PREFEITURA MUNICIPAL DE MARIANA

CEP 35.420-000 — ESTADO DE MINAS GERAIS

Exposicdo de Motivos

Mariana, 10 de maio de 2021.

Exmo. Vereador Ronaldo Alves Bento
Presidente da Cimara Municipal de Mariana.

Senhores Vereadores,

O projeto de Lei em epigrafe tem por escopo unificar o servico de ouvidoria
do Municipio em uma (nica estrutura centralizada, em respeito s normas federais
relativas a lei de transparéncia e de livre acesso 4 informacio.

Os cidaddos e a administragdo publica enfrentam, cotidianamente, situacdes
concretas e pontuais, tais como: a falta de um agente mediador na resolucio de conflitos
entre os orgdos publicos e a populagdo, processos excessivamente burocratizados,
demandas da sociedade sem resposta e a falta de transparéncia na gestio publica.

Reconhecer a necessidade de tratar essas questdes e buscar reduzir os
vacuos de didlogos é importante, pois contribui para que as atividades e prioridades da
Administragdo Piblica sejam definidas de modo mais objetivo.

Assim, ouvidoria é o elo que busca estabelecer, por meio de seus
procedimentos, a comunicagdo eficiente entre o cidado, o ptiblico interno e a instituicdo
servindo como um espaco de didlogo com escuta qualificada, legitimando o canal onde o
cidaddo tem voz e é ouvido, fortalecendo a relagio entre o cidadio e a organizacio, a fim
de promover a melhoria dos servicos oferecidos a sociedade e o aprimoramento de
rotinas e processos de trabalho, além de contribuir para a prética de boa governanga
corporativa.

Assim sendo, contando com o apoio dos nobres Vereadores para que se dé
rapida tramitacdo na presente matéria, solicitamos, ainda, a uninime aprovagao do
presente projeto de lei.

Cordialmente,

CAMARA MUNICIPAL DE MARIAN:.
APROVADC POR cUNANlMlDAD&
| %ﬁ L /02  p200

Juliano Vasconcelos Gongalves
Prefeito Municipal em Exercicio ]KJ . d\, C/Q\ 7
+residente Secretario
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“Dispde sobre a criagdo do Sistema de Ouvidoria
Municipal e da outras providéncias.”

CAPITULOI
DISPOSICOES PRELIMINARES
Art. 12, Esta Lei estabelece normas bésicas para participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela

administragdo publica.

§ 12. O disposto nesta Lei aplica-se a administracdo piblica direta e indireta, nos termos
do inciso I, do § 3¢, do art. 37 da Constitui¢do Federal.

§ 22. A aplicacdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

I - Em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servico ou atividade
sujeitos a regulacdo ou supervisao;

II - Na Lei n? 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagdo de
consumo;

II1 - Na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacao.

§ 3°. Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servicos publicos prestados
por particular.

§ 42, Para os fins desta Lei, consideram-se:

I - Usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

II - Servico publico - atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens
ou servicos a populacio, exercida por 6rgio ou entidade da administracdo publica;

111 - Administracio piblica - érgdo ou entidade integrante da administragdo ptblica de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a
Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV — Agente piblico - quem exerce cargo, emprego ou fungdo piiblica, de natureza civil
ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao; e

V - Manifestaces - reclamagdes, denuncias, sugestoesCA MUNHEE&E DE MARI#
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Art. 28, Com periodicidade minima anual, o Poder Piblico publicard em meio de
comunicacdo oficial quadro geral dos servigos piblicos prestados, que especificara os
6rgdos ou entidades responsaveis por sua realizacdo e a autoridade administrativa a
quem estdo subordinados ou vinculados.

Art. 32, Os servigos publicos e o atendimento do usuério serdo realizados de forma

adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULOII
Dos DIREITOS BASIcoS E DEVERES D0OS USUARIOS

Secdo I
Dos Direitos e Deveres
Art. 42. O usudrio de servico ptiblico tem direito & adequada prestagdo dos servicos.

