MUNICIPIO DE NOVA LARANJEIRAS
ESTADO DO PARANA

CNPJ: 95.587.648/0001-12
Rua Rio Grande do Sul, n? 2122, Centro - CEP: 85350-000
Fone: (42) 3637-1148

LEI N°1.428/2024 DE 02 DE ABRIL DE 2024

Sumula: Disp0e sobre a criagdo do Sistema
de Ouvidoria Geral do Municipio de Nova

Laranjeiras e da outras providéncias.

A CAMARA MUNICIPAL DE NOVA LARANJEIRAS, ESTADO DO
PARANA, APROVOU E EU, FABIO ROBERTO DOS SANTOS, PREFEITO
MUNICIPAL, NO USO DAS ATRIBUICOES QUE ME SAO CONFERIDAS POR
LEIl, SANCIONO E MANDO PROMULGAR A SEGUINTE:

LEI
CAPITULO |
DAS DEFINICOES, DIREITOS E GARANTIAS

Art. 1° Fica criada a Ouvidoria Geral do Municipio de Nova Laranjeiras, como
orgdo responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestacdes relativas as
politicas e aos servicos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, pela
Administracdo Publica Direta e Indireta, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestdo publica.

Art. 2° A garantia dos direitos e a participacdo do usuério de servicos publicos
de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, serdo asseguradas por
meio da atuacdo do responsavel por a¢Bes da ouvidoria, em conformidade com o0s
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia,
economicidade, regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, transparéncia e

cortesia, e pelos demais meios previstos na legislacéo especifica.
Art. 3° Para os efeitos desta Lei, considera-se:

| — Ouvidoria: instancia de participacdo e controle social responsavel pelo

tratamento das manifestacOes relativas as politicas e aos servicos publicos prestados sob
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qualquer forma ou regime, com o0 objetivo de avaliacdo da efetividade e ao

aprimoramento da gest&o publica;

Il — Usuério: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servico publico;

Il — Agente puablico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem

remuneracao, exerce cargo, emprego ou funcgéo publica;

IV - Servigo publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta de bens
elou servicos a populacdo, exercida por 6rgdo, entidade da administracdo publica e
particulares delegatérios de servigo publico;

V - Atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitacdes dos usuarios, inclusive as manifestacbes de opinido,

percepcdo e apreciacdo relacionadas a prestacao do servico publico;

VI - Canais de atendimento: pracgas de atendimento presencial, sitios eletrdnicos,
midias sociais, centrais telefénicas, carta ou qualquer outro meio que permita ao usuario

fazer solicitacdes e obter informacdes sobre servicos publicos;

VIl — Manifestacbes: reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servicos

publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacdo de tais servigos;

VIl — Reclamacgédo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico

publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizagdo desse servico;

IX — Denuncia: ato que indica a eventual préatica de irregularidade ou de ilicito

cuja solucdo dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratorios competentes;

X — Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados por 6rgdos e entidades da administracdo

publica municipal;
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XI — Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico

publico oferecido ou o atendimento recebido;

XI1 - Solicitacdo de providéncias: pedido para adogdo de providéncias por parte

dos 6rgéos e das entidades da Administracdo Publica Municipal;

XII - Certificacdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificacdo valido ou, na hipétese de
manifestacdo por meio eletronico, por meio de assentamento constante de cadastro
publico municipal, respeitado o disposto na legislacdo sobre sigilo e protecdo de dados

e informacdes pessoais;

XIV - Pedido de Simplificacdo: Proposicdo de melhoria voltada a racionalizacao
de exigéncias e de procedimento na prestacdo de servicos pela Administracdo Publica,

eliminando formalidades desnecessarias para as finalidades almejadas.

XV - Decisdao administrativa: deliberacdo e desfecho administrativo acerca do

objeto das manifestacoes e solicitacdes encaminhadas pelos usuarios;

Art. 5°. O acesso do usuério a informacdes sera regido pelos termos da Lei
Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

Art. 6° Os direitos basicos e deveres dos usuarios sdo aqueles previstos nos
artigos 5°, 6° e 8° da Lei Federal 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 7° Nos termos do art. 7° da Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, a
Administracdo Pablica Municipal direta, divulgardo, de maneira permanente, no seu

sitio eletronico oficial, a Carta de Servicos ao Usuério atualizada.

