LEI N° 897/2019, DE 06 DE NOVEMBRO DE 2019.

Dispoe sobre a criacao da Ouvidoria do Municipio de Juquia e da outras
providéncias.

RENATO DE LIMA SOARES, Prefeito Municipal de Juquia, faco saber que a
Camara Municipal aprovou e eu sanciono e promulgo a seguinte Lei:

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Fica instituida a Ouvidoria do Municipio de Juquia, 6rgao auxiliar,
independente, permanente e com autonomia administrativa e funcional, que
tem por objetivo apurar as reclamacodes relativas a prestacao dos servicos
publicos da administracao publica municipal, bem como das entidades
privadas de qualquer natureza que operem com recursos publicos na
prestacao de servicos a populacao, conforme o inciso I do § 3° do artigo 37
da Constituicao Federal e regulamenta, no ambito municipal, os capitulos
III, IV e VI da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

§ 1°. Sujeitam-se ao disposto nesta norma os orgaos da administracao
direta, as autarquias, as fundacoes publicas, empresas publicas e de
economia mista, controladas direta ou indiretamente pela Unido e as demais
entidades prestadoras de servigcos publicos.

§ 2°. Os orgaos e as entidades da administracdo publica assegurarao ao
usuario de servicos publicos o direito a participacdo na administragao
publica direta e indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e
ageis de protecao e defesa dos direitos de que trata a Lei n°® 13.460, de 26 de
junho de 2017.

Art. 2°, Para os efeitos desta norma, considera-se:

[ — ouvidoria: instancia de participacdao e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestacoes relativas as politicas e aos servicos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacdo da
efetividade e ao aprimoramento da gestao publica;

II - reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativa ao servico publico;



III - denuncia: comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solucao dependa da
atuacao dos orgaos apuratorios competentes;

IV — elogio: demonstracao, reconhecimento ou satisfacao sobre a politica ou
o servico publico oferecido ou atendimento recebido;

V - sugestao: proposicao de idéia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos publicos;

VI - solicitacdo: requerimento de adocdo de providéncia por parte da
Administracao;
VII - identificacdo: qualquer elemento de informacdo que permita a

individualizacao de pessoa fisica ou juridica;

VIII — decisao administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgao
ou entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de
matéria, apresentando solucao ou comunicando da sua impossibilidade;

IX — servicos publicos: atividades exercidas pela Administracao publica
direta, indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessao,
permissao, autorizacdo ou qualquer outra forma de delegacdo por ato
administrativo, contrato, ou convénio;

X — politica publica: conjunto de programas, acoes e atividades
desenvolvidas pelo Estado direta ou indiretamente, com a participacao de
entes publicos ou privados, que visam a assegurar determinado direito de
cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento social, cultural,
étnico ou economico.

CAPITULO 11
DAS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Art. 3°- A Ouvidoria do Municipio de Juquia podera se organizar em forma
de sistemas ou redes, com a finalidade de:

I — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de
servicos publicos, nos termos da Lei n® 13.460/2017;

II — receber e apurar denuncias, reclamacoes, criticas, comentarios e pedidos
de informacado sobre atos considerados ilegais, arbitrarios, desonestos,
indecorosos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por
servidores publicos do municipio de Juquia ou agentes publicos;



III - receber sugestoes de aprimoramento, criticas, elogios e pedidos de
informacéao sobre as atividades da Administracao Publica Municipal;

IV - diligenciar junto as unidades administrativas competentes, para que
prestem informacoes e esclarecimentos sobre atos praticados ou de sua
responsabilidade, objeto de reclamacoes ou pedidos de informacao, na forma
do inciso I deste artigo;

V - manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamacoes ou denuncias,
bem como sobre sua fonte, providenciando, junto aos 6rgaos competentes,
protecao aos denunciantes;

VI — informar ao interessado as providéncias adotadas em razado de seu
pedido, excepcionados os casos em que a lei assegurar o dever de sigilo;

VII — recomendar aos 6rgaos da Administracao a adocao de mecanismos que
dificultem e impecam a violacao do patrimonio publico e outras
irregularidades comprovadas;

VIII - elaborar e publicar trimestral e anualmente no 6rgao de publicacao
oficial do Municipio, relatério de suas atividades e avaliacdo da qualidade
dos servicos publicos municipais;

IX — coordenar agoes integradas com os diversos 6rgaos da municipalidade, a
fim de encaminhar, de forma intersetorial, as reclamacdes dos municipes
que envolvam mais de um o6rgao da administracao direta e indireta;

X — comunicar ao 6rgao da administracao direta competente para a apuracao
de todo e qualquer ato lesivo ao patrimoénio publico de que venha a ter
ciéncia em razao do exercicio de suas funcoes, mantendo atualizado arquivo
de documentacao relativo as reclamacoes, denuncias e representacoes
recebidas.

