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Lei N °28/2019

REGULAMENTA A LEI FEDERAL N° 13460, DE 26 DE
JUNHO DE 2017, DISPONDO SOBRE A ATUACAO DOS
1:_-:;_wRESPONSAVEIS ;iPORﬂ_ ACOES DE OUVIDORIA E A

) :‘VMIIJNICiPio DE NOVA
o Pﬁq,wﬁﬁi\TCIAs.

U i

FAGO SABER! ed :Eémara Munli'éipai de Nova Alianga aprovo @ sanciono e promulgo a

seguinte lei:

riTuLo

CAPITULOT

Art 2 Esta 1e1 dlspoe sobte a atu

ac; dos’ -résponséveis por agbes de
ouvidoria e a parnc1paga0, protegao G defesa dos dlreltos{:dos usudrios de servigos publicos,
bem como institui a Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao, no ambito do Poder
Executivo do Municipio de Nova Aliancga.

§ 1° A garantia dos direitos e a participagdo do usudrio de servigos ptblicos de
que trata a Lei Federal n° 13.460, de 2017, serdo asseguradas por meio da atuagdo dos
responsaveis por agdes de ouvidoria, em conformidade com os principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, ' publicidade, eficiéncia, economicidade, regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia, e pelos

demais meios previstos na legislacdo especifica.
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§ 2° O disposto nesta lei aplicar-se-a aos 0rgaos da administragiio municipal
direta e indireta e as demais entidades prestadoras de servicos ptiblicos municipais, inclusive
aos particulares, em decorréncia de concessdo, permissdo, autorizagio ou qualquer oufra forma

de delegacdio por ato administrativo, contrato ou convénio.

§ 3° Para os fins desta 1e1 conSIdera—se

ptblicos; .-

pronunciamentos dos cidadéos que tenham como objeto a prest" 30 ou a fiscalizagdo dos
Servigos pubhcos eda conduta dos agentes a eles relacion dos '

§ 4° Par

considerados cidadios.

CAPITULO
DOS DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

Art. 2° O usudrio tem direito a4 adequada prestacio dos servigos, devendo
cada agente ptiblico, 6rgdo e entidade prestador de servigos ptblicos:

I - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao
usuario;

II - presumir a boa-fé do usuario;

11 - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles

em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as priorida&s legais as pessoas
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com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas
de colo;
IV - zelar pela adequagdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagoes,

restri¢bes e sangdes néo previstas na legislaco;

V - tratar com 1gua1dade os usuanos, vedada qualquer tipo de discriminacéo;

usuario;

jargdes e estrangeiris _

XV - ndo exigir nova pro.x;; éobre fato ja comprovado em documentacio valida
apresentada pelo usuério;

XVI - permitir ao usudrio o acompanhamento da prestagéio e a avaliagio dos
servicos ptblicos;

XVII - facultar ao usuério obter e utilizar os servicos com liberdade de éscolha
entre os meios oferecidos;

XVIII - propiciar o acesso e a obten¢ao de informagSes relativas ao usudrio,

constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do “caput” do art.
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5° da Constituigdo Federal, na Lei Federal n® 12,527, de 18 de novembro de 2011, e na Lei n°
3.404, de 22 de junho de 2016;
XIX - proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n° 12.527, de

2011, e Lei n° 3.404, de 22 de jurtho de 2016;

XX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatérios de
regularidades em geral; e
XX =

solicitacGes.

- CAPITULO IIT
AO E DEFESA DO USUARIO DE SER.

PUBLICOS

f rt‘ 4° Compete a Controladorza do Mumc1p10
I- formular e expedir atos normativos, d1retrlzes e orlentagoes relativas ao
correto exerc1c1o das competéncms e atrlbulc;oes definidas 1 itulo 7'e VI da Lei Federal

n°13.460, de 201'7

- II- nﬁ' }ar'fa ,atuag:ao dos responsé el"‘por agdes de ouvidoria e dos 6rgaos
e entidades prestadores de .sérvu;os pubhcos quanto ao tratainento das manifestages recebidas.

Art. 5° A Quvidoria do Municipio, estéd sendo instituida por esté Lei, tem por
finalidade promover a protegdo e defesa do usudrio de servigos publicos prestados direta ou
indiretamente pelo Municipio.

Art. 6° A Ouvidoria do Municipio, além dos principios constitucionais da
administracdo pablica, reger-se-a também por:

I - independéncia e autonomia para o exercicio de suas atribuicdes sem

qualquer ingeréncia, inclusive politico-partidéria, visando garantir os direitos do usuério do

servico publico; &
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II - transparéncia na prestacdo de informacSes de forma a garantir a exata
compreensdo do usudrio sobre as repercussdes e abrangéncia do servigo piblico;

II - confidencialidade para a prote¢dio da informacio de modo a assegurar a
intimidade, a vida privada, a honra e a imagem do usudrio;

V- 1mparc1ahdade e 1sengao necessénas para compreender, analisar e buscar

inclusive aquelas 1nd1cat1vas do mvel de satlsfagao om 0s servicos publicos prestados,
propondo e monitorando a adogdo de medidas para a correcio e a prevencio de falhas e
omissdes na prestagdo dos servigos publicos;

