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REGULAMENTA, NO AMBITO DO 'MUNICIPIO DE
FAGUNDES VARELA, A LEI FEDERAL N° 13.460,
DE 26 DE JUNHO DE 2017, QUE DISPOE SOBRE
PARTICIPACAO, PROTECAO E DEFESA DOS
DIREITOS DO USUARIO DOS SERVIGOS
PUBLICOS DA ADMINISTRAGAO PUBLICA E
INSTITUI O SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER
EXECUTIVO MUNICIPAL.

NELTON CARLOS CONTE, Prefeito Municipal de
Fagundes Varela, no uso das atribuicées que me
sao conferidas pela Lei Organica Municipal, fago
saber que a Camara Municipal de Vereadores

aprovou e eu sanciono e promulgo a seguinte Lei:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei estabelece os procedimentos para a participagao, a protegcao

e a defesa dos direitos do usuario de servigos publicos do Poder Executivo, de que
trata a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, e institui a Ouvidora-geral do Poder
Executivo e o Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

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

| - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta

de bens ou servigos a populagao, exercida por 6rgao ou entidade da administragdo

publica;
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lll - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungéo publica, ainda
que transitoriamente ou sem remuneragao;

IV - manifestagbes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e
solicitagdes que tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a
conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizagao de tais ser\‘/igos;

V - reclamagado - demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestagdo de
servigo publico e a conduta de agentes publicos na prestagado e na fiscalizagdo
desse servigo;

VI - denuncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solugao dependa da atuagao dos érgaos apuratérios competentes;

VIl - elogio - demonstracdao de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o
servigo publico oferecido ou o atendimento recebido;

VIIl - sugestdo - apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados por 6rgaos e entidades da
administracao publica;

IX - solicitagcao - pedido para adogao de providéncias por.parte dos érgaos e

das entidades administragao publica;

CAPITULO II
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO

Art. 3° Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo, com a
finalidade de coordenar as atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos érgaos do

Poder Executivo Municipal.

Art. 4° A Ouvidoria do Poder Executivo é regulamentada por Decreto e

Vinculada ao Gabinete do Prefeito.

CAPITULO IlI
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 5° Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de

Servicos ao Usuario com o objetivo de informar o usudrio sobre os servigos
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prestados, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padroes

de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 6° A Carta de Servigos ao Usuario especificara, com relagdo a cada um
dos servigos prestados, informagdes claras e precisas relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar
0 Sservicgo;

Il - principais etapas para processamento do servigo;

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

V - forma de prestagdo do servigo;

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

Paragrafo unico. A Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar, também,
0s compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsao de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicagao com 0s usuarios;

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

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento

do servigo solicitado e de eventual manifestagao.

Art. 7° A Carta de Servigos ao Usuario devera ser atualizada pelo érgao ou
entidade responsavel pela prestagao do servigo publico anualmente ou sempre que

houver alteragdo com relagao ao servico.

Art. 8° A Carta de Servigos ao Usuario ficara disponivel no sitio eletrénico da
Prefeitura Municipal de Fagundes Varela.

CAPITULO IV
DA AVALIACAO DOS SERVIGCOS PUBLICOS
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Art. 9° Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei avaliardo, com
periodicidade minima anual, os servigos prestados, nos seguintes aspectos:
| — satisfagado do usuario com o servigo prestado;
Il — qualidade do atendimento prestado ao usuario;
[ll — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
servigos,
IV — quantidade de manifestagdes de usuarios;
V — medidas adotadas pela administragéo publica para melhoria e aperfeicoamento

da prestacao do servigo.

Art. 10. A avaliacdo sera feita por meio de pesquisa de satisfacdo e os
resultados estatisticos serdo disponibilizados no sitio eletrénico do 6rgéo ou
entidade na internet, incluindo o ranking daqueles com maior incidéncia de

reclamacao dos usuarios.

Paragrafo unico. O resultado da avaliagdo servira de subsidio para
reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento divulgados na Carta de

Servigos ao Usuario.

CAPITULO V
DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 11. Fica criado o Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos
como 6rgdo consultivo, vinculado a Ouvidoria, com a finalidade de aprimorar a
participacao dos usuarios no acompanhamento da prestacao e na avaliagdo dos

servigos publicos.
Art. 12. Sao atribuigdes do Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos:

| - acompanhar a prestagao dos servigos;
Il - participar na avaliagéo dos servigos;

Il - propor melhorias na prestagao dos servigos;
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IV - contribuir na definicao de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario;

V - acompanhar e avaliar a atuagéo do ouvidor;

VI - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Art. 13. O Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos, observados os
critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera composto
por 06 (seis) membros, sendo:

| — 02 representantes do Poder Executivo, sendo:

a) 1 (um) membro da Ouvidoria-Geral do Poder Executivo;

b) 1 (um) membro indicado pelo Poder Executivo;

Il - 1 (um) membro indicado pelo Poder Legislativo;

[l - 1 (um) membro indicado pelo Conselho Municipal da Saude;

IV — 1 (um) membro indicado pelo Conselho Municipal do FUNDEDB,;

V =1 (um) membro indicado pelo Conselho Municipal da Agricultura.

Art. 14. O mandato de conselheiro sera de 2 (dois) anos, permitida uma

recondugao.

Art. 15. O desempenho da fungdo de membro do Conselho de Usuarios de

Servigos Publicos sera gratuito e considerado de relevancia para o Municipio.

Art. 16. O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos elaborara seu
regimento interno no prazo de 30 (trinta) dias contados da sua constituicao, que

devera ser submetido ao Prefeito Municipal para aprovagao.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS

Art. 17. As autoridades ou servidores dos érgaos e entidades abrangidos por
esta Lei prestarao colaboragao e informagdes a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo

nos assuntos que lhe forem pertinentes, submetidos a sua apreciagao.
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Art. 18. Esta Lei podera ser regulamentada por decreto no que couber.

Art. 19. Fica revogada a Lei Municipal n® 1.473 de 11 de fevereiro de 2010.

»

Art. 20. As despesas decorrentes desta Lei serao suportadas por dotagées

orcamentarias proprias.

Art. 21. Esta Lei entra em vigor da data de sua publicagao

GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL DE FAGUNDES VARELA,

NELTOI&I CA NTE

Prefeito Municipal
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