§ 12 Aos agentes piiblicos e prestadores de servicos publicos cabe a observincia das
seguintes diretrizes:

I - Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

IT - Presuncédo de boa-fé do usuério;

III - Atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e agueles em
que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas
com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por

criangas de colo;

IV - Adequacdo entre meios e fins, vedada a imposigio de exigéncias, obrigacdes,
restrigdes e sang¢des ndo previstas na legislacdo;

V - Igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de discriminacéo;
VI - Cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - Definigdo, publicidade e observincia de horarios e normas compativeis com o bom
atendimento ao usuério;

VIII - Adogdo de medidas visando a protegdo 4 satide e a seguranca dos usudrios;

IX - Autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, & vista dos originais
apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em

caso de diivida de autenticidade; CAMARA M
U
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XI - Elimina¢do de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja
superior ao risco envolvido;

XII - Observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos;

XII - Aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condicdes para o
compartilhamento das informacdes;

XIV - Utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes
e estrangeirismos; e

XV - Vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentacio
valida apresentada.

§ 22 - Aos usudrios sdo garantidos direitos bésicos:
I - Participa¢do no acompanhamento da prestagio e na avaliagio dos servigos;

II - Obtencdo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminag3o;

IIT - Acesso e obtencédo de informagdes relativas & sua pessoa constantes de registros ou
bancos de dados, observado o disposto no inciso X, do caput do art. 52, da Constituicio
Federal e na Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - Protecdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n2 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

V - Atuagdo integrada e sistémica na expedicio de atestados, certiddes e documentos
comprobatérios de regularidade; e

VI - Obtencdo de informacGes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do
servigo, assim como sua disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

a) Hordrio de funcionamento das unidades administrativas;

b) Servigos prestados pelo érgdo ou entidade, sua localizagio exata e a indicacdo
do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

c) Acesso ao agente publico ou ao érgio encarregado de receber manifestagdes;

d) Situagdo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) Valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacio dgsj IS@S ,
informacdes para a compreens;z er};ta da extensdo do sewﬁ%@%@: %JLN?A‘EN?AN?IRDI:B E
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VII - Comunicagdo prévia da suspensio da prestagio de servico.
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§ 32 - S30 deveres do usuério:

[ - Utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
II - Prestar as informacdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
IIT - Colaborar para a adequada prestagdo do servico; e

IV - Preservar as condi¢des dos bens piblicos por meio dos quais lhe s3o prestados os
servigos de que trata esta Lei.

§ 42 - E vedada a suspensdo da prestacdo de servico em virtude de inadimplemento por
parte do usuério que se inicie na sexta-feira, no sdbado ou no domingo, bem como em
feriado ou no dia anterior a feriado.

Secao II
Da Carta de Servicos ao Usudrio

Art. 52 - Os érgdos abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servicos ao Usudrio,
atualizadas periodicamente, preferencialmente em meio digital, em linguagem simples e
de facil acesso, voltadas especificamente:

I - Ao piblico interno - servidores publicos;

IT - Ao publico externo - pessoas juridicas;

IIT - Ao publico externo - pessoas fisicas e contribuintes;
IV - Ao publico externo - visitantes e turistas.

§ 12 - A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar o usudrio sobre os
servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus
compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico, emissdo de certiddes
e comprovantes de situacdo especificas.

§ 22 - A Carta de Servigos ao Usudrio deverd trazer informacdes claras e precisas em
relagdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informacdes
relacionadas a:

I - Servigos oferecidos;
II - Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servico;

III - Principais etapas para processamento do servigo;

IV - Previsdo do prazo maximo para a presta¢do do servico;

V - Forma de prestagdo do servigo; e CAMARA MUNICIPAL DE MARIANA

VI - Locais e formas para o usudrio apresentar eventual mamfe‘é%%@&’%‘?@a%ﬁl&é%m lMID AD -
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§ 3¢ - Além das informacdes descritas no § 22, a Carta de Servicos ao Usudrio devera
detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo,
aos seguintes aspectos:

[ - Prioridades de atendimento;

II - Previsdo de tempo de espera para atendimento;

[T - Mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IV - Procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usudrios; e

V - Mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servico
solicitado e de eventual manifestacio.

