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CAMARA MUNICIPAL DE VEREADORES DE CUSTODIA
Estado de Pernambuco
CASA JOAO MIRO DA SILVA

PROJETO DE LEI DO LEGISLATIVO N° 011, DE 02 DE AGOSTO DE 2023.

DiISPOE SOBRE A CRIAGACO DA OUVIDORIA
GERAL DA CAMARA MUNICIPAL DE CUSTODIA
E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

A Mesa Diretora da Camara Municipal de Custdédia, no uso das atribuicdes que
o cargo lhe confere, respaldada pelo Regimento Interno desta Egrégia Casa Legislativa,
bem como, pela Lei Organica do Municipio de Custddia, submete & apreciagido deste
Douto Plenario o seguinte Projeto de Lei:

CapPiTULO |
DAs DiSPOSIGOES GERAIS

Art. 1° Fica criada a Ouvidoria Geral da Camara Municipal de Custddia, como
orgao responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestacdes relativas as
politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, pelo Poder
Legislativo Municipal, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da
gestao publica.

Art. 2° A Ouvidoria Geral da Camara Municipal de Custédia &€ o o6rgao
responsavel, de forma prioritaria, pelo acompanhamento das reclamagdes e denuncias
relativas a prestacdo dos servigos publicos do Poder Legislativo Municipal, na prestacéo
de servigos a populagao, conforme § 3° |, do art. 37 da Constituicdo Federal, e da Lei
Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, podendo receber ainda, sugestdes e elogios.

Art. 3° Para os efeitos desta norma, considera-se:

| - Ouvidoria: instancia de participagdo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados
sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento
da gestao publica;

Il - Reclamacéao: demonstragédo de insatisfacao relativa a politica ou ao servigo
publico;

IIl = Denuncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da
atuacao dos orgaos apuratorios competentes;

IV - Elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagao sobre a politica ou o
servico publico oferecido ou atendimento recebido;

V — Sugestao: proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos publicos;

VI - Solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Camara

Municipal,

VIl - Identificagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a
individualizagédo de pessoa fisica ou juridica;

VIII — Decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual érgéo ou

entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria,
apresentando solugdo ou comunicando da sua impossibilidade;

IX — Servigos publicos: atividades exercidas pela Administragéo publica direta,
indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessao, permisséo, autorizagao ou
qualquer outra forma de delegagéo por ato administrativo, contrato ou convénio. _

X — Politica publica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvplwdas
pelo Estado direta ou indiretamente, com a participacao de entes pﬂblico§ ou privados,
que visam a assegurar determinado direito de cidiad:_ania, de forma difusa ou para
determinado segmento social, cultural, étnico ou economico.
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Xl - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico;

Xl - administragéo publica: 6rgao ou entidade integrante da administragéo publica
de qualquer dos Poderes dos Municipios; e

Xl - manifestagées: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
demandas de usuarios que tenham como objeto a prestagédo de servigos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizagio de tais servigos.

CapriTuLo ll
DA ESTRUTURA DA OUVIDORIA

Art. 4° Fica criado 01 (um) cargo comissionado de Ouvidor Geral cujo simbolo & o
CC3.

Paragrafo anico. O valor do vencimento dos cargos previstos no caput sera de
R$ 1.575,00 (mil quinhentos e setenta e cinco reais).

Art. 5° O Ouvidor Geral integra a estrutura da Quvidoria Geral.

Paragrafo unico. Em caso de férias ou afastamento superiores a 30 (trinta) dias
do Ouvidor Geral, sera designado o respectivo substituto.

Art. 6° O Ouvidor Geral sera designado através de portaria pelo Presidente do
Poder Legislativo Municipal.

Art. 7° O Ouvidor Geral, no exercicio de suas fungdes, devera guardar sigilo
referente a informagdes levadas a seu conhecimento nos casos em que a lei e o usuario
expressamente o requerer.

