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A CAMAR.4 MUNICIPAL DE SANTA HELENA DE GOIAS APROVA, E 

EU, PREFEITO MUNICIPAL, SANCIONO A SEGUINTE LEI.

CAPITULO I

DAS DISPOSigOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei estabelece os orocecimentos para a participaqao, a protepao e a defesa dos 

direitos do usuario de servipor pub icos do Poder Executivo, inclusive da Administrafao 

Indireta, de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e institui a Ouvidoria-Geral do 

Poder Executivo e 0 Conselho de Usuarios de Servii^os Publicos.

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

I - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de 

serviqo publico;

II - serviqo publico: atividade administrativa ou de prestapao direta ou indireta de bens ou 

servi9os a populafao, exercida pur orgao ou entidade da administraqao publica;
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III - agente publico: quern exerce cargo, emprego ou funcao publica, de natureza civil ou militar, 

ainda que transiroriamente or sem renunerafao;

IV - manifesracoes: reclamacoes, deriincias, sugestoes, elogios e solicitafoes que tenham como 

objeto politcas ou servi90s ouolicos prestados e a conduta de agentes publicos na presta9ao e 

fiscaliza9ao ce lais serv^os;

V - reclama9ao: demonstra9£o de insatisfa9ao relativa a senu90 publico;

VI - deniincia: comunica9ao de pratica de ato ilicito cuja solu9ao dependa da atua9ao de orgao 

de controle inrerno ou exteroo;

VII - sugestao: proposi9ao de ideia ou formula9ao de proposta de aprimoramento de politicas e 

servi90s prestados pelo Mundcipio;

VIII - elog o: demonstra9io, reco ihecimento ou satisfa9ao sobre o servi90 oferecido ou 

atendimento recebido;

IX - solicha9ao: requerime ito de ado9ao de providencia por parte da Administra9ao Publica 

Municipal.

X - complenenta9ao de informa9ao: Requerimento realizado quando as informa9oes 

apresentadas oelo usuario nao forem suficientes para a resposta adequada da manifesta9ao, 

quando fa tar algum dado que seju imprescindivel para a resposta ou quando for confusa a 

manifesta9aa, nao sendo possivel responde-la da forma como foi elaborada.

XI - Decisao administrating Final: 5 a resposta final a manifesta9ao, apresentando, conforme o 

caso a procedencia ou imprncedencta do pedido L>etiaramo& para os devtuos 'ins oue eUj 
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CAPITULO II

DA OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL.

Art. 3° Fica criada a Ouvidoria-Geral do Poder Executive, vinculada a Comroladocia Geral do 

Municipio, como orgao responsavel, prioritariamente, pelo trataraento das manifestaijdes 

relativas as politicas e aos servifos piiblicos prestados, sob qualquer fo~ma ou regime, pelos 

orgaos e pelas entidades do Poder Executive, inclusive da Administrate PLblica Indireta, ccm 

vistas a avaliagao da efetividade e ao aprimoramento da gestao publica.

Art. 4° Podem ser instituidas, por meio de ato regulamenta', unidades setoriais de ouvidorias nos 

orgaos ou entidades do Poder Executive e da Administracto Publica Inc 'eta, cu designado 

servidor responsavel pelas atividades de ouvidoria em cada orgao;

§ 1° As unidades setoriais de ouvidorias serao, preferencialmente, diretnmente subordinadas a 

autoridade maxima do orgao ou da entidade.

§ 2° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais fica'ao sujeitas a one-Taqao normative e a 

supervisao tecnica da Ouvidoria-Geral do Poder Execntivo, sem nrejuizo da subordinate 

administrativa ao orgao ou a entidade a que estiverem subordinadas.

§ 3° Cabera a Controladoria Geral do Municipio, a inst tuito de aios regulamentares para a 

Ouvidoria Geral, submetidas a apreciato do Prefeito Municipal.