CAPITULOIII
Da OuviDORIA MUNICIPAL

Art. 6° - Para garantia dos direitos do usudrio; fica criado o Sistema de Ouvidoria
Municipal, tendo por objetivo assegurar, de modo permanente e eficaz, a preservacio
dos principios de legalidade, moralidade e eficiéncia dos atos dos agentes da
Administracdo Direta e Indireta, inclusive das empresas publicas e sociedades nas quais
o Municipio detenha capital majoritario, e entidades privadas de qualquer natureza que
operem com recursos piiblicos, na prestagio de servicos 2 populagio.

Paragrafo nico - A Ouvidoria é érgio auxiliar de controle da administragio publica,

vinculado a controladoria Geral, para defesa dos direitos e interesses dos cidadios,
quanto a atuacdo do Poder Executivo Municipal.

Art. 72 - A Ouvidoria serd o canal de comunicacdo direta entre a sociedade e a
Administragdo Municipal, recebendo reclamagdes, dentincias, sugestdes e elogios, de
modo a estimular a participagdo do cidaddo no controle e avaliagio dos servicos
prestados e na gestdo dos recursos piiblicos.

Paragrafo unico - A Ouvidoria manter4 canais digitais de transmissdo de dados, servico
telefonico e outros meios gratuitos de comunicagio, destinados a receber sugestdes,
elogios, dentincias e reclamagées.

CAPITULOIV
DAs MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 82 - A manifestagdo do usudrio seré dirigida & ouvidoria geral indicando o 6rgéo ou
departamento responsavel ou, caso ndo o faga, cabera ac ouvidor efetuar a distribuicdo

da demanda ao 6rgio competente. ) ‘ . _
CAMARA MUNICIPAL DE MARIAN:
§ 12 - A Ouvidoria podera a critério do solicitante, ser registradaAFtRCay A f)R UNANIMIDADE
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I - A identificacdo do requerente, quando este desejar, no conterd exigéncias que
inviabilizem sua manifestacio.

II - S30 vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacdo de manifestacdes perante a ouvidoria.

III - O usudrio poderd apresentar, quando nZo atendida sua manifestacio via Quvidoria,
requerer diretamente ao 6rgéo ou entidade responséavel pela execugdo do servico e ao
6rgdo ou entidade a que se subordinem ou se vinculem.

IV - A manifestacdio podera ser feita por meio eletrdnico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hiptese em que dever4 ser reduzida a termo.

V - No caso de manifestagdo por meio eletrdnico, respeitada a legislacio especifica de
sigilo e protegdo de dados, poderd a administragfo piiblica ou sua ouvidoria requerer
meio de certificagdo da identidade do usuério.

VI - A Administracdo Publica deverd colocar 3 disposicdo do usuario formuldrios
simplificados e de facil compreensdo para a apresentagio do requerimento previsto no

caput, facultada ao usudrio sua utilizago.

VII - A identificacdo do requerente é informacdo pessoal protegida com restricdo de
acesso nos termos da Lei n2. 12.527 de 18 de novembro de 2011.

§ 22 - Em nenhuma hipétese, serd recusado o recebimento de manifesta¢des formuladas
nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente ptblico.

Art. 92 - Os procedimentos administrativos relativos a4 andlise das manifestacdes
observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucio.

§ 1°. A efetiva resolugédo das manifesta¢des dos usudrios compreende:
I - Recepcdo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

II - Emissdo de comprovante de recebimento da manifestacio;

III - Andlise e obtengdo de informacdes, quando necessario;

IV - Decisdo administrativa final; e

V - Ciéncia ao usudrio.

§ 22, O cidaddo podera tratar junto & Ouvidoria do Municipio os assuntos listados nesta
Lei, seguindo lista meramente exemplificativa:

I- Qualidade de atendimento dos agentes ptblicos municipais;

CAMARA MUNICIPAL DE MARIANA
II - Impostos e taxas municipais; APROVA)DO POR}\U NAN |M|DAQE
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IV - Fiscalizagdo e gestdo urbanistica;

V - Transito e transportes publicos locais;

VI - Poda de arvore e limpeza de terreno particular;
VII - Falta de médicos e medicamentos;

VIII - Perturbagdo do sossego;

[X - Buracos em vias piiblicas;

X - Direitos, deveres e obrigagdes do servidor ptblico e do agente politico;
XI - Tratamento e coleta de lixo; e

XII - Tratamento e abastecimento de dgua e esgoto;
XIII - Maus tratos aos animais;

XIV - acesso a legislacdo municipal e;

XV - Sugestdes de projetos de leis.

