ESTADO DE RONDONIA
PODER LEGISLATIVO
CAMARA MUNICIPAL DE COLORADO DO OESTE - RO
PALACIO “VEREADOR JOSE APRIGIO BENiCIO”

AUTOGRAFO DE LEI

DISPOE SOBRE 0S PROCEDIMENTOS PARA A
PARTICIPAGAO, A PROTEGAO E A DEFESA DOS
DIREITOS DO UTILIZADOR DE SERVIGOS PUBLICOS DO
PODER EXECUTIVO, NOS TERMOS DA LEI FEDERAL N.°
13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, REGULAMENTA A
OUVIDORIA-GERAL E CRIA O CONSELHO DE
UTILIZADORES DE SERVIGOS PUBLICOS.

A Camara Municipal de Colorado do Oeste, Estado de Ronddnia, faz saber

que a Edilidade, em Sessao Plenaria aprovou a seguinte:

LEl: )
CAP!TULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei estabelece os procedimentos para a participagao, a protegéo 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, regulamenta a Ouvidoria-Geral e cria 0 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 - Servico Publico: atividade administrativa ou de prestagéo direta ou
indireta de bens ou servigos a Populagéo, exercida por 6rgdo ou entidade da administragéo
publica;

[l - Agente Publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, ainda que

transitoriamente ou sem remuneragéo;
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IV - Manifestagdes: reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitagdes
que tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a conduta de Agentes Publicos na
prestacao e fiscalizagdo de tais servigos;

V- Reclamagao: demonstracéo de insatisfacéo relativa a servigo publico;

VI - Denuncia: comunicagéo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugao
dependa da atuagao dos érgéos apuratérios competentes;

VIl - Sugestao: proposicédo de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pelo Municipio;

VIl - Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

IX - Solicitagao: requerimento de adog&o de providéncia por parte da administracéo.

~ CAPiTULOII ,
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 3° O Usuario de Servigo Publico tem direito a adequada prestacdo dos servigos,

devendo os Agentes publicos e Prestadores de Servigcos Publicos observar as seguintes diretrizes:

| —Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos Usuarios;

Il - Presungéo de boa-fé do Usuario;

I — Atendimento por ordem de chegada, ressalvados 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 - Adequagdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias,
obrigagdes, restricdes e sang¢des nao previstas na legislacao;

V' —Igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagéo;

VI - Cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - Definigdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com
0 bom atendimento ao Usuério;

VIl - Adogao de medidas visando a protecéo, a saude e a seguranga dos Usuarios;
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IX - Autenticagdo de documentos pelo préprio Agente Publico, a vista dos
originais apresentados pelo Usuério, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de
duvida de autenticidade;

X - Manutengdo de instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;

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

Xl - Observancia dos Codigos de Etica ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de Agentes Publicos;

Xl - Aplicagdo de solugbes tecnologicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao Usuario e a propiciar melhores condigdes para o compartilhamento
das informagoes;

XIV - Utilizag&o de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos; e

XV - Vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato j& comprovado em

documentagao valida apresentada.
Art. 4° Sao direitos basicos do Usuario:

| - Participagdo no acompanhamento da prestagéo e na avaliagao dos servigos;

Il — Obtencéo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre 0s meios
oferecidos e sem discriminagao;

Il — Acesso e obtencdo de informacdes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observada a legislagéo pertinente;

IV —Protecdo de suas informagdes pessoais, nos termos da legislagdo sobre a matéria;

V- Atuacdo integrada e sistémica na expedi¢do de atestados, certiddes e
documentos comprobatorios de regularidade; e

VI - Obtengao de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagdo
do servigo, assim como sua disponibilizacdo na Internet, especialmente sobre:

a. Horario de funcionamento das unidades administrativas;
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b.  Servigos prestados pelo 6rgéo ou entidade, sua localizagéo exata e a
indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

c.  Acesso ao Agente Publico ou ao 6rgdo encarregado de receber manifestagoes;

d.  Situacdo da tramitagcdo dos processos administrativos em que figure como
parte ou interessado; e

e. Valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagéo dos servigos, contendo

informacgdes para a compreenséao exata da extensdo do servigo prestado.
Art. 5° S&o deveres do Usuario:

| - Utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il —Prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
[l — Colaborar para a adequada prestacéo do servigo; e

IV — Preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe sao

prestados 0s servigos de que trata esta Lei.