SEgAO I

DAS ATRIBUigOES DA OUVIDORIA GERAL

Art. 5 0 A Ouvidoria Geral do Municipio tern as seguintes atribui9oes:

I - receber e apurar demincias. reclama95es, criticas e pedidos 3e informa9ao sobre atos 

considerados ilegais comissivos ou omissivos, arbitrarios, desonestos, indecorosos, ou que
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contrariem o interesse publico, praticados por servidores publicos ou 

Executive;

co,s

II - cobrar respostas das unidades a respeito das manifesta96es a eles encaminhidas e levar ao 

conhecimento da direijao do ergao ou entidade os eventuais descumprimentos;

III - manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamaqoes ou detuincias, bem como sobre sua 

fonte, providenciando, junto aos orgaos competentes, proteqao aos denunciantes;

IV - informar ao usuario as providencias adotadas em razao de seu pedido, excepcionados os 

casos em que a lei assegurar o dever de sigilo;

V - elaborar e publican, mensalmente, relatorio de suas atividades e avaliaqao da qualidade dos 

serviqos publicos municipais;

VI - encaminhar relatorio mensalmente de suas atividades a Controladoria Gera! do Munidpio, 

que submetera a apreciaqao do Prefeito Municipal;

VII - realizar ou apoiar iniciativas de cursos, seminarios, enconrtros, debates, pesquisas e 

treinamento que tratam sobre temas da Ouvidoria Geral;

VIII - comunicar ao orgao da administraqao direta e indireta competente, com ciencia e 

anuencia do Controlador Geral, para a apuraqao de todo e qualquer ato lesivo ao patrimonio 

publico de que venha a ter ciencia em razao do exercicio de suas funcoes, marrtendo atualizado 

arquivo de documentaqao rdativa as reclamaqoes, demincias e representaqoes recebidas;

IX - resguardar o sigilo das informacoes, mantendo atualizado arquivo de documentaqao 

relativa as reclamaqoes, demincias e representaqoes recebidas;

X - atender o usuario ce forma adequada, observando os principios da regularidade, 

continuidade, efetividade, seguranqa, atualidade, generalidade, transparencia e cortesia;

XI - garantir respostas condusivas aos usuarios; I
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XII - promover a adofao de mediate e conciliapao entre o usuario e o orgao ou entidade 

publica, sem prejuizo de outros drgaos competentes.

Art. 6° Compete a Ouvidoria Geral do Municfpio:

I - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n° 13.460, de 2017;

II - proper a9oes e sugerir priorieades nas atividades de ouvidoria de sua area de atua^ao:

III - informar ao orgao centra do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo a respeito do 

acompanhamento e da avalia<,ac dos programas e dos projetos de atividades de ouvidoria;

organizar e divulgar informarpSes sobre atividades de ouvidoria e proced rrentosIV

operacionais;

V - processar as informapoes ortidas por meio das manifesta9ces recebidas e das pesquisas de 

satisfa9ao realizadas com a finalidade de avaliar os serv^os publicos prestados, em especial 

sobre o cumprimento dos conp'Dinissos e dos padroes de qualidade de atendimento da Carta de 

Servi90s ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei n° 13.460, de 2317; e

VI - produzir e analisar dados e informa9oes sobre as atividades de ouvidoria, para suosidiar 

recomenda9oes e propostas de medidas para aprimorar a presta9ao de servi90s publicos e para 

corrigir falhas.

VII - estabelecer procedimentos para o exercicio das competeicias e das atibuipoes definidas 

nos Capitulos III, IV e VI da Lei n° 13.460, de 2017;

VIII - monitorar a atua9ao das unidades setoriais, caso exisnemes, do Sistema de Ouvidoria do 

Poder Executivo no tratamerto das manifesta9oes recebidas;

(
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IX - promover a capacitaqao e o treinamento relacionados com as atividades de ouvm(9H^

proteqao e defesa do usuario de servipos publicos;

ijb Silva

X - manter sistema informatizado de uso obrigatorio pelos orgaos e pelas entidades da 

administraqao piiblica a que se refere o art. 2°, com vistas 10 recebimento, a analise e ao 

atendimento das manifesta^oes enviadas para as unidades setoriais, caso existam, do Sistema de 

Ouvidoria do Poder Executive;

XI - definir, em conjunto com Secretaria de Gestao e Finanfas, metodologia padrao para aferir o 

nivel de satisfaqao dos usuarios de serviqos publicos;

XII - manter base de dados com as manifestaqoes recebidas de usuarios;

XIII - sistematizar as informaqoes disponibilizadas pelas unidades setoriais, caso existentes, do 

Sistema de Ouvidoria do Poder Executive, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas 

indicativas de nivel de satisfafao dos usuarios com os serviqos publicos prestados, com ciencia 

e anuencia do Controlador Geral do Municipio;

XIV - proper e monitorar a adoqao de medidas para a prevemyao e a correqao de falhas e 

omissoes na prestafao de serviqos publicos.

