
rj..q     T

itura Municipal de Joaquim Nabuco
CNPJ 10.192.441/0001 -96

LEI  MUNICIPAL N°  1.207/2025

EMENTA:  Cria  a  Ouvidoria  Geral  do  Municipio

de  Joaquim  Nabuco/PE,  no  ambito  do  Poder
Executivo,     disp6e     sobre     a     atua¢ao     dos
respons5veis   por   a¢6es   de   Ouvidoria    e   a

participa¢ao,   protecao   e   defesa   dos   direitos
do  usu5rio  de  servi¢os  pdblicos,  e  da  outras

providencias.

A  PREFEITA DO  MUNIcipI0  DE JOAQulM  NABuCO,  ESTADO DE  PERNAMBUCO,  no uso

de  suas  atribuic6es  constitucionais  e  em  conformidade  com  o  que  preceitua  a  Lei
Organica do Municipio de Joaciuim  Nabuco,  em seus Arts. 90 e  106,  inciso in,

Faz saber que a camara  Municipal aprQtou.le elejsapciona a seguinte  Lei:

•`    RE   RE     ,:`
•cApiTuror

\                 DISPOSIC6ES GERAIS

Art.  1°  -  Esta  Lei  disp6`e  sabre  a  Ouvidoria,  no  ambito  do,,,Poder  Executivo  Municipal,

estabelecendo  normas  basics  para  participacao,  prote¢ao  e' defesa  dos  direitos  do
usuario  dos  servicos  pdblicbs  prestados  direta \ou  indirefam.ente  pela  administracao

pdblica,  nos termos da  Lei\Feqeral n°  13.460, de 26 dejunro d`e 2017.

Art.   2°   -   Fica   criada   a  O\uvidoria   Geral   do   Municipio.,  de   Joaquim   Nabuco/PE,   na

estrutura  administrativa` da  PT`efeitura  de  Joaquim  Nabuco/PE7  como  6rgao  aut6nomo
de  controle  da  adm.rfeistracao  pdblica,  vinculado  ao  Poder  Exechtivo  Municipal,   para

defesa  dos  direitos  e  interesses  dos  cidadaos,  quanto  a  atua¢ao  do  Poder  Executivo
Municipal.

Paragrafo  tinico  -  A  Ouvidoria  Geral  do  Municipio  de  Joaquim  Nabuco/PE  6  urn  6rgao

de  interlocu¢ao  entre  o  Poder  Executivo  Municipal  e  a  sociedade,  constituindo-se  urn

canal aberto para o recebimento de solicita¢6es,  pedidos de informa¢6es,  reclama¢6es,
sugest6es e quaisquer outros encaminhamentos da sociedade,  desde que relacionados

a  Prefeitura  Municipal  de Joaquim Nabuco/PE.

Art.    3°    -   A    Ouvidoria    Geral    do    Municipio    de    Joaquim    Nabuco/PE   sera    assim

identificada:

I -  Nome da unidade: Ouvidoria Geral  do  Municipio de Joaquim Nabuco/PE;
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N#

n -Sigla:  OGMJN.

Pafagrafo  tinico  -  A  Ouvidoria  Geral  do  Municipio  de  Joaquim  Nabuco/PE  6  urn 6rgao

de assessoramento superiorjunto a Controladoria Geral do Municipio.

Art. 4° -  Para os fins desta  Lei, considera-se:

I -Cidadao:  usuario,  efetivo ou  potencial,  de servi¢o pdblico municipal,.

n  -  Agente   pdblico:  aquele  que,  ainda   que  transitoriamente  ou   sem   remuneracao,

exer€a cargo, emprego ou fun¢ao pdblica;

Ill-  Servi¢o  pdblico:  qualquer utilidade  ou  comodidade  material  destinada a  satisfa¢ao

das necessidades da coletividade em geral e singularmente pelos cidadaos;

IV-   Atendimento:   o   conjunto   das~i]tividadesrnecessarias   para   recepcionar   e   dar

;ee:cueepncc:aoea:prse°:,I::t::6r;Sac\dro°nsadcat::derfe;tifefu:6r:e::apTtiDb':i:Sot,a€6esde°P'n'a°J
\              `-A       ,.