Art. 8° Compete ao Ouvidor Geral da Camara Municipal de Custddia:

| - Propor ao Secretario da Pasta a normatizacdo do acesso ao Sistema de
Ouvidoria, informando, padronizando e divulgando os seus procedimentos;

Il - Encaminhar a demanda apresentada ao sistema de ouvidoria ao setor do
Poder Legislativo competente, monitorando a providéncia adotada pelo mesmo;

Il - Responder ao usuario da ouvidoria no prazo legal, garantindo a celeridade da
tramitacdo da demanda;

IV - Atuar com transparéncia, humanidade, sensibilidade, integridade,
imparcialidade, solidariedade e justica, observando os principios constitucionais;

V - Propor medidas que aumentem a eficiéncia do servigo publico prestado pela
Camara;

VI - Propor aos 6rgéos da Administragdo Publica Municipal direta e indireta, bem
como as entidades privadas, resguardadas as respectivas competéncias, a instauragao
de sindicancias, inquéritos e outras medidas destinadas & apuragdo das
responsabilidades administrativas, civis e criminais;

VIl - Requisitar, diretamente e sem qualquer énus, de qualquer 6rgdo municipal,
informagdes, certiddes ou copias de documentos relacionados com as reclamagdes ou
denuncias recebidas, na forma da lei;

VIl - Recomendar a adogdo de providéncias que entender pertine_n_tes e
necessarias ao aperfeicoamento dos servicos prestados pela Camara Municipal a
populacao;

IX - Recomendar aos 6rgaos da Administragao Publica Muni'cipal diretq e indireta,
bem como das entidades privadas a adogdo de mecanismos que dificultem e impegam a

violagao do patriménio publico e outras irregularidades comproyada_s; N A
X - Elaborar e publicar anualmente no 6rgéo de puplucagao qflclal da.Qanjara,
relatério de suas atividades e avaliagdo da qualidade dos servicos publicos municipais;
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XI - Comunicar ao 6rgéo da administragdo direta competente para a apuragao de
todo e qualquer ato lesivo ao patriménio publico de que venha a ter ciéncia em razéo do
exercicio de suas fungdes, mantendo atualizado arquivo de documentagdo relativo as
reclamacdes, denuncias e representagdes recebidas.

CAPiTULO llI
DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA GERAL

Art. 9°. A Ouvidoria Geral podera se organizar em forma de sistema ou rede, com
a finalidade de:

| - Articular as atividades da ouvidoria:

Il - Garantir o controle social dos usuarios sobre a prestagédo de servigos publicos;

Il - Garantir o acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de
participacado na gestao e defesa dos direitos; e

IV - Garantir a efetiva interlocugao entre usuario de servigos publicos e os érgaos
e entidades da Administragdo Publica.

Art. 10. Compete a Ouvidoria Geral:

| - Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos
pubicos, nos termos da Lei 13.460, de 2017;

Il - Receber, analisar e responder as manifestagbes a elas encaminhadas por
usuarios ou reencaminhadas por outras ouvidorias:

Il - Exclusivamente, receber, analisar e responder dentincias e comunicacdes
recebidas por qualquer canal de comunicagao com o usuario de servigos publico;

IV - Processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos
servigos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes
de qualidade de atendimento da Carta de Servigcos ao Usuario, de que trata o art. 7° da
Lei 13.460, de 2017;

V - Monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario do 6rgéo
ou entidade a que esteja vinculada;

VI - Exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos de
participagao e controle social;

VIl - Produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor e monitorar a adogao de medidas para a corregéo e a
prevencao de falhas e omissdes na prestacdo de servigos publicos;

VIII - Atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuario de
servigos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes, sugestdes e
elogios recebidos; e

IX - Exercer agdes de mediagdo e conciliagdo, bem como outras agdes para a
solugéo pacifica de conflitos entre usuarios de servicos e 6rgaos e, com a finalidade de
ampliar a resolutividade das manifestagdes recebidas e melhorar a efetividade na
prestagao de servigos publicos.

CAPiTULO IV
Dos PROCEDIMENTOS
SecAo|
DAS REGRAS GERAIS PARA TRATAMENTO DE MANIFESTACOES

Art. 11. A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagcées em

linguagem simples, clara, concisa e objetiva. : _ i
§ 1° Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestagdes

formuladas nos termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente publico.
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§ 2° A solicitagéo de certificagdo da identidade do usuario somente podera ser
exigida excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informagao pessoal prépria
ou de terceiros.