XV - Orientar a atuaijao dos servidores, promovendo a capacitaqao e o treinamento relacionados 

as atividades de ouvidoria;

XVI — Recomendar em conjunto com a Controladoria Geml do Municipio a instauraqao de 

procedimentos administrativos para exame tecnico das questoes e a adoqao de medidas 

necessarias para a adequada prestaqao do servipo publico, quando for o caso;

XVII - Auxiliar no aprimoramento da qualidade dos serv ices orestados;

XVIII - Contribuir para disseminaqao de formas de acesso da populaqao no acompanhamento e 

fiscaliza9ao da prestaijao de serviqos publicos municipais.
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XIX - organizar e interpretar as i forma^oes colhidas das areas tecnicas sobre assuntos de sua 

competencia;

XX - estimular as a9oes de democracia participativa;

Paragrafo unico: Os canais de atendimento ao usuario de services publicos dos orgaos e das 

entidades da administrapao pub ica serao submetidos a supervisao tecnica das unidades 

setoriais, caso existentes, do Sistema de Ouvidoria do Podsr Executivo quanto ao cumprimento 

do disposto nos art. 13 e art. 14 da Lei n° 13.460, de 2017.

Com vistas a realizaqao dos seus objetivos, a ouvidoria deve:Art. 7°

I - receber, analisar e responder, a or meio de mecanismos aroatr/os e reativos, as manifestacoes 

encaminhadas por usuarios de services publicos;

II - elaborar, anualmente, re atorio de gestao, que deveta consolidar as informa9oes 

mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar fa Hue e sugerir melhorias na presta9§o de 

servi90s publicos.

SECAO II

DAS ATRIBUICOES DO OL VIDOR

Art. 8° O Ouvidor devera ser servicor publico, podendo ser efet.vo ou comissionado, designado 

atraves de ato do Prefeito Municipal.

Art. 9° O Ouvidor, no exercic o de suas fun9oes, devera guard rr sigilo referente a informa96es 

levadas a seu conhecimento nos casos em que a lei e o usuario expressamente o requerer.

Paragrafo unico: Ao ouvidor sera assegurado plena autoncmia em sua atuaqao.
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Matricula 624168Art. 10 Compete ao Ouvidor-Geral do Municipio:

I - proper ao Controlador Geral do Municipio, a normatizasao do acesso ao Sistema de 

Ouvidoria. informando, padronizardo e divulgando os seus procedimentos;

II - encaminhar a demanda apresentada ao sistema de ouvidoria a Secretaria competente, 

monitorando a providencia adotada por ela;

III - responder ao usuario da ouvidoria no prazo legal, garantindo a celeridade da tramita9ao da 

demanda;

IV - atuar com transparencia, humanidade, sensibilidade, integridade, imparcialidade, 

solidariecade e justifa, observandc os principios constituciona s;

V - proper medidas que aumentem a eficiencia do serviqo publico municipal;

VI - proper aos orgaos da Administraqao Publica Municipal direta e indireta, bem como as 

entidades privadas, -esguardadas as respectivas competencies, a instauraqao de sindicancias, 

inqueritos e outras medidas destinadas a apura9ao das responsabilidades administrativas, civis e 

criminals, com a ciencia ou autoriza9ac do Controlador Gera, do Municipio.

VII - requisitar, diretamente e sem qualquer onus, de qualquer orgao municipal, informaqoes, 

certidoes ou copias ae documentos relecionados com as reclama9oes ou demincias recebidas, na 

forma da lei;

VIII - recomendar a adoqao de providencias que entender pertinentes e necessarias ao 

aperfeiqoamento do> serviqos prestados pela Administraqec Publica Municipal a populaqao, 

com ciencia e autoriza9ao do Controlador Geral do Municipkn;

IX - recomendar, com ciencia e autor zaqao do Controlador Geral do Municipio, aos orgaos da 

Administraqao Publica Municipa direta e indireta, bem como das entidades privadas a^bdoqao
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de mecanismos que dificultem e impeqam a violaqao do patrirnoni3 pu8la^^j|f^f''uniclP10

irregularidades comprovadas.

segAo III
DAS MANIFESTAgOES

Art. 11 As manifes:agdes poderao ser apresentadas por meio dos seguintes canais de 

comunica5ao:

I - por meio de formulario eletrodco, disponivel no site www.santahelena.go.gov.br;

II - por correspondencia convene: onal;

III - na sala de atend.mento presencial exclusive;

Paragrafo unico. A manifesta^ao feita verbalmente sera, imediatamente, reduzida a 

termo.