CAPITULO NI
DA OUVIDORIA-GERAL DO PODER EXECUTIVO

Art. 6° A Ouvidoria-Geral do Poder Executivo esta vinculada ao Gabinete do Prefeito,
como 6rgado responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestagdes relativas as politicas e aos
servigos publicos prestados, sob qualquer forma ou regime, pelos 6rgéos e pelas entidades do Poder

Executivo com vistas a avaliagao da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica.
Art. 7° A ouvidoria devera se organizar em forma de sistema, com a finalidade de:

| - Articular a atividade da ouvidoria publica;
Il - Garantir o controle social dos usuarios sobre a prestagao de servigos publicos;
Il - Garantir o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de

participacdo na gestdo e defesa dos direitos; e
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IV - Garantir a efetiva interlocucdo entre usuario de servigos publicos e os drgaos

e entidades da administragéo publica.

Segéo |
Das Atribuicoes

Art. 8° Sao atribuigdes da Ouvidoria:

| - Atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuérios de servigos publicos, nos
termos da Lei n°® 13.460/2017;

Il - Promover a participagdo do usuario na administragao publica, em cooperagéo
com outras entidades de defesa do usuario;

Il - Acompanhar a prestagao dos servigos publicos, visando garantir a sua
efetividade e propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IV - Receber, analisar e responder as manifestagdes a ela encaminhadas;

V' - Encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, solicitar
informacdes a respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva concluséo;

VI - Atender o Usuario de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

VIl - Promover a adogao de mediagao e conciliagao entre o usuario e o0 érgéo ou

a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.
Art. 9° Compete a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo:

| - Formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto
exercicio das atribuigdes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei Federal n® 13.460/2017;

Il - Monitorar a atuagdo da ouvidoria no tratamento das manifestagdes recebidas;

Il - Promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as
atividades dos responséaveis por agdes de ouvidoria e defesa do usuério de servigos publicos;

IV - Manter sistema informatizado de uso obrigatério que permita o recebimento, a

andlise e a resposta das manifestagdes enviadas para a ouvidoria;
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V' - Definir formularios padrao a serem utilizados pela unidade de ouvidoria para
recebimento de manifestagdes;

VI - Definir metodologias padréo para medigao do nivel de satisfagéo dos
Cidadaos Usuarios de servigos publicos;

VIl - Manter base de dados com todas as manifestagdes recebidas pela unidade de
ouvidoria;

VIII - Sistematizar as informac6es disponibilizadas, consolidar e divulgar
estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo dos usuarios com os servigos publicos
prestados; e IX - Propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia

as determinagdes desta Lei.
Art. 10 Com vistas a realizagdo dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

| - Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos,
as manifesta¢des encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

I - Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na

prestagdo de servigos publicos.

Secaolll
Das Manifestagoes

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

clara e objetiva.

Art. 12 Em nenhuma hip6tese sera recusado o recebimento de manifestagdes

formuladas nos termos desta Lei sob pena de responsabilidade do agente publico.

§1° A solicitagdo de certificagdo da identidade do usuario somente podera ser
exigida excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informagao pessoal propria ou de terceiros.
§2° S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da

apresentacdo da manifestagao.
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§3° A identificacdo do Requerente é informacao pessoal protegida com restricdo
de acesso nos termos da Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011 e Lei n® 13.709, de 14 de agosto
de 2018.

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

§5° Estéa isento de ressarcir 0s custos a que se referem o paragrafo 4° aquele cuja
situagdo econdmica nao 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.

§6° No caso de manifestacdo feita por meio eletrénico, respeitada a legislagdo
especifica de sigilo e protecdo de dados, podera ser requerido meio de certificacéo da identidade do

Requerente.

Art. 13 As manifestacdes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes

canais de comunicag&o:

| - Por meio de formulario eletronico, disponivel no portal da Prefeitura;
Il - No setor de atendimento presencial da Ouvidoria;

Il -Telefone, WhatsApp e e-mail.

