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DISPOE SOBRE CRIAGCAO DA
OUVIDORIA MUNICIPAL E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS

O PREFEITO DO MUNICiPIO DE PENEDO, Estado de Alagoas.

Faco saber que a Camara Municipal aprova, eu sanciono e mando
publicar a seguinte LEI:

Art. 1°., Fica criada a Ouvidoria Geral do Municipio de Penedo,

uma unidade administrativa vinculada a Controladeria Geral do
Municipio, que tem como missdo aproximar o cidadio da Administracao
Publica Municipal, cooperandc para protecdc e defesa dos direitos dos
usuarios, por meio de ag¢des de interlocucdo, visando a melhoria
continua na presta¢do dos servicos publicos.
Pardgrafo Unico. A Ouvidoria Geral do Municipio ndo possui carater
executivo, judicative ou deliberative, exerce papel mediador entre as
demandas e manifestac¢des dos cidaddos e funcionarios publiccs para
com os Org3dos e Entidades da Administragidc Municipal Direta e
Indireta.

TITULO II
DA FINALIDADE

Art. 2°. A Quvidoria Geral do Municipio tem por finalidade:

I - Receber manifestacg®es relacionadas & administracdo publica
municipal direta e indireta, para garantir a observancia dos
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, eficiéncia,
economicidade e publicidade dos atos administrativos;
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11 - Intermediar a relagdo entre o cidaddo e a administracsdo
publica, permitindo o registro de sugestdes, dendncias ou reclamagdes
contra os agentes publicos, bem come receber informacdes sobre
cidadania e direitos humanos, acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusao das manifestacgdes;

III - Apurar reclamagdes ou denincias cujos resultados possam
contribuir para formulagdo de propostas de atos normativos ou de
modificagao de lei, bem como sugestdes de medida disciplinar
administrativa;

IV - Acompanhar a prestagdo dos servigos aos usudrios, bem como
propor aperfeigoamento, visando garantir a sua efetividade;

V - Elaborar anualmente relatdério de gestdo, consolidando as
manifestagdes recebidas, apontando falhas e sugerindo melhorias na
prestacao dos servicos;

VI - Promover capacitacdo e treinamento relacionados as
atividades de ouvidoria;
VII - Orientar, assistir e intermediar a sclucdc de conflitos,

no ambito administrativo, das divergéncias entre agentes, orgidcs e
entidades do Poder Executivo Municipal e os cidaddcs usuarios dos
respectivos servicos;

VIIT - Certificar as secretarias municipais que se destacarem no
atendimento aos usuarios;

IX - Procuzir estatisticas indicativas do nivel de satisfacao
dos usuéariocs dos servigos publicos prestados no ambite do Poder
Executivo Municipal;

X ~ Incentivar a valorizagdo do elemento humano na instituicsdo.

Art. 3°. A Diregao Superior da Ouvidoria Geral serad exercida por
um Cuvidor Geral do Municipio, nomeado em comissio pelo Chefe do Poder
Executivo.

Art. 4°. A Ouvidoria Geral do Municipio exercerd suas funcoes
com 1independéncia e autonomia, sem qualguer ingeréncia politico-
partidaria, visando garantir os direitos dos cidadaos.

Art. 5°. A Ouvidoria Geral de Penedo receberd manifestacdes dos
municipes {Ouvidoria Externa) e dos Funcionarics Piblicos e
Comissionados (Quvidoria Interna), podendo estas manifestacdes serem
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feitas por mecanismos e dispositivos a serem disponibilizados pelo
Municipio.

TiTULO IIIX
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES
CAPITULO I
DA ESTRUTURA BASICA

Art. 6°. A estrutura béisica da Ouvidoria Gerzl do Municipio é
constituida pelo Orgao de Direcdc Superiocr.
Paradgrafo Unico - O Gabinete do Quvidor Geral é integrado por Ouvidor
Adiunto.