_ CAPITULO III
DA COMPOSICAO E ATRIBUICOES DO OUVIDOR

Art. 4°. A Ouvidoria do Municipio € composta de um Ouvidor, que sera
designado pelo Prefeito do Municipio dentre os servidores da Prefeitura,
obedecendo os seguintes requisitos:

I - integrar preferencialmente o quadro permanente da Administracao
Publica Municipal;



IT - ter mais de 21 (vinte e um) anos de idade;
III - nao possuir antecedentes criminais que desabonem sua reputacao;
IV- nao estar respondendo processo administrativo.

§ Unico- O cargo de Ouvidor devera estar diretamente vinculado a
autoridade maxima deste orgao.

Art. 5° Sao atribuicoes do Ouvidor Geral do Municipio, observados os
principios constitucionais da legalidade, impessoalidade, moralidade,
eficiéncia, publicidade da administracdo publica e preponderancia do
interesse publico:

[ - viabilizar a aproximacdo do cidaddao com o Poder Executivo Municipal,
atuando na prevencao e mediacao das questoes que lhe forem apresentadas;

II - facilitar o acesso do cidadao ao Sistema Municipal de Ouvidoria,
estimulando a sua participacdo no tocante a prestacao dos servicos publicos
da competéncia do Poder Executivo Municipal;

[II - garantir resposta ao cidadao, no prazo de até trinta dias contados do
recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa;

IV - coordenar, supervisionar e dirigir o Sistema Municipal de Ouvidoria,
expedindo instrucoes quanto aos procedimentos a serem adotados;

V - resguardar o sigilo das manifestacoes recebidas e suas fontes, quando
solicitado;

VI - providenciar a remessa, aos Orgdos ou Entidades competentes, as
manifestacoes recebidas, acompanhando a sua apreciacao;

VII - dirigir-se diretamente aos Secretarios do Municipio e dirigentes
méaximos de Orgdos ou Entidades do Poder Executivo Municipal, por
iniciativa propria ou atendendo manifestacao do cidadao, para correcao de
procedimentos, apuracao de fatos ou adocao de providéncias
administrativas, inclusive de natureza disciplinar;

VIII - sistematizar e divulgar relatorios periodicos da atuacao do Sistema
Municipal de Ouvidoria;



IX - analisar os indicadores de avaliacao da satisfacao do cidadao quanto aos
servicos publicos;

X - identificar oportunidades de melhoria na prestacao dos servicos publicos
municipais e propor solucoes;

XI - sugerir modificacoes de regulamentos e atos normativos, a fim de que os
cidadaos sejam atendidos com maior eficiéncia e civilidade;

XII — propor aos orgaos da Administracdo, resguardadas as respectivas
competéncias, a instauracdao de sindicancias, inquéritos e outras medidas
destinadas a apuracao das responsabilidades administrativas, civis e
criminais;

XIII - requisitar, diretamente e sem qualquer onus, de qualquer o6rgéao
municipal, informacoes, certidoes ou coépias de documentos relacionados
com as reclamacoes ou denuncias recebidas, na forma da Lei;

XIV - recomendar a adocao de providéncias que entender pertinentes,
necessarias ao aperfeicoamento dos servicos prestados a populacao pela
Administracao do Municipio;

XV - recomendar aos orgaos da Administracao Direta a adocao de
mecanismos que dificultem e impecam a violacdo do patrimoénio publico e
outras irregularidades comprovadas;

XVI — celebrar termos de cooperacdo com entidades publicas ou privadas
nacionais, que exercam atividades congéneres as da Ouvidoria.

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

I — formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientacoes relativas ao
correto exercicio das competéncias e atribuicoes definidas nos Capitulos III,
IV e da Lei n° 13.460, de 2017;

II - expedir orientacoes e diretrizes relativas ao correto exercicio das
competéncias e atribuicoes definidas no Capitulo VI e da Lei n°® 13.460, de
2017,

II — monitorar a atuacao das unidades de ouvidoria no tratamento das
manifestacoes recebidas;



III - promover politicas de capacitacdo e treinamento relacionadas as
atividades de ouvidoria e defesa do usuario de servicos publicos;

IV - manter sistema informatizado de uso obrigatoério que permita o
recebimento, a analise e a resposta das manifestacoes enviadas para as
unidades de ouvidoria;

V — definir formularios padrao a serem utilizados pelas unidades de
ouvidoria para recebimento de manifestacoes;

VI - definir metodologias padrao para medicao do nivel de satisfacao dos
cidadaos usuarios de servigcos publicos;

VII — manter base de dados com todas as manifestacdes recebidas pelas
unidades de ouvidoria; e

VIII - sistematizar as informacodes disponibilizadas pelas unidades de
ouvidoria, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do
nivel de satisfacdo com os servicos publicos prestados, propondo e
monitorando a adocao de medidas para a correcao e a prevencao de falhas e
omissoes na prestacao de servicos publicos.

CAPITULO 111
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Secao I

Das regras gerais para tratamento de manifestacoes

Art. 7°. As Ouvidorias deverdao receber, analisar e responder as
manifestacoes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

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

§ 2°. A solicitacao de certificacao da identidade do usuario somente podera
ser exigida excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informacao
pessoal propria ou de terceiros.

§ 3°. E vedado as ouvidorias impor ao usuario qualquer exigéncia relativa a
motivacao da manifestacao.



