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A CAMARA MUNICIPAL DE SANTA HELENA DE GOIAS APROVA, E
EU, PREFEITO MUNICIPAL, SANCIONO A SEGUINTE LEL

CAPITULO 1
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei estabelece os rocecimentos para a participagdo, a prote¢do e a defesa dos
direitos do usuario de servigo: pubicos do Poder Executivo, inclusive da Administragao
Indireta, de que trata a Lei n° 12.460, de 26 de junho de 2017, e institui a Ouvidoria-Geral do

Poder Executivo € o Conselho de Usuérios de Servigos Publicos.
Art. 2° Para os efeitos desta Le , considera-se:

I — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmentz, de

servico publico;

IT - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens ou

servicos a populagio, exercida por 6rg3o ou entidade da administragao publica;
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[11 - agente publico: quem exarce cargo, emprego ou funcdo piblica, de natureza civil ou militar,

ainda que transitoriamente ot sem remnuneragao;

IV — manifestacOes: reclamacdes, der tincias, sugestoes, elogios e solicitagdes que tenham como
objeto polit.cas ou servigos dudlicos prestados e a conduta de agentes publicos na prestagdo e

fiscalizagdo ce tais servigos;
V - reclamagdos: demonstragZo de insatisfagio relativa a servigo publico;

VI - denilincia: comunicagac de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagao de 6rgao

de controle inzerno ou externo;

VII - sugestao: proposi¢do de ideia ou formulag@o de proposta de aprimoramento de politicas e

servigos prestados pelo Municipio;

VIII - elozo: demonstragdo. recoahecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou

atendimento recebido;

[X - solicizagan: requerimeto de adogdo de providéncia por parte da Administragdo Publica

Municipal.

X - complementacdo de informagdo: Requerimento realizado quando as informagdes
apresentadas oelo usudrio nao forem suficientes para a resposta adequada da manifestagio,
quando fa'ta- algum dado que seje imprescindivel para a resposta ou quando for confusa a

manifesta¢do, ndo sendo pessivel respondé-la da forma como foi elaborada.

XI - Decisdo Administrativa Final: 2 a resposta final a manifestagdo, apresentando, conforme o

caso a procedzncia ou improcedéncia do pedido Ueclaramos para os deviJos fing que esls
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Cainara mumicipal de Sta. Helena de Goié s

para conhecimento pt)bllco.m

o, o

"GABINETE DO PREFEITO

Rua ¥erzador Eduvaldo Veloso do Carmo, n° 510, Centro <
Senta Helena de Goias-GO — CEP 75920-000
2-mail: proc.municipal@santahelena.go.gov.br

dps fins que este
do hoje no Placar da
anta Helena de Gojas,



mailto:proc.municipal@santahelena.go.gov.br

Le FEFAMOS 9a
Comamnir. 270 08 dew
“C2H™ONl0 foi af 'dos i

L N Frefg tra Munici
L&D | A S e i
s% s 5 SANTA HELENA E;‘a*r’(;:nec'dmemo Pibliz, - ¢ Colds,
- | T £ Sy a e i
w DE GOIAS 0ia
— PREFEITURA

CAPITULO II
DA OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL
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Art. 3° Fica criada a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo, vinculada a Conroladoria Geral do
Municipio, como 6rgdo responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestagoes
relativas as politicas e aos servigos publicos prestados, sob qualquer formz ou regime, pelos
orgaos e pelas entidades do Poder Executivo, inclusive da Administrazac PZ5lica Indireta, cem

vistas a avalia¢do da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica.

Art. 4° Podem ser instituidas, por meio de ato regulamenta-, unidades setcriais de ouvidorias nos
érgios ou entidades do Poder Executivo e da Administragdo Publica 1n¢ reta, cu designado

servidor responsavel pelas atividades de ouvidoria em cada orgao;

§ 1° As unidades setoriais de ouvidorias serdo, preferencialmente, diretamente subordinadas a

autoridade maxima do 6rgdo ou da entidade.

