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Lei N° 167/2019, DE 23 DE MAIO DE 2019.

Regulamenta os capitulos Ill, IV e VI da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participagdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario de servicos pulblicos da administragdo
publica de que trata 0 §3° do art. 37 da Constituigdo
Federal.

O PREFEITO MUNICIPAL DE BREJO DO PIAUI, Estado do Piaui, no uso de
suas atribuicGes legais e nos termos da Lei Organica do Municipio, FAZ SABER que a Camara

Municipal de Brejo do Piaui aprovou e ele sanciona a presente Lei:

CAPITULO |

DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1 ° - Esta norma regulamenta, no ambito do municipio de Brejo do

Piaui, os capitulos III, IV e VI da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

§1°- Sujeitam-se ao disposto nesta norma os 6rgdos da administragéo
direta, as autarquias, as fundagdes publicas, empresas publicas e de economia mista,

controladas direta ou indiretamente pela Unido e as demais entidades prestadoras de servigos

publicos.

§2°- Os drgéos e as entidades da administragdo publica assegurardo ao
usuario de servicos publicos o direito & participagdo na administragao publica direta e indireta,
bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protegéo e defesa dos direitos de

que trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

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



% ESTADO DO PIAUI )
__ PREFEITURA MUNICIPAL DE BREJO DO PIAUI
Av. José Gomes Chaves, 81 - Centro - CEP 64895-000
Brejo do Piaui - PI - CNPJ 01.612.567/0001-81
Brejo para todos E-mail: pmbrejo10@gmail.com

X

PREFEITURA MUNICIPAL DE |

| — ouvidoria: instancia de participagdo e controle social responsavel pelo tratamento das
manifestagdes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma ou
regime, com vistas a avaliagéo da efetividade e ao aprimoramento da gestéo publica;

Il - reclamag&o: demonstragéo de insatisfaggo relativa ao servigo publico;

Il - dendncia: comunicagéo de prética de ato ilicito cuja solugéo dependa da atuagdo dos

orgaos apuratérios competentes;

IV — elogio: demonstrag&o, reconhecimento ou satisfagao sobre a politica ou o servigo publico

oferecido ou atendimento recebido;

V - sugest&o: proposi¢ao de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos publicos;

VI - solicitagéo: requerimento de adogéo de providéncia por parte da Administracéo;

VIl - identificagdo: qualquer elemento de informagao que permita a individualizagdo de pessoa
fisica ou juridica;

VIII - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgdo ou entidade
manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando solugéo ou
comunicando da sua impossibilidade;

IX - servicos publicos: atividades exercidas pela Administragdo publica direta indireta, e
fundacional ou por particular, mediante concessdo, permisséo, autorizagao ou qualquer outra
forma de delegag&o por ato administrativo, contrato, ou convénio.

X - politica publica: conjunto de programas, agdes 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 econdmico.
CAPITULO II

DAS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Art. 3°- As ouvidorias poderdo se organizar em forma de sistemas ou

redes, com a finalidade de:
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| - articular as atividades das ouvidorias publicas;
Il - garantir o controle social dos usuarios sobre a prestagéo de servicos publicos;

Il - garantir o acesso do usuério de servigos plblicos aos instrumentos de participagéo na
gestao e defesa dos direitos; e
IV — garantir a efetiva interlocugéo entre usuério de servigos publicos e os 6rgdos e entidades

da administragéo publica.

Art.4°- Os cargos dos titulares das ouvidorias serdo preferencialmente
ocupados por servidores publicos efetivos ou empregados publicos, que possuam nivel de
escolaridade superior e que tenham certificagdo em ouvidoria ou experiéncia comprovada de
pelo menos 3 (trés) anos em atividades relacionadas ao atendimento ao usuario de servigos

publicos.

§1° O cargo de Ouvidor deveré estar diretamente vinculado a autoridade
maxima dos érgdos e entidades a que se refere o art. 1° desta norma, ou equivalente.
§ 2° A nomeag&o e a dispensa dos titulares das ouvidorias deverao ser

submetidas, a apreciagao do 6rgéo central do sistema, quando exista.