Art. 8°. A Administracdo Municipal e as entidades referidas no art. 2°, sem
prejuizo de outras avaliagdes, deverdo, anualmente, avaliar seus servigos, sob os
aspectos previstos no art. 23 da Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

8§ 1° O resultado da avaliacdo deverd ser integralmente publicado na respectiva

pagina oficial da internet.
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8 2° A avaliacdo realizada constituira subsidio aos indicadores da Ouvidoria

Geral, Controladoria Interna e das Secretarias Municipais.

CAPITULO I
DAS ATRIBUICOES
Art. 9° S8o atribui¢des da Ouvidoria Geral do Municipio:

| - Atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos,
nos termos da Lei Federal n° 13.460, de 2017,

Il - Promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em

cooperagao com outras entidades de defesa do usuario

Il - Acompanhar a prestacdo dos servigos publicos, visando garantir a sua

efetividade e propor medidas para seu aperfeicoamento;
IV - Receber, analisar e responder as manifestac@es a ela encaminhadas;

V - Encaminhar as autoridades competentes as manifestacBes, solicitar
informacOes a respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva

conclusdo;

VI - Atender o usuario de forma adequada, observados os principios de
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,

transparéncia e cortesia;

VII - Promover a adogdo de mediacdo e conciliagcdo entre o usuario e o 6rgéo ou

entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.
Art. 10. Com vistas a realiza¢do dos objetivos, a Ouvidoria Geral deve:

| — Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos,

as manifestacdes encaminhadas por usuérios de servigos publicos;
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Il — Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir

melhorias na prestagéo de servigos.

Secao |

Das Competéncias

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria Geral do Municipio:

| - receber reclamacbes e denuncias formuladas pelo cidaddo, de forma
presencial, por meio de atendimento telefénico ou outro canal de comunicacao ou pela

rede mundial de computadores;

Il - manter o registro atualizado das reclamacbes recebidas e dos

encaminhamentos dados aos reclames;

[l - congregar, supervisionar e orientar a atuagdo das demais unidades de

ouvidoria integrantes do Poder Executivo Municipal;

IV - examinar manifestacfes referentes a prestacdo de servigos publicos pelos

6rgdos e entidades do Poder Executivo Municipal;

V - propor a adocdo de medidas para a correcdo e a prevencdo de falhas e

omissdes pelos responsaveis pela inadequada prestacdo do servigo publico;

VI - produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfacdo dos usuérios dos

servigos publicos prestados no ambito do Poder Executivo Municipal;

VIl - contribuir com a disseminagdo das formas de participacdo popular no

acompanhamento e fiscalizagdo da prestacdo dos servicos publicos;

VIII - identificar e sugerir padrdes de exceléncia das atividades de ouvidoria do

Poder Executivo Municipal,

IX - coordenar as acOes de transparéncia passiva no ambito municipal,
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X - sugerir ao Chefe da Controladoria Interna a propositura de medidas
legislativas ou administrativas, visando a corrigir situagdes de inadequada prestacdo de
servicos publicos;

Xl - promover capacitacdo e treinamento relacionados as atividades de

ouvidoria;

XI1 - analisar as denuncias e representacfes recebidas na Controladoria Geral do
Municipio, encaminhando-as, conforme a matéria, as unidades competentes para a

manifestacdo e/ou adogdo das medidas cabiveis; e

XI1I - exercer demais atividades a serem regulamentadas.

Secéo 11
Do recebimento, da analise e da resposta de manifestacoes

Art. 12. A ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestacdes em

linguagem clara e objetiva.

Art. 13. Ndo serd recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos

termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

8§ 1° As manifestacOes serdo identificadas, entretanto, ndo cabe a Ouvidoria fazer

exigéncia quanto a identificacdo que inviabilizem sua apresentacao;

§ 2° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da

apresentacdo da manifestacéo.

8 2° A identificacdo do requerente é informacéo pessoal protegida com restri¢éo
de acesso nos termos da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

8 4° No caso de manifestacdo feita por meio eletronico, respeitada a legislacéo
especifica de sigilo e protecdo de dados, podera ser requerido meio de certificacdo da

identidade do requerente.
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8 5° As manifestagdes poderédo ser apresentadas por meio dos seguintes canais de

comunicagéo:

Art. 14. As manifestacOes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes

canais de comunicacéo.