§ 2° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais fica-do sujeitas 4 o-ier-agdo normative 2 a
supervisdo técnica da Ouvidoria-Geral do Poder Execativo, sem orejuizo da subordinasao
administrativa ao 6rgdo ou 4 entidade a que estiverem subordinadas.

§ 3° Cabera a Controladoria Geral do Municipio, a inst tuigdo de alos regulamentares para a

Ouvidoria Geral, submetidas a apreciagdo do Prefeito Municipal.

SECAO I
DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA GERAL

Art. 5 ° A Ouvidoria Geral do Municipio tem as seguintes atribuigdes:

I - receber e apurar deniincias. reclamagdes, criticas e pedidos Je informagéo sobre atos

considerados ilegais comissivos ou omissivos, arbitrarios, desonestos, indecorosos, ou que
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Executivo;

II - cobrar respostas das unidades a respeito das manifestagdes a eles encaminhadas e levar ao

conhecimento da dire¢do do ¢rgdo ou entidade os eventuais descumprimentos;

II1 - manter sigilo, quando sclicitado, sobre as reclamagdes ou dentncias, bem como sobre sua

fonte, providenciando, junto aos 6rgaos competentes, prote¢do aos deriunciantes;

IV - informar ao usudrio as providéncias adotadas em razado de seu pedido, excepcionados os

casos em que a lei assegurar o dever de sigilo;

V - elaborar e publicar, mensalmente, relatério de suas atividades e avaliagdo da qualidade dos

servicos publicos municipais:

VI - encaminhar relatério mensalmente de suas atividades a Controladoria Geral do Municipio,

que submetera a apreciag¢@o do Prefeito Municipal;

VIl — realizar ou apoiar imiciativas de cursos, semindrios, encontros, debates, pesquisas e

treinamento que tratam sobre temas da Ouvidoria Geral;

VIII - comunicar ao 6rgao da administracdo direta e indireta competente, com ciéncia e
anuéncia do Controlador Gzral, para a apuragdo de todo e qualquer ato lesive ao patriménio
publico de que venha a ter ciéncia em razdo do exercicio de suas funcdes, mantando atualizado

arquivo de documentag@o relativa as reclamagdes, dentncias e representagdes recebidas;

IX - resguardar o sigilo das informagdes, mantendo atualizado arquivo de documentagio

relativa as reclamagoes, dentincias e representagdes recebidas;

X - atender o usuario ce forma adequada, observando os fprincipios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

XI - garantir respostas conclusivas aos usudrios;
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XII - promover a adogdo de mzdiagdo e conciliagdo entre o usuario e o orgdo ou entidade

publica, sem prejuizo de outros drgaos competentes.

Art. 6° Compete a Ouvidoria Geral do Municipio:

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

11 - propor agdes e sugerir prioricades nas atividades de ouvidoria de sua drea de atuagdo:

Il - informar ao 6rgdo centra do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo a respeito do

acompanhamento e da avaliagdc dos programas e dos projetos de atividades de ouvidoria;

IV — organizar e divulgar informagdes sobre atividades de ouv:doria e proced rentos

operacionais;

V - processar as informagdes o-tidas por meio das manifestagCes recebidas = das pesquisas de
satisfagdo realizadas com a finzlidade de avaliar os servigos pablicos prestados, em especial
sobre o cumprimento dos conp-omissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de

Servigos ao Usudrio, de que trate o art. 7° da Lei n° 13.460, de 2)17; e

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidcria, para subsidiar
recomendagdes e propostas de medidas para aprimorar a prestzgdo de servigos piblicos e para

corrigir falhas.

VII - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das at-ibuigdes definidas

nos Capitulos I1I, IV e VI da Lei n® 13.460, de 2017;

VIII - monitorar a atuagdo das unidades setoriais, caso exisrenzes, do Sistema de Ouvideria do

- ¢

Poder Executivo no tratamento das manifestagdes recebidas;
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Controladoria eral do Municipio

IX - promover a capacitagdo e o treinamento relacionados com as atividades de ouvidbFi @463

protegdo e defesa do usuario de servigos publicos;

X - manter sistema informatizado de uso obrigatério pelos o6rgdos e pelas entidades da
administragdo puablica a que se refere o art. 2°, com vistas 10 recebimento, a anélise e ao
atendimento das manifestagdes enviadas para as unidades setoriais, caso existam, do Sistema de