Art. 12 - As manifesta^oes recebidas serao classificadas e atendidas pela Ouvidoria, que 

tomara as seguintes providendas

I - fornecera respos:a direta m;diatamente ao solicitante, sem o concurso de outras 

unidades administrativas sempre que tiver os dados e in:orma96es suficientes para pleno 

atendimento da manrfestaqao ou puder obte-los, de forma segura, nas bases de dados 

disponibilizadas pela Prefeitura Municipal;

hipotese da Ouvidoria nao dispor de elementos suficientes para plenII na
atendimento da rtanifestaqao, devera requisita-los as unidades administrativas

responsaveis, que terao prazo de ate 10 (dez) dias para responder; C
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10 - na hipotese do inciso anterior, a Ouvidoria elaborara resposra clara, sucinta objetiva 

ao interessado, com base nas informa5oes ou esclareeimentos prestados pela unidade 

administrativa competente;

§ 1° Nos casos de prestaQao de servi9o, a unidade responsavel devera realizar a 

presta9ao de servi90 no prazo maximo de 20 (vinte) dias e/ca informar a Ouvidoria 

Municipal o prazo para execu9ao, com a devida justificativa.

§ 2° Nos casos da classifica9ao atribuida pelo usuario quando do encaminhamento da 

manifesta9ao nao estiver adequada podera ser alterada oela Ouv doria.

§ 3° Com exce9ao do artigo 2°, inciso VI, todas as majiifesta9oes deverao ser 
respondidas ao interessado. Tratando-se de manifestacao que nao seja competencia da 

Prefeitura Municipal, a Ouvidoria devera indicar o orgao ou autoridade competente para 

ssu recebimento.
§ 4°- Sao requisites de admissibilidade do processamento das Jenuncias recebidas pela 

ouvidoria:

I - referir-se a materia de comnetencia da Prefeitura Municipal;

II - ser redigida com clareza;

III - conter informa96es sobre o fato, a autoria, as circunstancias e os Mementos de 

convic9ao;

IV - indicar as provas que desej a produzir ou indicio da existencia do fato denunciado.
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V - quando tratarem de assuntos que possa vir a oiender a integndadeia-iBM®li i qo 

servidor, devem estar instruidas com indicios dos fatos ocorridcs;

VI - devem se fundar em fatos de possivel apura?ao;

VII - devem apresentar proves ou indicios de provas que possam ser utilizados para 

levantamentos de informa9oes de verossimilhanga dos elementos;

§ 5° - A demincia trazida conbecrmento da Ouvidoria, mesmo que anonima, passara por 

um juizo previo de admissibilidade, e, caso admitida provisoriamente, devera Ouvidoria 

levantar informa^oes respeito da verossimilhanga dos elementos.

§ 6° A demincia que contenha elementos minimos para averigua9ao da materialidade 

e/ou autoria dos fatos trazidos ao conhecimento da Prefeitura Municipal sera recebida 

provisoriamente pela Ouvidoria, em despacho fundamentado do Ouvidor, mesmo que 

nao preencha os requisitos admissibilidade.

§ 7° Na hipotese do paragrafo anterior, a Ouvidoria remetera demincia para unicade 

administrativa competente para levantamento de documentos e inform a9oes sobre fato, 

autoria, as circunstancias e os elementos de convic9ao necessatios instru9ao do feito.

§ 8° Apos realiza9ao dos levantamentos, unidade adminismativa responsavel abrira 

vistas ao interessado para manifestar-se sobre teor da demincia e dos elementos 

probatorios.

