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REFEITURA MUNICIPAL DE EMBU GUACU
ESTADO DE SAO PAULO

Paco Municipal Prefeito Ademar Jodo Estevam
Secretaria Municipal de Administragiao

PROJETO DE LEI N°013/2021

Cria a Ouvidoria-Geral do Municipio.

JOSE ANTONIO PEREIRA, Prefeito de Embu Guagu, Estado de Sdo
Paulo. faz saber. Para atender aos fins determinados no § 3° do art. 37 da
Constitui¢do Federal, com reda¢do dada pela Emenda Constitucional n°
19/1998. bem como, a Lei 13.460/2017 que dispde sobre participagdo,
protecio ¢ defesa do direito dos usudrios dos servigos publicos da
administrac¢do publica.

CAPi?ULO I
DISPOSICOES GERAIS

1° Fica criada a Ouvidoria-Geral do Municipio, vinculada ao Gabinete do
Prefeito Municipal, como orgdo responsavel, prioritariamente, pelo
tratamento das manifestagdes relativas as politicas e aos servigos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, pela Administragdo Publica
Direta e Indireta, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento

da gestdo publica.
2° Para os efeitos desta Lei, considera-se:

[ — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

Il — servigo publico: atividade administrativa ou de presta¢do direta ou
indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por 6rgao ou entidade da
administragdo publica;

[Il — agente publico: quem exerce cargo, cmprego ou fungdo publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;
[V — manifestagdes: reclamagocs, denuncias, sugestdes, elogios ¢
solicitagdes que tenham como objeto politicas ou servigos publicos
prestados ¢ a conduta de agentes piblicos na prestagdo ¢ fiscalizagdo de
tais servigos;
V — reclamagdo: demonstragdo de insatislagio relativa
VI — denuncia: comunicagdo de pratica de ato ilict
da atuagdo de orgdo de controle interno ou ex1erno;
VII - sugestdo: proposi¢do de ideia ou Ormula¢do de pro
aprimoramento de politicas ¢ servigos presy; dos pelo Municipio;

//' . . . /
a’servigo publico:
cuja solugdo dependa
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VIII — elogio: demonstragao, reconhecimento ou satisfagdo sobre 0 servigo
oferecido ou atendimento recebido;
IX — solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da
Administragao.

CAPITULO 11
DAS ATRIBUICOES

Art. 3° Sdo atribuigdes da Ouvidoria-Geral do Municipio:

| — atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de Servigos
publicos. nos termos da Lei n° 13.460, de 2017,

11 — promover a participagao do usuario na administra¢do publica, em
cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario;

111 — acompanhar a prestacdo dos servigos publicos, visando a garantir a sua
efetividade e propor medidas para o seu aperfeigoamento;

[V — receber, analisar e responder as manifestacdes a ela encaminhadas;

V _ encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, solicitar
informagdes a respeito das mesmas, acompanhando o tratamento ¢ a sua
efetiva conclusdo;

V] — atender o usuario de forma adequada, observados os principios da

regularidade, continuidade,  efetividade, seguranca, atualidade,

generalidade, transparéncia e cortesia;

VIl — promover a adogdo de mediacdo e conciliagdo entre 0o usuario € o

orgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Art. 4° Com vistas a realizagdo dos seus objetivos, a Ouvidoria-Geral deve:
I — receber, analisar ¢ responder, por meio de mecanismos proativos €
reativos, as manifestagoes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;
Il — elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso 1, €, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos.

CAPITULO 111
DAS MANIFESTACOES

Art. 5° A Ouvidoria devera receber, analisar ¢ res
linguagem clara e objetiva.
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Art. 6° Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestagdes

formuladas nos termos desta Lei sob pena de responsabilidade do agente
publico.

1° As manifestacdes serdo identificadas, entretanto, ndo cabe a Ouvidoria
fazer exigéncias quanto a identificagdo que inviabilizem sua apresentagdo.
2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes
da apresenta¢do da manifestagdo.

3° A identificacdo do requerente ¢ informagdo pessoal protegida com
restricio de acesso nos termos da Lei Federal n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

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

5° As manifestagdes apresentadas em outros Orgdos da Administragdo
deverdo ser protocolizadas e encaminhadas imediatamente a Ouvidoria-
Geral do Municipio, sob pena de responsabilidade do agente faltoso.

Art. 7° As manifestacdes poderdio ser apresentadas por meio dos seguintes
canais de comunicagdo:

[ — por meio de formulario eletronico, que estara disponivel no site oficial
do Municipio de Embu Guagu (Www.embuguacu.sp.gov.br);

11 — por correspondéncia convencional;

111 — no posto de atendimento presencial exclusivo;

[V — por enderego eletronico;

V — por telefone.

Paragrafo Gnico. A manifestagdo feita verbalmente serd, imediatamente,
reduzida a termo.

Art. 8° Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria devera classifica-la como
reclamagdo, denlncia, sugestdo, clogio ¢ solicitagdo, de acordo com as
definigdes constantes nesla Lei. 2

e

1° A classificagdo atribuida pelo usuario quando /pk\"'/cncuminhumcnto da
manifestacdo podera ser alterada pela Ouvidorig/e verificado que ndp/esta
adequada.

2° As manifestacdes serdo encaminhadas
as devidas providéncias, se for o caso.
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Art. 9° O procedimento de analise das manifestagdes observara os principios da
eficiéncia ¢ da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo.

Paragrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usuarios
compreende as seguintes etapas:

| — recepg¢do da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

Il — emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo com o
respectivo numero de protocolo;

111 — analise e obten¢do de informagdes, quando necessario;

IV — decisdo administrativa final;

V — ciéncia ao usuario.