Ouvidoria do Poder Executivo;

XI - definir, em conjunto com Secretaria de Gestdo e Finangas, metodologia padrdo para aferir o

nivel de satisfagdo dos usuarios de servigos publicos;
XII - manter base de dados com as manifestagdes recebidas de usuarios;

XIII - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais, caso existentes, do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo, consolidar e divulzar estatisticas, inclusive aquelas
indicativas de nivel de satisfagdo dos usuarios com os servigos publicos prestados, com ciéncia

e anuéncia do Controlador Geral do Municipio;

XIV - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a corregdo de falhas e

omissdes na prestagdo de servigos publicos.

XV - Orientar a atuagio dos servidores, promovendo a capacita¢do e o treinamento relacionados

as atividades de ouvidoria;

XVI — Recomendar em conjunto com a Controladoria Geral do Municipio a instauragdo de
procedimentos administrativos para exame técnico das questdes e a adogdo de medidas

necessarias para a adequada prestagdo do servigo piiblico, quando for o caso;
XVII - Auxiliar no aprimoramento da qualidade dos servigos Jrestados;

XVIII - Contribuir para disseminagdo de formas de acesso da populagdo no acompanhamento e

—

fiscalizagdo da prestagdo de servigos publicos municipais. b Sy

7
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XIX - organizar e interpretar as rformagdes colhidas das ireas técnicas sobre assuntos de sua

competéncia;

XX - estimular as agdes de democracia participativa;

Paragrafo nico: Os canais de atendimento ao usuario de servigos publicos dos érgdos e das
entidades da administragdo pubica serdo submetidos a supervisdo técnica das unidades
setoriais, caso existentes, do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo quanto ao cumprimento
do disposto nos art. 13 e art. 14 da Lei n® 13.460, de 2017.

Art. 7° Com vistas a realizagdo dos seus objstivos, a ouvidoria deve:

I - receber, analisar e responder, 2or meio de mecanismos aroativos e reativos, as manifesta¢des

encaminhadas por usudrios de servicos publicos;

I - elaborar, anualmente, reztério de gestdo, que devesd consolidar as informagdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e suzerir melhorias na prestagao de

servigos publicos.

SECAOII

DAS ATRIBUICOES DO OUVIDOR

Art. 8° O Ouvidor devera ser servicor piblico, podendo ser efer vo ou comissionado, designado

através de ato do Prefeito Municipal.

Art. 9° O Ouvidor, no exercic o de suas fungdes, devera zuardzr sigilo referente a informagdes

levadas a seu conhecimento ncs casos em que a lei e 0 usudrio expressamente o requerer.

Paragrafo tinico: Ao ouvidor sera assegurado plena autoncnia em sua atuagéo.
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I — propor ao Controlador Geral do Municipio, a normatizagdo do acesso ao Sistema de

Ouvidoria. informando, padronizar do e divulgando os seus procedimentos;

Il - encaminhar a demanda apresentzda ao sistema de omvidoria a Secretaria competente,

monitorando a providéncia adotadz por ela;

111 - respoader ao usudrio da ouvidoria no prazo legal, garantindo a celeridade da tramita¢do da

demanda;

[V - atuar com ftransparéncia, humanidade, sensibilidade, integridade, imparcialidade,

solidariecade e justica, observandc os principios constitucionas;

V - proper medidas que aumentem a eficiéncia do servigo piblico municipal;

VI - propor aos 6rgios da Administragdo Publica Municipal direta e indireta, bem como as
entidades privadas, -esguardadas as respectivas competéncics, a instauragdo de sindicancias,
inquéritos e outras medidas destinadas 4 apuragdo das responsabilidades administrativas, civis e

criminais, com a ciéncia ou autorizagic do Controlador Geral do Municipio.