V  -  Canais  de  atendime-n{o,: Sitios  ele{r6nicos,  midias  socials, .te-ntrais  telefonicas,  carta

ou qualquer outro meio que permita ao cidadao fazer solicita`$6es e obter informa¢6es
e servicos pdblicos; e  \                                                                                              ,

/

VI       -Solicitac6es:       pedidos,       reclamac6es,       dendncias,      tsugest6es       e      demais

pronunciamentos dos cidad5os que,tenham coma objeto ?  p7esta¢ao ou a fiscalizacao
dos servicos pllblicos e di\co[duta dos agentes a eles relpcio,riados.

)                cApfruLOH                \      t

.,;:,;DOS-D'iREITOSEDEVERESDOSUSUAR16St¢.i,[

Art.  5°  -  0  usu5rio  tern  direito  a  adequada  presta¢ao  dos  servi€os,  devendo  cada
agente pdblico, 6rgao e entidade prestador de servi¢os ptlblicos:

I              -Agir  com  urbanidade,  respeito,  acessibilidade  e  cortesia  no  atendimento  ao

usuario;

11             -Presumir a boa-f6 do usuario;

in           -Atender  por  ordem  de  chegada,  ressalvados  os  casos  de  urgencia  e  aqueles
em  que  houver  possibilidade  de  agendamento,  asseguradas  as  prioridades  legais  as

pessoas    com    deficiencia,    aos    idosos,    as    gestantes,    as    lactantes   e    as    pessoas
acompanhadas por crian¢as de colo;

IV           -Zelar  pela  adequa¢ao  entre  meios  e  fins,  sem  impor  exig6ncias,  obriga€6es,

restri¢6es e san¢6es n5o previstas na legisla¢5o;
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V            -Tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de discriminac5o;

VI           -Cumprir prazos e normas procedimentais,.

VII         -Observar hofarios e normas compativeis com o born atendimento ao usuario;

Vnl        -Adotar medidas para resguardara sajide e a seguran¢a do usuario;

IX           -Autenticar  documentos  diretamente,  a  vista  dos  originais  apresentados  pelo

usuario,   sem   exigir   reconhecimento   de  firma,   salvo   em   caso   de   ddvida   quanto   a
autenticidade;

X            -Manter  instala¢6es  salubres,  seguras,  sinalizadas,  acessiveis  e  adequadas  ao

servi¢o e ao atendimento;

XI           -Contribuir  para   a   elimina€to,rdq tfofmalidades   e   de   exigencias   cujo   custo

::onom_,coob::;::,:,ssce:adjsguops::,:re:`:;arjsoffifrh#o{;dLot,aap,,cavie,s;svar,ascategor,asde
agentes pdblicos;

\

Xm         -Aplicar  soluq6es\`tecnol6gicas  a  fim  de  simplificar  p[ocessos  e  procedimentos

de  atendimento  ao   usuario,   de   modo  a   proporcionar  rfelhoies   condi¢6es   para   o
compartilhamento das inforTac6es;

XIV        -Utilizar linguagein simples e compreensiver,  evitando'o usa de siglas,jarg6es e

estrangeirismos;

XV         -Nao  exigir  nova  prQva  sobre  fato ji  comprovado  em  documenta¢ao  valida
apresentada pelo usufrio; -  -'

XVI        -   Permitir  ao   usu6rio   o  acompanhamento   da   prestac5o   e  a  avaliacao   dos

servicos pllblicos;

Xvn       -Facultar ao usuario obter e utilizar os servi¢os com liberdade de escolha entre

os meios oferecidos;

Xvm      -   Propiciar   o   acesso   e   a   obten¢ao   de   informac6es   relativas   ao   usuario,

constantes  de  registros  ou  bancos  de  dados,  observado  o  disposto  no  inciso  X  do
caput  do art.  5°  da  Constituicao  Federal,  na  Lei  Federal  n°  12.527,  de  18  de  novembro

de 2011;

XIX         -Proteger informac6es pessoais,  nos termos da  Lei  Federal  n°  12.527,  de 2011;

XX          -Expedir atestados,  certid6es  e  documentos  comprobat6rios  de  regularidades

em geral;
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XXI        -Fornecer informa¢6es precisas,  respondendo adequadamente as solicita€6es;

XXII       -Conhecer as competencias locais e os servicos prestados pela  prefeitura;

Xxm      -Ter boa redacao, capacidade de comunica€ao e sintese; e

XXIV      -Ter sensibilidade  social.

