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LEI N° 610/2022 DE 31 DE MAIO DE 2022.

EMENTA: Dispde sobre a criagdo, a estrutura, o
funcionamento e regulamentacdo da Ouvidoria
Geral do Municipio de Camocim de Sdo Félix, e
da outras providéncias.

Eu Giorge do Carmo Bezerra, Prefeito do Municipio de Camocim de Sio
Félix-PE, no uso de minhas atribuiges legais, conferidas pela Lei Organica Municipal,
fago saber que a Cmara Municipal de Vereadores aprovou € eu sanciono a presente Lei:

Capitulo 1
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Fica criada a Ouvidoria Geral do Municipio de Camocim de Sdo Félix, vinculada
a autoridade maxima do orgio com a finalidade de exercer as competéncias definidas nos capitulos
Ill e IV da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 10 de janeiro de
2018, bem como coordenar as atividades de ouvidoria, através de um sistema integrado, que
possibilite receber sugestdes, elogios, reclamagdes, solicitagdes e denuncias, sobre o desempenho
de 6rgdos e entidades do Poder Executivo Municipal, visando garantir e ampliar o acesso do cidadio
na busca efetiva de seus direitos, atuando enquanto ferramenta de gestdo e instrumento de controle
social e transparéncia, além de propor melhorias continuas na prestagdo do servigo publico
municipal.

§ 1°. Sujeitam-se ao disposto neste Regulamento os orgdos da administragdo direta, as
autarquias, as fundagdes publicas, empresas publicas e de economia mista, controladas direta ou
indiretamente pelo municipio, existentes ou que venham a ser criadas, e as demais entidades
prestadoras de servigos publicos.

§ 2°. Os orgdos e as entidades da administragdo pablica municipal e as demais entidades
prestadoras de servigos publicos assegurario ao usuario dos servigos publicos o direito a
participagdo na administragdo publica direta e indireta, bem como a existéncia de mecanismo
efetivos e ageis de protegdo e defesa dos direitos dos usuarios de servigo publico.
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§ 3° Todos os orgdos e entidades do Poder Executivo Municipal estdo sujeitos ao
atendimento das demandas da OGM e deverio prestar-lhe informagdes nos prazos e condigdes
estipulados neste Regulamento.

§ 4°. A Secretaria Municipal de Saude mantera o uso do sistema de ouvidoria proprio do

.

SUS (Sistema Unico de Saude), que tratara, exclusivamente, das questdes relacionadas a esta rea
€, paralelamente, sempre que demandada pela OGM, prestar-lhe-a atendimento nos prazos e
condigdes especificados neste Regulamento.

§5° Pardgrafo tnico. No exercicio de suas competéncias, a Ouvidoria observara os
seguintes principios e diretrizes:

[ - autonomia no exercicio de suas atribuigdes;

II - foco na defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, dos titulares de dados
pessoais € dos denunciantes;

IIT - agdo proativa para o aprimoramento da transparéncia; e
IV - maxima presteza e eficiéncia no atendimento aos cidadios.
Art. 2° Para os efeitos desta norma, considera-se:

I — administragdo publica: érgdo ou entidade integrante da administragio publica de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia
Publica e a Defensoria Pablica:

II — agente pablico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de natureza civil
ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragio;

11T — carta de servigo ao usuario: documento elaborado por uma organizagdo publica que
visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servigos
€ quais s3o 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos;

IV — denuncia: comunicagio de pratica de ato ilicito cuja solugdio dependa da atuacgio
dos orgdos apuratorios competentes;

V — elogio: demonstragio, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o servigo
publico oferecido ou atendimento recebido;

VI - identificagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a individualizacdo de
pessoa fisica ou juridica;

VII — interlocutor de ouvidoria: Servidor designado pela Unidade Gestora para recebei
as manifestagdes de ouvidoria, acompanhar o andamento da demanda até o seu término e gnyiar ag
respostas, dentro do prazo, 4 OGM;
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VIII — manifestagdes: reclamagdes, dentincias, sugestdes, elogios, solicitagdes e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestagdo de servigos publicos ¢ a conduta
de agentes puablicos na prestagdo e fiscalizagdo de tais servigos:

IX' — o6rgdo apuratorio: Corregedorias através de suas comissdes permanentes ou
tempordrias, € outros 6rgdos responsaveis por apurar conduta funcional de agentes publicos e
irregularidades técnicas e administrativas irregulares;

X — 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 4 avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica:

XI — politica publica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvolvidas pelo
Estado direta ou indiretamente, com a participacdo 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;

XII - reclamacdo: demonstragdo de insatisfagdo relativa ao servigo publico municipal;

XIII — servigo publico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de
bens ou servigos a populagio, exercida por 6rgao ou entidade da administragao publica;

XIV — solicitacio: requerimento de adogio de providéncia por parte da Administragio;

XV — sugestdo: proposi¢do de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos publicos; e,

XVI — usuério: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico.

