MUNICIPIO DE HORTOLANDIA

LEI N° 4383, DE 05 DE NOVEMBRO DE 2024.

Dispoe sobre a Ouvidoria Geral do Municipio.
(Autoria: Poder Executivo)

O Prefeito do Municipio de Hortolandia, fago saber que a Camara Municipal
aprovou e eu sanciono e promulgo a seguinte Lei:

CAPITULO |
DAS DISPOSIGOES GERAIS E DEFINICOES

Art. 1° Fica instituida a Ouvidoria Geral do Municipio, que tem por objetivo apurar
as reclamagdes relativas a prestacéo dos servigos publicos em geral, garantindo a manutencao
de servigos de atendimento ao usuario e a avaliagdo periddica, externa e interna, da qualidade
dos servigos.

Art. 2° A Ouvidoria Geral sera auxiliada por servidores responsaveis pelo servico
de ouvidoria de cada Secretaria (RSOs), que serdo indicados pelo Secretario de cada pasta,
sendo 1 (um) titular e 1 (um) suplente.

Paragrafo unico. O servidor indicado atuara sem prejuizo de suas atribuigdes.
Art. 3° Para fins desta Lei, considera-se:

| - cidaddo: usuario efetivo ou potencial de servico municipal, assim como os
representantes das pessoas juridicas;

Il - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneracgao,
exerce cargo, emprego ou fungéo publica;

lll - servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a
satisfacdo das necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos cidadaos;

IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitagdes dos cidadaos, inclusive as manifestagdes de opinido, percepgao e
apreciacao relacionadas a prestagao do servigo publico;

V - canal de atendimento: praga de atendimento presencial, sitio eletrénico,
aplicativo, central telefénica e carta que permita ao cidaddo fazer sua manifestacido e obter
informacdes e servigos publicos;

VI - tipo de manifestagao:

a) solicitagao: pedido, reclamacao, denuncia, sugestao e demais pronunciamentos
dos cidadaos que tenham como objeto a prestacao ou a fiscalizagdo dos servigos publicos e da
conduta dos agentes a eles relacionados;

b) reclamagao: queixa, protesto ou manifestacdo de desagrado acerca de servigo
prestado, agdo ou omissao da administracdo e/ou servidor publico considerado ineficiente, nao
efetivo ou ineficaz;
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¢) denuncia: comunicacao de pratica de suposto ato ilicito cuja solugdo dependa
da atuagao dos érgaos apuratoérios competentes, bem como de atos que contrariam o cédigo de
posturas do municipio;

d) elogio: demonstragcédo, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o
servigo publico oferecido ou atendimento recebido por servidor publico;

e) sugestdo: manifestacdo que apresenta ideia ou proposta para corrigir ou
melhorar um procedimento, uma prestacédo de servigo dos orgaos ou entidades da administracédo
municipal direta.

CAPITULO II

DO RECEBIMENTO, DA ANALISE E DA RESPOSTA DE MANIFESTAGOES E PRAZO
INTERNO

Art. 4° Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 5° Os procedimentos de que trata esta Lei sao gratuitos.

Art. 6° Sdo vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a
apresentacao das manifestacoes perante a Ouvidoria Geral.

Art. 7° As manifestagdes serdo apresentadas preferencialmente em meio
eletrénico, no meio Sistema Informatizado da Ouvidoria Geral.

Art. 8° Na hipétese de a manifestagéo ser recebida em meio fisico ou por telefone,
a unidade do Sistema de Ouvidoria Municipal promovera a sua digitalizagdo e a sua insergéo no
sistema on-line.

Art. 9° Recebida a manifestagcdo, os responsaveis pelo servico de ouvidoria na
Secretaria (RSOs) procederdo a anadlise prévia e, se necessario, encaminhardo as areas
responsaveis para adogao das providéncias e formulacdo das respostas, que deverdo ser
encaminhadas a Ouvidoria Geral no prazo maximo de 20 (vinte) dias.