I. Por meio de formulario eletronico, que estara disponivel no site
oficial do municipio de Nova Laranjeiras/PR

(https://www.novalaranjeiras.pr.gov.br)

I. Por correspondéncia convencional;

I11. No posto de atendimento presencial exclusivo;
IV.Por endereco eletrénico;

V. Por telefone.

Paragrafo unico. A manifestacdo feita verbalmente sera, imediatamente,

reduzida a termo.

Art.15. O procedimento de anélise das manifestacdes observara os principios da

eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.

Pardgrafo Unico. A efetiva resolucdo das manifestacbes dos usuarios

compreende as seguintes etapas
I. Recepc¢édo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

Il. Emisséo de comprovante de recebimento da manifestacdo com o

respectivo numero de protocolo;
I11. Analise e obtencdo de informacdes, quando necessario;
IV.Decisdo administrativa final;

V. Ciéncia ao usuario.
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Art. 16. A Ouvidoria Geral devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacBes recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias contados do recebimento,

prorrogavel de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo.

8§ 1° Recebido a manifestacdo, a Ouvidoria devera realizar anélise prévia e, caso
necessario, no prazo maximo de 05 (cinco) dias, encaminha-la as areas responsaveis

para providéncias.

§ 2° Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuério forem insuficientes
para a andlise da manifestacdo, em até 10 (dez) dias a contar do seu recebimento a
Ouvidoria devera solicitar a complementacdo de informacdes que devera ser atendida

em até 20 (vinte) dias, sob pena de arquivamento da manifestacgéo.

§ 3° O pedido de complementacdo de informacdes interrompe uma Unica vez o
prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta

do usuério, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

8§ 4° A Ouvidoria podera solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente aos
agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitacdes devem ser
respondidas no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez,

por igual periodo.

Art. 17. Quando a manifestacdo for dendncia, desde que contenha elementos
minimos de autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o 6rgdo de controle

interno e posteriormente ao controle externo para as devidas providéncias.

8 1° Esgotado o prazo de que trata essa Lei a conclusédo do procedimento de
apuracdo da denuncia pelo 6rgdo de controle interno, considera-se como conclusiva a

comunicagdo com o encaminhamento aos 6rgéos de controle competentes.

8§ 2° O 6rgdo de controle interno encaminhard a Ouvidoria Geral o resultado final
do procedimento de apuracdo da denlncia que deverd dar conhecimento ao usuério

acerca dos desdobramentos da sua manifestacao.
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CAPITULO 111

DO RELATORIO DE GESTAO E AV'ALIA(;AO CONTINUADA DOS
SERVICOS PUBLICOS

Art. 18. A Ouvidoria Geral devera elaborar, anualmente, no més de dezembro,
relatorio de gestéo, que ira consolidar as informagdes referentes ao recebimento, anélise
e resposta as manifestacGes recebidas e, com base nelas, apontara as falhas e sugerira

melhorias na prestacdo dos servigos publicos.
Art. 19. O relatdrio de gestdo devera indicar, a0 menos:
I. O ndmero de manifestagdes recebidas do ano anterior;
I1. Os motivos das manifestacoes;
I11. A anélise dos pontos recorrentes;

IV.Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes

apresentadas.
Art. 20. O relatdrio de gestdo sera:
I. Encaminhado ao Chefe do Executivo Municipal;

I. Disponibilizado integralmente na pagina oficial do Municipio na

internet.

CAPITULO IV
DA ORGANIZACAO

Art. 21. A estrutura da Ouvidoria sera composta de 01 (um) Ouvidor Geral

Municipal.