VIII - mediar conflitos entre usuarios de servigos pablicos e orgdos ou
entidades prestadores de servicos ptiblicos, designando reunides para a utilizagio dos meios
alternativos de solugdo de conflitos entre as partes, caso necessario;

IX - encaminhar as demandas que julgar pertinentes ao 6rgao competente para
promover as medidas judiciais cabiveis, na defesa e protegio dos interesses coletivos, difusos e

individuais homogéneos dos usuarios; S
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X - fiscalizar a execugao das leis que dispSem sobre a defesa do usudrio e
aplicar as respectivas sangdes, nos termos da legislacdo vigente, sem prejuizo das atribuicGes
dos érgéos competentes;

XI - sugerir ao Prefeito ou chefe de setores as agOes necessarias para evitar a

repeti¢do das 1rregular1dades constatadas,

publicos municipais;

Il - a avocagdo de procleicﬂlri-mentos e proceésos que envolvam a prestacdao de
servigos ptblicos municipais, para a adogao de providéncias;

IV - a requisicdio de informag¢Bes ou documentos de entidades privadas
encarregadas da prestacio dos servigos puablicos municipais.

Art. 10, A Quvidoria do Municipio, visando a protecao e defesa do usudario de
servigos ptblicos, devera assegurar:

I - canal de comunicacdo direto entre os 0rgdos e entidades prestadores de

servi¢os e os usudrios, a fim de aferir o seu grau de satisfacdo e estimular a apresentagdo de

sugestdes; _ o
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I - servicos de informagdo para garantir, ao usudrio, 0 acompanhamento e
fiscalizac@o do servigo ptiblico;

HI - servicos de educagdo do usuario, compreendendo a elaboragdo de
manuais informativos sobre os seus direitos, os procedimentos disponiveis para o seu exercicio

e 0s 6rgdos e enderegos para a apresentagao de que1xas e sugestoes

5 B E. OUVIDORIA

Art, 11. Aos responsévels por agoes de uv1dor1a, vinculados a Controladoria
do Municipio, compete:

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuérios de
servicos ptblicos, nos termos da Lei Federal n° 13.460, de 2017:

II - receber, analisar e responder as manifesta¢des encaminhadas por usudrios
ou reencaminhadas por outros responséveis por agdes de ouvidoria ou 6rgaos ou entidades
ptiblicos, observados os termos desta Lei e das normas pertinentes 4 matéria;

HI - processar informacgdes obtidas por meio das manifesta¢bes recebidas e das

pesquisas de satisfacdo, com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos serv@s prestados, em
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especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da
Carta de Servigos ao Cidadéo, de que trata o art. 7° da Lei Federal n° 13.460, de 2017;

IV - incentivar a participagéo, a transparéncia, o acesso a informacio e o
controle social;

V - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades realizadas,

bem como propor e momtorar a'-adogaoi et inedld, 'para‘ a Correcdo e a prevencio de falhas e

pena de responsabﬂldad_ _ 7 _

§2°0s fesponsavei;i:;o; ac;fiesde ouvidoria que receberem manifestacdes de
competénecia de outra instituicdo deverdo encaminhd-las diretamente, comunicando ao
interessado.

§ 3° A certificagio da identidade do usuédrio somente poderd ser exigida
quando necessdria ao acesso a informagao pessoal prépria ou de terceiros.

§ 4° Fica vedado impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa a motivacio ou
justificativa da manifestag&o.

§ 5° Fica vedada a cobranca de qualquer valor referente aos procedimentos de

ouvidoria, ressalvados os custos para a reproducdo de documentos, midias %itais, postagem e
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correlatos, observada a gratuidade para aqueles que nio possam com eles arcar sem prejuizo ao
sustento préprio ou da familia.

Art. 14. Fica permitida a recepgiio eletronica de manifestacoes, com ampla
divulgacao e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Art. 15. No menor prazo posswel no limite de até 30 (trinta) dias tteis,

informacoes dos usuérlos, com a fmahdade de avaliar a presta(;ao dos’ servicos ptblicos, bem

como auxﬂlar na detecgao e corregio de 1rregu1ar1dades, com'o respectlvo encaminhamento as

.. CAPITULO VI-#%:..
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 19. Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliacdo, o Poder Executivo
Municipal deverd avaliar os servigos piblicos dos érgaos e entidades prestadores do Municipio,
no minimo, conforme os seguintes aspectos:

1 - satisfacdo do usudrio com o servigo prestado;

I - qualidade do atendimento prestado ao usuério;

III - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagfio dos
servicos;

IV - quantidade de manifesta¢des de usuarios; ‘ @
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V - medidas adotadas para a melhoria e 0 aperfeicoamento da prestagio do
servigo.

§ 1° A avaliagéio serd realizada anualmente por pesquisa de satisfagdio ou por
outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade almejada e a solidez
metodolégicé e estatistica.

§ 2° O resultado::‘ dal

avaha(;ao v -devera ser integralmente publicado na

sfacdo constituira subsidio aos

al do Municipio.