Paragrafo unico. A manifestagéo feita verbalmente sera, imediatamente, reduzida a
termo.

Art. 14 Recebida a manifestagao a Ouvidoria devera classifica-la como reclamagao,

dendncia, sugestao, elogio e solicitacédo, de acordo com as defini¢des constantes nesta Lei.

§1° A classificagdo atribuida pelo Usuario quando do encaminhamento da
manifestacdo podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que nao esta adequada.

§2° As manifestagdes serdo encaminhadas as autoridades responsaveis para as
devidas providéncias, se for o caso.
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Art. 15 O procedimento de analise das manifestagdes observara os principios da

eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugao.

Paragrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestaces dos usuarios compreende as
seguintes etapas:

| - Recepgédo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

Il - Emissao de comprovante de recebimento da manifestagcdo com o respectivo nimero

de protocolo;

Il - Andlise e obtencéo de informagdes, quando necessario;

IV - Decisao administrativa final;

V - Ciéncia ao Usuario.

Art. 16 O procedimento de analise das manifestacdes observara os principios da

eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugéo.

§1° Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso
necessario, no prazo maximo de cinco dias, encaminhé-la as areas responsaveis para providéncias.

§2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo Usuario forem insuficientes para a
andlise da manifestagao, em até dez dias a contar do seu recebimento, a Ouvidoria devera solicitar a
complementacédo de informagdes que devera ser atendida em até vinte dias, sob pena de arquivamento
da manifestagao.

§3° O pedido de complementacdo de informagdes 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.

§4° O pedido de complementacéo de informagdes 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.

Art. 17 Quando a manifestagéo for denuncia, desde que contenha elementos minimos
de autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o érgéo competente para as devidas

providéncias.
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§1° Esgotado o prazo de que trata essa Lei sem a conclusdo do procedimento de
apurag@o da denuncia pelo érgdo competente, considera-se como conclusiva a comunicagdo com o
encaminhamento ao 6rgdo competente.

§2° O odrgdo competente encaminhard a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo o
resultado final do procedimento de apuragdo da denuncia que devera dar conhecimento ao Usuario

acerca dos desdobramentos da sua manifestagao.

Secaollll
Do Relatério de Gestao

Art. 18 A Ouvidoria-Geral do Poder Executivo devera elaborar, anualmente, no més
de janeiro, relatorio de gestdo que consolidara as informagdes referentes ao recebimento, analise e
resposta as manifestagdes recebidas e, com base nelas, apontard as falhas e sugerird melhorias na

prestacdo dos servigos publicos.
Art. 19 O relatorio de gestéo devera indicar, ao menos:
| - O numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - Os motivos das manifestagdes;
Il - Aanalise dos pontos recorrentes; e
IV - As providéncias adotadas pela administragéo publica nas solugdes apresentadas.

Art. 20 O relatério de gestao sera:

| - Encaminhado ao Gabinete do Prefeito e Controladoria Geral;

Il - Disponibilizado integralmente na pagina oficial do Poder Executivo na internet.

Segao IV
Da organizagao
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Art. 21 A estrutura administrativa da Ouvidoria-Geral serd composta por um Ouvidor-

Geral designado pelo Prefeito.

CAPITULO IV ,
DA CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO

Art. 22 Os drgéos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos
ao Usuario com o objetivo de informar o Usuario sobre os servigos prestados, as formas de acesso a

eSSes Servigos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 23 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 o Servigo;
I

IV - Previsdo do prazo maximo para a prestagao do servigo;

| - Principais etapas para processamento do servico;

V - Forma de prestacao do servigo; e
VI - Locais e formas para o Usuario apresentar eventual manifestagéo sobre a

prestacdo do servico.

Paragrafo unico. A Carta de Servicos ao Usuario deverd detalhar, também, os

compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - Prioridades de atendimento;

Il - Previséo de tempo de espera para atendimento;

Il - Mecanismos de comunicagao com 0s usuarios;

IV - Procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios; e
V' - Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento

do servigo solicitado e de eventual manifestacao.
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Art. 24 A Carta de Servigos ao Usuario devera ser atualizada pelo érgéo ou entidade
responsavel pela prestacao do servigo publico anualmente ou sempre que houver alteragdo com relagao

ao Servico.