§ 3° E vedado a ouvidoria impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa a
motivacédo da manifestacao.

§ 4° E vedada a cobranca de qualquer valor aos usudrios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugdo de documentos,
midias digitais, postagem e correlatos.

§ 5° Esta isento de ressarcir os custos a que se referem o paragrafo 4° aquele
cuja situagdo econdmica néo lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento préprio ou da
familia nos termos da Lei n°® 7.115, de 29 de agosto de 1983.

Art. 12. As manifestacbes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio do sistema informatizado.

§ 1° A Ouvidoria Geral podera manter sistema proprio de recebimento e
tratamento de manifestagées, de forma concomitante ao sistema de que trata o caput,
desde que condicionados a transferéncia eletrénica de dados a base de dados mantida
pelo Orgao Central do Sistema.

§ 2° A Ouvidoria Geral assegurara que o acesso ao sistema de que trata o caput
esteja disponivel na pagina principal do sitio eletrénico da Camara Municipal de
Custddia.

§ 3° Sempre que recebida em meio fisico, o 6rgdo devera digitalizar a
manifestacao e promover a sua inser¢éo imediata no sistema a que se refere o caput.

Art. 13. A Ouvidoria Geral devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestagdes recebidas no prazo de até 45 (quarenta e cinco) dias Uteis contados do
recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa
expressa.

§ 1° Os prazos indicados no caput poderdo ser reduzidos ou estendidos em
virtude de normas regulamentadoras especificas.

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

§ 3° Sempre que as informacgdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes
para a analise da manifestacdo, em até 30 (trinta) dias a contar do recebimento da
manifestacdo, a Ouvidoria Geral devera solicitar ao usuario pedido de complementagéo
de informagdes, que devera ser respondido em até 10 (dez) dias, sob pena de
arquivamento, sem produgao de resposta conclusiva.

§ 4° O pedido de complementagéo de informagbes interrompe uma Unica vez o
prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da
resposta do usuario, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 5° A Ouvidoria Geral podera solicitar informagdes as areas responsaveis pela
tomada de providéncias, as quais deverao responder dentro do prazo de até 10 (dez)
dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante
justificativa expressa, sem prejuizo de norma que estabelega prazo inferior.

Art. 14. A Ouvidoria Geral assegurara ao usuario a prote¢do de sua identidade e
demais atributos de identificagdo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527, de 2011.

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

SECAOI
DO ELOGIO, DA RECLAMAGAO E DA SUGESTAO

Art. 15. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o
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atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servigo publico, bem como as chefias
imediatas destes.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio contera informacédo sobre o
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 16. A reclamacéao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacao do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo tnico. A resposta conclusiva da reclamagéo contera informagéo sobre
a decisao administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 17. A sugestédo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servico publico que devera se manifestar acerca da
adocdo ou ndo da medida sugerida.

Paragrafo unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa
final informara acerca da forma e dos prazos de sua implantagdo, bem como dos
mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar a execugdo da adogdo da
medida.

Art. 18. A Ouvidoria Geral podera receber e coletar informagdes junto aos
usuarios de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestagdo de tais servigos,
bem como auxiliar na detecgao e correcdo de irregularidades na gestao.

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

§ 2° As informagdes que constituam comunicacdes de irregularidade, sempre que
contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser
apuradas mediante procedimento preliminar de investigagao

SecAo lll
DAS DENUNCIAS

Art. 19. A denuncia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam ao Poder Legislativo chegar a tais
elementos.

§ 1° No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informacgao sobre o seu encaminhamento aos 6rgaos apuratérios competentes, sobre os
procedimentos a serem adotados e respectivo niumero que identifique a denuncia junto
ao 6rgao apuratério, ou sobre o seu arquivamento.

§ 2° Os orgaos apuratérios administrativos internos encaminhardo a Ouvidoria
Geral o resultado do procedimento de apuragdo da denuncia, a fim de dar conhecimento
ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestagéo.

SECAO IV
DA RESERVA DE IDENTIDADE

Art. 20. Os dados pessoais do usuario contidos nas manifestacdes sdo de acesso
restrito.