Art. 7°. A Cuvidoria Geral dc Municipio serd dotada de um programa
estruturante, para a composigdo da rede matricial de planejamento,
gestdo e execucgdo dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo, ligada
diretamente a Controladoria Geral do Municipio.

Paragrafo Unico - O programa constitui elemento de estrutura, com
atribuigdes de carater transitério em fungido da especificidade ou da
urgéncia, conforme ¢ planejamento da Cuvidoria Geral do Municipioc.

CAPITULO II
DA COMPETENCIA
Do Gabinete do Ouvidor Geral

Art. 8°. Ao Gabinete do Ouvidor compete assistir o titular do
executivo na pratica de atos de gestdc e na execugdo das demais
atividades de sua esfera de competéncia.

Da Ouvidoria Adijiunta

Art. 9°. Aos ouvidores adjuntos competem o© apoio técnico
especifico ac Gabinete do OQOuvidor Geral, cumprindo-lhe praticar os
atos pertinentes as atribuicgdes que forem delegadas pelo Quvider
Geral, bpem como, manter relagdo direta com cada Secretaria,
Coordenadorias e Conselhos Municipais, para o© direcionamento e
acompanhamento das resolu¢des de cada registro realizado Jjunto a

ouvidoria.
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Da Ouvidoria Geral

Art. 10. A Ouvidoria Geral compete receber, registrar, distribuir
o expediente do Gabinete, organizandc e mantendo atualizado o argquivo
de documentos e correspondéncia. Tudo i1sso feito pela equipe da
Quvidoria Geral. E também responsabilidade da OCuvidoria Geral o
treinamento continuado de todos o©s ocuvidores adjuntos.

TiTULO IV
CAPITULO I
Das Atribuicgdes

Art. 11. O Ouvidor Geral do Municipioc terd as seguintes
atribuigdes:

I - zelar pelos principios constitucionais da legalidade,
impessocalidade, moraliidade, eficiéncia, economicidade e publicidade
dos atos administrativos;

IT = receber manifestagdes relacicnadas acs servigos da
Administracio Publica dos diversos segmentos da sociedade
encaminhando-as as autoridades competentes e zelando pela resolucao
dos diversos assuntos;

ITT - sugerir medidas de avaliacdo dos servidores puablicos,
objetivando melhor atendimento aos usuarios;

IV - dirigir-se pesscalmente aos Secretdrios Municipais, bem como
demais autoridades equivalentes da administracao indireta, buscando
sempre a resclucgdo das manifestacgdes dos cidadidos, apuragidoc de fatces,
corregdo de procedimentos, adocido de providéncias administrativas
inclusive de natureza disciplinar;

V - sugerir a modificagdoc de leis, regulamentos e atos normativos
a fim de que os cidadics sejam atendidos com eficiéncia, civilidade e
cordialidade;

VI - apresentar relatdrios semestrais ao Prefeitc Municipal, sem
prejuizo dos relatérios parciais guando se fizerem necesséarios;

VII - propor modificagdes nos procedimentos para a melhoriz da
qualidade dos servigos publicos, com base nos relatdrios semestrais;

VIII - participar de reunides em Srgidos e em entidades de protegic
aos usuarios;

IX- propor ado¢ao de medidas para melhoria da qualidade dos servigos

publicos;
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X - formar comités dos usuarics, para apurar a opinido publica:;

XI - buscar as eventuais causas da deficiéncia do servico
piblico, evitando-se sua repeticdo;
XII~ manter permanentemente atualizadas as informacgdes e

estatisticas referentes as suas atividades, constantes de aplicativos
Jque serdo publicados no meio de comunicacdo oficial do Municipio ou
em jornal com circulacdo no Municipio;

XIII - criar parcerias com as entidades publicas e civis,
aumentando assim o seu campo de acido em prol da sociedade.