Art. 10. Todos os tipos de manifestagdes recebidas deverdo conter os elementos,
informacoes, descricdo ou indicios suficientes e necessarios que permitam a Administracao
Municipal verificar e apurar as irregularidades e fatos.

Art. 11. Sempre que as informagbes apresentadas pelo cidaddao forem
insuficientes para a analise da manifestagdo, as unidades setoriais, através dos RSOs e/ou
Ouvidoria Geral, solicitardo a complementacao de informacgdes.

Art. 12. A falta de complementacdo da informacdo pelo cidaddo no prazo
estabelecido de 10 (dez) dias acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem a producao de
resposta conclusiva, com justificativa fundada no art. 10.
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Art. 13. O Sistema de Ouvidoria Geral respondera as manifestacées em linguagem
clara, objetiva, simples e compreensivel.

Art. 14. As informagbes que constituirem comunicagdes de irregularidade e
denuncias, ainda que de origem andnima, serdo enviadas ao 6rgdo ou a entidade da
Administracao Publica municipal competente para a sua apuracdo, observada a existéncia de
indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Art. 15. A Ouvidoria podera coletar informagdes junto aos cidadaos, através de
pesquisas de satisfacdo e outros meios, com a finalidade de avaliar a prestacdo desses servigos
e de auxiliar na detecgao e na corregao de irregularidades.

CAPITULO 1l
DOS PRAZOS PARA RESPOSTA AO USUARIO

Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual
periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera
solicitar informagbes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgao ou entidade a
que se vincula.

CAPITULO IV
DA PROTEGAO DOS DADOS

Art. 17. A Ouvidoria Geral e as Secretarias, através dos responsaveis pelo
servigco de ouvidoria na Secretaria (RSOs), assegurardo a protecdo da identidade e dos
elementos que permitam a identificacdo do usuario de servicos publicos ou do autor da
manifestacao, nos termos do disposto no art. 31 da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de
2011.

Paragrafo tnico. A inobservancia ao disposto no caput sujeitara o agente publico
as penalidades legais pelo seu uso indevido.

Art. 18. A identidade do manifestante é informacéao protegida nos termos do art. 31
da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, sendo a Ouvidoria responsavel por:

I - somente disponibilizar dados cadastrais dos manifestantes, no tratamento de
reclamacgdes, solicitagcdes e sugestdes, quando forem necessarios para a solugdo da demanda;

Il - adotar, desde o recebimento de denuncias, medidas para a protecdo das
informacdes recebidas, em especial para a salvaguarda a identidade e aos elementos de
identificacdo do denunciante, elaborando extrato do teor da manifestacao para envio as unidades
apuratérias competentes, sempre que necessario.
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Art. 19. A certificacao da identidade do usuario de servigos publicos somente sera
exigida quando a resposta a manifestagéo implicar o acesso a informagéo pessoal propria ou de
terceiros.

CAPITULO V
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 20. O usuario tem direito a adequada prestacado dos servicos, devendo cada
agente publico, 6rgao e entidade prestador de servigos publicos:

I - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao
usuario;
Il - presumir a boa-fé do usuario;

lll - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles
em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas
com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas
de colo;

IV - tratar com igualdade os usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagéo;
V - cumprir prazos e normas procedimentais;
VI - observar normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;

VII - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargbes
e estrangeirismos;

VIII - facultar ao usuario obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre
0os meios oferecidos;

IX - propiciar o acesso e a obtengdo de informagdes relativas ao usuario,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do art. 5° da
Constituicdo Federal e na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

X - proteger informagbes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

Xl - fornecer informacdes precisas, respondendo adequadamente as solicitagdes.
Art. 21. Sa0 deveres dos usuarios:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com boa-fé;
Il - fornecer as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas;
lll - colaborar para a adequada prestagao do servico;

IV - preservar as condicbes dos bens publicos, por meio dos quais Ihe sao
prestados os servicos de que trata esta Lei;