VII - requisitar, diretamente e sem qualquer dnus, de qualquer 6rgdo municipal, informagdes,
certidoes ou copias de documentos relecionados com as reclamagdes ou dentincias recebidas, na

forma da lei;

VIII - recomendar a adogdo de providéncias que entender pertinentes e necessdrias ao
aperfeigoamento dos servigos prestados pela Administragzc Publica Municipal a populagao,

com ciéreia e autoriza¢do do Controlador Geral do Municipio:

[X — recomendar, com ciéncia e autor zagéo do Controlador Geral do Municipio, aos-érgdos da

Administracdo Publica Municipa direta e indireta, bem como das entidades privadas a adog@o
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irregularidades compravadas.

SECAO I
DAS MANIFESTACOES

Art. 11 As manifestagdes poderao ser apresentadas por meio dos seguintes canais de

comunicagdo:

|
\ I - por meio de formulario eletrorico, disponivel no site www.santahelena.go.gov.br;
|
II - por correspondéncia convenc:onal;
‘ I1I — na sala de atend:mento przsencial exclusivo;

Paragrafo tinico. A manifestagdo feita verbalmente szrd, imediatemente, reduzida a

termo.

\ Art. 12 — As manifestagdes recebidas serdo classificadas e atendidas pela Ouvidoria, que

| tomara as seguintes providéncias

I - fornecera resposza direta ‘madiatamente ao solicitante, sem o concurso de outras
unidades administrativas sempre que tiver os dados e in“ormagdes suficientes para pleno
atendimento da manifestacdo ou puder obté-los, de forma segura, nas bases de dados

disponibilizadas pela Prefeitura Municipal;

II - na hipétese da Ouvidoria ndo dispor de elementos suficientes paryﬁl?r?

atendimento da manifestagio, devera requisitd-los as unidades admmlstra as

responséaveis, que terdo prazo de até 10 (dez) dias para responder; @_)4,:70 ;
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1II - na hipétese do inciso ante-ior, a Ouvidoria elabora-a respos-a clara, sucinta objetiva

ao interessado, com base nas informagdes ou esclarecimentos prestados pela unidade

administrativa competente;

§ 1° Nos casos de prestagdo de servico, a unidade responsavel deverd realizar a
prestagdo de servigo no prazo maximo de 20 (vinte) dias e/cu informar a Ouvidoria

Municipal o prazo para execugdo, com a devida justificativa.

§ 2° Nos casos da classifica¢@o atribuida pelo usudric quando do encaminhamento da

manifesta¢do ndo estiver adequada podera ser alterada Hela Ouv_doria.

§ 3° Com exce¢do do artico 2° inciso VI, todas as manifestagdes deverdo ser
respondidas ao interessado. Tratando-se de manifestacdo que ado seja competéncia da
Prefeitura Municipal, a Ouvidoria devera indicar o érgdo ou autoridade competente para
szu recebimento.

§ 4°- Sao requisitos de admissibilidade do processamento das denincias recebidas pela

ouvidoria:
[ - referir-se a matéria de comoeténcia da Prefeitura Municipal;
Il - ser redigida com clareza;

[II - conter informagdes sobre o fato, a autoria, as circunstancias e os zlementos de

convicgdo;

/
. . . . 7:om S o A .
[V - indicar as provas que deszja produzir ou indicio da existéncia do fato denunciado.
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servidor, devem estar instruidas com indicios dos fatos ocorrid=s;
VI - devem se fundar em fatos de possivel apuragao;

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

levantamentos de informagdes de verossimilhanga dos elementos;

§ 5° - A denumcia trazida conhecimento da Ouvidoria, mesmo que anénima, passara por
um juizo prévio de admissibilidade, e, caso admitida provisoriamente, devera Ouvidoria

levantar informagdes respeito da verossimilhanga dos elementos.

§ 6° A denuncia que contenha elementos minimos para averigua¢do da materialidade
e/ou autoria dos fatos trazidos a> conhecimento da Prefeitura Municipal sera recebida
provisoriamente pela Ouvidoria, em despacho fundamentado do Ouvidor, mesmo que

ndo preencha os requisitos admissibilidade.

§ 7° Na hipotese do pardgrafo anterior, a Ouvidoria remeterd dentncia para unicade
administrativa competente para levantamento de documentos e informagdes sobre fato,

autoria, as circunstancias e os elementos de convicgdo necessarios instrugio do feito.