Art. 10. A Ouvidoria devera elaborar ¢ apresentar resposta conclusiva as
manifestacdes recebidas no prazo de até trinta dias contados do

recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma unica vez, por igual
periodo.

1° Recebida a manifestagdo, 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 informagdes apresentadas pelo usudrio forem
insuficientes para a analise da manifestagdo, em até¢ dez dias a contar do
seu recebimento a Ouvidoria devera solicitar a complementagdo de
informagdes que devera ser atendida em até vinte dias, sob pena de
arquivamento da manifestag@o.

3° O pedido de complementagdo de informagdes interrompe uma unica vez
o0 prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a
partir da resposta do usuario, sem prejuizo de complementagdes
supervenientes.

4° A Ouvidoria podera solicitar informagdes ¢ esclarecimentos dirctamente
aos agentes publicos do orgdo ou entidade a que se vincula, ¢ as
solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de
forma justificada uma unica vez, por igual periodo.
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I® — Esgotado o prazo de que trata essa Lei sem a conclusdo do
procedimento de apuragdo da denincia pelo 6rgdo de controle interno,
considera-se como conclusiva a comunicagdo com o encaminhamento aos
0rgdos de controle competentes.

2° — O orgdo de controle interno encaminhara a Ouvidoria-Geral o
resultado final do procedimento de apuragdo da denincia que devera dar
conhecimento ao usudrio acerca dos desdobramentos da sua manifestaco.

CAPITULOIV
DO RELATORIO DE GESTAO
Art. 12. A Ouvidoria-Geral devera elaborar, anualmente, no més de dezembro,
relatorio de gestdo, que ird consolidar as informagdes referentes ao
recebimento, analise e resposta as manifestagdes recebidas e, com base

nelas, apontara as falhas e sugerird melhorias na prestagdo dos Servigos
publicos.

Art. 13. O relatorio de gestdo devera indicar, a0 menos:

[ — 0 numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
[T — os motivos das manifestagdes;

[T — a analise dos pontos recorrentes;

IV — as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas.

Art. 14. O relatorio de gestdo sera:

| — encaminhado ao Prefeito Municipal;

II' - disponibilizado integralmente na pagina oficial do Municipio na
internet.

CAPITULO V
DA ORGANIZACAO

Art. 15. A estrutura administrativa da Ouvidoria-Geral do M
composta por 01 (um) servidor exclusivamente recrutadop-dc

da Administra¢do Publica Municipal ¢

lcipio sera
» quadro efetive”
designado peta™Senhor Prefeito.
Art.

16. O servidor designado pelo prefeito copforme art. 15, sera defominado
Ouvidor.

.
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Paragrafo unico. O servidor escolhido e designado para atuar como

Ouvidor-Geral do Municipio podera receber uma gratificagdo de fungdo de
acordo a legisla¢do em vigor.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS

17.A Ouvidoria-Geral divulgara no prazo de 60 dias a contar da entrada em
vigor desta Lei a sua Carta de Servigos ao Usuario que tem como objetivo
informar sobre os servigos prestados pela Ouvidoria, as formas de acesso a

esses servigos e seus compromissos € padroes de qualidade de atendimento
ao publico.

1° A Carta de Servigos ao Usuario contera informagdes claras € precisas em
relacdo aos servigos da Ouvidoria e atendera as exigéncias minimas
previstas no art. 7° da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

2° A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizagdo periddica e de
permanente divulgagdo mediante publicagdo no Site eletronico do
Municipio na internet.

18. As autoridades ou servidores da Administragdo Municipal prestardo
colaboragdo e informagdes a Ouvidoria-Geral do Municipio nos assuntos

que lhe forem pertinentes, submetidos & apreciagdo de referido Orgéo.

19. A institui¢do de unidades setoriais de Ouvidorias podera ser feita ato
regulamentador especifico.

20 — as despesas decorrentes da execugdo desta lei correrdo a conta da
dotacdo or¢amentarias proprias, suplementadas, se necessario.

publicagdo. V.

/

Embu-Guagu aos 28 (vinte c-ojfy) dias do més de Julho de 2021.

P

N refci c -
Publicada\e Registrada na Secyetaria Municipal de Governo, aos 28 (vinte €
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JUSTIFICATIVA PROJETO LEI N°013/2021

O projeto de Lei em epigrafe tem por escopo unificar o servigo de
ouvidoria do Municipio em uma Wnica estrutura centralizada, em respeito

as normas federais relativas a Lei de Transparéncia e de livre acesso a
informacao.

Os proprios Orgdos de controle (Ministério Publico e Tribunal de Contas)
tém cobrado do Municipio a regulamentagdo de uma tunica ouvidoria ¢ da
institui¢do da figura de um Ouvidor Geral, o qual sera responsavel por
receber as demandas, atuar em conjunto com as secretarias municipais,

visando a pronta e efetiva resposta, como objetivo de atender aos preceitos
das legisla¢des acima citadas.

Portanto, ndo se esta criando nada novo, apenas unificando os diversos
servicos de ouvidoria existentes no Municipio ¢ fixando a existéncia dessa

estrutura através de Lei, com o objetivo de atender as exigéncias expedidas
pelos orgaos de controle.

Diante de todo exposto, encaminha-se o presente Projeto de Lei para
analise desta Casa Legislativa.

/ .
Embu-Guagu a (vinte e oitof dias do més
/ V4
/,
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i

icipal de Governo, aos 28 (vinte ¢

Publicada e Registrada-nd Secretaria Mu
oito) dias d?rm_é\s de Julho de 2021,
~.
N
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