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PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO MATEUS

ESTADO DO ESPIRITO SANTO
GABINETE DO PREFEITO

O Prefeito Municipal de S&do Mateus, Estado
do Espirito Santo. FACO SABER que a
Camara Municipal de Sdo Mateus aprovou
€ eu sanciono a seguinte:

LEL

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°- Esta Lei dispde sobre os procedimentos @
serem observados pelo Municipio de S&o Mateus, Estado do Espirito Santo, sobre
normas bdsicas para participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos
servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica
municipal.

Pardgrafo Unico. Subordinam-se ao regime desta
Lei, os drgdos publicos integrantes da administragdo direta e indireta dos Poderes
Executivo , Legislativo e a Autarquia Municipal.

Art. 2°- Aplicam-se as disposicdes desta Lei, no que
couber, &s entidades privadas sem fins lucrativos que recebam, para realizagdo de
acdes de interesse publico, recursos publicos diretamente do orcamento ou
mediante subvencdes sociais, contrato de gestdo, termo de parceria, convénios,
acordo, ajustes ou outros instrumentos congéneres.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO MATEUS

ESTADO DO ESPIRITO SANTO
GABINETE DO PREFEITO
..continuacdo da Lei Municipal n°® 1.744/2019

_ § 1° A aplicacdo desta Lei ndo aofasta a
necessidade de cumprimento do disposto:

I- em normas regulamentadoras especificas,
quando se fratar de servigo ou atividade sujeitos a regulacdo ou supervisdo; e,

ll- na Lei ne8.078, de 11 de setembro de 1990,
quando caracterizada relagdo de consumo.

2°- Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei
aos servigcos publicos prestados por particular.

Art, 3°- Para os fins desta Lei, consideram-se:

I - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia
ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico publico;

Il - servico publico - atividade administrativa ou de
prestacdo direta ou indireta de bens ou servicos d populagdo, exercida por érgdo
ou entidade da administragdo pUblica direta ou indireta;

Il - administrag&o publica - érgdo ou entidade
integrante da administracdo puUblica Municipal direta ou indireta;

IV - agente publico - guem exerce cargo, emprego
ou funcdo publica, de natureza civil, qinda que transitoricmente ou sem
remuneracdo;

V - manifestagdes - reclamagdes, denuncias,
sugestdes, elogios, comunicagcdes e demais pronunciamentos de usudrios que
tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes
publicos na prestacdo e fiscalizagdo de tais servigos; e

VI - Carta de Servigos ao Usudrio: documento que
visa informar aos cidaddos quais os servigos prestados pela administragdo publica.

Pardgrafo Unico- O acesso do usudrio a informacées
serd regido pelos termos da Lei Municipal n® 1.108/2012, de 12 de julho de 2012 ¢ Lei
Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 4°- Os servicos publicos e o atendimento do
usudrio serdo readlizados de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generdlidade,
transparéncia e cortesia.
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) CAPITULO II
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5°- O usudrio de servico pUblico tem direito &
adequada prestagcdo dos servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de
servicos pUblicos observarem as seguintes diretrizes:

I- urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no
atendimento aos usudrios;

ll- presungdo de boa-fé do usudrio;

lll- atendimento por ordem de chegada,
ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver possibiidade de
agendamento, asseguradas as prioridades legais &s pessoas com deficiéncia, aos

idosos, as gestantes, &s lactantes e &s pessoas acompanhadas por criancas de
colo;

IV- adequag&o entre meios e fins, vedada a
imposicGo de exigéncias, obrigagdes, restricdes e sancdes ndo previstas na
legislagcdo;

V- igualdade no tratamento cos usudrios, vedado
qualquer tipo de discriminacdo;

VI- cumprimento  de  prazos e  normas
procedimentais;

VIl- definicdo, publicidade e observéncia de
hordrios e normas compativeis com o bom atendimento ao usudrio;

VIlI- adogdo de medidas visando a protecdo a
saude e a seguranca dos usudrios;

IX- autenticagdo de documentos pelo préprio
agente publico, & vista dos originais apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia
de reconhecimento de firma, salvo em caso de divida de autenticidade;

X- manutencdo de instalacdes salubres, seguras,
sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao atendimento;

Xl- eliminacdo de formalidades e de exigéncias
cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

Xll- aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem
a simplificar processos e procedimentos de atendimento co usudrio e a propiciar
melhores condicdes para o compartihamento das informacades;
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ESTADO DO ESPIRITO SANTO

GABINETE DO PREFEITO
..continuacd@o da Lei Municipal n°® 1.744/2019

Xll-  utiizagdo de linguagem simples e
compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

' XIV- vedagdo da exigéncia de nova prova sobre
fato j& comprovado em documentacdo vdlida apresentada.