§ 8° Apos realizagdo dos levaatamentos, unidade adminis=ativa responsavel abrira
vistas ao interessado para manifestar-se sobre teor da deatuncia = dos elementos

probatorios.

§ 9° Ap6s a abertura de vistas, a unidade administrativa competente, dzvera encaminhar
o processo ao Ouvidor que ferd o juizo de admissibilidade en relagdo aos aspectos de

autoria e materialidade, remetendo o processo ao Controladcr Geral do Mupjei@xe

/
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Ouvidoria passara ser a autora da dentincia.

Art. 13 - Fica permitida a recep¢do eletronica de manifestagdes, com ampla divulgagdo
e acessibilidade, sera prejuizo de outras midias de acesso, e sem prejuizo na dentncia

pessoal na ouvidoria.

Art. 14 - A Ouvidoria do Poder Executivo elaborara e apresentara resposta conclusiva as
manifestagdes recebidas no prazo de trinta dias, con-ado da data de seu recebimento,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e notificardo o usudrio de

servigo publico sobre a decisdo administrativa.

§ 1° O procedimento de andlise das manifestagdes observara os principios da eficiéncia

e da celeridade.

§ 2° Recebida a manifestagio, a Ouvidoria deveré realizar anélise prévia e, caso
necessario, no prazo maximo de 05 (cinco dias), encaminha-la as areas responsaveis
para providéncias. Visando a efetiva resolugdo da manmifestagdo dcs usudrios, a

Ouvidoria deve seguir as seguintes etapas:
I - recep¢do da man festag@o no canal de atendimento adequado;

II - emissdo de comprovante ce recebimento da manifestagio com o respectivo numero

de protocolo;
[I1 - andlise e obtencdo de informacdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final;

/

GABINETE DO PREFEITO

g T P i S oy
weCidTEMOS Pars 98 GaViS3S AN JUs L2

documento foi afixado hoje no Placarda o ., viereader Eduvaldo Veloso do Carme, n® 570, Centro
Cainaca Wunicipal de Sta. Helena de Goids Santa Helena de Goids-GO — CEP 75920-000

Z:" conhecimento Pﬁbﬁvw e-mail- proc.municipal @santahelena.go.gov.br



mailto:proc.municipal@santahelena.go.gov.br

SANTA HELENA
DE GOIAS

PREFEITURA

Ueclaiames para os devidos fins que este
f'ocumen'u foi afixado hoje no Placar da

Prefeiiura Municipal de Santa Helena de Goids,
para cahecimento Publico.

anta Heleva de Goias -

V - ciéncia ao usudrio.

Controladoria 0 Municipio
Matricula 624168

§ 3° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para a

analise da manifestagdo, em até 10 (dez dias) a contar do se1 recebimerto a Ouvidoria

devera solicitar a complementagdo de informagdes que devera ser atend-da em até vinte

dias, sob pena de arquivamento da manifestag@o.

§ 4° Nio serdo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se referentes a

situagdo surgida com a nova documentagdo ou com as informagdes apresentadas.

§ 5° A solicitagdo de complementa¢do de informagdes suspenderd o prazo previsto

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

§ 6° A falta de complementagdo da informag@o pelo usuéro de servigos publicos no

prazo estabelecido no § 3° acarretara o arquivamento da manifestagaz, sem a produgdo

de resposta conclusiva.

§ 7° O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo podera solicitar informagdes as areas

dos o6rgdos e das entidades da administragdo publica responsaveis pela tomada de

providéncias, as quais deverdo responder no prazo de 10 {dzz dias), ccntados da data de

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

mediante justificativa expressa.

Art. 15 - O elogio recebido pela Ouvidoria do Poder Executivo seré encaminhado ao

agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestagdo do servigo

publico e a sua chefia imediata.

Art. 16 A reclamag@o recebida pela Ouvidoria do Poder Executivo sera e /neml)zida a

autoridade responsavel pela prestagdo do atendimento ou de servigo puﬂV

N <
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acerca do fato apontado.

