ESTADQ DE SANTA CATARINA
MUNICIPIO DE NOVA ITABERABA
Administrativo

LEI N° 1.240/2019 DE 11 DE JUNHO DE 2019

“DISPOE SOBRE A PROTECAO E DEFESA
DOS DIREITOS DO USUARIO DE SERVICOS
PUBLICOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA
MUNICIPAL E INSTITUI E REGULAMENTA A
OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO DO
MUNICIPIO DE NOVA ITABERABA-SC”.

O Prefeito Municipal de Nova Itaberaba, Estado de Santa Catarina, FAZ
SABER a todos os habitantes deste Municipio, que a Camara de Vereadores VOTOU ¢
APROVOU e ele SANCIONA ¢ PROMULGA a seguinte;

LEI:

CAPITULO 1
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei regulamenta, no ambito do Poder Executivo Municipal de
Nova Itaberaba, os capitulos III, IV e VI da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

§1° Sujeitam-se ao disposto nesta Lei os 6rgaos da administragdo direta, as
autarquias, as fundagdes publicas, empresas publicas ¢ de economia mista e demais
entidades prestadoras de servigos publicos.

§2° Os orgdos e as entidades da administragdo publica municipal
assegurardo ao usudrio de servicos publicos o direito a participacdo na administragdo
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 Lei, considera-se:

I — Ouvidoria publica: instancia de participagdo e controle social
responsavel pelo tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos servigos
publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagao da efetividade
e ao aprimoramento da gestdo publica;

IT — Reclamagdo: demonstragdo de insatisfagdo relativa ao servigo publico;

IIT — denuncia: comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa
da atuacdo dos orgaos apuratorios competentes;

IV — Elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre os servigos
publicos oferecidos ou atendimento recebido;
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V — Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos;

VI — Solicitagdo: requerimento de adocdo de providéncia por parte da
Administrag¢ao;

VII — Identificagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a
individualizagdo de pessoa fisica ou juridica;

VIII — Decisao administrativa final: ato administrativo mediante o qual
orgdo ou entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria,
apresentando solucdo ou comunicando da sua impossibilidade;

IX — Servigos publicos: atividades exercidas pela Administragdo publica
direta indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessdo, permissao,
autoriza¢do ou qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo, contrato ou
convénio.

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

CAPITULO II
DAS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS PUBLICAS
Secao I
Do Sistema de Ouvidorias

Art. 3° Fica instituido, no ambito do Poder Executivo de Nova Itaberaba, o
Sistema de Ouvidorias, a fim de integrar as atividades de ouvidoria desenvolvidas pela
administracao direta, autarquias, fundagdes publicas, empresas publicas e de economia
mista, controladas direta ou indiretamente pelo Poder Executivo de Nova Itaberaba.

Art. 4° Sao objetivos do Sistema:
[ — Articular as atividades das ouvidorias publicas;

IT — Garantir o controle social dos usudrios sobre a prestagao de servigos
publicos;

IIT — Garantir o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de
participagdo na gestao e defesa dos direitos;

IV — Garantir a efetiva interlocug¢do entre usuario de servigos publicos e os
orgaos e entidades da administragdo publica;
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V — Monitorar e avaliar a Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7°
da Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, bem como a adequacdo dos servigos aos
parametros de qualidade nela fixados;

VI — Promover a articulagdo e a atuagdo coordenada da ouvidoria municipal
com as ouvidorias dos governos estadual e federal, dos conselhos profissionais, dos
servigos sociais autonomos, bem como demais Poderes, entre outros.

Art. 5° As Secretarias e Departamentos da Administragdo Municipal ficam
sujeitas a orientacdo normativa e as recomendagdes técnicas do Ouvidor, sem prejuizo
da subordinagdo administrativa ao 6érgao ou entidade a que estiverem vinculadas.

Art.6° O cargo de Ouvidor devera estar diretamente vinculado a autoridade
maxima dos 6rgdos e entidades a que se refere o art. 1° desta Lei.

Secao I
Das competéncias do Ouvidor
Art. 7° Compete ao Ouvidor:

I — Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de
servigcos pubicos, nos termos da Lei 13.460, de 2017;

IT — Receber, analisar e responder as manifestagdes a elas encaminhadas por
usuarios ou reencaminhadas por outras ouvidorias;

III — Exclusivamente, receber, analisar e responder, dentncias e
comunicagdes a que se refere o art. 17 desta Lei, recebidas por qualquer canal de
comunica¢do com o usudario de servigos publico;

IV — Processar informacdes obtidas por meio das manifestagcdes recebidas e
das pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos
servicos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos ¢ dos padroes de
qualidade de atendimento da Carta de Servi¢os ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei
13.460, de 2017;

V — Monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario do
orgdo ou entidade a que esteja vinculada;