Art. 6°- SGo direitos bdsicos do usudrio:

I- participac@o no acompanhamento da prestacéo
e na avaliagdo dos servigos;

ll- obtengdo e utilizagcdo dos servicos com liberdade
de escolha entfre os meios oferecidos e sem discriminacdo;

lll- acesso e obtengdo de informacdes relativas &
sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto
no inciso X do caput do art. 5° da Constituicdo Federal e na Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

IV- protecdo de suas informagdes pessoaqis, nos
termos da Lei Municipal n°® 1.108/2012, de 12 de julho de 2012 e Lei Federal n°
12.527, de 18 de novembro de 2011;

V- obtencdo de informagdes precisas e de facil
acesso nos locais de prestacdo do servico, assim como sua disponibilizacdo na
internet, especialmente sobre:

a) hordrio de funcionamento das unidades
administrativas;

b) servigcos prestados pelo érgdo ou entidade, sua
localizacdo exata e a indicagdo do setor responsdvel pelo atendimento ao
publico;

c) acesso ao agente publico ou ao dérgdo
encarregado de receber manifestagdes;

d) situacdo da tframitag@o dos processos
administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagcdo
dos servicos, contendo informagdes para a compreensdo exata da extensGo do
servico prestado.

Art. 7° - Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta

Lei divulgardo Carta de Servigos co Usudrio, devendo o procedimento ser
regulamentado por decreto.
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e § 1°- A Carta de Servigos ao Usudrio tem por
objetivo informar o usudrio sobre os servigos prestados pelo érg&o ou entidade, as

formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico.

_ § 2°- A Carta de Servicos ao Usudrio deverd trazer
informagdes claras e precisas em relacdo a cada um dos servicos prestados,
apresentando, no minimo, informacdes relacionadas a:

I- servigos oferecidos;

lI- requisitos, documentos, formas e informacdes
necessarias para acessar o servico;

lll- principais etapas para processamento do
Servigo;

IV- previsdo do prazo méximo para a prestacdo do
servico;

V- forma de prestacdo do servigo; e

VI- locais e formas para o usudrio apresentar
eventual manifestacdo sobre a prestagdo do servico.

§ 3° Alem das informagdes descritas no § 29, a
Carta de Servigos ao Usudrio deverd detalhar os compromissos e padrdes de
qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

|- prioridades de atendimento;

ll- previsdo de tempo de espera para atendimento;

lll- mecanismos de comunicacdo com os usudrios;

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

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

§ 4°- A Carta de Servigcos ao Usudrio serd objeto de
atualizagcdo peridédica e de permanente divulgagdo mediante publicacdo em sitio
eletrénico do érgdo ou entidade na internet.

Art. 8°- SGo deveres do usudrio:
I- utilizar adequadamente os servigcos, procedendo

com urbanidade e boa-fé;
Continua...



T e

PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO MATEUS

ESTADO DO ESPIRITO SANTO

GABINETE DO PREFEITO
...continuacdo da Lei Municipal n® 1.744/2019

II- prestar as informagdes pertinentes ao servico
prestado quando solicitadas:

ll- colaborar para a adequada prestacdo do
servico; e

IV- preservar as condicdes dos bens publicos por
meio dos quais Ine sGo prestados os servicos de que trata esta Lei.

_ CapiTuLO I
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Art. 9°- Para garantir seus direitos, o usudrio poderd
apresentar manifestagdes perante a municipalidade acerca da prestacdo de
servicos publicos.

Art. 10- A manifestacdo serd dirigida & Ouvidoria
Geral do municipio e conterd a identificacdo do requerente.

§ 1°- A identificagdo do requerente ndo conterd
exigéncias que inviabilizem sua manifestacdo.

§ 2°- SGo vedadas quaisquer exigéncias relativas
aos motivos determinantes da apresentagcdo de manifestagdes perante a
ouvidoria.

§ 3° A manifestagdo poderd ser feita por meio
eletrénico, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente, hipdtese em que
devera ser reduzida a termo.

§ 4°- No caso de manifestac&o por meio eletrénico,
prevista no § 3¢, respeitada a legislacdo especifica de sigilo e protecdo de dados,
poderd a ouvidoria requerer meio de certificagcdo da identidade do usudrio.

§ 5°- Os orgdos e enfidades abrangidos por esta Lei
deverdio colocar & disposicdo do usudrio formuldrios simplificados e de fécil
compreensdo para a apresentacdo do requerimento previsto no caput, facultada
ao usudrio sua utilizacdo.

§ 6°- A identificagdo do requerente € informagdo
pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

§ 7°- A unidade do Sistema de Ouvidoria gue

receber manifestacdo sobre matéria alheia & sua competéncia encaminhard &
unidade do Sistema de Ouvidoria responsavel pelas providéncias requeridas.