Art.  6°  -  A  identificacao  completa  do  usuario  nao  6  obrigat6ria,  mas  6  desejavel  na

medida em que contribui com a instru¢ao das manifesta¢6es.

§ 10 -0 anonimato sera garantido quando solicitado, nos termos da Lei.

§ 2° -A identificacao do usu5rio seguifa a seguinte denomina¢ao:

I              -Identificada:  quando  o  cidadao  informa  urn  meio  de  contato  e  autoriza  sua

identifica€6o;                                                                                    i

n           -sigilosa:  quarido  6\cidadad iife^:,.'Leio  de  co~ntato  e  solicita  que  seja

guardado sigilo sabre i 5ha idendfi¢aqio; e`-  '    -   -

in           -An6nima: qu:nd6.o cidadao nao informa ummeio deicontato.

§  3°  -  Entende-se  como  meio  de  contato,  para  fins  de  ident'ifica'cao  do  usuario,  o  seu

endere€o,  ndmero de telefope e/ou celular e e-mail.

Art.  7o -S5odeveresdo usuario:      `

I              -Utilizar adequadamente os servi¢os, procedendo''coin urbanidade e boa-fe;
I

H            -Fornecer as  info.in.a€6es  pertinentes  ao  servi¢o prestado,  quando  solicitadas,
ou  de  oficio,  quando `imprescindivel;                                                                   t\i''\`

111           -Colaborar para a adequada prestacao do servi¢o; e

IV           -   Preservar   as   condi¢6es   dos   bens   pdblicos,   por   meio   dos   quais   lhe   sao

prestados os servi¢os de que trata esta Lei.

cApfruLO Ill

COMPETENCIAS DA 0uVIDORIA GERAL DO  MUNIcipI0  DE JOAQUIM  NABUCO/PE;

Art. 8°  -Compete a Ouvidoria Geral  do Municipio de Joaquim Nabuco/PE:

I   -   Receber,   analisar  e   encaminhar  aos   6rgaos   competentes  as   manifesta¢6es   da

sociedade que lhe forem dirigidas,  em especial aquelas sobre:

a)           Violacao    ou    qualquer   forma    de   discriminacao   atentat6ria    dos    direitos   e

liberdades fundamentais;
•  , . i..
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b)           Ilegalidades, atos de improbidade administrativa e abuso de poder; e

c)            Mau  funcionamento  dos  servi¢os  municipais  e  administrativos  da  prefeitura  de

Joaquim Nabuco/PE;

11             -Dar prosseguimento as manifestac6es recebidas;

in           -Informar ao  cidadao  ou  a  entidade  sobre  qual  6rgao  a  que  devefa  dirigir-se,

quando manifesta€6es nao forem de sua competencia;

IV           -   Organizar   os   mecanismos   e   canais   de   acesso   dos   interessados   aos   seus

servi¢os de sua competencia;

V            -   Facilitar   o   amplo   acesso   do   usuario   aos   servi¢os   de   sua   competencia,

simplificando   seus   procedimentos   e   orientando   os   cidadaos   sobre   os   meios   de
formaliza¢ao das mensagens a ser6qu ehcarrinhadai a Ouvidoria Geral;

vl          -Acompanhar as  pranifesta¢`6eifecinnd`.das pera s-::iedade civil a  prefeitura
de Joaquim Nabuco/P£,.. ',/'   ,,'                                                                    \   `

\/H          -Conheceras`opipi6es e necessidades da sociedade p`dya  s,ingerir a prefeitura de

Joaquim Nabuco/PE as mu\dan€as por ela almejadas; e

VIII         -Auxiliar  na  divulga€ao_dos  trabalhos   da   Prefeitdra  ,de  Joaquim   Nabuco/PE,

dando  conhecimento  aos cidad5o`s  dos  canais  de  comuni,cacao  e  dos  mecanismos  de

participa¢ao  disponiveis.    ` \

:2i2-7,°daece2S;?i:°d:ys:::i::;!rnf:::ea;:::S:faprr:zg:d:a¥\:Sot:ram:;::,nLteej)F;,da:ra:a::
responder os  pedidos' de acesso a  informacao,  devendo este prazo ser prorrogado por
mais   10   (dez)   dias,   mediante  justificativa   expressa,   da   qual   sera   cientificado   o
requerente.