V - recorrer a Ouvidoria Geral somente apds esgotadas todas as tentativas nos
diversos canais postos a sua disposicéo, as quais estejam vinculadas, originalmente, as questdes
que motivaram as solicitacbes da intervencgao.
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CAPITULO VI
DAS COMPETENCIAS E ATRIBUICOES

Secao |
Das Competéncias do Departamento de Ouvidoria Geral

Art. 22. Compete ao Departamento de Ouvidoria Geral:

| - receber e apurar denuncias, reclamagdes, criticas, comentarios e pedidos de
informacao sobre atos considerados ilegais comissivos e/ou omissivos, arbitrarios, desonestos,
indecorosos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por servidores publicos do
municipio de Hortolandia, agentes politicos e municipes;

Il - atuar em conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade,
motivagao, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, contraditério, publicidade, dentre outros;

lll - manter atualizadas as informagdes no sistema informatizado, de uso
obrigatério, que permita analisar as demandas recebidas, encaminhando-as as Secretarias e
o6rgaos competentes para sua resolucgao;

IV - processar informagdes obtidas por meio das demandas recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos servigos
prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento da Carta de Servigos ao Usuario do municipio;

V - disponibilizar os canais de comunicacio direta entre o usuario de servicos
publicos e a Administragdo Municipal para receber, examinar e encaminhar quaisquer
manifestacoes, sejam elas elogios, denuncias, pedidos de informagdes, reclamacbes e sugestbes
de qualquer natureza sobre as atividades e servigos desenvolvidos pelas Secretarias Municipais,
sem qualquer 6nus;

VI - disponibilizar integralmente o relatério anual no sitio eletrénico da Prefeitura
Municipal.

Art. 23. A fim de garantir efetividade a Ouvidoria, o Departamento deve:

| - dar ampla divulgagdo sobre a existéncia da Ouvidoria, bem como fornecer
informacdes completas sobre sua finalidade, competéncia, atribuicdo, prazos para resposta,
forma de utilizagcao e canais de acesso para registro e acompanhamento das manifestagoes;

Il - oferecer atendimento, em dias Uteis, e em horario comercial;

lll - garantir 0 acesso dos usuarios de servigos publicos ao atendimento da
Ouvidoria de forma agil e eficaz;

IV - disponibilizar sistema, com base de dados, que permita o registro das
informacdes relacionadas as manifestacbes dos usuarios dos servicos publicos, o
encaminhamento dado a elas;

V - realizar cursos, seminarios, encontros, debates e pesquisas versando sobre
assuntos de interesse da Administragdo Municipal no que tange ao controle da coisa publica;

VI - encaminhar a decisdo administrativa final ao usuario.

Paragrafo unico. Constituem canais de atendimento e acesso a Ouvidoria Geral:
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| - formulario eletrdnico, disponibilizado no site oficial do Municipio;
Il - telefone;

Il - e-mail;

IV - atendimento presencial;

V - correspondéncia.

Secaol ll
Das Competéncias do Ouvidor

Art. 24. Compete ao ouvidor:

| - dirigir a ouvidoria, garantindo o atendimento aos seus principios e o exercicio de
suas atribuicdes precipuas, previstos respectivamente nos arts. 4° e 13 da Lei Federal n° 13.460,
de 26 de junho de 2017,

Il - receber e apurar denuncias, reclamacgoes, criticas, comentarios e pedidos de
informacdes sobre atos considerados ilegais comissivos e/ou omissivos, arbitrarios, desonestos,
indecorosos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por servidores publicos do
municipio ou agentes publicos;

lll - representar a ouvidoria interna e externamente ao 6rgéo ou entidade em que
atua;

IV - diligenciar junto as unidades da Administracdo competentes, para a prestagao
por estas, informagdes e esclarecimentos sobre atos praticados ou de sua responsabilidade,
objeto de reclamagdes ou pedidos de informacdes;