Continua...
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Art. 11- Em nenhuma hipdtese, serd recusado o
recebimento de manifestagdes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de
responsabilidade do agente publico.

Art.12- Os procedimentos administrativos relativos &
andlise das manifestacdes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade,
visando a sua efetiva resolugdo.

Pardgrafo Unico. A efetiva resolucdo das
manifestagdes dos usudrios compreende:

I- recepcdo da manifestagc@o no canal de
atendimento adequado;

II- emissdo de comprovante de recebimento da
manifestagcdo;

lll- andlise e obtencdo de informagdes, quando
necessario;

IV- decisdo administrativa final; e
V- ciéncia ao usudrio.
CAPITULO IV
DA OUVIDORIA

Art. 13- A ouvidoria municipal terd como atribuicdo
precipua, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

I- promover a participagdo do usudrio na
administrac@o publica, em cooperacdo com outras entidades de defesa do
usudrio;

II- acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a
garantir a sua efetfividade;

ll- propor aperfeigoamentos na prestacdo dos
Servigos;

IV- auxiliar na prevencdo e corregcdo dos atos e
procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V- propor a ado¢do de medidas para a defesa dos
direitos do usudrio, em observancia as determinagdes desta Lei;
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ESTADO DO ESPIRITO SANTO
GABINETE DO PREFEITO
..continuacdo da Lei Municipal n® 1.744/2019

VI- receber, andlisar e encaminhar &s autoridades
competentes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusdo das manifestagdes de usudrio perante a municipalidade; e

VIl- promover a adogdo de mediacdo e
conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo, sem prejuizo de outros érg&os competentes.

Art. 14 - Com vistas & realizagcd@o de seus objetivos,
ouvidoria deverd:

I- receber, andlisar e responder, por meio de
mecanismos proativos e reativos, as manifestacées encaminhadas por usudrios de
servicos publicos; e

Il- elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que
deverd consolidar as informagdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos publicos.

Art. 15 - O relatdrio de gestdo de que trata o inciso
Il do caput do art. 14 deverd indicar, ao menos:

I- o nUmero de manifestacdes recebidas no ano
anterior;
Il- os motivos das manifestacdes;

llI- o meio de entrada das manifestacdes; e,

IV- as providéncias adotadas pela administracdo
publica nas solugdes apresentadas.

Parégrafo Unico. O relatério de gestdo serd:
I- encaminhado a Controladoria Geral; e
lI- disponibilizado na internet.

Art. 16 - A unidade do Sistema de Ouvidoria
poderd coletar informacdes junto aos usudrios de servicos publicos com a
finalidade de avdliar a prestacdo desses servicos e de auxiliar na deteccdo e na
corregcdo de iregularidades.

§ 12 As informacdes a que se refere o caput,
guando ndo contiverem a identificacdo do wusudrio, ndo configurardo
manifestacdes nos termos do disposto nesta Lei e ndo obrigardo resposta
conclusiva.

§ 22 As informagdes que constituirem comunicacdes
de irregularidade, ainda que de origem andnima, serdo enviadas ao 6rgdo ou a

Continua...
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enfidade da administrag&o publica Municipal competente para a sua apuracdo,
observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Art. 17- As unidades que compdem o Sistema de
Quyvidoria assegurardo a prote¢dio da identidade e dos elementos que permitam a
identificag@o do usudrio de servicos publicos ou do autor da manifestac&o, nos
termos do disposto no art. 31 da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Paragrafo Onico- A inobservéncia ao disposto
no caput sujeitard o agente publico as penalidades legais pelo seu uso indevido.

Art. 18- As unidades gue compdem o Sistema de
Quvidoria responderdo &s manifestacdes em linguagem clara, objetiva, simples e
compreensivel.

Art. 19- A Quvidoria apresentard resposta conclusiva
as manifestagdes recebidas no prazo de trinta dias, contado da data de seu
recebimento, prorrogdvel por igual periodo mediante justificativa expressa, e
notificard o usudrio de servigo publico sobre a decisdo administrativa.

§1°- Recebida a manifestacdo, a OQuvidoria
procederd a andlise prévia e, se necessdrio, a encaminhard &s dreas responsaveis
para adogdo das providéncias, que deverdo apresentar resposta & Ouvidoria no
prazo de cinco dias.

§ 2°- Sempre que as informacdes apresentadas pelo
usudrio de servigos publicos forem insuficientes para a andlise da manifestacdo, a
Ouvidoria solicitard ao usudrio a complementacdo de informagdes, que deverd ser
atendida no prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento.