Art. 17 - O responsavel por agdes de Ouvidoria devera assegurar ao usudrio a protegdo
de sua identidade e demais atributos de identificagdo, nos termos co art. 31 da Lei

Federal n® 12.527, de 2011.

Paragrafo unico. A preservagdo da identidade do usuério inclui a protezdo do seu nome,

endereco e demais dados, os quais serdo documentados ssparadamente.

Art. 18 - As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Geral poderdo ser encerradas nas

seguintes hipoteses:

I - Quando néo for da competéncia da Administragdo Publica Municipal;

IT - Quando ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuragdo; e
I1I - Quando o denunciante:

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

levantamentos de informagdes de verossimilhanga dos elementos;
b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-f¢;
¢) agir de modo temerario; e

d) deixar de prestar as informagdes complementares, conforme solicitado, no

estipulado no artigo 15, § 2°.
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apresentagdo de manifestagdes perante a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do

Poder Executivo Municipal.

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

importancias ao usudrio ce servigos publicos.

Art. 21. Em nenhuma hipdtese sera recusado o -ecetimento de manifestacoes
formuladas nos termos do disposto neste Lei, sob penz de resoonsabilidade do agente

publico.
CAPITULO 111

DO CONSELHO DA OUVIDORIA
Art. 22. E criado o Conszlho dz Usuérios dos Servigos Publiccs como 6rgdo consultivo,
vinculado a Controladoria Geral do Municipio, com a finalidede de aprimorar a participagdo dos
usuarios no acompaniamento da prestagdo e na avaliagdo dos serviges pab icos.
Art. 23. Sdo atribuiges do Conselro de Usuarios dos Servigas Pakl cos:
[ - acompanhar a prestag@o dos servigos;
II - participar na aval a¢@o cos servigos;

I11 - propor melhorias na prestag@o dos servigos;

[V - contribuir na defini¢do de diretrizes para o adequado ater diment= ao usuéri9/7

V - acompanhar e aveliar a atuagdc do ouvidor; Ve / |
1 |
( “
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VI - Manifestar-se caso consultado quanto a indicagdo do ouvidor.; Viicu 624168
VII - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submeridas.

Art. 24. O Conselho de Usuarios dos Servicos Publcos, observados os critérios ce
representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera ccmposto por 06 (seis) membros,

sendo:
I - 03 (trés) representantes dos usugrios de servigos piblicos, sendo:

a) 01 (um) membro represertante do Comércio, Indisria e Prestadores de Servigos, que
sera indicado pela Associagao Zomercial e Industrial do Mumizipio (ACISH);

b) 01 (um) membro representante Jas Comunidades Reliziosas;

c) 01 (um) membro rep-esentantz dos Diretores das Escolas Publicas, que devera ser

escolhido pelo Secretério da Pasta:

Il - 03 (trés) representantes do Poder Executivo, sendo:

a) 01 (um) membro da Ouvidoria-Geral, sendo este o Ouvidor
b) 01 (um) membro da Secretaria de Saude;
c) 01 (um) membro da Secretaria Promogao Social.

§ 1° Os membros do Conse ho seric designados por atc do Prefeito Municipal, devendo
observar os critérios de represzntztividade e pluralidade das sa-tes interessadas, com vistas ad

equilibrio em sua representagao.

§ 2° As fungdes dos membros 1o Conselho ndo serdo remuneracas, sendo consideradas, poré,

servigo publico relevante.

Art. 25. O mandato dos memoros do Conselho de Usuérios de Serv gos Pﬁbligp@é ;}é 02
‘//

anos, permitido tinica recondugdo.
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§ 1° A Presidéncia do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, sempre sera exeMadansg

Quvidor.

§ 2° Os membros do Conselho ce Usuirios de Servigos Piblicos ndo poderdo ser substituidos,

excetuadas as seguintes condi¢des:

I — em razdo de enfermidade ou ¢bito;

I — a pedido, diante de situag@o ce foro intimo que o justifique;

I11 — por destituicdo em descumprimen:o de preceitos legais.

Art. 26. O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos elaborara seu regimento interno no prazo

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

para aprovagao.