. TiTULO

| o CAPITULO .
DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENHIMENTO A_ CIDADAO

L . Art “.20 Fma 1nst1fu1da, no: amblto dopPoder Execu tiy (o} do_Mumc1p1o, a Politica

Municipai d At‘ co s}'voltadas as boas

ento ao Cldadao, com a fmahdade de estab

‘com as disposi¢Ges

praticas e padr e de- quahdade no atendimento ao cidadéo, em consonén
da Lei Federal n° 13.460, de 2017. o j |
Ar 21 A Politica Mumc1pa1 de Atend1mento a0 C da

6':tiem como objetivos:
: valonzar as atwldades relacmnadas ao atendzmento como uma das

atribuicdes prlmordlals de todaa Adnumstragao Municipal; <

II valonz em atlv1dades de atendimento;

f 98 agentes pubhcos envolv1

III cont-rlbmr para que as umdad operamonms responséveis pela execucéo

dos servigos putblicos so i ados--tenham como foco a‘_sahsfagao dos cidad&os;

IV - promover e mcentwar pro]etos, programas e a¢des de inovagdo na
prestacéo dos servicos publicos a populagdo, inclusive os que contemplem investimentos em
tecnologia da informagao e em recursos de acessibilidade;
V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidadéos o exercicio de
seus direitos de acesso democratico aos servicos publicos e as informacdes a eles relacionadas;
VI - propiciar, aos agentes pablicos, condigdes para exercerem com efetividade
0 seu papel de representantes da Administragio Municipal no relacionamento com os cidados;

VII - estimular a criacdo de alternativas e mecanismos para a

desburocratizagdo da prestagdo dos servicos publicos; @
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IT - 0s requisitos, documentos, formas e informacdes necessarios para acessar o

servigo;

111 - as principais etapas para o processamento do servigo;
IV - a previsdo do prazo méximo para a prestacio do Servico;

V - a forma de prestagiio do servigo;

VI-os locais e formias para b iisudtio presentar eventual manifestacio sobre a

prestacdo do servico; -

Segao II

e S

"Dos Canais de Atendlmento

Paragrafo Gnico. Os canals de atend1mento' deverao

pautar-se €M processos

“ A

icAcia, eficiéncia e

1cdo. de md1ca ores que. reﬂltarn, prioritariamente, o

CHAR T

adequacdo de suas estruturas fisicas e tecnolégicas, capacitando as suas equipes para que o

atendimento iniciado por um canal possa ser consultado, acompanhado, complementado e
concluido por outros.

Art. 26. Compete aos 6rgios e entidades prestadores de servigos prblicos:

I - promover a acessibilidade comunicacional em todos os seus canais de
atendimento;

II - analisar a flutuagdo da demanda por atendimento em seus canais, de modo

a dimensionar os recursos necessarios a sua adequada prestagéo;
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IIl - definir e divulgar amplamente o horario de atendimento telefénico,
presencial, por “chat” e por midia social;
IV - organizar o atendimento presencial por ordem de chegada, com o devido
respeilo as determinacBes legais relativas a essa forma de atendimento;
| V - garantir a identificagdo visual dos agentes dos postos de atendimento

presencial, mediante o fornecnne_ to, de'umforme ou- snmlar, além de crachas padronizados,

i

blicos sdo responséveis

|\j

. ® eo tremamento técruco de seus agentes,

distancia e déma»_ eventos que tenham como ob]et1v0 garanhr d permanente fransmissio e

assimilacio de conhecunento sobre o atendlmento ao cidadao::

Da Solicitagao dos Servigos Pablicos

Art. 27.Os érgaoér "e‘"éntidadés*."pfééfé es de servicos pablicos deverdo dar o
devido atendimento as solicitagdes feitas pelos canais de atendimento, evitando-se o uso de
oficios e pedidos informais que violem o principio da impessoalidade.

Art. 28. Cada solicitag@o, qualquer que seja o canal de atendimento, devera
gerar um namero de protocolo que retrate fielmente a manifestacio, permitindo o seu
acompanhamento pelo cidadao.

§ 1° Os cidad@os serdo comunicados quanto ao encaminhamento final dado &s

suas solicitagdes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com clareza e objetividade.
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_ § 2° As comunicagOes serdo realizadas preferencialmente por meio eletrénico,
admitindo-se a utilizacdo de outros meios, incluido o telefénico, desde que passivel de
comprovagao.,

Art. 29. O registro do atendimento seguira a seguinte classificagéo:
[ - identificado: quando o cidaddo informa um meio de contato (enderego, e-

mail, telefone ou celular) e autorlza asua 1dent1f1caga0, -

contato.

. _ CAPITULOMI - "
o DAS DISPOSICOES FINATS

Art. 31. As pes&s*deéorrentes- daf":“ex_‘eq_l\el_gaq desta Lei correrdo por conta das

dotagOes orcamentarias proprias, suplementadas, se necessério.

Art, 32, Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicagéo.

Nova Alianca- SE, 03 de Setembro de 2019.
VANDI TISTATTASEMIRO

Prefeito Municipal

Registrado e em seguida publicado por afixagio em
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