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Lei n°® 240/2021

EMENTA: Dispde sobre a criacdo da
Ouvidoria-Geral do Municipio de
Brasileira-Pl e da outras Providéncias.

A PREFEITA MUNICIPAL DE BRASILEIRA, Estado do Piaui, CARMEN
GEAN VERAS DE MENESES no uso das atribuicbes que lhe sé@o
conferidas pela Lei Organica do Municipio, faz SABER QUE, a Camara
Municipal de Brasileira, aprova e ela sanciona e promulga a seguinte Lei;

CAPITULO | DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. E criada a Ouvidoria-Geral do Municipio, vinculada ao Gabinete da
Prefeita do Municipio de Brasileira-Pl, como 6érgado responsavel,
prioritariamente, pelo tratamento das manifesta¢des relativas as politicas e aos
servigos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, pela Administragéo
Publica Direta e Indireta, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestao publica.

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

L. Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

Il. Servigo publico: atividade administrativa ou de prestacéo direta ou
indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por 6rgdo ou entidade da
administragdo publica;

M. Agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracéo;

IV.  Manifestagcbes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e
solicitagdes que tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e
a conduta de agentes pulblicos na prestacéo e fiscalizagdo de tais servigos;
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V. Reclamagcao: demonstragéo de insatisfagdo relativa a servigo publico;

Vl.  Denuncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugéo dependa da
atuacgéo de 6rgao de controle interno ou externo;

VIl. Sugestéo: proposicao de ideia ou formulag:é_o fje proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pelo Municipio;

VIIl. Elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

IX. Solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da
Administragcédo

X. Pedido de Simplificagdo: Proposicdo de melhoria voltada a
racionalizagdo de exigéncias e de procedimento na prestagéo de servigos pela
Administragdo Publica, eliminando formalidades desnecessarias para as
finalidades almejadas.

CAPITULO Il DAS ATRIBUICOES

Art. 3° S&o atribuicdes da Ouvidoria-Geral do Municipio:

l. Atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servigos
publicos, nos termos da Lei n° 13.460, de 2017;

I. Promover a participacdo do usudrio na administragdo publica, em
cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario;

il Acompanhar a prestagéo dos servigos publicos, visando a garantir a sua
efetividade e propor medidas para o seu aperfeicoamento;

V. Receber, analisar e responder as manifestacdes a ela encaminhadas;

V. Encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes, solicitar

informagbes a respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua
efetiva conclusao;

VI.  Atender o usudrio de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia;

VIl.  Promover a adogdo de mediagéo e conciliagdo entre o usuério e o orgao
ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgéos competentes.
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Art. 4° Com vistas a realizag3o dos seus objetivos, a Ouvidoria-Geral deve:

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

Il. elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos.

CAPITULO Il
DAS MANIFESTACOES

Art. 5° A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagcbes em
linguagem clara e objetiva.

Art. 6° Nao sera recusado o recebimento de manifestagcdes formuladas nos
termos desta Lei sob pena de responsabilidade do agente publico.

§ 1°. As manifestacGes serdo identificadas, entretanto, ndo cabe a Ouvidoria
fazer exigéncias quanto a identificagao que inviabilizem sua apresentagao.

§ 2° S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes
da apresentagado da manifestagdo.

§ 3° A identificagdo do requerente é informagdo pessoal protegida com
restricdo de acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 4°. No caso de manifestacéo feita por meio eletrénico, respeitada a legislacéo
especifica de sigilo e protecdo de dados, poderéd ser requerido meio de
certificagdo da identidade do requerente.

§ 5° As manifestagbes apresentadas em outros 6rgdos da Administragdo
deverdo ser protocolizadas e encaminhadas imediatamente a Ouvidoria-Geral
do Municipio, sob pena de responsabilidade do agente faltoso.

Art. 7° As manifestagdes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes
canais de comunicagao:

l. por meio de formulario eletronico, que estara disponivel no site oficial do
Municipio de Brasileira-PI (brasileira.pi.gov.br);

Il. por correspondéncia convencional;

~ Av. Candido Mendes, 85 - Centro
- 64.265-000 - Brasileira - Piaui
~ CNPJ:41.522.236/0001-75 - 86 3274.1164




BRASILEIRA
CEETTEETTTD

. no posto de atendimento presencial exclusivo;
V.  por enderego eletrdnico;

V. por telefone.

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

Art. 8° Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria devera classifica-la como
reclamagdo, denuncia, sugestdo, elogio e solicitagdo, de acordo com as
definigdes constantes nesta Lei.

§ 1° A classificagéo atribuida pelo usuario quando do encaminhamento da
manifestacdo podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que n&o esta
adequada.

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

Art. 9° O procedimento de analise das manifestagdes observara os principios
da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugéo.

Paragrafo unico. A efetiva resolugcdo das manifestacbes dos usuarios
compreende as seguintes etapas:

l. recep¢ao da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

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

Il andlise e obtengéo de informagdes, quando necessario;
IV.  decisao administrativa final;

V. ciéncia ao usuario.

Art. 10. A Ouvidoria devera elaborar e 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 andlise prévia e,
caso necessario, no prazo maximo de cinco dias, encaminha-la as éareas
responsaveis para providéncias.

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

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

§ 4°. A Ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente
aos agentes publicos do 6rgéo ou entidade a que se vincula, e as solicitagbes
devem ser respondidas no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel de forma
justificada uma Gnica vez, por igual periodo.

Art. 11. Quando a manifestagéo for denuncia, desde que contenha elementos
minimos de autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o 6rgao de
controle interno e posteriormente ao controle externo para as devidas
providéncias.