Art. 5°- Compete as ouvidorias:

| — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuérios de servigos pubicos, nos
termos da Lei 13.460, de 2017;

Il - receber, analisar e responder as manifestagées a elas encaminhadas por usuarios ou
reencaminhadas por outras ouvidorias;

Il - exclusivamente, receber, analisar e responder, denlincias e comunicagdes a que se refere
0 §2° do art. 14 deste Decreto, recebidas por qualquer canal de comunicag&o com o usuario de
servigos publico;

IV — processar informagdes obtidas por meio das manifestagSes recebidas e das pesquisas de
satisfagéo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados, em
especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
da Carta de Servicos ao Usuério, de que trata o art. 7° da Lei 13.460, de 2017;
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V — monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario do 6rgdo ou entidade a
que esteja vinculada;

VI — exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos de participagéo e
controle social;

VIl - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem
como propor e monitorar a adogdo de medidas para a corregdo e a prevengdo de falhas e
omissdes na prestagédo de servigos publicos;

VIII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuario de servigos
publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes, sugestdes e elogios recebidos; e
IX — exercer ages de mediagao e conciliagdo, bem como outras agdes para a solugéo pacifica
de conflitos entre usuérios de servicos e 6rgéos 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 prestagao de servigos publicos.

Art. 6°- Compete ao 6rgao central do sistema, quando exista:

| — formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio
das competéncias e atribuigdes definidas nos Capitulos IIl, IV e da Lei n° 13.460, de 2017,

Il - expedir orientagbes e diretrizes relativas ao correto exercicio das competéncias e
atribuicdes definidas no Capitulos VI e da Lei n® 13.460, de 2017;

|l — monitorar a atuag&o das unidades de ouvidoria no tratamento das manifestagdes recebidas;
IIl - promover politicas de capacitagéo e treinamento relacionadas as atividades de ouvidoria e

defesa do usuario de servigos publicos;

IV - manter sistema informatizado de uso obrigatorio que permita o recebimento, a analise e a
resposta das manifestagées enviadas para as unidades de ouvidoria;

V - definir formularios padréo a serem utilizados pelas unidades de ouvidoria para recebimento
de manifestagoes;

VI - definir metodologias padrao para medicao do nivel de satisfagéo dos cidad&os usuarios de
servigos publicos;

VIl — manter base de dados com todas as manifestagdes recebidas pelas unidades de

ouvidoria; e
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VIII - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades de ouvidoria, consolidar e
divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo com os servigos
publicos prestados, propondo e monitorando a adogdo de medidas para a correcéo e a

prevengao de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

CAPITULO Il
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Segéo |

Das regras gerais para tratamento de manifestagées

Art. 7°- As Ouvidorias deverdo receber, analisar e responder as
manifestagcbes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§1°- Em nenhuma hipbtese sera recusado o recebimento de
manifestagdes formuladas nos termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente
publico.

§2°- A solicitagdo de certificagdo da identidade do usuério somente
podera ser exigida excepcionalmente, quando necesséria ao acesso a informagdo pessoal
propria ou de terceiros.

§3°- E vedado as ouvidorias impor ao usuario qualquer exigéncia relativa

a motivagao da manifestagao.

§4°- E vedada a cobranca de qualquer valor aos usuarios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugdo de documentos, midias

digitais, postagem e correlatos.

§5°- Esta isento de ressarcir os custos a que se referem o paragrafo 4°
aquele cuja situagao econdmica ndo lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento proprio ou da

familia nos termos da Lei n® 7.115, de 29 de agosto de 1983.
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Art. 8°- As manifestagbes serdo apresentadas, preferencialmente, em
meio eletronico, por meio do sistema informatizado de que trata o inciso IV do art. 9° desta
norma.

§1°- Os orgédos e entidades poderdo manter sistemas proprios de
recebimento e tratamento de manifestagoes, de forma concomitante ao sistema de que trata o
caput, desde que condicionados a transferéncia eletronica de dados a base de dados mantida
pelo Orgdo Central do Sistema.

§ 2° As ouvidorias assegurarao que 0 acesso ao sistema de que trata o

caput esteja disponivel na pagina principal de seus Portais na rede mundial de computadores.

§ 3°- Sempre que recebida em meio fisico, os ¢érgédos e entidades
deverdo digitalizar a manifestagdo e promover a sua inser¢do imediata no sistema a que se
refere o caput.

§ 4°- As ouvidorias que receberem manifestages que ndo se encontrem
no ambito de suas atribuicdes deverdo encaminha-las para a unidade competente.

Art.- 9° As ouvidorias deverao elaborar e apresentar resposta conclusiva
as manifestagdes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento da
manifestagado, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

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

§ 2°- Recebida a manifestagdo, as ouvidorias deverdo realizar analise
prévia e, caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 3°- Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestagdo, em até 30 dias a contar do recebimento da
manifestacdo as ouvidorias deverdo solicitar ao usuério pedido de complementagdo de
informagdes, que devera ser respondido em até 20 dias, sob pena de arquivamento, sem

producéo de resposta conclusiva.