§  2°   -   Nao  serao  objeto  de  aprecia¢ao,   por  parte  da  Administra¢ao   Municipal,   as

quest6es pendentes de decisaojudicial.

§ 3° -Os servidores que trabalhamjunto ao 6rgao devem garantir o sigilo e anonimato

dos processos,  devendo a Ouvidoria  Geral  do Municipio de Joaquim  Nabuco/PE ser urn

canal  isento  de  amea¢as  de  vazamento  de  informac6es  e  obedecendo  as  normas  e
regras da  LGPD (lei  Geral  de Processamento de  Dados).

Art.  9°  -  0  cidadao  podefa  tratar junto  a  Ouvidoria  Geral  do  Municipio  de  Joaquim

Nabuco/PE,  os assuntos abaixo elencados,  sendo esta lista exemplificativa:

I              -Qualidade de atendimento dos agentes pdblicos municipais;                             \.  `L
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11             -Impostos e taxas  municipais;

HI           -Morosidade na conclusao de processos e procedimentos administrativos;

IV            -Fiscalizacao e gestao urbanistica;

V            -Transito e transportes pdblicos locals;

VI           -Poda de arvore e limpeza de terreno particular;

Vn          -Falta de medicos e medicamentos;

VIII        -Perturba¢aodo sossego;

IX            -Buracos em vias pdblicas;

X            -Direitos, deveres e obriga€6es qo sewidof p`1blico e do agente politico;
•.__`                       ,                   \`,

x]           _Tratamento eco,eta\de,jxo,:^e  ffiE   ffiB    i,,`

Xn           -Sugest6esdEbridia?.osdel6i.~.  -r         \  --

cApfruLO IV

DO  PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER APLICADO  B£LOS  RESPONSAVEIS  POR
)       A¢OESDEOUVIDORIA        :

Art.10 -0 responsavel  per a€6es de Ouvidoria devera  rec,ebe'r, analisar e responder as

manifestac6es   dos   usuarigs,`   utilizando-se   de   linguageyn  ,simples,   clara,   concisa   e

Objetiva.

§  1°  -os 6rgaos  e  en{id`ades,  exceto as  que  possuem  sua \E).r6pha  ouvidoria,  adotarao

medidas  que  assegurem   o   recebimento   da   dendncia  exclusivamente   por  meio  do
6rgao central.

§  2°  -  Os  agentes  ptlblicos  que  desempenhem  func6es  na  unidade  de  ouvidoria  e
recebam   dentlncias   de   irregularidades   praticadas   contra   a   Administracao   Pdblica

Municipal  deverao  encaminha-las  imediatamente  ao  6rgao  central  e  nao  poder5o  dar

publicidade    do    conteudo    da    dendncia    ou    do    elemento    de    identificacao    do
denunciante, sob pena de responsab"dade.

§   3°    -    0   responsavel    por   ac6es    de    Ouvidoria   que   receber   manifesta€6es   de
competencia  de  outra  instituicao  devefa  encaminha-las  diretamente,  comunicando  ao
interessado.

Art.  11  -  Fica  permitida  a  recep¢ao  eletr6nica  de  manifesta€6es,  com ampla  divulga€ao

e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Praea: Dom Luiz de Brito-n°10 -Centro -CEP:55535-000 -Joaciuim Nabuco-Pernambu
CNpl n° 10.192.441/0001-96



ar-"     1

tura Municipal de Joaquim Nabuco
CNPJ 10.192.441/0001 -96

Art,12  -No menor prazo possivel,  no  limite de ate 30 (trinta) dias,  contado da data do
recebimento    da    manifesta¢5o,    prorrogavel    excepcionalmente    por   igual    periodo,

mediantejustificativa expressa, o responsavel por a¢6es de Ouvidoria devefa elaborar e

apresentar resposta conclusiva as manifesta¢6es do usuario.

Pardgrafo   dnico.   A    resposta   sobre   o   encaminhamento   e   acompanhamento   do

procedimento devera ser fornecida no prazo de ate 20 (vinte) dias, contado da data do
recebimento  da  manifestacao,  prorrog5vel  por at610  (dez)  dias,  mediante justificativa

expressa.