§ 9° Apos a abertura de vistas, a unidade administrativa competente, devera encaminhar 

o processo ao Ouvidor que fara o juizo de admissibilidade em rela9ao aos aspectos de 

autoria e materialidade, remetendo o processo ao Controladcr Geral do Municipio cjiie
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decidira motivadamente pela admissao ou nao, da demincia. Caso sej&ntra 

Ouvidoria passara ser a autora da denuncia.
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Art. 13 - Fica permitida a recepijao eletronica de manifesta^oes, com ampla divulga9ao 

e acessibilidade, sen prejuizo de outras rmdias de acesso, e sem prejuizo na denuncia 

pessoal na ouvidoria

Art. 14 - A Ouvidoria do Poder Executive elaborara e apresentara resposta conclusiva as 

manifesta9oes recebidas no prazo de trinta dias, con.ado da data de seu recebimento, 

prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e notificarao o usuario de 

servi90 publico sobre a decisao administrativa.

§ 1° O procedimento de analise das manifesta9oes observara os principios da eficiencia 

e da celeridade.

§ 2° Recebida a manifesta9EO, a Ouvidoria devera realizar analise previa e, caso 

necessario, no prazo maximo de 05 (cinco dias), eneamirJia-la as areas responsaveis 

para providencias. Visando a efetiva resolu9ao da manifesta9ao dcs usuarios, a 

Ouvidoria deve seguir as segumtes etapas:

I - recep9ao da man_festa9ao no canal de atendimento adequado;

II - emissao de comprovante ce recebimento da manifesta9ao com o respective mimero 

de protocolo;

III - analise e obtencao de informa9oes, quando necessario;

IV - decisao administrativa final;
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V - ciencia ao usuario.

§ 3° Sempre que as informa^oes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a 

analise da manifesta^ao, em ate 10 (dez dias) a contar do sea recebirrerto a Ouvidoria 

devera solicitar a complementafao de informa9oes que devera ser aterxkda em ate vinte 

dias, sob pena de arquivamento da manifesta9ao.

§ 4° Nao serao admitidos pedidos de complementa9ao sucessivos, exceto se referentes a 

situa9ao surgida com a nova documenta9ao ou com as infbrma9oes apresentadas.

§ 5° A solicita9ao de complementa9ao de informa9oes suspendera o prazo previsto 

no caput, que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

§ 6° A falta de complementa9ao da informa9ao pelo usuario de servi'jos piiblicos no 

prazo estabelecido no § 3° acarretara o arquivamento da manifesta9ae, sem a produ9ao 

de resposta conclusiva.
§ 7° O Sistema de Ouvidoria do Poder Executive podera soKcitar infoma96es as areas 

dos orgaos e das entidades da administra9ao publica responsaveis pela tomada de 

providencias, as quais deverao responder no prazo de 10 .dez dias), ccntados da data de 

recebimento do pedido na area competente, prorrogavel uma vez per igual periodo 

mediante justificativa expressa.

Art. 15-0 elogio recebido pela Ouvidoria do Poder E<ec ativo seri encaminhado ao 

agente publico que prestou o atendimento ou ao responses d pela presta9ao do servi90 

publico e a sua chefia imediata.

Art. 16 A reclama9ao recebida pela Ouvidoria do Poder Executive sera encaminM 

autoridade responsavel pela presta9ao do atendimento ou do servi90 publico.
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Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclama^ao contera 

acerca do fato apontado.

Art. 17-0 responsavel por a9oes de Ouvidoria devera assegurar ao usuario a protei^ao 

de sua identidade e demais atributos de identifica9ao, nos termos co art. 31 da Lei 

Federal n° 12.527, de2011.

Paragrafo unico. A preserva9ao da identidade do usuario inclui a prote9ao do seu nome, 

endere90 e demais dados, os quais serao documentados separadamente.

Art. 18 - As manifesta9oes recebidas pela Ouvidoria Geral poderao ser encerradas nas 

seguintes hipoteses:

I - Quando nao for da competencia da Administra9ao Publica Municipal;

II - Quando nao apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apura9ao; e

III - Quando o denunciante:

a) deixar de apresentar provas ou indicios de provas que possam ser utilizados para 

levantamentos de informa9oes de verossimilhan9a dos elementos;

b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fe;

c) agir de modo temerario; e

d) deixar de prestar as informa9des complementares, eonforme solicitado, no 

estipulado no artigo 15, § 2°.
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Art. 19. Sao vedadas as exigencias relativas aos motives que determinaram 6a415s

apresenta^ao de manifesta5oes perante a unidade setor al do disterna de Ouvidoria do 

Poder Executive Municipal.