CAPITULOV
DA OuviDORIA

Art. 10 - A Ouvidoria poderd ter suas atribui¢des estabelecidas em regulamento
especifico.

§ 1°. Como atribui¢Ges precipuas, a Ouvidoria tera as seguintes atribuicdes:

I - Receber sugestdes, elogios, dentincias, reclamacdes e representacdes sobre atos
considerados arbitrarios, desonestos, indecorosos, ilegais, irregulares ou que violem os
direitos individuais ou coletivos, praticados por servidores civis da Administracio
Piblica Municipal direta e indireta e daquelas entidades referidas no artigo 62 desta Lei;

II - Receber sugestbes de aprimoramento, criticas, elogios e pedidos de informacdo
sobre as atividades da Administragdo Ptiblica Municipal;

IlT - Diligenciar junto &s unidades administrativas competentes, para que prestem
informacdes e esclarecimentos a respeito das comunicagdes mencionadas no inciso
anterior;

IV - Manter o cidaddo informado a respeito das averiguacdes e providéncias adotadas
pelas unidades administrativas, excepcionados os casos em que n Lﬁ
garantindo o retorno dessas providéncias a partir de sua interven ?f‘ﬁ ﬁ g%ﬂﬁ AL DE MARIA:
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V - Elaborar e divulgar, trimestral e anualmente, relatérios de suas atividades, bem
como, permanentemente, os servicos da Ouvidoria do Municipio junto ao ptblico, para
conhecimento, utilizagdo continuada e ciéncia dos resultados alcancados;

VI - Promover a realizagdo de pesquisas, seminarios e cursos sobre assuntos relativos ao
exercicio dos direitos e deveres do cidaddo perante a administracio publica;

VII - Organizar e manter atualizado arquivo da documentacio relativa as denfincias,
reclamagfes e sugestBes recebidas.

§ 2¢ - Com vistas a realizacio de seus objetivos, a Ouvidoria devera:

I - Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifesta¢des encaminhadas por usuérios de servigos ptiblicos; e

II - Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informacdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servigos piblicos.

§ 32 - O relatério de gestdo de que trata o inciso II do § 22 deste artigo devera indicar, ao
menos:

I- 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

I - Os motivos das manifestacdes;

III - A andlise dos pontos recorrentes; e

IV - As providéncias adotadas pela administragéo ptiblica nas solugdes apresentadas.

§ 42 - O relatdrio de gestio sera:

[- Encaminhado 2 autoridade méxima do érgéo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
Il - Disponibilizado integralmente na internet.

Art. 11. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o
prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma tinica vez, por igual periodo.

Paragrafo tinico. Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria podera solicitar
informacGes e esclarecimentos diretamente a agentes piblicos do érgio ou entidade a
que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias,
prorrogavel de forma justificada uma tnica vez, por igual periodo.

CAPITULO VI

DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVIGOS PUBLICOS ‘ -

CAMARA MUNICIPAL DE MARIAN/

Art. 12. Os érgdos da Administragdo Piblica direta e indireta abrapBif® pADESt® R UNANIMIDADE
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§ 1° A avaliacdo serd realizada em cardter concomitante, com relatério de
intercorréncias apresentado, no minimo, a cada dois anos, sobre os seguintes aspectos:

[ - Satisfacdo do usudrio com o servico prestado;

II - Qualidade do atendimento prestado ao usuéario;

III - Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacgo dos servigos;
IV - Quantidade de manifestacbes de usudérios; e

V - Medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestagdo do servigo.

§ 22, O relatério de intercorréncias devers ser integralmente publicado no diério oficial,
incluindo o ranking dos 6rgios com maior incidéncia de reclamacdo dos usudrios na
periodicidade a que se refere 0 § 19, e servird de subsidio para reorientar e ajustar os
servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 13. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicagZo.

Art. 14. O Poder Piblico editar4 decreto regulamentador em 90 (noventa) dias no que
couber.
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