8§ 1° O ocupante do cargo de Ouvidor Geral Municipal devera possuir nivel de
escolaridade superior e ndo possuir antecedentes criminais que desabonem a sua
conduta, agindo com postura, imparcialidade e preceitos éticos junto ao declarante, sob

pena administrativa, civil e criminal, quando ingeréncia administrativa da funcao.
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§ 2° O Cargo de Ouvidor Municipal devera ser exercida por servidor efetivo do
Municipio e, excepcionalmente, por servidor comissionado, por periodo provisorio,

quando justificavel a impossibilidade de nomeacéo de servidor efetivo.
Art. 22. A Ouvidoria contard com a seguinte estrutura minima:

I. Espaco fisico para atendimento presencial que permita discricdo e a

manutencdo do sigilo do conteddo das manifestacfes apresentadas;

Il. Sistema informatizado com formulario proprio para permitir que o usuario
possa registar manifestacoes, relatos e peticoes a que se refere o inciso | do art. 2° desta

norma, que disponha, no minimo, dos seguintes requisitos:

a) acesso Vvia internet;
b) geracdo automatica de protocolo;
c) meios para acompanhamento do andamento da demanda;

I11. controles e registros de acesso; e

IV. meios informatizados que permitam a pseudonimizacdo das demandas

recebidas; e

V. Numero de telefone e caixa de e-mail institucionais e permanentes com

destinagdo Unica ao servigo de Ouvidoria.

81°. Os dados necessarios para assegurar 0 acesso dos usuarios aos meios de
comunica¢do com a Ouvidoria serdo publicados no site oficial do (6rgdo, ente ou

entidade), em local de facil acesso.

82°. A ouvidoria contard com corpo de servidores compativel com o adequado

exercicio das competéncias previstas nesta norma.

83°. Permite-se a Ouvidoria a utilizacdo de base de dados e sistema
informatizado cedidos por 6rgdos publicos, por meio de acordo de cooperagdo, ou pela
filiacdo a rede de ouvidorias que fornecam esse servico, desde que obedecidos critérios

técnicos que garantam a seguranca e o sigilo dos dados.
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CAPITULO IV

DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 23. A Ouvidoria Geral editard as normas complementares necessarias ao

funcionamento do seu Sistema.

Art. 24. Os titulares das Secretarias e orgdos da Administracdo Publica

Municipal, serdo responsaveis pelas seguintes atribuicdes:

| - Assegurar o cumprimento das normas relativas ao Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Municipal, de forma eficiente e adequada aos objetivos da Lei n°
13.460, de 2017;

Il - Indicar servidores, para posterior designacdo por portaria do Chefe do Poder
Executivo, que serdo responsaveis pelo recebimento das solicitacbes de Ouvidoria,
bem como, pela validagdo interna das respostas a serem fornecidas e pelo

cumprimento dos prazos legais nas respostas.

Art. 25. No caso dos servigos de ouvidoria da Secretaria de Salde deverdo ser
observadas as normas e diretrizes do Ministério da Salde e Lei Municipal n °951 de 05
de agosto de 2023, sendo que poderdo ser utilizados os dados destes servigos como
ferramenta para o estabelecimento de estratégias da melhoria das acdes e dos servicos

prestados.

Art. 26. As autoridades do Poder Executivo Municipal adotardo as providéncias
necessarias para que o pessoal a elas subordinado conhega as normas e observe as

medidas e procedimentos de seguranca para tratamento de informacdes de Ouvidoria.

Art. 27. A Ouvidoria Geral divulgara no prazo de 120 (cento e vinte) dias a
contar da entrada em vigor desta Lei a sua Carta de Servi¢os ao Usuario que tem como
objetivo informar sobre os servigos prestados pela Ouvidoria, as formas de acesso a

eSSes servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.
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81°. A Carta de Servigos ao Usuéario contera informagdes claras e precisas em
relacdo aos servicos da Ouvidoria e atendera as exigéncias minimas previstas no art. 7°
da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

82°. A Carta de Servigos ao Usuario serd objeto de atualizacdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo no sitio eletronico do Municipio na

internet.

Art. 28. As autoridades ou servidores da Administragdo Municipal prestaréo
colaboracéo e informacgdes a Ouvidoria Geral do Municipio nos assuntos que Ihe forem

pertinentes, submetidos & apreciacao de referido Orgo.

Art. 29. Esta lei poderd ser regulamentada, no que for pertinente, mediante

decreto.

Art. 30. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacdo, revogando-se

disposi¢cdes em contrario.

Gabinete do Prefeito Municipal de Nova Laranjeiras, Estado do Parana.

%72&&7\52)
FABIO BERTO DOS SANTOS

Prefeito Municipal
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