Art. 20. Os procedimentos de que trata este Lei sao grataitas vedada a cobranga de 

importancias ao usuario ce ser\i9os publicos.

Art. 21. Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestacoes 

formuladas nos termos do disposto neste Lei, sob pena de responsabilidade do agente 

publico.

CAPITULO III

DO CONSELHO DA OUVIDORIA

Art. 22. E criado o Conselho de Usuarios dos Servigos Piiblkxs cono orgao consultivo, 

vinculado a Controladoria Geral do Municfpio, com a finalidade de aprimorar a participapao dos 

usuarios no acompan lamento da prestayao e na avalia9ao dos sen'i^cs pub icos.

Art. 23. Sao atribui9ces do Conselho de Usuarios dos Service Put Icos:

I - acompanhar a presta9ao dos servipos;

II - participar na aval 3930 cos serv^os;

III - proper melhorias na presta9ao dos serv^os;

IV - contribuir na definipao de diretrizes para o adequado ater diluent: ao usuariq;

V - acompanhar e avaliar a atua9ao do ouvidor;

(
N (
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VII - manifestar-se quanto as consultas que Ihe forem submeridas.

Art. 24. O Conselho de Usuarios dos Serviqos Publ cos, observados os criterios ce 

representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera ccmposto por 06 (seis) membros, 

sendo:

I - 03 (tres) representantes dos usuarios de serviqos publicos, serdo:

01 (um) membro represertante do Comercio, Indus‘jia e Prestadores de Serviqos, que 

sera indicado pela Associaqao Comercial e Industrial do Munbipio (ACISH);

01 (um) membro representante das Comunidades Religiosas;

01 (um) membro representante dos Diretores das Escolas Piiblicas, que devera ser 

escolhido pelo Secretario da Pasta:

a)

b)
c)

II - 03 (tres) representantes do Poder Executivo, sendo:

01 (um) membro da Onvidoria-Geral, sendo este o Ouvidor 

01 (um) membro da Secretaria de Saiide;

01 (um) membro da Secretaria Promoqao Social.

a)

b)
c)

§ 1° Os membros do Conselho serao designados por ate do Prefeito Municipal, devendo 

observar os criterios de represenctividade e pluralidade das nades imeressadas, com vistas ao 

equilibrio em sua representaqao.

§ 2° As funqoes dos membros do Conselho nao serao remuneracas, sendo consideradas, porerr , 

serviqo publico relevante.

Art. 25. O mandate dos memnros do Conselho de Usuarios de Serv ^os Piiblicps sera pie 02 

anos, permitido unica recondupao.
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§ 1° A Presidencia do Conselho de Usuarios de Serviijos Publicos, sempre sera exeMatdajl^sdpgS

ua

Ouvidor.

§ 2° Os membros do Conselho ce Usuarios de Services P ublicos nao poderao ser substituidos, 

excetuadas as seguintes conduces:

I - em razao de enfermidade ou cbito;

II - a pedido, diante de situa^ao ce foro Intimo que o justifique;

III - por destituiqao em descumprimemo de preceitos legais.

Art. 26. O Conselho de Usuarios de Servisos Publicos elaborara seu regimento interne no prazo 

de 30 (trinta) dias contados da sua constitui9ao, que devera ser submetido ao Prefero Municipal 

para aprovaijao.

CAPITULO IV

DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 27. O usuario tern direito a adequada presta^o dos servigos, devendo cada agente 

publico, orgao e entidade prestador de servigos publicos:

I - agir com urbanidade, respeito. acessibilidade e cortesia no atendimento ao usuario;

II - presumir a boa-fe do usuari a;

III - atender por ordem de chegada, ressalvados os casus de urgencia e aqueles gnrqye 

houver possibilidade de agendamentc, asseguradas as prioridades legais as pessoas com 

deficiencia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompadia^ds por 

criangas de colo; r
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IV - zelar pela adequa9ao er.tre meios e fins, sem impor exigencias, obriga9oes, 

restri9oes e san9oes nao previs:as na legisla9ao;

V - tratar con igualdade os us J-rios. vedada qualquer tipo de discrimitia9fo;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - observar horarios e normas compatlveis com o bom atendimento ao usuario;

VIII - adotar medidas para resguardar a saude e a segurar ^a do usuaric.