V - aplicar os atos normativos e orientagbes exarados pelo 6rgado central do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo;

VI - manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamagdes ou denuncias, bem
como sobre sua fonte, providenciando, junto aos 6érgaos competentes, protecdo aos
denunciantes;

VII - controlar o cumprimento dos prazos previstos nesta Lei;

VIII - informar ao interessado as providéncias adotadas, em razao de seu pedido,
excepcionados 0s casos em que a lei assegurar o dever de sigilo;

IX - verificar o cumprimento dos requisitos e competéncias necessarios para
composicao da equipe de ouvidoria, estimulando o treinamento e aperfeicoamento continuo dos
servidores;

X - coordenar agdes integradas com os diversos érgdos da municipalidade, a fim
de encaminhar, de forma intersetorial, as reclamagdes dos municipes que envolvam mais de um
6rgao da administragio direta e indireta;

Xl - elaborar relatérios gerenciais das manifestagbes recebidas pela Ouvidoria nos
prazos previstos na legislacdo aplicavel e quando solicitados pelo dirigente maximo do 6rgéo ou
entidade, ou pelo érgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo;

Xl - divulgar, através dos diversos canais de comunicagao do Municipio, o trabalho

realizado pela Ouvidoria, assim como informacdes e orientacbes que considerar necessarias ao
desenvolvimento de suas acdes e exercer outras atividades correlatas;

Xlll - executar outras tarefas de mesma natureza ou nivel de complexidade,
associadas a sua especialidade e ambiente organizacional.

Art. 25. O Ouvidor sera servidor ou empregado publico de reputacdo ilibada,
admitido por meio de concurso publico para exercicio da fungao.
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§ 1° O Ouvidor é subordinado hierarquico direto do dirigente maximo do érgao ou
entidade em que atue, e exercera suas fungdes com as garantias mencionadas nesta Lei.

§ 2° Ao Ouvidor é garantida a autonomia na elaboracdo de pareceres, atos e
relatorios.

§ 3° Nos impedimentos e auséncias do Ouvidor Geral, o chefe do Poder Executivo
municipal devera designar o servidor substituto.

Secao lll
Das Atribuicoes do Ouvidor

Art. 26. O Ouvidor Geral do Municipio, que atuara de forma a permitir a
transparéncia, imparcialidade, informalidade e celeridade em seus procedimentos, tem as
seguintes atribuicbes:

| - agir com ética, integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

Il - organizar o atendimento na Ouvidoria Geral por Secretaria, através dos RSOs,
com servidores indicados pelo Secretario da pasta, sendo 1 (um) suplente e 1 (um) titular,
mediante preenchimento dos requisitos preestabelecidos;

lll - resguardar o sigilo das informagdes, quando solicitado, sobre as reclamagdes
ou denuncias, bem como sobre sua fonte, providenciando, junto as secretarias e 6rgaos
competentes, protecdo aos denunciantes;

IV - zelar para que os principios da legalidade, igualdade e impessoalidade sejam
sempre respeitados e aplicados no trato das questbes que envolvam todos os usuarios de
servigos publicos;

V - realizar diligéncias nas Secretarias Municipais e 6érgédos, sempre que
necessario, para o desenvolvimento de seu trabalho;

VI - recomendar a adogao de providéncias que entender pertinentes, necessarias
ao aperfeicoamento dos servigos prestados a populacdo pela Administragcdo Publica Direta e
Indireta do municipio;

VIl - buscar as eventuais causas da deficiéncia do servico, objeto de
manifestagdes, procurando evitar sua repeticao;

VIl - elaborar e disponibilizar, anualmente, no portal da Administracdo, acesso aos
relatérios com os resultados do trabalho realizado contendo os numeros de ocorréncias
registradas, atendidas e pendentes, bem como outras informagdes que julgar pertinentes;

IX - estabelecer prazos para que as solicitagbes de servigos sejam atendidas e/ou
esclarecidas, em parceria com as Secretarias Municipais, observando o disposto no paragrafo
unico do art. 16 da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017;