§3°- Ndo serdo admitidos pedidos de
complementagdo sucessivos, exceto se referentes a situagdo surgida com a nova
documentacdo ou com as informacdes apresentadas.

§4°- A solicitacdo de complementagcdo de
informagdes suspenderd o prazo previsto no caput, que serd retomado a partir da
data de resposta do usudrio.

§5°- A falta de complementagcdo da informacgdo
pelo usudrio de servicos publicos no prazo estabelecido no § 2° acarretard o
arquivamento da manifestacdo, sem a produg¢do de resposta conclusiva.

§ 6°- A Ouvidoria poderd solicitar informagdes as
dreas dos dérgdos publicos integrantes da administragcdo direta e indireta dos
Poderes Executivo , Legislativo e a Autarquia Municipal, as quais deverdo responder
no prazo de cinco dias, contado da data de recebimento do pedido na drea
competente, prorrogdvel uma vez por igual periodo mediante justificativa expressa.

Continua...
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Pardgrafo Unico. Observado o prazo previsto
no caput, a Ouvidoria poderd solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente
a agentes publicos do érgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitacdes devem
ser respondidas no prazo de cinco dias, prorrogdvel de forma justificada uma Unica
vez, por igual periodo.

Art. 20- O elogio recebido pela Ouvidoria serd
encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsdvel
pela prestacdo do servico publico e & sua chefia imediata.

Art. 21- A reclamacdo recebida pela Ouvidoria
Municipal serd encaminhada & autoridade responsdvel pela prestacdo do
atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da
reclamagdo conterd informagdo objetiva acerca do fato apontado.

Art. 22- A sugestGo recebida pela Ouvidoria
Municipal serd encaminhada & autoridade responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servico publico, & qual caberd manifestar-se acerca da
possiblidade de adogcdo da providéncia sugerida.

Art. 23- A denuncia recebida pela Ouvidoria
Municipal serd conhecida na hipdtese de conter elementos minimos descritivos de
iregularidade ou indicios que permitam a administracdo publica municipal a
chegar a tais elementos.

Pardgrafo Unico. A resposta conclusiva da
denuncia conterd informagdo sobre o seu encaminhamento aos érgdos apuratdrios
competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu
arguivamento.

Art. 24- Atos normativos especificos disporéo sobre a
organizagdo e o funcionamento da ouvidoria.

DAS COMPETENCIAS

Art. 25- Compete a Quvidorial:

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

Il - propor agdes e sugerir prioridades nas atividades
de ouvidoria de sua drea de atuagdo;

Il - informar ao &rg&o superior a respeito do
acompanhamento e da avaliagdo dos programas e dos projetos de atividades de
ouvidoriq;

Continua...
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IV - organizar e divulgar informacdes sobre
atividades de ouvidoria e procedimentos operacionais;

V - processar as informagdes obtidas por meio das
manifestagdes recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade
de avdliar os servigos publicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos
compromissos € dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servicos
ao Usudrio, de que trata o art. 7° da Lei n° 13.440, de 2017: e

VI- manter base de dados com as manifestagdes
recebidas de usudrios;

VIl - sistematizar as informagdes disponibilizadas no
Sistema de Ouvidoria, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas
de nivel de satisfagdo dos usudrios com os servigos publicos prestados;

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para
a prevencdo e a correcdo de falhas e omissées na prestacdo de servicos publicos.

IX - produzir e analisar dados e informagdes sobre as
atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendagcdes e propostas de medidas
para aprimorar a prestacdo de servicos publicos e para corrigir falhas.

CAPITULO V )
DA AVALIAGAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 26- Os 6rgdos e entidades publicas abrangidas
por esta Lei dever&o avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

I- satisfacdo do usudrio com o servigo prestado;
II- qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

ll- cumprimento dos compromissos € prazos
definidos para a prestacéo dos servicos;

IV- quantidade de manifestacdes de usudrios; e

V- medidas adotadas pela administracdo publica
para melhoria e aperfeicoamento da prestagdo do servigo.

§ 1°- A avaliagdo serd realizada por pesquisa de
satisfac@o feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualguer outro meio que
garanta significéncia estatistica aos resultados;

§ 2°-O resultado da avdliagdo devera ser
publicado no sitio da Prefeitura, e servird de subsidio para reorientar e ajustar os
servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos € dos
Continua...
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padrées de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos o
Usudrio.

CAPITULO VI ]
DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 27- O Poder Executivo regulamentard por
decreto o disposto nesta Lei.

Art. 28- Esta Lei entra em vigor na data de sua
publicacdo.

Gabinete do Prefeito Municipal de S&do Mateus,
Estado do Espirito Santo, aos 08 (irés) dias do més de maio (05) do ano de dois mil e

dezenove (2019).
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