IX - autenticar documentos direiamente, a vista dos originais apresentados pelo usuario, 

sem exigir reccnhecimento de Brma, salvo em caso de duvida quanto a autenticidade;

X - manter ins'-a^oes salubre:, seguras, sinalizadas, acessiveis e adecuacas ao service 

e ao atendimento;

XI - contribuir para a elimina9ao de formalidades e de exigencias cujo custo economico 

ou social seja superior ao risco envolvido;

XII - observer os codigos de etica ou de conduta aplieaveis as \ arias categorias de 

agentes publicas ;

XIII - aplicar s:lu9oes tecnologicas a fim de simplificar processes e procedimentos de 

atendimento au usuario, de modo a proporcionar melhores 

compartilhamento das informa*, Ses;
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XIV - utilizar linguagem simp es e compreensivel, evitando o uso de siglas, jar|S<S!§^i68 

estrangeirismos;

XV - nao exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documenta<;ao valida 

apresentada pelo usuario;

XVI - permitir ao usuario o aeompanhamento da prestaQao e a avaliajao dos servi90s 

publicos;

XVII - facultar ao usuario obter e utilizar os services com libercade de sscolha entre os 

meios oferecidos;

XVIII - propiciar o acesso e a ontengao de informagoes relativas ao usuario, constantes 

de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da 

Constituigao Federal, na Lei Federal n° 12.527, de 18 de novernbro de 2011 e na Lei 

Municipal n° 3.849, de 18 de outubro de 2019;

XIX - proteger informagoes pessoais, nos termos da Lei Federal n° 12.52*7, de 2011;

XX - expedir atestados, certidces e documentos comprobatorios de regularidades em 

geral;

XXI - fomecer informagoes predsas, respondendo adequadamente as solicitagoes;

XXII - conhecer as competencias locals e os servigos prestados pela Frefeitura.

XXIII - ter boa redagao, capacidc.de de comunicagao e slntese;
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CAPITULO V

DOS CANAIS DE ATENDIMENTO E COMUNICA^AO

Art 28 - Alem do trabalho constante de divulgac^ao, esencial para o funcionamento da 

Ouvidoria Geral do Municipio, serao criados canais de comunica9ao do cidadao 

divers ificados, tais como:

I - Manutencao de sitio eletrorrico interativo na internet, que possibilite apresentagao e 

acorrrpanhamento das manifestagoes ou qualquer outro meio para que se efetue este 

acompanhamento.

II - Manutengao de aplicativo de mensagens, com conta oficial da Ouvidoria do 

Municipio;

III - Manutengao de redes sociais oficiais em nome da Ourvidoria do Municipio;

Paragrafo unico. Os canais de comunicagao do cidadao deverao pautar-se em processes 

padrenizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragao de sua eficacia, 

eficiencia e efetividade, permitindo a produgao de indicadores que reflitam, 

priorhariamente, o comportamento da demanda e as necessidades do cidadao.

Art. 29 - Os orgaos e entidades prestadores de servigos piiblicos promoverao a 

adequagao de suas estruturas IIsicas e tecnologicas, capacitando as suas equipes para 

que z> atendimento iniciado por um canal possa ser consultado, acompanhado, 

complementado e concluido por outros.

Art. 2 0 - Sera criada disponibilidade de linha telefonica e acesso a internet na Ouvidoria 

Geral do Municipio.
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§ 1° A linha telefonica de que trata o caput devera estar disponivel para o aterratWfeiSttM

ao cidadao.
§ 2° Devera ser criado urr. e-aiail institucional por meio do qual o C-dadao possa fazer 

contato com a Oavidoria Geral do Municipio.

§ 3° Na hipotese de recursos financeiros disponiveis, serao desenvclvidas ferramentas 

tecnologicas faci itadoras do acesso a Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 4° A Ouvidcria Geral do Municipio devera criar um sistema informatizado que 

possibilite a inser9ao das manifestaqoes de maneira a viabilizar o encaminhamento e 

acompanhamemo virtual das manifestaqoes.

Art. 31 - Os canais de atendimento serao diversificados, fazendo uso da tecnologia 

sempre que viav^l e necessario, a fim de melhor atender a populaqao local.

