

V — sugestio: proposi¢do de ideia ou formulagfo de proposta de aprimoramento de po-
liticas e servigos publicos;

VI - solicitagio: requerimento de adogio de providéncia por parte da Administragéo;

VII — identificag8o: qualquer elemento de informagdo que permita a individualizagéo
de pessoa fisica ou juridica;

VIII — decisfio administrativa final: ato administrativo mediante o qual orgéo ou enti-
dade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando solugio
ou comunicando da sua impossibilidade;

IX — servigos ptblicos: atividades exercidas pela Administragdo publica direta, indire-
ta, e fundacional ou por particular, mediante concessfio, permissfio, autorizagdo ou qualquer
outra forma de delegagio por ato administrativo, contrato, ou convénio.

X — politica publica: conjunto de programas, agdes ¢ atividades desenvolvidas pelo
Estado, direta ou indiretamente, com a participacio de entes piiblicos ou privados, que visam
a assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento
social, cultural, étnico ou econdmico.

CAPITULO I
DA COMPETENCIA DA OUVIDORIA

Art. 3° A Ouvidoria podera se organizar em forma de sistemas ou redes, com a finali-
dade de:

I - articular as atividades da ouvidoria piblica;
I — garantir o controle social dos usuarios sobre a prestagio de servigos publicos;

I — garantir o acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de participa-
¢do na gestdo e defesa dos direitos; €
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IV — garantir a efetiva interlocugfio entre usuario de servigos piblicos e os érgfos ¢
entidades da administragfo publica.

Art, 4° A Ouvidoria da Cdmara Municipal de Séo Sebastifio do Cai tera um Ouvidor,
que sera preferencialmente um servidor publico da Cimara Municipal, com cargo de provi-
mento efetivo, ou Vereador, que possuam pelo menos nivel de escolaridade superior incom-
pleto e ou que tenham certificagdo em ouvidoria ou experiéncia comprovada de pelo menos 3
(trés) anos em atividades relacionadas ao atendimento ao usuério de servigos publicos.

§ 1° O cargo de Ouvidor devera estar diretamente vinculado a autoridade méxima da
Cémara Municipal, bem como reportar-se administrativamente 4 Diregdo da Secretaria da
Cémara.

§ 2° A nomeagdo e a dispensa do titular da Ouvidoria serfo feitas pelo Presidente da
Cémara Municipal, que poders submeter a sua intengio & Mesa Diretora € & Dire¢lio da Se-
cretaria para opinarem.

§ 3° O Ouvidor, quando Vereador, ndo receberd nenhuma remuneragéo para o exerci-
cio das atribuigdes relativas 4 Quvidoria.

§ 4° O servidor da Camara Municipal, detentor de cargo de provimento efetivo, no
exercicio das atribuigdes de Ouvidor da Camara Municipal, receberd uma gratifica¢@o previs-
ta em lei.

Art. 5° Compete 4 Quvidoria:

I — promover ¢ atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servigos publi-
cos, nos termos da Lei 13.460, de 2017,

II — receber, analisar e responder as manifestacdes a elas encaminhadas por usuarios
ou reencaminhadas por outras ouvidorias;

III - exclusivamente, receber, analisar e responder, denincias e comunicagdes a que
se refere o §2° do art. 14 deste Decreto, recebidas por qualquer canal de comunicagiio com o
usuario de servigos piiblicos;

IV — processar informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pes-
quisas de satisfagio realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos presta-
dos, em especial para o cumprimento dos compromissos € dos padrfes de qualidade de aten-
dimento da Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata o art. 7° da Lei 13.460, de 2017,

Rua Picheire Machado, 225 — CEP 95760-000 — SAO SEBASTIAO DO CAl — RS — Fone/Fax: (0xx51) 3635-1456
E-mail: camarasscai@sinos.net



| CAMARA MUNICIPAL

o4 ] of

SAO SEBASTIAO DO CAl

S

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

CAMARA MUNICIPAL DE SAO SEBASTIAO DO CAIl

V — monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usudrio do drgéo ou
entidade a que esteja vinculada;

VI — exercer a articulagio permanente com outras instdncias € mecanismos de partici-
pac#o e controle social;