VI — Exercer a articulagcdo permanente com outras instancias € mecanismos
de participagdo e controle social;

VII — Produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de
ouvidoria realizadas, bem como propor ¢ monitorar a adocdo de medidas para a
corregdo e a prevengao de falhas e omissdes na prestacdo de servigos publicos;

VIII - Atuar em conjunto com os demais canais de comunicacdo com o
usudrio de servigos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes,
sugestdes e elogios recebidos; e
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IX— Exercer agdes de mediagdo e conciliagdo, bem como outras acdes para a
solugdo pacifica de conflitos entre usudrios de servigos e 6rgaos e entidades referidos no
§1° do art. 1° desta norma, com a finalidade de ampliar a resolutividade das
manifestagdes recebidas e melhorar a efetividade na prestacao de servigos publicos.

Art. 8° Compete a Ouvidoria:

I — Formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao
correto exercicio das competéncias e atribui¢des definidas nos Capitulos III, IV e da Lei
n° 13.460, de 2017,

IT — Expedir orientagdes e diretrizes relativas ao correto exercicio das
competéncias e atribui¢cdes definidas no Capitulos VI e da Lei n°® 13.460, de 2017;

I — Monitorar a atuagdo das unidades setoriais no tratamento das
manifestagdes recebidas;

III — Promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as
atividades de ouvidoria e defesa do usuario de servicos publicos;

IV - Manter sistema informatizado de uso obrigatorio que permita o
recebimento, a analise e a resposta das manifestagdes enviadas para a ouvidoria;

V — Definir formularios padrdo a serem utilizados pela ouvidoria para
recebimento de manifestacoes;

VI — Definir metodologias padrao para medicao do nivel de satisfacao dos
cidaddos usudrios de servigos publicos;

VII — Manter base de dados com todas as manifestacdes recebidas pela
ouvidoria; €

VIII — Sistematizar as informagdes recebidas, consolidar e divulgar
estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfacio com os servigos
publicos prestados, propondo € monitorando a adogdo de medidas para a correcao ¢ a
prevencao de falhas e omissdes na prestagdo de servigos publicos.

Paragrafo unico. A ouvidoria devera acumular as competéncias de que trata
o art. 7° no que se refere as manifestagdes a ela diretamente encaminhadas relacionadas
a irregularidades.

CAPITULO I1I
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Secao I
Das regras gerais para tratamento de manifestagdes

Art. 9. A Ouvidoria Publica devera receber, analisar e responder as
manifestagdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.
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§1° Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente publico.

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

§3° Sao vedadas as ouvidorias publicas impor ao usuario quaisquer
exigéncias relativas a motivagao da manifestagao.

§4° Os procedimentos de ouvidoria de que trata esta norma sdo gratuitos,
sendo vedada a cobranga de quaisquer valores ao usudrio.

Art. 10. As manifestagdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletronico, por meio do sistema informatizado que permanece a disposi¢do na pagina
principal da Prefeitura de Nova Itaberaba com acesso pela rede mundial de
computadores.

§ 1° Sempre que recebida em meio fisico, a ouvidoria devera digitalizar a
manifestagdo e promover a sua inser¢do imediata no sistema a que se refere o caput.

§ 2° As Ouvidorias Publicas que receberem manifestagdes que ndo se
encontrem no ambito de suas atribuicdes deverdo encaminhéd-las para a unidade
competente.

Art. 11. A Ouvidoria Publica do Municipio de Nova Itaberaba devera
elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de até 30
(trinta) dias contados do recebimento da manifestagdo, prorrogéavel por igual periodo,
mediante justificativa expressa.

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

§ 2° Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria Publica deverd realizar andlise
prévia e, caso necessario, encaminhda-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 3° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestacao, a Ouvidoria Publica devera solicitar ao
usudario pedido de complementagao de informacgdes no prazo de até 30 dias a contar do
recebimento da manifestacao.

§ 4° O pedido de complementagdo de informagdes podera ser feito apenas
uma vez, ¢ devera solicitar todas as informagdes necessarias a analise da manifestagao.

§ 5° O pedido de complementacdo de informacdes interrompe o prazo
previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do
usuario.
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§ 6° A auséncia de complementacdo da informacgdo do usudrio no prazo de
20 dias acarretard o arquivamento da manifestacdo, sem producdo de resposta
conclusiva.

§ 7° A Ouvidoria Publica podera solicitar informagdes as areas responsaveis
pela tomada de providéncias, as quais deverao responder dentro do prazo de 5 (cinco)
dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante
justificativa expressa, sem prejuizo de norma que estabeleca prazo inferior.