CAPITULO VI

CARTA DE SERVING AO USUARIO

Art. 32 - A Prefeitura de Santa Helena de Goias divulgara a Carta de Serviqos ao 

Usuario, nos termos da Lei Federal n° 13.460 de 26 junho de 2017.

§ 1° A Carta de Serviqos ao Usuario de que trata o caput tem por objetivo informar o 

usuario sobre os serviqos prestados pelo orgao ou entidade, as formas de acesso a esses 

serviqos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta ae Serviqas ao Usuario devera trazer informaqoes claras e preeisas^m 

relaqao a cadn um dos services prestados, apresentando, no mining informaqoes 

relacionadas a:
)
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I - serves oferecidos;

II - requisites, documentos, formas e informafoes necessarias para acessar o serviijo;

III - principals etapas para processamento do servi9o;

IV - previsao do prazo max mo para a presta9ao do servi9o;

V - forma de presta9ao dc servi9o; e

VI - locals e formas para c usuark) apresentar eventual Tianifesta9ao sobre a presta9ao 

do serviqo.

§ 3° Alem das informa9des descritas no § 2°, a Cana de Serv^os ao Usuario devera 

detalhar os compromissos e padrees de qualidade do atendimento relatives, no minimo, 

aos segointes aspectos:

I - prioridades de atendimento;

II - previsao de tempo de espera para atendimento;

III - mecanismos de comunica9ao com os usuarios;

IV - prccedimentos para receber e responder as manifestoes dos asuarios; e

/
V - mecanismos de consulta, per parte dos usuarios, aeerca do andamento do sefvi90 

solicitado e de eventual manifestapao. /
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§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualiza^ao pCerio^4^2^§8UniC'P'0

permanente divulga^ao, mediante publica^ao em sitio eletronico da Frefeitura de Santa 

Helena de Goias na internet.

CAPITULO VII

DC RELATORIO DE GESTAO

Art. 32 - A Ouvidoria Geral do Municipio devera elaborar, anualmente, relatorio de 

gestao, que apon;e falhas e propcnha melhorias nas prestagoes de servigos publicos, 

relative as manifestagoes encaminhadas por usuarios

Art. 34 - O relatorio de gestao de que trata o art. 28 devera indicar, pe o monos:

I - O numero de ranifestago-s recebidas no ano anterior;

II - Os motives das manifestagoes;

III - A analise dos pontos rec ocrenres; e

IV - As providene ias adotadas pela administragao publiea nas solugoes apresentadas.

V - Percentuais ce atendimeafo;

Art. 35-0 relatorio de gestao sera:

I - Encaminhado a Controladoria Geral do Municipio, autoridade maxima do orgao a 

que pertence a ur.idade de Ouvidoria; e /

c
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II - Disponibilizado integralmente na internet.

CAPITULO VIII

DA AVALIAgAO DOS SERVigOS PUBLICOS

Art. 36 - Os orgaos e entidades publicas abrangidos por esta Lei deverao avaliar os 

servi90s prestados, no minimo, conforme os seguintes aspectos:

I - satisfagao do usuario com o servigo prestado;

II - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

III - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos serviqos;

IV - quantidade de manifesta9oes de usuarios; e

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfei9oamento da presta9ao do servi90.

§ 1° A avalia9ao sera realizada por pesquisa de satisfa9ao feita, no minimo, a cada ano 

ou por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade almejada.

§ 2° O resultado da avalia9ao devera ser integralmente publicado na respectiva pagina 

oficial da internet, bem como no Portal da Transparenc a Municipal.

CAPITULO IX 

DISPOSICOES FINAIS c
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Art. 37 - A Prefeitura de Santa Helena de Goias disponibilizara espaijo fisico e a infraBsttlaafeasngs
de apoio necessaria ao exercicio das atribuifoes da Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 38 - As demais questoes I gidas a execufao direta dos trabalhos da Ouvidoria serao 

regulamentas por Decreto do Poder Executive Municipal.

Art. 39 - Esta Lei entra em vigor ra data de sua publica9ac.

Gabinete do Prefeito Manicipal de Santa Helena de Goias, aos 24 dias do mes de 

agosto de 2020.

.—^

JO AO ALBERTO VIEIRA DRIGUES

Prefeito Municipal
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