Art.13  -As  unidades competentes para a presta¢5o do servi¢o  ptiblico de que tratar a

manifesta€ao  deverao  responder  aos  responsaveis  por  a¢6es  de  Ouvidoria  no  menor

prazo possivel, no limite de ate 20 (vinte) dias,  contado da data do seu recebimento na
unidade,    prorrogavel    excepciona}meapi\\.;.par:7 igu?I    periodo,    mediante   justificativa

expressa.                                                       +`      in``+`a'     ,`

d;,`ounId
ffirm

aria, d€vefa ass,ed`tr.a.r 'ao usuario a prote€aoArt.14  -0  respons6vd`\p,®,r ac6es

de  sua  identldade  e flem'ejs`atributTos  de  identifica¢ao,  nbs  t`erhios  do  art.  31   da  Lei

Federal  n°  12.527,  de 201,'1.                                                                                         ,,

Pafagrafo  dnico.  A  pfe`seiv?¢ao  da  identidade  do  usu6rig'1ncfui  a   prote€5o  do  seu

nome, endere¢o e demats dados, os qiiais serao documentidos separadamente.
i

Art.15  -As  manifestac66s  recebi\d:s' pela  Ouvid6rfa  Geral.. pQderao  ser encerradas  nas
•,\

seguintes  hip6teses:               `\      ,                                                               `J`      ,'
).--,\

I              -Quando nao for da cdmpetencia da Administra¢a`\9 "blica Municipal;
``\`_-,

11             -Quando na6L`a'presentar elementos minimos indispensav8is a sua apura€ao,. e

in - Quando a denunciante:

a)           Deixar de expor os fatos conforme a verdade;

b)           Deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fe;

c)            Agir de modo temerario; e

d)           Deixar de prestar as informa¢6es complementares no prazo de  10 (dez) dias.

cApfruLO v

DO  CARGO  DE  DIRETOR  DE 0UVIDORIA

Art.16  -A  Ouvidoria  sera  exercida  pelo  Diretor de Ouvidoria  com a  simbologia  de CC3

e  o  Ouvidor  Adjunto  com  a  simbologia  CC4,   que  deverao  ter  idoneidade  moral   e
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reputacao ilibada,  sendo  nomeado pelo Chefe do  Poder Executivo  Municipal,  em cargo

de livre nomeacao e exonera¢ao.

§  1°  -0  cargo  de  Ouvidor  (a)  Geral  sera  exercido  de  forma  presencial  ou  virtual,  por

teletrabalho ou home office, atendidas as necessidades da administracao.

§  2°  -  0  (A)  Ouvidor  (a)  Geral  sera  substituido  (a),  nos  seus  impedimentos,  por  urn

servidor efetivo municipal,  com conhecimentos sobre o papel  da Ouvidoria Geral  e seu

funcionamento.

§  3°  -  Em  caso  de  ferias  ou  afastamento  de  ate  60  (sessenta)  dias,  o  Chefe  do  Poder
Executivo Municipal  designafa urn substituto.

Art.17  -0 perfil do (a) Ouvidor (a)  Geral  devera contemplar:

I              -Conduta 6tica;

n            .  perfj, aut6noq+o,,,b;batjvo e\:traffiaffie;A,`.
--~ 1 ``_ . ` -.,-. `

in             -Imparcialidade;  ~'~     ,

IV           -Competencia t6cnica e gerencial,. e

V             -Sigilo e resgua'rdo que a posi¢ao exige.
'

Art.  18 - A (o) Ouvidor (a)  Geral compete:

I              -Receber  e  apur:r  as\  reclama¢6es  e  dendncias,,.`'quanto  a  atua¢ao  do  poder

"blico  Municipal,   ou   agir  de  oficio,   recomendando  a` autd`ridade  administrativa  as

providencias  cabiveis,  n`as`  ca.sos  de  morosidade,  ilegalidine,_ rna  administracao,  abuso
de  poder,  omissao,  rfegligencia,  erro  ou  viola€ao  dos  principios tonstitucionais,  da  Lei

Organica do  Municipio de Joaquim  Nabuco/PE e de demais leis;

11             -Orientar e esclarecer a popula¢ao sobre os seus direitos;

in          -Representar  os  6rgaos  competentes,  nos  casos  sujeitos  ao  controle  destes,

quando constatar irregularidade ou  ilegalidade,  sob pena de responsabilidade solidaria;
e

IV-    Difundir   amplamente   os   direitos   individuais   e   de   cidadania,    bern   como   as

finalidades da Ouvidoria e os meios de se recorrer a este 6rgao.

