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Secao de Legislacdao do Municipio de Redentora / RS

LEI MUNICIPAL N° 2.487, DE 25/06/2019
DISPOE SOBRE OS PROCEDIMENTOS PARA A PARTICIPAGAO, A PROTEGAO E A DEFESA DOS DIREITOS DO
USUARIO DE SERVIGOS PUBLICOS DO PODER EXECUTIVO, INCLUSIVE DA ADMINISTRAGAO PUBLICA INDIRETA, DE
QUE TRATA A LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017; E INSTITUI A OUVIDORIA-GERAL DO PODER EXECUTIVO E O
CONSELHO DE USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS.

NILSON PAULO COSTA, PREFEITO MUNICIPAL DE REDENTORA, Estado do Rio Grande do Sul, no
uso das atribuigbes que lhe sdo conferidas pela Legislagao vigente,

FAZ SABER, que a Camara Municipal de Vereadores, aprovou e ELE sanciona e promulga a seguinte
Lei:

CAPITULO | - DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei estabelece os procedimentos para a participagao, a protecdo e a defesa dos direitos do usuario de
servigos publicos do Poder Executivo, inclusive da Administragdo Indireta, de que trata a Lei n° 13.460 de 26 de
junho de 2017, e institui a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo e o Conselho de Usuarios de Servicos Publicos.

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

| - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,

Il - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de bens ou servigos a populagéo,
exercida por 6rgao ou entidade da administragédo publica;

Il - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, ainda que ftransitoriamente ou sem

remuneracgao;

IV - manifestacdes: reclamacgbes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitagdes que tenham como objeto politicas
ou servigos publicos prestados e a conduta de agentes publicos na prestagéo e fiscalizagdo de tais servigos;

V -reclamacgéo: demonstracido de insatisfagéo relativa a servigo publico;

VI - denuncia: comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo dependa da atuacao dos 6rgéos
apuratorios competentes;

VIl - sugestao: proposicao de idéia ou formulagédo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados
pelo Municipio;

VIII - elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou atendimento recebido;

IX - solicitagdo: requerimento de adogéo de providéncia por parte da Administragéo.

CAPITULO Il - DA OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO

Art. 3° E criada a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo, vinculada ao Gabinete do Prefeito Municipal, como 6rgéo
responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestagbes relativas as politicas e aos servigos publicos
prestados, sob qualquer forma ou regime, pelos 6rgdos e pelas entidades do Poder Executivo, inclusive da
Administracdo Publica Indireta, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da gestéo publica.

Art. 4° Podem ser instituidas, por meio de ato regulamentar, unidades setoriais de ouvidorias nos 6érgdos ou
entidades do Poder Executivo e da Administracdo Publica Indireta, ou designado servidor responsavel pelas
atividades de ouvidoria.

§ 1° As unidades setoriais de ouvidorias serdo, preferencialmente, diretamente subordinadas a autoridade
maxima do 6rgdo ou da entidade.

§ 2° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais ficardo sujeitas a orientagdo normativa e a supervisdo
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técnica da Ouvidoria-Geral do Poder Executivo, sem prejuizo da subordinagdo administrativa ao 6rgéo ou a entidade
a que estiverem subordinadas.

Secao | - Das Atribuigoes

Art. 5° Sao atribuigbes da Ouvidoria:

| - atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, nos termos da Lei n°® 13.460, de
2017;

Il - promover a participagao do usuario na administragdo publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa
do usuario;

lll - acompanhar a prestagdo dos servigos publicos, visando a garantir a sua efetividade e propor medidas para o
seu aperfeigoamento;

IV - receber, analisar e responder as manifestagdes a ela encaminhadas;

V - encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, solicitar informacdes a respeito das mesmas,
acompanhando o tratamento e a sua efetiva concluséo;

VI - atender o usuario de forma adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

VIl - promover a ado¢édo de mediacéo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgéo ou a entidade publica, sem prejuizo
de outros 6rgaos competentes.

Art. 6° Compete a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo:
| - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagbes relativas ao correto exercicio das atribuigbes
definidas nos Capitulos Ill, 1V e Vida Lei Federal n® 13.460, de 2017;
Il - monitorar a atuacdo das unidades setoriais e dos responsaveis por acdes de ouvidoria dos 6rgaos e entidades

prestadores de servigos publicos quanto ao tratamento das manifestagbes
lll - promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades dos responséaveis por agdes de
ouvidoria e defesa do usuario de servigos publicos;
IV - sistematizar as informacgdes disponibilizadas pelas unidades setoriais de ouvidoria, consolidar e diwulgar
estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo dos usuarios com os servigos publicos prestados;
V - propor e monitorar a adogao de medidas para a prevengéo e a corregao de falhas e omissdes na prestagdo de
servigos publicos.

Art. 70. Com vistas a realizagado dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagdes encaminhadas
por usuarios de servigos publicos;

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestado, que devera consolidar as informa¢des mencionadas no inciso |, e,
com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao de servigos publicos.