§ 1° Devera ser informado ao reclamante/denunciante especificamente no que diz
respeito a sua identificacao:

| - permanecer totalmente andnimo, garantindo-se a impossibilidade de seu
reconhecimento como autor de denuncia, deixando de ser exigida informagdes pessoais,
ou de identificagdo de computador ou outra fonte para realizagdo da denuncia;

Il - ser identificado, mas solicitar confidencialidade com relagdo a divulgagédo de
autoria;

Il - ser identificado e ndo solicitar confidencialidade.
S
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Art. 21. As manifestacbes de autoria desconhecida ou incerta poderdo ser
admitidas quando forem dotadas de razoabilidade minima e estiverem acompanhadas de
informacgées ou de documentos que as apresentem verossimeis

CAPITULO V
DA CARTA DE SERVIGOS A0 USUARIO

Art. 22. O Poder Legislativo Municipal divulgara Carta de Servigos ao Usudrio.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os
servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus
compromissos e padrées de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes claras e precisas
em relagao a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informacdes
relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informag¢des necessarias para acessar o

Servico;

lIl - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsao do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacao do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagdo sobre a
prestacao do servigo.

§ 3° Além das informagdes descritas no § 2° deste artigo, a Carta de Servigos ao
Usuario devera detalhar os compromissos e padrées de qualidade do atendimento
relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

[Il - mecanismos de comunicagao com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestacao.

§ 4° A Carta de Servigcos ao Usuario sera objeto de atualizagdo periddica e de
permanente divulgacado mediante publicacdo no site institucional da Camara Municipal de
Custddia.

CapiTULO VI
DAs DISPOSIGOES FINAIS

Art. 23. As despesas decorrentes desta Lei correrdao por conta das dotagbes
orgamentarias proprias consignadas na Lei Orgamentaria Anual de cada exercicio
financeiro.

Art. 24. A Ouvidoria elaborara seu regimento interno no prazo de 60 (sessenta)
dias ap6s a publicacdo desta Lei que sera submetido a apreciagdo do Presidente do
Poder Legislativo Municipal, que o instituira por Decreto Legislativo.

Art. 25. Poderdo ser editadas normas complementares para a execugao,
monitoramento e fiscalizagdo do disposto nesta Lei.

e e T T e T e e e o T PR s
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Art. 26. Esta Lei entra em vigor na data da sua publicacéo.

Custédia, 02 de agosto de 2023.

Presidente Vice-Presidente

1° Secretario 2° Secretario
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MENSAGEM JUSTIFICATIVA N° 02/2023

Custédia, 02 de agosto de 2023.
Aos Excelentissimos Senhores Vereadores

Venho respeitosamente a presenca de Vossas Exceléncias propor o Projeto de
Lei do Legislativo em anexo que “Dispde sobre a criagdo da Ouvidoria Geral da Camara
Municipal de Custddia e da outras providéncias”.
Com o advento da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, passou-se a ter
no Brasil um diploma legal deveras moderno no que concerne a participagao, protecido e
defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente
pela administragdo publica.
O citado diploma legal, juridicamente, regulamenta direito fundamental individual
do cidadao, previsto no artigo 5° da Carta Politica de 1988 e especialmente o
preceituado no paragrafo 3° do seu artigo 37, in verbis:
§ 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na
administragao publica direta e indireta, regulando especialmente:
| - As reclamagdes relativas a prestagado dos servigos publicos em
geral, asseguradas a manuteng¢ao de servigos de atendimento ao
usuario e a avaliacdo periddica, externa e interna, da
qualidade dos servigos;
I - O acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informacdes sobre atos de governo, observado o disposto no art.
5° X e XXXIII;
Il -a disciplina da representacao contra o exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou fungdo na administragao publica.
Sabedor da sensibilidade dos que fazem parte desta Casa Legislativa para com
questao de tal relevancia, no sentido de se promover a facilitagdo do acesso cidadao a
participagao e efetivo controle direto dos atos, acdes e servicos prestados por toda o
Poder Legislativo Municipal, aguardamos a aprovacao do presente Projeto de Lei pela
unanimidade dos seus membros.

Respeitosamente,

Ao, @%—/ﬂ?——

\F‘residente Vice-Presidente [V
D &6
d 1° Secretario 2° Secretario
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