X - avaliar a qualidade da resposta da Secretaria ou 6rgdo dada aos cidadéos,
assegurando que esta esteja em linguagem clara, objetiva, inclusiva, administrando tempos,
prioridades e competéncias diferenciadas das unidades administrativas e areas técnicas do 6rgao
ou entidade;

Xl - manter permanentemente atualizadas as informacgdes estatisticas referentes
as atividades realizadas;
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XIl - agir junto as Secretarias Municipais, visando buscar e prestar informacoes e
esclarecimentos sobre atos praticados ou servicos de suas responsabilidades, objeto de
manifestacoes;

XIll - coordenar agdes integradas com as Secretarias Municipais, a fim de
encaminhar, de forma intersetorial, as manifestacbes dos usuarios dos servigcos publicos que
envolvam mais de um 6rgao da Administracao Direta e Indireta;

XIV - promover a adogao de mediagao e conciliagdo entre o usuario e a Secretaria,
6rgéao ou entidade vinculado ao Poder Executivo municipal;

XV - informar ao interessado as providéncias adotadas em razao de seu pedido,
excepcionados os casos em que a lei assegurar o dever de sigilo;

XVI - comunicar o 6rgao competente da Administracao para a apuragao de todos e
quaisquer atos que constituam ilegalidade, tais como atos de improbidade administrativa, infragao
funcional, criminal ou que cause qualquer dano ao municipio, de que venha a ter ciéncia em
razao do exercicio de suas fungdes, mantendo atualizado arquivo de documentacéao relativo as
reclamacdes, denuncias e representacgoes recebidas;

XVII - zelar pela integralidade dos registros das manifestagbes, documentos e
informacbes gerados em decorréncia das atividades da ouvidoria, sendo vedada a excluséao,
alteragao ou eliminacgdo destes, observada a legislacao aplicavel.

Segao IV
Das Atribuicoes e Competéncias dos RSOs

Art. 27. O servidor indicado como RSOs devera:

I - receber, examinar e encaminhar as manifestagcbes dos usuarios de servigos
publicos sobre as atividades desenvolvidas pela Secretaria Municipal a qual esteja vinculado;

Il - encaminhar a Ouvidoria Geral as respostas das manifestagdes no prazo
estabelecido de 20 (vinte) dias, conforme estabelecido no art. 9°;

lll - propor aos departamentos, setores e 6rgaos internos as providéncias que
julgar pertinentes e necessarias ao aperfeicoamento das atividades desenvolvidas pela
Secretaria Municipal a que estiver vinculado, visando ao adequado atendimento ao usuario e a
otimizagdo da imagem institucional;

IV - dar ciéncia e conhecimento ao Ouvidor sobre as respostas das manifestagdes
e outros assuntos pertinentes sempre que solicitado;

V - auxiliar a Ouvidoria Geral e o Ouvidor nas manifestacdes e assuntos
relacionados as suas Secretarias.

CAPIiTULO VII
DA AVALIAGAO CONTINUADA DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 28. A avaliagédo continuada dos servigos publicos sera realizada por pesquisa
de satisfagao feita, no minimo, a cada um ano, através de meios eletrénicos, no sitio da Prefeitura
ou de forma impressa, devendo avaliar os servigos prestados nos seguintes aspectos:

| - satisfagcao do usuario com o servigo prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

lll - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagcao dos
Servicos;
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IV - medidas adotadas pela administragcdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacéo do servico.

Paragrafo unico. O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no
sitio da Prefeitura, e servira de subsidio para reorientar e ajustar os servicos prestados, em
especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimentos
divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 29. Fica revogada a Lei n°® 1.548, de 21 de julho de 2005.
Art. 30. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao.

Hortolandia, 05 de novembro de 2024.

JOSE NAZARENO ZEZE GOMES
Prefeito Municipal

CARLOS AUGUSTO CESAR
Secretario Municipal de Governo