Secao Il - Das Manifestagoes

Art. 8° AOuvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagbes em linguagem clara e objetiva.

Art. 9° Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos termos desta Lei sob
pena de responsabilidade do agente publico.

§ 1° As manifestagdes serdo identificadas, entretanto ndo cabe a Ouvidoria fazer exigéncias quanto a identificagcao
que inviabilizem sua apresentacgédo.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagdo da manifestagéo.

§ 3° Aidentificacdo do requerente é informacédo pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei n°®
12.527 de 18 de novembro de 2011.

§ 4° No caso de manifestagao feita por meio eletrénico, respeitada a legislagdo especifica de sigilo e protegdo de
dados, podera ser requerido meio de certificagdo da identidade do requerente.

§ 5° Amanifestacdo sobre matéria alheia a competéncia do 6rgdo ou entidade em que foi apresentada, deve ser
protocolizada e encaminhada imediatamente a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo para que faga o
encaminhamento adequado.

Art. 10. As manifestagdes poderao ser apresentadas por meio dos seguintes canais de comunicagao:
I - por meio de formulario eletrénico, disponivel no sitio do Municipio no enderego eletrdnico:
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https://www.redentora.rs.gov.brisite;
Il - por correspondéncia convencional; e,
Il - no posto de atendimento presencial exclusivo;
Paragrafo unico. A manifestacéao feita verbalmente sera, imediatamente, reduzida a termo.

Art. 11. Recebida a manifestagdo a Ouvidoria devera classifica-la como reclamagéo, denuncia, sugestio, elogio e
solicitagdo, de acordo com as definicbes constantes nesta Lei.

§ 1° Aclassificagao atribuida pelo usuario quando do encaminhamento da manifestagao podera ser alterada pela
Ouvidoria se verificado que nao esta adequada.

§ 2° As manifestagbes serdo encaminhadas as autoridades responsaveis para as devidas providéncias, se for o
caso.

Art. 12. O procedimento de analise das manifestacbes observara os principios da eficiéncia e da celeridade,
visando a sua efetiva resolugao.
Paragrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestagbes dos usuarios compreende as seguintes etapas:

I - recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

Il - emiss&o de comprovante de recebimento da manifestagdo com o respectivo nimero de protocolo;

lll - analise e obtengao de informagbes, quando necessario,

IV - decisdo administrativa final;

V - ciéncia ao usuario.

Art. 13. A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagées recebidas no prazo de até
trinta dias contados do recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma Unica vez, porigual periodo.

§ 1° Recebida a manifestagéo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso necessario, no prazo maximo de
cinco dias, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 2° Sempre que as informacgdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a analise da manifestacao,
em até dez dias a contar do seu recebimento a Ouvidoria devera solicitar a complementagdo de informagbes que
devera ser atendida em até vinte dias, sob pena de arquivamento da manifestacao.

§ 3° O pedido de complementagédo de informagdes interrompe uma Unica vez o prazo previsto no caput deste
artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usudrio, sem prejuizo de complementagdes
supervenientes.

§ 4° A Ouvidoria podera solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente aos agentes publicos do 6rgéo ou
entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma
justificada uma unica vez, por igual periodo.

Art. 14, Quando a manifestacédo for denuncia, desde que contenha elementos minimos de autoria e materialidade,
devera ser encaminhada para o érgdo competente para as devidas providéncias.

§ 1° Esgotado o prazo de que trata essa Lei sem a conclusdo do procedimento de apuragdo da denuncia pelo
6rgao competente, considera-se como conclusiva a comunicagdo com o encaminhamento ao 6rgdo competente.

§ 2° O 6rgéo competente encaminhara a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo o resultado final do procedimento de
apuragdo da denuncia que devera dar conhecimento ao usuario acerca dos desdobramentos da sua manifestagao.

Secao lll - Do Relatério de Gestao

Art. 15. A Ouvidoria-Geral do Poder Executivo devera elaborar, anualmente, no més de margo, relatério de gestao
que ira consolidar as informagbes referentes ao recebimento, analise e resposta as manifestagdes recebidas e,
com base nelas, apontara as falhas e sugerira melhorias na prestacao dos servigcos publicos.

Art. 16. O relatério de gestao devera indicar, ao menos:
I - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
lll - a analise dos pontos recorrentes;
IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugbes apresentadas.

Art. 17. O relatério de gestéo sera:
| - encaminhado ao Prefeito Municipal;
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Il - disponibilizado integralmente na pagina oficial do Poder Executivo na internet.
Seciao IV - Da Organizagao

Art. 18. A estrutura administrativa da Ouvidoria-Geral sera composta por 01 (um) servidor, preferencialmente,
recrutado no quadro de pessoal do Poder Executivo e designados pelo Prefeito.

Art. 19. O Ouvidor do Poder Executivo sera escolhido entre os servidores referidos no art. 18 pelo Prefeito.
Paragrafo unico. O agente publico nomeado para atuar como Ouvidor do Poder Executivo percebera os proventos
do nivel CC4 ou FG4.