CAPITULO IV
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 27. O usuério tem direito 4 adequada prestagdo dos servigos, devendo cada agente

publico, 6rgdo e entidade prestador de servigos publicos:

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

II - presumir a boa-fé do usudrio:

[1I - atender por ordem de chegada, ressalvados os casds de urgéncia e aqueleg/;nﬂj}xe

houver possibilidade de agendamrentc, asseguradas as prioridades legais as p=ssoas /c(/)m

deficiéncia, aos idosos, as gestantss, as lactantes e as pessoas acompan:h/adﬁfs por

criangas de colo; L{/‘/ A
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IV - zelar pela adequac@o ertre meios e fins. sem impor exigéncias, obrigagoes,
restrigdes e sangdes ndo previs:as na legislagdo;
V - tratar cora igualdade os us_érios, vedada qualquer tiro de discriminagZo;
VI - cumprir p-azos e normas procedimentais;
VII - observar horérios € normas compativeis com o bom: atendimento 20 usuario;

VIII - adotar medidas para resguardar a saude e a segurar¢a do usudric,

IX - autenticaer documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo usuario,

sem exigir reccnhecimento de fi-ma, salvo em caso de diivida quanto & autenticidade;

X - manter instalagdes salubre=, seguras, sinalizadas, acessiveis e adecuacas ao servi¢o

¢ ao atendimento;

XI - contribuir para a eliminagdc de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico

ou social seja saperior ao risco eavolvido;

XII - observar os codigos de ética ou de conduta aplizaveis as vérias categorias de

agentes publicas;

XIII - aplicar szlugdes tecnoldzicas a fim de simplificar processos 2 proo:dimentqs\de
atendimento a> usudrio, de modo a proporcionar melhores cc-digdes para/ o

compartilhamznto das informagdes;
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XIV - utilizar linguagem simp es e compreensivel, evitando o uso de siglas. Jéf’g&b @4168

estrangeirismos;

XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentagdo valida

apresentada pelo usuério;

XVI - permitir ao usudrio o acompanhamento da prestacdo e & avaliazdo dos servigos

publicos;

XVII - facultar ao usudrio obter e utilizar os servigos com libercade de 2scolha entre os

meios oferecidos;

XVIII - propiciar o acesso e a obten¢do de informagdes relativas ao usudrio, constantes
de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da
Constitui¢do Federal, na Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 e na Lei
Municipal n° 3.849, de 18 de outubro de 2019;

XIX - proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 2011

XX - expedir atestados, certidCes e documentos comprobatoérios de regularidades em

geral;
XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as solicitagdes;
XXII - conhecer as competéncias locais e os servigos prestados pela Prefzitura.

XXIII - ter boa redagdo, capacidede de comunicagao ¢ sintese: /

L/J\A,ﬂ;(
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DOS CANAIS DE ATENDIMENTO E COMUNICACAO

Art 28 - Além do trabalho constante de divulgacéo, essencial para o funcionamento da
Ouvidoria Geral do Municipio, serdo criados canais de comunicagdo do cidaddo

diversificados, tais como:

I - Manuten¢do de sitio eletronico interativo na internet, que possibilite apresentagdo e
acompanhamento das manifestacdes ou qualquer outro meio para que se efetue este

acompanhamento.

II — Manutengdo de aplicativo de mensagens, com conta oficial da Ouvidoria do

Municipio;

[II — Manutengdo de redes socizis oficiais em nome da Ouvidoria do Municipio;

Paragrafo tnico. Os canais de comunicagdo do cidaddo deverdo pautar-se em processos
pad-cnizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragido de sua eficicia,
eficiéncia e efetividade, permitindo a produgdo de indicadores que reflitam,

prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades do cidad@o.

Art. 29 - Os 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos promoverdo a
adequagio de suas estruturas fisicas e tecnologicas, capacitando as suas equipes para
que o atendimento iniciado por um canal possa ser consultado, acompanhado,

conm-plementado e concluido por outros. o

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

unicipio

ao cidadao.
§ 2° Devera ser criado um e-mail institucional por meio do qual o c:daddo possa fazer

contato com a Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 3° Na hipotese de recursos “inanceiros disponiveis, serdo desenvelvidas ferramentas

tecnologicas faci.itadoras do acesso a Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 4° A Ouvidcria Geral do Municipio deverd criar um sistema informatizado que
possibilite a inser¢do das manifestagdes de maneira a viabilizar o encaminhamento e

acompanhamen-o virtual das manifestagoes.