CAPITULO II
DA ORGANIZACAO E DA ESTRUTURA

Art. 3° A Ouvidoria contara com a seguinte estrutura minima:

I - Espago fisico para atendimento presencial que permita discrigdo e a manutengdo do
sigilo do contetudo das manifestagdes apresentadas, bem como acessibilidade a portadores de
deficiéncia ou mobilidade reduzida:

Il - Sistema informatizado com formulério proprio para permitir que o usuario possg
registrar manifestagdes, relatos e petigdes a que se refere o inciso I do art. 2° desta norma, qug
disponha, no minimo, dos seguintes requisitos:

a) acesso via internet;
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b) geragdo automatica de protocolo:
¢) meios para acompanhamento do andamento da demanda;
d) controles e registros de acesso; e

¢) meios informatizados que permitam a pseudonimiza¢do ou anonimizagio das
demandas recebidas.

IIT - Numero de telefone e caixa de e-mail institucionais e permanentes com destinagdo
nica ao servigo de Ouvidoria,

§ 1° Os dados necessérios para assegurar o acesso dos USUATIOS 20s meios de comunicagio
com a Ouvidoria serdo publicados no site oficial do [orgdo, 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 orgdos publicos, por meio de acordo de cooperagdo, ou pela filiagdo a rede de ouvidorias que
fornegam esse servigo, desde que obedecidos critérios técnicos que garantam a seguranga € o sigilo
dos dados.

Secdo [
Das Atribuigoes da Ouvidoria

Art. 4° Compete a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) exercer, em especial, as
seguintes atribui¢des:

I — Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos
publicos, nos termos da legislacdo de regéncia;

II — garantir a todos os usudrios carater de sigilo, discri¢do e fidelidade quanto ao
contetdo e providéncias de suas manifestagdes:

IIT — monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usudrio do 6rgdo ou
entidade a que esteja vinculada;

IV — analisar a qualidade das respostas das manifestagdes recebidas dos setores quanto
a cordialidade, a corre¢do textual e a coeréncia da resposta, retornando-as ao interlocutor de
ouvidoria para providenciar a adequagdo, no caso de descumprimento de qualquer uma destas
exigéncias;

V — processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesquisas
de satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados,
especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendi
de Servigos ao Usuario:
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VI — promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades de
ouvidoria e de defesa do usuario de servigos publicos;

VII — manter sistema informatizado de uso obrigatério que permita o recebimento, a
analise e a resposta das manifestagdes enviadas as unidades gestoras;

VIII - avaliar anualmente a prestagdo dos servigos publicos municipais;

IX — difundir a importéncia da ouvidoria como instrumento de participagio e controle
social da administragdo publica; e,

X — elaborar relatorios trimestrais das atividades desenvolvidas, dando a devida
publicidade.

Art. 5° Com vistas a realizagdio de seus objetivos, a Ouvidoria Geral do Municipio
devera:

I — receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestagdes encaminhadas por usudrios de servigos puiblicos; e

[T elaborar, anualmente, Relatério de Ouvidoria, que devera consolidar as informagdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de
servigos publicos.

Art. 6° O Relatorio anual de Ouvidoria de que trata o inciso I1 do art. 5° deste Regulamento
devera indicar, no minimo:

I — 0 numero de manifestagdes recebidas no ano de referéncia:

I1 - os motivos das manifesta¢des;

ITT — a analise dos pontos recorrentes; e,

IV — as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas.
Paragrafo tnico. O Relatorio de Ouvidoria sera:

I — encaminhado a autoridade méxima do orgio a que pertence a unidade de ouvidoria:
e

I - disponibilizado integralmente na internet, no Portal da Transparéncia.