Art.19  -As  informa¢6es  solicitadas  pelo  (a)  Ouvidor (a)  Geral  devem  ser prestadas  em

20 (vinte)  dias,  prorrogaveis por urn periodo de  10 (dez)  dias,  mediante justificativa,  sob

pena de responsabilidade.
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Art.  20  -  As  reclama¢6es  e  representa¢6es  formuladas  ao  (a)  Ouvidor  (a)  Geral  nao

dependem de interesse direto e pessoal,  podendo ser apresentadas a qualquer 6poca.

Art.   21    -   As   reclama€6es   e   denuncias   recebidas   pelo   (a)   Ouvidor   (a)   Geral   sefao

registradas  no  sistema  pr6prio  utilizado  e  disponibilizado  pela  Prefeitura  de  Joaquim

Nabuco/PE.

Art.  22  -  0  (A)  Ouvidor  (a)  Geral  esta  sujeito(a)  as  mesmas  normas  sobre  direitos  e

deveres aplicaveis aos servidores municipais,  no que couber.

cApiruLO vl

DA  ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA

Art.  23  -  A  Ouvidoria  Geral  do  Municipio  de  Joaquim  Nabuco/PE  compreende-se  pelo

Gabinete  da  ouvidoria.                                    `'```' ^`T  T`~_~``,;    -~~'.7  r`.`^`'`

par6grafodnico.os¥Liie\S\auxiiierfe``ds;d;yidor(aj`'a,er;`tiseraoefetuadospor
servidores   municipaif,`\ Tdeq;L&nte   r``emarfejaffie'nto' internb   a/`QiL por   cargos   de   livre

•`.

nomea€ao    e   exoneracap;``nos   termos   da    Lei    Municipar`\N°  '.1.146/2021,    quando

necess6rios em raz5o\\da t\9mplexidade e extens5o dos fatos s,6b ?Veriguacao.
\ I    cAPITULOvn

CAwils}DEATENDIMENTOECOMUN!CA,¢AO
\

Art. 24 -Alem do trabalho``co`8stante de divulga¢ao, essen'cial` para o funcionamento da

Ouvidoria   Geral   do    Mum:cibio   de   Joaquim    Nabuco/PE,t^serao    criados   canals   de

comunica€ao do cidad5&djvofsificados, tais como:
•',,,,-``,(                                                                                                                                                                                                                                                                                                      'y',i,`;

I -  Manuten¢ao de sitio eletr6nico interativo na in'ternet, que possibilite apresenta€5o e

acompanhamento das  manifesta€6es  ou  qualquer  outro meio  para  que  se  efetue  este
acompanhamento; e

11-   Estabelecimento   de   termos   de   cooperacao   t6cnica   com   6rg5os   que   tenham

percep€ao na regiao de implanta€ao da  Ouvidoria Geral,  para que seja ampliada a  rede
de recepcao de manifesta¢6es.

Paragrafo   dnico.   Os   canais   de   comunica€5o   do   cidadao   deverao   pautar-se   em

processos  padronizados  e  uniformes,  com  vistas  a  possibilitar  a  mensura€ao  de  sua
efic6cia,  eficiencia  e  efetividade,  permitindo  a  producao  de  indicadores  que  reflitam,

prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades do cidadao.

Art.   25   -   Os   6rgaos   e   entidades   prestadores   de   servi¢os   pdblicos   promover5o   a

adequacao  de  suas  estruturas fisicas  e tecnol6gicas,  capacitando as  suas  equipes  para
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que   o   atendimento   iniciado   por   urn   canal   possa   ser   consultado,   acompanhado,
complementado e concluido por outros.

Art.  26  -  Sera  criada  disponibilidade  de  linha  telefonica,  e  acesso  a  internet  com  canal

de  WhatsApp   e   e-mail   institucional   na   Ouvidoria   Geral   do   Municipio   de  Joaquim

Nabuco/PE.