Art. 25 A Carta de Servigos ao Usuario ficara disponivel no Portal da Transparéncia

da Prefeitura de Colorado do Oeste.

) CAPITULO V ,
DA AVALIAGAO CONTINUADA DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 26 Os orgdos e entidades abrangidos por esta Lei avaliardo, com periodicidade

minima anual, 0s servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - Satisfagdo do Usuario com o servigo prestado;

Il - Qualidade do atendimento prestado ao Usuario;

Il - Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao dos servigos;
IV - Quantidade de manifestagbes de Usuarios;

V- Medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e

aperfeicoamento da prestacdo do servico.

Art. 27 A avaliagdo sera feita por meio de pesquisa de satisfagdo e os resultados
estatisticos serdo disponibilizados no site da Prefeitura, incluindo o ranking daqueles com maior

incidéncia de reclamagéo dos Usuarios.

Paragrafo unico. O resultado da avaliagdo servird de subsidio para reorientar e
ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de

qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigcos ao Usuario.

CAPITULOVI
DO CONSELHO DE USUARIOS
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Art. 28 E criado o Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos como 6rgo
consultivo, vinculado ao Gabinete do Prefeito, com a finalidade de aprimorar a participagéo dos Usuarios

no acompanhamento da prestagéo e na avaliagdo dos Servigos Publicos.
Art. 29 S&o atribuigdes do Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos:

| - Acompanhar a prestag¢ao dos servigos;

[l - Participar na avaliagao dos servigos;

Il - Propor melhorias na prestagdo dos servigos;

IV - Contribuir na definicao de diretrizes para o adequado atendimento ao Usuario;
V' - Acompanhar e avaliar a atuagdo do Ouvidor;

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

Art. 30 O Conselho de Usuérios dos Servigos Publicos, observados os critérios de

representatividade e pluralidade das partes interessadas, seréd composto por 8 (oito) membros.

§1° Os representantes do Poder Executivo serdo indicados pelo Prefeito.
§2° A escolha dos representantes dos Usuarios dos servigos publicos sera feita em
processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado no veiculo de imprensa oficial

e em jornal de circulagdo local, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias e ampla divulgagao.
Art. 31 O mandato de conselheiro sera de 2 (dois) anos, permitida uma recondug&o.

Art. 32 O desempenho da fun¢do de membro do Conselho de Usuarios de Servigos

Publicos sera sem remuneragao e considerado de relevancia para o Municipio.
Art. 33 O Conselho de Usuérios de Servigos Publicos elaborara seu regimento

interno no prazo de 60 (sessenta) dias contados da sua constituicdo e devera ser submetido ao Prefeito

Municipal para homologag&o.
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CAPITULO VI
DISPOSIGOES FINAIS

Art. 34 As autoridades ou Servidores dos 6rgdos e entidades abrangidos por
esta Lei colaboraréo e prestarao informagdes a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo nos assuntos

que Ihe forem pertinentes, submetidos a sua apreciagao.
Art. 35 Esta Lei sera regulamentada no que couber pelo Poder Executivo Municipal.

Art. 36 As despesas decorrentes desta Lei serdo suportadas por dotagdes
orgamentarias proprias.

Art. 37 Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicacao.

COLORADO DO OESTE, 08 DE DEZEMBRO DE 2025.

SANDRA RIBEIRO DOS SANTOS GREY

MICHELLY DOS SANTOS MARTINS Vereadora Vice-Presidente da CMCO

Vereadora Presidente da CMCO

TATIANE INACIO DOS SANTOS JAIR RAMOS DE SOUZA
Vereadora 12 Secretaria da CMCO Vereador 2° Secretario da CMCO
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LEIS ORDINARIAS DIVERSAS

DOCUMENTOS RELACIONADOS

09/12/2025 07:37:47

CMCO - Oficio 218 09/12/2025

ASSINATURAS ELETRONICAS

529804

JAIR RAMOS DE SOUZA VEREADOR

Assinado na forma do Decreto Municipal n® 095/2020.
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A autenticidade deste documento pode ser conferida através do QRCode acima ou ainda através do site transparencia.coloradodooeste.ro.gov.br
informando o ID 529797 e o CRC E2E28249.
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