VII — produzir ¢ analisar dados ¢ informagdes sobre as atividades de ouvidoria reali-
zadas, bem como propor e monitorar a adogdo de medidas para a cotreglio e a prevengio de
falhas e omissGes na prestagio de servigos piblicos;

VHI - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagio com o usuario de ser-
vigos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes, sugestdes e elogios rece-
bidos; €

IX — exercer a¢des de mediagdo e conciliagfo, bem como outras a¢des para a solucéo
pacifica de conflitos entre usuarios de servigos e orgios e entidades referidos no Paragrafo
unico do art. 1° desta norma, com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagdes
recebidas e melhorar a efetividade na prestagio de servigos publicos.

Art. 6° Compete ao 0rgfo central do sistema, quando exista:

I — formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagles relativas ao correto
exercicio das competéncias e atribui¢es defimdas nos Capitulos I e IV da Lei n° 13.460 de
2017,

II — expedir orientagdes e diretrizes relativas ao correto exercicio das competéncias ¢
atribui¢des definidas no Capitulo VI da Lei n® 13.460 de 2017,

IIT — monitorar a atuag@o das unidades de ouvidoria no fratamento das manifestagGes
recebidas;

IV — promover politicas de capacitacfio e treinamento relacionadas as atividades de
ouvidoria e defesa do usuario de servigos piblicos;

V - manter sistema informatizado de uso obrigatério que permita o recebimento, a
analise e a resposta das manifestagdes enviadas para as unidades de ouvidoria;

VI — definir formularios padriio a serem utilizados pelas unidades de ouvidoria para
recebimento de manifestagdes;

VII - definir metodologias padrio para medi¢io do nivel de satisfagdo dos cidaddos
usudrios de servigos publicos;

VIHI — manter base de dados com todas as manifestagdes recebidas pelas unidades de
ouvidoria; e
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IX — sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades de ouvidoria, conso-
lidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfac8o com os servi-
¢os poblicos prestados, propondo e monitorando a adog¢dio de medidas para a corregdo € a
prevengio de falhas ¢ omissGes na prestacfio de servigos publicos.

CAPITULO I
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Secio I

Das regras gerais para tratamento de manifestagfes

Art. 7° A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagdes em lingua-
gem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 1° Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas
nos termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente publico.

§ 2° A solicitagdo de certificagdio da identidade do usudrio somente podera ser exigida,
excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informag8o pessoal propria ou de terceiros.

§ 3° E vedado a Ouvidoria impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa & motivagio
da manifestacéo.

§ 4° E vedada a cobranga de qualquer valor aos usuérios referentes aos procedimentos
de ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugdo de documentos, midias digitais, postagem e
correlatos.

§ 5° Esta isento de ressarcir os custos a que se referem o paragrafo 4° aquele cuja situ-
agfio econdmica nio lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento préprio ou da familia nos
termos da Lei n° 7.115, de 29 de agosto de 1983.

Art. 8° As manifestagdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletrdnico,
por meio do sistema informatizado de que trata o inciso V do art. 6° desta norma.

§ 1° Os 6rgéos e entidades poderfio manter sistemas proprios de recebimento e trata-
mento de manifestagdes, de forma concomitante ao sistema de que trata o caput, desde que
condicionados & transferéncia eletrdnica de dados a base de dados mantida pelo Orgdo Cen-
tral do Sistema.
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§ 2° A Ouvidoria assegurard que o acesso ao sistema de que trata o caput esteja dispo-
nivel na pagina principal do Portal da Cadmara Municipal na rede mundial de computadores.

§ 3° Sempre que recebida em meio fisico, o orgio devera digitalizar a manifestagéo ¢
promover a sua inser¢do imediata no sistema a que se refere o caput.

§ 4° A Ouvidoria que receber manifestagdes que ndo se encontrem no dmbito de suas
atribui¢bes deverd encaminhé-las para a unidade competente.

Art. 9° A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagdes
recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento da manifestagfio, prorrogavel
por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 1° Os prazos indicados no caput poderdo ser reduzidos em virtude de normas regu-
lamentadoras especificas.

§ 2° Recebida a manifestacfio, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso ne-
cessario, encaminha-la as 4reas responsaveis para providéncias.