Art. 7° A Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) encaminhara a decisdo administrativa
final ao usudrio, observado o prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel por mais 10 (dez) dias de forma
Justificada.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a OGM podera solicitar
informagdes e esclarecimentos diretamente a agentes piiblicos do @ orgao ouentidade a que se vmcuIa
¢ as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de 10 dias, prorrogavel de fo g
mais 10 (dez) dias.
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Secdo 11
Do Recebimento, da Analise e da Resposta de Manifestagdes dos Usuarios

Art. 8° Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestagdes perante a
administra¢@o publica acerca da prestagdo de servigos plblicos.

Art. 9° A manifestagdo sera dirigida a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) e podera
ser feita preferencialmente por meio eletrénico, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente,
hipotese em que devera ser reduzida a termo.

Art. 10. A OGM assegurara ao usuario a protegio de sua identidade e demais atributos
de identificagdo.

§ 1°. A identificag@o do usuario ¢ informagdo pessoal protegida com restri¢do de acesso.

§ 2° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentagiio de manifestagdes perante a OGM.

Art. 11. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos deste Regulamento, sob pena de responsabilidade do agente pablico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagdes
observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugéo.

§ 1°. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usuarios compreende:
I — recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

Il — emissdo de comprovante de recebimento da manifestagio;

IIT - analise e obtengdo de informagdes, quando necessario;

IV — decisdo administrativa final; e,

V — ciéncia ao usuario.

§ 2° Nao serdo objeto de apreciag@o por parte da OGM, as questdes pendentes de
decisdo judicial.

Sec¢do 111

Das Dentincias
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§ 1° No caso da denincia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informagao sobre o seu encaminhamento ao 0rgdo apuratorio competente, sobre os procedimentos
a serem adotados e respectivo nliimero que identifique a deniincia junto ao Orgdo apuratorio, ou sobre
0 seu arquivamento.

§ 2° Os orgdos apuratorios administrativos internos encaminhario a8 OGM o resultado
final do procedimento de apuragdo da denuncia, a fim de dar conhecimento ao manifestante acerca
dos desdobramentos de sua manifestagio.

§ 3°. A OGM devera informar ao Orgio Central do Sistema de Controle Interno do
Municipio, a ocorréncia de denuncia por ato praticado por agente publico ocupante ou ndo de cargo
em comissdo ou fungdo de confianga.

Art. 14. Para a condugdo das denuincias ou reclamagdes seré verificada a pertinéncia das
informagdes, para posterior encaminhamento aos 0rgdos responsaveis, com recomendacio, se for o
caso, de instauragdo de procedimentos administrativos.

CAPITULO III
DAS RESPONSABILIDADE
Secdo I
Dos Orgdos e Entidades Municipais

Art. 15. Os orgdos e entidades da administragdo publica municipal deverdo prestar apoio
¢ informagdes a Ouvidoria Geral do Municipio, em caréter prioritario e em regime de urgéncia desde
que formalmente demandados.

Art. 16. Os orgdos e entidades municipais devem responder as manifestagdes de
ouvidoria obedecendo aos seguintes prazos:

I — 12 (doze) dias corridos para responder a OGM as manifesta¢des, contados do
recebimento; e,

IT = 2 (dois) dias corridos para devolver 4 OGM as manifestagdes, quando verificado
nao ser de sua area de atuagio.

§ 1°. O prazo referido no inciso I deste artigo podera ser prorrogado por mais 10 (dez)
dias corridos, mediante justificativa expressa, da qual seré cientificado o usudrio.

§ 2°. O termo inicial do prazo referido no inciso I deste artigo comega a contar a partir
do dia til seguinte a data do recebimento do pedido pelo 6rgdo ou entidade detentora da informagao.

§ 3°. Se o termo final coincidir com dia de sabado, domingo ou feriado, o término do
prazo se prorrogara automaticamente para o primeiro dia atil subsequente.
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CAPITULO VII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art.17 - A Ouvidoria ¢ composta de um Ouvidor-Geral e um assessor técnico de
Ouvidoria, todos cargos comissionados, designados pelo chefe do executivo.

Art. 18 - Para o desempenho das fung¢des da Ouvidoria do Municipio de Camocim de Sdo
Félix, fica criado os seguintes cargos:

- 01 (um) Ouvidor Geral de livre provimento em comissdo, com escolaridade de nivel
superior completo, nomeado pelo chefe do executivo, com vencimentos de R$ 2.000,00
- 01 (um) assessor técnico de ouvidoria, com vencimentos de R$ 1.500,00

Art. 19. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagéo.

Camocim de Sdo Félix, 31 de maio de 2022’

Em:_ 31 22022
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