XIV - executar outras tarefas correlatas.
Paragrafo Unico - Como pré~requisito para provimento do cargo de
Ouvidor Geral, deverd possuir Curso Superior Completo em qualguer Aarea
de atuacdo e certificagdo da Associacdo Brasileira de Ouvidores - ARO.

Art. 12. Os Ouvidores Adjuntos terdo as seguintes atribuicdes:
I- Assessorar a Ouvidoria Geral nas questdes técnicas, buscando a
agilidade na solugdc dos diversos assuntos relacionados a
Administrag¢do Puiblica Municipal;

IT - Prover a Quvidoria Geral de aconselhamento técnico
especializado pertinente ao assunto em analise;
ITI - Buscar a resolugdo técnica nos diverscs setores da

municipalidade, bem como em outras esferas, objetivando a agilidade e
eficiéncia da maguina administrativa;

IV = Cumprir as atribuicgdes delegadas pela Ouvidoria Geral:

V - Apresentar relatérios periddicos ao Quvidor Geral,
informando-o do andamento dos assuntos apresentados:

VI - Executar outras tarefas correlatas.

Art. 13. Todas as secretarias e conselhos municipais deverdo
indicar um integrante dentre seu quadro, para ser contato direto com
a ouvidoria, para instrucdo de respcostas e resolucdo de cada registro
realizadoe junto & ouvideria.

riTuLo Vv
CAPITULO I
Dos Conselhos dos Usuarios
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Art. 14. A participacdc dos usuarios no acompanhamentce da
prestagao e na avaliagdoc dos servigos publicos sera feita por meio de
conselhos de usudrios.

Paragrafo Unico. Os conselhos de usuarios sao 6rgdos consultivos
dotados das seguintes atribuicgdes:

I - acompanhar a prestag¢do dos servigos;

II - participar na avaliagdo dos servicos;

II1 - propor melhorias na prestacdo dos servicgos;

IV - contribuir na definic3c de diretrizes para ¢ adeqguado
atendimento ao usudrioc; e

V - acompanhar e avaliar a atuacdo do ouvidor.

Art. 15. A composigdo dos conselhos deve observar os critérios
de representatividade e pluralidade das partes i1nteressadas, com
vistas ao equilibrio em sua representacgdo, sendo feita em processo
aberto ao publico e diferenciado por tipo de wusudrio a ser
representado.

Art. 16. O Conselho de Usuarios pode ser compcsto  por
representantes de conselhos j& existentes no municipio.

Art. 17. O conselho de usuarios poderd ser consultado quanto a
indicacgdoc do ouvidor.

Art. 18. A participacdo do usudrio no conselho sera considerada
servigo relevante e sem remuneracso.

TiTULO VI
cariTUuLO I
Da Avaliagdo Continuada dos Servicos

Art. 19. Os oOrgdos e entidades publicos deverdo avaliar os
servigos prestados, atentando para os seguintes aspectos:

I - satisfagdo deo usudrio com o servico prestado;
IT - qualidade do atendimento prestado ac usuario;
III - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a

prestagao dos servigos:;
IV - quantidade de manifestacgdes de usudrios; e
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V - medidas adotadas pela administracio publica para melhoria e
aperfeigoamento da prestacdo do servico.

§ 1° Essa avaliagioc serd realizada por pesquisa de satisfacgdc
feita, no minimo, a cada um ano, ou por gualguer outro meio gue garanta
significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagido devera ser integrazlmente publicado
no site do 6rgdo ou entidade, incluindo ¢ ranking das entidades com
maior incidéncia de reclamacgdo dos usuarios e servira de subsidio para
reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial guantc ao
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 20. Esta Lel entra em vigor na data de sua publicacéao,
reveogadas as disposigdes em contrario.

PREFEITURA MUNICIPAL DE PENEDO, aos dezoito dias do més de més
de setembro do ano de dois mil e dezenove, 383° ano de elevacgido a

categoria de Vila. C§7:ZZ;7
Marcius @e/ do Siqueira
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