§ 3° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a
analise da manifestagio, em até 30 dias, a contar do recebimento da manifestagfo, a Ouvido-
ria deverd solicitar ao usudrio pedido de complementagiio de informagbes, que deverd ser
respondido em até 20 dias, sob pena de arquivamento, sem produgéo de resposta conclusiva.

§ 4° O pedido de complementacéio de informagdes interrompe uma Gnica vez o prazo
previsto no caput deste artigo, que passard a contar novamente a partir da resposta do usuério,
sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 5° A Ouvidoria podera solicitar informagdes s reas responsaveis pela tomada de
providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de até vinte dias, contados do rece-
bimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo
de norma que estabelega prazo inferior.

Art. 10. A Ouvidoria assegurard ao usudrio a protecio de sua identidade e demais
atributos de identificacdo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527, de 2011,

Paragrafo (mico. A preservago da identidade do manifestante dar-se-4 com a protegéio
do nome, enderego ¢ demais dados de qualificagio dos manifestantes que serdo documenta-
dos separadamente, aos quais serdo dispensados o tratamento previsto no caput.
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Do elogio, da reclamag@o e da sugestio

Art. 11. O clogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou o atendi-
mento ou ao responsavel pela prestagéio do servigo publico, bem como as chefias imediatas
destes.

Paragrafo tnico. A resposta conclusiva do elogio conterd informag@o sobre o encami-
nhamento e cientificacdo ao agente piiblico ou ao responsavel pelo servigo ptiblico prestado €
as suas chefias imediatas.

Art. 12. A reclamagiio recebida ser4 encaminhada 3 autoridade responsavel pela pres-
tagdio do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Ginico. A resposta conclusiva da reclamagio contera informagfo sobre a de-
cisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Art, 13. A sugestio recebida serd encaminhada a autoridade responséavel pela presta-
¢d3o do atendimento ou do servigo publico que devera se manifestar acerca da ado¢g#o ou néo
da medida sugerida.

Paragrafo inico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa final
informara acerca da forma e dos prazos de sua implantagdo, bem como dos mecanismos pelos
quais 0 usuario podera acompanhar a execucfio da adogo da medida.

Art. 14. A Ouvidoria podera receber ¢ coletar informagdes junto aos usuanos de ser-
vigos piiblicos com a finalidade de avaliar a prestacdo de tais servigos, bem como auxiliar na
detecgdo e corregio de irregularidades na gestéo.

§ 1° As informagBes de que trata este artigo nfo se constituem em manifestagdes pas-
siveis de acompanhamento pelos usudrios de servigos piblicos.

§ 2° As informagdes que constituam comunicagdes de irregularidade, sempre que con-
tenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderfio ser apuradas me-
diante procedimento preliminar de investigag&o.
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Das dentincias

Art. 15. A denincia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos descriti-
vos da irregularidade ou indicios que permitam 3 administragfo publica chegar a tais elemen-
10s.

§ 1° No caso da dentincia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informa-
¢do sobre o seu encaminhamento aos 6rgfos apuratdrios competentes, sobre os procedimentos
a serem adotados e respectivo nlimero que identifique a denincia junto ao orgdo apuratorio,
ou sobre o seu arquivamento.

§ 2° Os orglos apuratérios administrativos internos encaminhardo a Ouvidoria o resul-
tado final do procedimento de apuragio da denuncia, a fim de dar conhecimento ao manifes-
tante acerca dos desdobramentos de sua manifestacio.

§ 3° As unidades setoriais deverdo informar ao érgio central do sistema, quando exis-
tente, a ocorréncia de denlncia por ato praticado por agente publico ocupante de cargo em
comissdo ou fungio de confianga, bem como cargo de empresa publica ou sociedade de eco-
nomia mista que detenham natureza estratégica.

Art. 16, Este Decreto entra em vigor na data da sua publicagéo.

JUSTIFICATIVA

A normatizag8io a nivel municipal visa atender ao disposto na Lei Federal n® 13.460/2017.

Sdo Sebastido do Cai, 20 de maio de 2019,

Ver, ALEX DE OLIVEIRA L1
Presidente

Ver. CLAUD ATO BECKER | Ver. AQO FORTES
Vice-Presidente 1? Secretaria Designada
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