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

sempre que viavzl e necessario, a fim de melhor atender a populagdo local.

CAPITULO VI
CARTA DE SERVICO AO USUARIO

Art. 32 - A Prefeitura d= Santa Helena de Goias divulgara a Carta de Servigos ao
Usuario, nos termos da Lei Federal n° 13.460 de 26 junho de 2017.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usudrio de que trata o caput tem por objetivo informar o
usuario sobre os servigos prestados pelo 6rg@o ou entidade, as formas de acesso a esses

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

§ 2° A Carta ce Servigas 30 Usuario devera trazer informagdes claras e Rr/ceiSES“Fm

relagdo a cade um dos szrvigos prestados, apresentando, no minir/nof informagoes

relacionadas a: / /
\/ o
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I - serviges oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar 0 Servigo;
I1I - principais etapas para processemento do servigo:

IV - previsdo do prazo méx-mo para a prestagdo do servigo;

V - forma de prestacdo dc servigo; e

VI - loceis e formas para ¢ usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a prestagdo

do servigo.

§ 3° Além das informagdes descritas no § 2° a Cara de Servigos ao Usudrio devera
detalhar os compromissos 2 padrdes de qualidade do =tendimento relativos, no minimo,

aos seguintes aspectos:

[ - prioridades de atendimento;

II - previsdo de tempo de espera para atendimento;
[l - mecanismos de comunicag¢do com 0S USUArios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifzsta¢des dos usudrios: e

/;)

V - mecanismos de corsulta, par parte dos usudrios, acerca do endamento do sefvigo

/

& 4

solicitado e de eventual manifestagdo.
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§ 4° A Carta de Servigos ao Usudrio sera objeto de ctualizagdo perio A6, £okies

permanznte divulgagdo, mediznte publicagdo em sitio elzt-6nico da Prefeitura de Santa

Helena de Goiés nz internet.

CAPITULO VII

DC RELATORIO DE GESTAO

Art. 3% - A Ouvidoria Geral do Municipio devera elaborar, anualmente, relatorio de
gestdo, que aponze falhas e propcnha melhorias nas prestagdes de servigos publicos,
relativo as manifestagdes encaminkadas por usuarios
Art. 34 - O relatorio de gestaos de que trata o art. 28 deveré indicar, pe_.o mznos:
[ - O nimero de r-anifestagdzs recebidas no ano anterior;
I - Os motivos das manifesta¢des;
[l - A analise dos pontos recoxrences; €
[V - As providéncias adotadzs pela administragdo ptblica nas solugdes apresentadas.

V - Percentuais ce atendimento;

Art. 35 — O relatdrio de gestdo sera: /

I - Encaminhado a Controlzdoria Geral do Municipio, actoridade maxima’do orgdo a

que partence a unidade de Cuvidoria; e /.

( o
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II - Disponibilizado integralmente na internet.

CAPITULO VIII

COMMTOraRIOTe GerzT do Municipio
Matricula 624168

DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 36 - Os 6rgdos e entidades publicas abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os

servigos prestados, no minimo, conforme os seguintes aspectos:

[ - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;

II - qualidade do atendimento prestado ao usuério;

[1II - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servigos:

[V - quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeigoamento da presta¢io do servigo.

§ 1° A avaliag@o sera realizada por pesquisa de satisfac@o feita, no minimo, a cada ano

ou por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade almejada.
§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado na respectiva pagina

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

CAPITULO IX
DISPOSICOES FINAIS
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de apoio necessaria ao exercicio das atribui¢des da Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 38 — As demais questdes ligadas a execug@o direta dos trabalhos da Ouvidoria serdo

\
regulamentas por Decreto do Poder Executivo Municipal. |

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

Gabinete do Prefeito Municipal de Santa Helena de Goids, aos 24 dias do més de

agosto de 2020.
s .
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