CAPITULO Il - DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 20. Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei diwlgardo Carta de Servicos ao Usuario com o objetivo de
informar o usuario sobre os servigcos prestados, as formas de acesso a esses Senigos e seus compromissos e
padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 21. A Carta de Servigos ao Usuario especificara, com relagdo a cada um dos servigos prestados, informagdes
claras e precisas relacionadas a:
I - servigos oferecidos;
Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servigo;
lll - principais etapas para processamento do servigo;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestagédo do servico;
V - forma de prestagéo do servico;
VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagao sobre a prestagdo do servigo.
Paragrafo unico. A Carta de Servicos ao Usuario devera detalhar, também, os compromissos e padrbes de
qualidade do atendimento relativos. no minimo, aos seguintes aspectos: 1- prioridades de atendimento;
Il - previsao de tempo de espera para atendimento;
lll - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;
IV - procedimentos para receber e responder as manifestagbes dos usuéarios;
V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solicitado e de eventual
manifestagao.

Art. 22. A Carta de Servigcos ao Usuario devera ser atualizada pelo 6rgédo ou entidade responsavel pela prestagéo do
servigo publico anualmente ou sempre que houver alteragdo com relagdo ao servigo.

Art. 23. ACarta de Servicos ao Usuario ficara disponivel no sitio eletrénico do 6rgao ou entidade na internet.
CAPITULO IV - DA AVALIAGAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 24. Os 6rgéos e entidades abrangidos por esta Lei avaliardo, com periodicidade minima anual, os servigos
prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

lll - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servigos;

IV - quantidade de manifestacdes de usuarios;

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestagao do servigo.

Art. 25. A avaliacdo serd feita por meio de pesquisa de satisfacdo e os resultados estatisticos serao
disponibilizados no sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na internet, incluindo o ranking daqueles com maior
incidéncia de reclamagao dos usuarios.

Paragrafo unico. O resultado da avaliagao servira de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em
especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento diwlgados na
Carta de Servigos ao Usuario.

CAPITULO V - DO CONSELHO DE USUARIOS
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Art. 26. E criado o Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos como 6rgéo consultivo, vinculado a Ouvidoria Geral
do Municipio de Redentora, com a finalidade de aprimorar a participagdo dos usuarios no acompanhamento da
prestacdo e na avaliagdo dos servigos publicos.

| -acompanhar a prestagédo dos servigos;

Il - participar na avaliagdo dos servigos;

lll - propor melhorias na prestacdo dos servigos;

IV - contribuir na definigdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;

V - acompanhar e avaliar a atuagéo do ouvidor;

VI - opinar sobre a indicagdo do Ouvidor-Geral, quando solicitado;

VIl - manifestar-se quanto as consultas que |lhe forem submetidas.

Art. 28. O Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos, observados os critérios de representatividade e pluralidade
das partes interessadas, sera composto por 07 (sete) membros, sendo:

I1-03 (trés) representantes dos usuarios de servigos publicos;

Il - 03 (trés) representantes do Poder Executivo, sendo:

a) 01 (um) membro da Ouvidoria-Geral do Poder Executivo;
b) 01 (um) membro da Secretaria Municipal de Administragao e Finangas; e,
¢) 01 (um) membro da Secretaria Municipal de Saude.

Il - 01 (um) membro titular e um suplente do Poder Legislativo.

§ 1°Os representantes do Poder Executivo serdo indicados pelo Prefeito.

§ 2° A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos publicos sera feita em processo aberto ao publico,
mediante chamamento oficial a ser publicado no veiculo de imprensa oficial e em jornal de circulagéo local, com
antecedéncia minima de 30 (trinta) dias e ampla diwulgacao.

§ 3° O representante do Poder Legislativo e seu respectivo suplente sera indicado pelo Presidente da Camara.

Art. 29. O mandato de conselheiro sera de 2 (dois) anos, permitida uma reconducéo.

Art. 30. O desempenho da fungao de membro do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos sera gratuito e
considerado de relevancia para o Municipio.

Art. 31. O Conselho de Usuarios de Servicos Publicos elaborara seu regimento interno no prazo de 30 (trinta) dias
contados da sua constituigdo, que devera ser submetido ao Prefeito Municipal para aprovagao.

CAPITULO VI - DISPOSIGOES FINAIS

Art. 32. As autoridades ou servidores dos 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei prestardo colaboragao e
informagdes a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo nos assuntos que |he forem pertinentes, submetidos a sua
apreciagao.

Art. 33. Esta Lei sera regulamentada no que couber, por meio de Decreto.

Art. 34. As despesas decorrentes desta Lei serdo suportadas por dotagdes orgamentarias proprias.

Art. 35. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao.

GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL DE REDENTORA LAOS VINTE E CINCO DIAS DO MES DE
JUNHO DO ANO DE DOIS MIL E DEZENOVE.

NILSON PAULO COSTA
Prefeito Municipal

Registre-se e Publique-se
Em 25 de junho de 2019.
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