§  1°  -A  linha  telef6nica,  o  canal  de  WhatsApp  e  o  e-mail  institucional  de  que  trata  o

caput  devefa  estar disponivel  para  o  atendimento ao  cidad5o e  por meio  dos  quais  o
cidad5o   possa   fazer   contato   com   a   Ouvidoria   Geral   do   Municipio   de   Joaquim
Nabuco/PE

§  2°  -  Os canals  de comunica¢ao  de  que trata  o  caput dever5o estar divulgados ainda
no Portal da Transpetencia do Municipio de Joaquim Nabuco/PE.

:er3r:je:taash::::eo;:g:feasref::r,:t°asd:'r:asnfatoifedsop:n;V:|i#a°Gedr:;edn:°LV|dn::{p::trda:

I

Joaquim  Nabuco/PE   ,  `

§ 4o  -  A  Ouvidoria  Geral  do Municipio  de Joaquim  Nabuco/P devefa  criar urn sistema

informatizado  que  possibilite  a  inser¢ao  das  manifestac6e5  de,maneira  a  viabilizar  o

encaminhamento e acompa`n,hamento virtual das manifestq¢6es.

Art.  27  -Os  canais  de  atendimento  serao  diversificados,:fa7endo  uso  da  tecnologia

sempre que viavel e neceisari\o, a fihi de melhor atender a,,popula¢ao local.

'~`       \,             cApfruLOvH

`„    `'€AirA DE SERVICOSAO  USUARlo  '      r,.;.,

Art.  28  -  A  Prefeitura  de Joaquim  Nabuco/PE  divulgar5  a  Carta  de  Servi€os ao  Usuario,

nos termos da  Lei Federal  n°  13.460, de 2017.

§  1° -A Carta de Servi¢os ao Usuario de que trata o caput tern por objetivo informar o
usu6rio  sabre  os  servi¢os  prestados  pelo  6rg5o  ou  entidade,  as  formas  de  acesso  a

esses   servi¢os   e   seus   compromissos   e   padr6es   de   qualidade   de   atendimento   ao

ptlblico.

§  2°  -  A  Carta  de  Servicos  ao  Usuario  devefa  trazer  informa€6es  claras  e  precisas  em
rela¢ao  a  cada   urn  dos  servicos   prestados,   apresentando,   no  minimo,   informa¢6es

relacionadas.

I              -Servicos oferecidos;
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11            -   Requisitos,   documentos,  formas   e  informac6es   necessarias   para  acessar  o

servico;

in           -Principais etapas para processamento do servi¢o;

IV           -Previsao do prazo maximo para a prestacao do servi¢o;

V            -Forma de presta¢ao do servi¢o; e

VI           -   Locals  e  formas   para  o  usuario  apresentar  eventual   manifesta¢ao  sobre  a

prestacao do servico.

§  3°  -  Alem  das  informa¢6es  descritas  no  §  2°,  a  Carta  de  Servi€os  ao  Usuario  devefa
detalhar   os   compromissos   e   padr6es   de   qualidade   do   atendimento   relativos,   no
minimo, aos seguintes aspectos:

\

:         : :::ov:,sdaaod::::rna;eon::me::t:,;ap#`;ffi_d,_pento,      `

in           -Mecanismos de comunica€ao com os usuarios;

IV           -Procedimentos p`a.ra receber e responder as manifesfa¢6ers dos usuarios; e

¥ervico-soTc:::::S::Se:;e::Lhas,uli:`n:::tapcaarto:d°Susuar'OFiafercadoandamentodo

§  4°   -   A   Carta   de   Servieos  \\ao   Usu6rio   sera   objeto  de'  ar'ualiza€ao   peri6dica   e  de

permanente   divulgacao, -rriediante   publicacao   em  sitiQ   elet`r¢nico   da   Prefeitura   de
Joaquim Nabuco/PE na inte~met.

CAPITULO IX

DO  RELATORIO  DE GESTAO

Art.  29  -  A   Ouvidoria   Geral  do   Municipio  de  Joaquim  Nabuco/PE  devera  elaborar,

anualmente,    relat6rio   de   gestao,    que   aponte   falhas   e   proponha    melhorias   nas

presta€6es de servicos pdblicos,  relativo as manifesta¢6es encaminhadas por usuarios.