§ 4% O pedido de complementagdo de informagGes interrompe uma
(inica vez o prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da

resposta do usuério, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.
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§5°- As ouvidorias poderdo solicitar informages as &reas responsaveis
pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de até vinte dias,
contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa

expressa, sem prejuizo de norma que estabelega prazo inferior.

Art. 10- As Ouvidorias assegurardo ao usuario a protecdo de sua
identidade e demais atributos de identificagéo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527, de 2011.

Paragrafo unico. A preservagao da identidade do manifestante dar-se-a
com a protegdo do nome, endereco e demais dados de qualificagdo dos manifestantes que
serdo documentados separadamente, aos quais serdo dispensados o tratamento previsto no

caput.

Segéo Il
Do elogio, da reclamagao e da sugestao

Art. 11.- O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que
prestou o atendimento ou ao responséavel pela prestagdo do servico publico, bem como as

chefias imediatas destes.

Paragrafo (nico.- A resposta conclusiva do elogio contera informagao
sobre 0 encaminhamento e cientificacdo ao agente plblico ou ao responsavel pelo servico

publico prestado e as suas chefias imediatas.
Art. 12.- A reclamacdo recebida sera encaminhada & autoridade

responsavel pela prestagao do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico.- A resposta conclusiva da reclamagao contera

informag&o sobre a decisao administrativa final acerca do caso apontado.
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Art. 13.- A sugestdo recebida serd encaminhada a autoridade
responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico que devera se manifestar

acerca da adogao ou ndo da medida sugerida.

Paragrafo unico.- Caso a medida sugerida seja adotada, a deciséo
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua implantagdo, bem como dos

mecanismos pelos quais 0 usuario podera acompanhar a execugéo da adogéo da medida.

Art. 14.- As ouvidorias poderdo receber e coletar informagdes junto aos
usuarios de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestagdo de tais servigos, bem

como auxiliar na detecgao e corregao de irregularidades na gestéo.

§1°- As informagdes de que trata este artigo ndo se constituem em
manifestacdes passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.

§2°- As informagbes que constituam comunicagdes de irregularidade,
sempre que contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderéo ser

apuradas mediante procedimento preliminar de investigagao.

Segao lll

Das denuncias

Art. 15.- A denlncia recebida sera tratada caso contenha elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administrag&o publica chegar

a tais elementos.

§1°- No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que
contenha informag&o sobre o seu encaminhamento aos 6rgdos apuratorios competentes, sobre
os procedimentos a serem adotados e respectivo numero que identifique a dentincia junto ao

6rgao apuratorio, ou sobre o seu arquivamento.
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§2°- Os 6rgaos’ apuratorios administrativos internos encaminhardo as

ouvndorlas o rgsultado final do procedlmento de apura(;ao da denuncia, - a f im de dar
conhecnmento ao manlfestante acerca dos desdobramentos de sua mamfestagao )
K : . PAH T HUR & B R
§3°- As unidades setoriais deveréo mformar a0 orgao cenfra[ﬂb S|stema
quando existente, a ocorréncia de denuncia por ato pratlcado por agente publlc;o, ?Q_c:upan’te de
cargo em comiss&o ou fungéo de confianga, bem como cargo de empreséRﬂbliqé—cl;:%ociedade

de economia mista que detenham natureza estratégica. -

Segao IV
Cargo de Ouvidor T e e

Art. 16.- Fica criado o cargo de Ouvidor, com a fung@o de receber
criticas, sugestdes, denlncias, reclamagbes e que deve agir em defesa imparcial da
comunidade

Paragrafo Unico - O item 4 do  ANEXO | - DOS CARGOS EM
COMISSAO da LEI N.° 118/2010 que dispde sobre a Organizagdo Administrativa do Poder
Executivo do Municipio de Brejo do Piaui e d4 outras providéncias, passa vigorar da seguinte

maneira:

4. CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO

Controlador Geral do Municipio (C1) 01
Assessor do Controlador Geral (C2) 01
Secretario Executivo do Controlador Geral (C4) 01
Ouvidor Geral do Municipio (C1) 01

il

EDSON RIBEIRO COSTA
Prefeito Municipal
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Sancionada, numerada, registrada e publicada a presente Lei no gabinete do
Prefeito Municipal de Brejo do Piaui-PI, aos doze dias do més de agosto do ano de dois
mil e dezenove (12/08/2019) e, encaminhada a imprensa para publicagéo oficial.
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