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

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

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

§ 1° Os orgaos e entidades poderao manter sistemas proprios de
recebimento e tratamento de manifestacoes, de forma concomitante ao
sistema de que trata o caput, desde que condicionados a transferéncia
eletronica de dados a base de dados mantida pelo Orgao Central do Sistema.

§ 2°. As ouvidorias assegurarao que o 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 6rgaos e entidades deverao
digitalizar a manifestacao e promover a sua insercao imediata no sistema a
que se refere o caput.

§ 4°. As ouvidorias que receberem manifestacoes que ndo se encontrem no
ambito de suas atribuicoes deverdao encaminha-las para a unidade
competente.

Art. 9°. As ouvidorias deverao elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacoes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento
da manifestacao, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa
expressa.

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

§ 2°. Recebida a manifestacao, as ouvidorias deverdo realizar analise prévia
e, caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 3° Sempre que as informacoes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestacdao, em até 30 dias a contar do



recebimento da manifestacdo as ouvidorias deverdo solicitar ao usuario
pedido de complementacao de informacoes, que devera ser respondido em
até 20 dias, sob pena de arquivamento, sem producdo de resposta
conclusiva.

§ 4°. O pedido de complementacao de informacoes interrompe uma unica vez
o prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a
partir da resposta do usuario, sem prejuizo de complementacoes
supervenientes.

§ 5°. As ouvidorias poderao solicitar informacoes as areas responsaveis pela
tomada de providéncias, as quais deverao responder dentro do prazo de até
vinte dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo
mediante justificativa expressa, sem prejuizo de norma que estabeleca prazo
inferior.

Art. 10. As Ouvidorias assegurarao ao usuario a protecao de sua identidade
e demais atributos de identificacdo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527, de
2011.

§ Unico- A preservacdo da identidade do manifestante dar-se-a com a
protecio do nome, endereco e demais dados de qualificacao dos
manifestantes que serdao documentados separadamente, aos quais serao
dispensados o tratamento previsto no caput.

Secao II
Do elogio, da reclamacao, da sugestao e da solicitacao

Art. 11. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou
o atendimento ou ao responsavel pela prestacao do servico publico, bem
como as chefias imediatas destes.

§ Unico- A resposta conclusiva do elogio contera informacao sobre o
encaminhamento e cientificacao ao agente publico ou ao responsavel pelo
servico publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 12. A reclamacao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel
pela prestacao do atendimento ou do servico publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacao contera informacao
sobre a decisao administrativa final acerca do caso apontado.



Art. 13. A sugestao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel
pela prestacdo do atendimento ou do servico publico que devera se
manifestar acerca da adocao ou nao da medida sugerida.

§ Unico- Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdao administrativa
final informara acerca da forma e dos prazos de sua implantacao, bem como
dos mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar a execucao da
adocao da medida.

Art. 14. A solicitacado recebida sera encaminhada a autoridade responsavel
para verificar a possibilidade do atendimento ou da realizacdao da prestacao
do servico publico, podendo receber e coletar informacgoes junto aos usuarios
de servigcos publicos com a finalidade de avaliar a prestacao de tais servicos,
bem como auxiliar na deteccao e correcao de irregularidades na gestao.

§ 1°. As informacdes de que trata este artigo ndo se constituem em
manifestacoes passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servicos
publicos.

§ 2° As informacdes que constituam comunicacdes de irregularidade,
sempre que contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e
materialidade, poderao ser apuradas mediante procedimento preliminar de
investigacao.

Secao III
Das denuncias

Art. 15. A denuncia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administracao
publica chegar a tais elementos.

§ 1°. No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que
contenha informacao sobre o seu encaminhamento aos 6rgaos apuratorios
competentes, sobre os procedimentos a serem adotados e respectivo numero
que identifique a denuncia junto ao o6rgao apuratoério, ou sobre o seu
arquivamento.

§ 2° Os orgaos apuratorios administrativos internos encaminharao as
ouvidorias o resultado final do procedimento de apuracao da denuncia, a fim
de dar conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua
manifestacao.



§ 3°. As unidades setoriais deverao informar ao 6rgao central do sistema,
quando existente, a ocorréncia de denuncia por ato praticado por agente
publico ocupante de cargo em comissao ou funcao de confianca, bem como
cargo de empresa publica ou sociedade de economia mista que detenham
natureza estratégica.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 16. Para a consecucao dos seus objetivos, a Ouvidoria do Municipio
atuara:

I- por iniciativa propria;
IT — por solicitacao do Prefeito ou dos Secretarios Municipais;

[l — em decorréncia de denuncias, reclamacoes ou representacoes de
qualquer do povo e/ou de entidades representativas da sociedade.

Art. 17. As despesas decorrentes desta Lei correrao por dotacdo propria do
orcamento vigente, suplementadas se necessario.

Art. 18. Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicacao, revogadas as
disposicoes em contrario.
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Prefeito Municipal

ALAN RODRIGO DE ALMEIDA CORREA
Secretario Municipal de Governo e Administracao

ROSANA RODRIGUES DOMINGOS
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