§ 8° A auséncia de resposta e/ou o descumprimento dos prazos estipulado
nesta Lei configuram-se como infragdes administrativas, que deverdo ser apenadas, no
minimo, com suspensdo, aplicando-se, no que couber, as condutas ilicitas e sangdes
previstas no Art. 103 da Lei Municipal n° 1.028/2019, podendo o agente publico
responder, inclusive, por improbidade administrativa.

Art. 12. A Ouvidoria assegurard ao usuario a prote¢dao de sua identidade e
demais atributos de identificac¢do, nos termos do art. 31 da Lei Federal 12.527/2011.

Paragrafo unico. A preservacao da identidade do manifestante dar-se-a com
a prote¢do do nome, endereco e demais dados de qualificagdo dos denunciantes que
serdo documentados em autos apartados, aos quais serdo dispensados o tratamento
previsto no caput.

Secao 11
Do elogio, da reclamacio e da sugestao

Art. 13. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou
o atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servigo publico, bem como as
chefias imediatas destes.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio contera informagao sobre
o encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art.14. A reclamacao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel
pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacgao contera informagao
sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 15. A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel
pela prestagdo do atendimento ou do servico publico que deveréd se manifestar acerca da
possiblidade de ado¢ao da medida sugerida.

Paragrafo unico. Caso seja possivel a adocao da medida sugerida, a decisao
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 adogao
da medida.
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Art. 16. A Ouvidoria Municipal podera receber e coletar informagdes junto
aos usudrios de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestacdo de tais
servicos, bem como auxiliar na detecgao e corregdo de irregularidades na gestao.

§1° As informagdes de que trata este artigo nao se constituem em
manifestagdes passiveis de acompanhamento pelos usudrios de servigos publicos.

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

Secao 111
Das dentncias

Art. 17. A denuncia recebida sera conhecida caso contenha elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administragao publica
chegar a tais elementos.

Paragrafo unico. No caso da dentincia, entende-se por conclusiva a resposta
que contenha informagdo sobre o seu encaminhamento aos Orgdos apuratorios
competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento.

CAPITULO IV
DO CONSELHO DOS USUARIOS

Art. 18.Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagdo, a
participacdo dos usuarios no acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servigos
publicos sera feita por meio de conselhos de usuarios.

Paragrafo unico. Os conselhos de usudrios sdo 6rgdos consultivos dotados
das seguintes atribuigdes:

I - Acompanhar a prestagao dos servigos;
IT - Participar na avaliagdo dos servigos;
IIT - Propor melhorias na prestacio dos servicos;

IV - Contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario;

V - Acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor.
Art. 19. O conselho de usuarios compoem-se de 10 (dez) membros, com

mandato de 2 (dois) anos, sendo vedada sua reconducdo, sendo que, no minimo, 50%
dos membros deve ser composto por usudrios do municipio.

Art. 20. A formagdo do conselho de usuarios deve observar os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua
representacao.

Rua José Marocco, 2226 — Centro — Cep: 89818-000 — Nova Itaberaba/SC — Fone/Fax (49) 3327-0066
CNPJ: 95.990.131/0001-70 - Site: www.novaitaberaba.sc.gov.br

)



ESTADQ DE SANTA CATARINA
MUNICIPIO DE NOVA ITABERABA
Administrativo

Paragrafo unico. A escolha dos representantes serd feita em processo aberto
ao publico, sendo que todos os atos serdo publicados de acordo com a legislagdo
vigente.

Art. 21. A participacdo do usudrio no conselho sera considerada servigo
relevante e sem remuneracao.

CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 22. Os procedimentos para recebimento, andlise e resposta a outras
modalidades de pronunciamentos de usudrios previstos no inciso V do art. 2° da Lei
Federal 13.460, de 26 de junho de 2017, serdo definidos pela Ouvidoria Municipal.

Art. 23. Eventuais omissoes serdo disciplinadas guardando simetria com os
normativos proprios expedidos pela Ouvidoria-Geral da Unido, Orgdo do Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido.

Art. 24. Os compromissos e¢ padroes de qualidade de atendimento dos
servigos publicos prestados, previstos no art. 7°, § 3° da Lei Federal 13.460, de 26 de
junho de 2017, e ndo previstos na Carta de Servicos ao Usuério do Poder Executivo
Municipal, deverdo ser estabelecidos e publicados até¢ o dia 31 de dezembro de 2019
para fins de adequagdo dos padroes previstos na legislagao federal.

Art. 25. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo e revogam-se
todas as disposi¢des em contrario, em especial o Decreto 349/2018.

GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL DE NOVA ITABERABA - SC,
EM 11 DE JUNHO DE 2019.

MARCIANO MAURO PAGLIARINI
Prefeito Municipal

GILBERTO SOUZA DOS SANTOS
Secretario de Administracdo ¢ Fazenda

MAURO CESAR RIBEIRO DOS SANTOS
Assessor Juridico
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