§ 1°. Esgotado o prazo de que trata essa Lei sem a conclusdo do procedimento
de apuragéo da denuncia pelo 6rgéo de controle interno, considera-se como
conclusiva a comunicagdo com o encaminhamento aos 6rgdos de controle
competentes.

§ 2°. O drgéo de controle interno encaminhara a Ouvidoria-Geral o resultado
final do procedimento de apuragdo da dendncia que devera dar conhecimento
ao usuario acerca dos desdobramentos da sua manifestagéo.

CAPITULO IV
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 12. A Ouvidoria-Geral devera elaborar, anualmente, no més de dezembro,
relatorio de gestdo, que ird consolidar as informacdes referentes ao
recebimento, analise e resposta as manifestages recebidas e, com base
nelas, apontara as falhas e sugerira melhorias na prestagéo dos servicos
publicos.

Art. 13°.0 relatdrio de gestédo devera indicar, ao menos:
l. o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior:

i os motivos das manifestagdes;
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L. a andlise dos pontos recorrentes;

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

Art. 14°. O relatério de gestéo sera:
. encaminhado ao Prefeito Municipal;

il disponibilizado integralmente na pagina oficial do Municipio na internet.

CAPITULO V
™ DA ORGANIZACAO

Art. 15. — A estrutura da Quvidoria sera composta de |- 01 (um) Ouvidor Geral
Municipal;

Il. 01 (um) Assistente de Ouvidoria Municipal.

§ 1°. Fica criado o cargo de Ouvidor Municipal que sera de provimento em
comissao, de livre nomeagao e exoneragao, o qual respondera pela titularidade
e diregao da Ouvidoria Geral Municipal, com remuneragéo equivalente a de um
secretario municipal;

§ 2°. O ocupante do cargo de Ouvidor Geral Municipal devera possuir nivel de
escolaridade superior e ndo possuir antecedentes criminais que desabonem a
sua reputagdo com remuneragdo equivalente a uma chefia de departamento.

ﬂ § 3° O cargo de Assistente de Ouvidoria Municipal sera de provimento em
comissao, de livre nomeagao e exoneragao,

§ 4°. Os Cargos de Ouvidor Municipal e de Assistente de Ouvidoria Municipal
deverdo ser exercidos por servidores efetivos do Municipio.

§ 5°. Os servidores efetivos nomeados para os cargos de Ouvidor Municipal e
Assistente de Quvidoria Municipal que tenham remuneragéo de seus cargos de
origem superiores aos cargos mencionados nesse artigo, poderdo optar pela
remuneragao do cargo de origem acrescida de 20% (vinte por cento).

Art. 16°. - A Ouvidoria contara com a seguinte estrutura minima:

l. Espaco fisico para atendimento presencial que permita discricdo e a
manutenc&o do sigilo do contetildo das manifestaces apresentadas;
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Il. Sistema informatizado com formulario préprio para permitir que o usuario
possa registar manifestagdes, relatos e peticdes a que se refere 0 inciso | do
art. 2° desta norma, que disponha, no minimo, dos seguintes requisitos:

a) acesso via internet;

b) geragao automatica de protocolo;

c) meios para acompanhamento do andamento da demanda,;
Il controles e registros de acesso; e

IV. meios informatizados que permitam a pseudonimizagdo das demandas
recebidas; e

V. Numero de telefone e caixa de e-mail institucionais e permanentes com
destinacao Unica ao servigo de Ouvidoria.

§ 1°. Os dados necessarios para assegurar 0 acesso dos usuarios aos meios
de comunicagdo com a Ouvidoria serao publicados no site oficial do [6rgéo,
ente ou entidade], em local de facil acesso.

§ 2°. A ouvidoria contara com corpo de servidores compativel com o adequado
exercicio das competéncias previstas nesta norma.

§ 3° Permite-se a Ouvidoria a utilizagdo de base de dados e sistema
informatizado cedidos por 6rgéos publicos, por meio de acordo de cooperagéo,
ou pela filiagdo a rede de ouvidorias que fornegam esse servigo, desde que
obedecidos critérios técnicos que garantam a segurancga e o sigilo dos dados.

CAPITULO VI DISPOSICOES FINAIS

Art. 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 servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento
ao publico.

§ 1°. A Carta de Servigos ao Usuario contera informagées claras e precisas em
relacéo 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 divulgacdo mediante publicagdo no sitio eletronico do Municipio na
internet.
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Art. 18. As autoridades ou servidores da Administragdo Municipal prestarao
colaboragéo e informagdes a Ouvidoria-Geral do Municipio nos assuntos que
lhe forem pertinentes, submetidos a apreciagao de referido Orgéo.

Art. 19. A instituicdo de unidades setoriais de Ouvidorias podera ser feita ato
regulamentador especifico.

Art. 20. Esta Lei entra em vigor em 01 de janeiro de 2022, revogando-se
disposi¢des em contrario.

REGISTRE-SE, PUBLIQUE-SE E CUMPRA-SE.

Gabinete da Prefeita Municipal de Brasileira, Estado do Piaui, aos 30
(trinta) dias do més de setembro de 2021.

Carmen Gean Vgras de Meneses

Prefeita Municipal

Sancionada, numerada, registrada e\publicada a presente Lei no Gabinete da
Prefeita Municipal de Brasileira, Estado do Piaui, aos 30(trinta) dias do més de
novembro de dois mil e vinte um encaminhadas & empresa para publicacdo

. o

Assessoria de Gabinete
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