Art. 30 -0 relat6rio de gestao de que trata o art. 29 devera indicar,  pelo menos:

I              -O ndmero de manifesta¢6es recebidas no ano anterior;

I            -Os motivos das manifestac6es;

in          -A an6lise dos pontos recorrentes; e
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IV           -     As     providencias    adotadas     pela     administra¢ao     pdblica     nas     soluc6es

apresentadas.

Art. 31  -0 relat6rio de gestao sera:

I   -   Encaminhado   a   autoridade   maxima   do   6rg5o   a   que   pertence   a   unidade   de

Ouvidoria; e 11 -  Disponibilizado integralmente na internet.

cApfruLO x

DO  CONSELHO  DE  USUARIOS  DOS SERVICOS  PUBLICOS

Art.  32  -  A  participa¢ao  dos  usuarios  dos  servi¢os  pdblicos  municipais,  com  vistas  ao

acompanhamento  da  presta¢5o  e  a  avalia€ao  dos  servi€os  prestados,  sera  feita  por
meio do Conselho de  Usuarios  dos  Servicos  Pdblicos,  previsto na  Lei  Federal  n°  13.460,

de 2017, 6rg5o consultivo, que sera regulapenquo,por Decreto.

\c`ffilffl8xl,,:
`DA AVALIACA6-D`oS-~S'ERvicos PUBu.Cbs

Art.  33  -  Os  6rgaos  e  eh{idades  pdblicas  abrangidos  por  esta  Lei  deverao  avaliar  os

servicos prestados, no `fT`inimo,  coriforme os seguintes aspe,ct'os:  `

I             -Satisfa€6o do usuarto com o servi¢o prestado;

H            -Qualidadedoatchd`imentoprestadoao usuario;

In          -Cumprimento  dos  compromissos  e  prazos  definid6i  para  a  prestacao  dos
Servl¢OS'.

I-:,L\'

IV           -Quantidade de manifesta¢6es de usuarios; e

V           -   Medidas  adotadas  para  a  melhoria  e  o  aperfei€oamento  da   prestacao  do
servi¢o.

§  1° -A avalia¢ao sera realizada por pesquisa de satisfa¢5o feita,  no minimo, a  cada ano

ou   por  outro   meio  adequado   que   assegure   os   resultados   e   garanta  a  finalidade
almejada.

§   2°   -   0   resultado   da   avaliacao   devefa   ser  integralmente   publicado   na   respectiva

pagina oficial da internet,  bern como no Portal da Transparencia  Municipal.

CAPITULO XII

DAS  DISPosl¢OES FINAIS
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Art.   34   -   A   Prefeitura   de   Joaquim   Nabuco/PE   disponibilizara   espa¢o   fisico   e   a

infraestrutura  de  apoio  necessaria  ao  exercicio  das  atribuic6es  da  Ouvidoria  Geral  do

Municipio de Joaquim  Nabuco/PE.

Art.   35   -   i   expressamente   vedado   aos   servidores   lotados   na   Ouvidoria   Geral   do

Municipio de Joaquim Nabuco/PE divulgar fatos e informac6es de que tenham tomado

conhecimento em razao do exercicio de suas atribui¢6es.

Art. 36 - As despesas decorrentes da execu€ao desta  Lei correr5o a conta das dotac6es

de recursos pr6prios da Administra¢ao  Municipal.

Art.  37  -  Esta  Lei  entra  em vigor  na  data  de  sua  publica¢ao,  revogadas  as  disposic6es

em contfario.

I

!C(P'°\::JinqulffiNa,:uco,Est,ado`depernambuco,em23

``  ---.,.,- I -,.v -,,--,- `                              `.   ``--/

Gabinete da  Prefeita  do ,Mvnicipio \d

de dezembro de 2025`'

'\
\`,LiAirQiR¥t'R3ABeez``'

`PREFEITA                            i
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sAN¢AO
•    I             '-`/

pERNAMBuco,Afa:R::bTr|q:e°`,,;Jwl#m#Mui:c,i:Ag`¥€reNa::re:°'ap::J:uD°e::
SANCIONO  a  preseTTte`  Lei  Municipal  tombad~:  -;ob  o  n°`  1.207,  de  23  de  dezembro  de

2025.                                                                                                               `

Gabi`nete da Prefeita, em 23 de dezemb+o d6 2025.

ci3ie,Lc+a.
IA  ROBERTA  BARR£TO

PREFEITA
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