Estado de Santa Catarina
PREFEITURA MUNICIPAL DE MONTE CARLO

Of. n° 313/2025-GAB.

Monte Carlo, 4 de agosto de 2025.

Ao Senhor

Volnir Stratmann

Presidente da CAmara Municipal de Vereadores
Monte Carlo - SC

Assunto: Projeto de Lei Complementar M unicipal

Senhor Presidente,

Com meus cordiais cumprimentos, venho por meio deste, nos termos dos artigos 87, 88, VIl e
108 do Regimento Interno dessa Colenda Camara Legislativa, encaminhar o Projeto de Lei

Complementar n° 08/2025, para andlise e aprovag#o desta Colenda Casa Legislativa.

Atenciosamente,

lcione Roberto Buyno
Prefeito Municipal
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Estado de Santa Catarina
PREFEITURA MUNICIPAL DE MONTE CARLO

Justificativa

Prezados Vereadores, ressaltamos a crucial importancia deste projeto de lei que cria a
ouvidoria no municipio de Monte Carlo. A implantagdo da ouvidoria ¢ uma obrigagdo legal
para o poder publico prevista na Lei n° 13.460/2017, conhecida como Lei de Defesa do Usuario
de Servigos Publicos, que estabelece diretrizes e normas para a participagdo, prote¢do € defesa
dos direitos dos usudrios dos servigos publicos.

Essa lei determina, expressamente, a criagdo de ouvidorias nos 6rgdos e entidades da
administragdo publica, em todas as esferas de governo, para receber manifestagdes como
reclamagdes, denuncias, sugestoes € elogios. Vejam que a lei que citamos foi sancionada no ano
de 2017, oito anos apds sua vigéncia, nosso municipio ainda ndo se adequou, apesar das

constantes recomendagdes do Controle Interno Municipal.

Além disso, a Lei de Acesso a Informag&o (Lei n° 12.527/2011) reforga a necessidade
de canais eficazes de comunicago entre o cidaddo e a administrago.

A ouvidoria atua como um canal direto de comunicagdo, permitindo que o cidaddo
manifeste suas percepgdes, insatisfagdes € sugestdes sobre 0s Servigos publicos. Essa
proximidade gera um ambiente de transparéncia, pois as informagdes sobre a atuagdo da
prefeitura se tornam mais acessiveis e o feedback do publico ¢ institucionalizado.

Dando voz ao cidaddo a ouvidoria se torna uma ferramenta poderosa no combate a
corrupgdo. Denuncias de irregularidades, desvios de conduta ou m4 aplicagdo de recursos
ptblicos pode ser recebidas e encaminhadas de forma segura ¢ sigilosa, permitindo que 0s
6rgios de controle atuem preventivamente ¢ corretivamente. Isso fortalece a integridade da
gestdo e aumenta a confianga da populagdo no poder publico.

No entanto, a ouvidoria ndo deve ser vista apenas como um "disque-dentincia". Ela &,
acima de tudo, um termdmetro da qualidade dos servigos publicos. As manifestagdes dos
cidadgos, sejam elas reclamagdes sobre um buraco na rua ou sugestdes para aprimorar um
atendimento na saude, fornecem dados valiosos sobre os pontos fortes e fracos da
administracdo.

Com base nessas informagdes, o gestor pode identificar gargalos, aprimorar processos,
corrigir falhas e direcionar investimentos de forma mais eficiente. A analise sistematica das
manifestagdes permite uma gestdo orientada por dados, resultando em servicos publicos mais
eficazes, ageis e alinhados as reais necessidades da populag@o.

Quando o cidaddo percebe que suas manifestagdes sdo ouvidas, registradas e que ha um
compromisso da gestdo em respondé-las e agir sobre elas, a confianga na administragdo publica
¢ fortalecida. Isso estimula a participagdo cidadd e o controle social, tornando a populagéo mais
engajada e parceira na construgdo de um municipio melhor. Uma populagdo que confia na sua
prefeitura tende a ser mais colaborativa e menos resistente a iniciativas governamentais.
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A criagdo de uma Fung@o Gratificada possibilitara que a administragio aproveite
servidores ja existentes no quadro de servidores efetivos, que atendam aos requisitos da lei,
reduzindo significativamente os custos para a administragdo, dada a importdncia e

responsabilidade do cargo de ouvidor(a).

Sendo assim, solicitamos a aprovagdo desta colenda casa legislativa deste importante
projeto de lei que trata da implantagdo da ouvidoria, permitindo o cumprimento da lei,
alavancando a transparéncia, o combate a corrupgo, melhoria dos servigos, fortalecimento da
confianga cidada e aprimoramento da imagem da gestdo. A implantag&o da ouvidoria demonstra

o compromisso da nossa gestao com a ética, a transparéncia e a responsabilidade publica.

Reitero votos de estima e aprego.

Cordialmente,

= ¢
Alcione Roberto/Buyno .
Prefeito Mgﬁicipal

i/

/
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Estado de Santa Catarina

PREFEITURA MUNICIPAL DE MONTE CARLO

PROJETO DE LEI COMPLEMENTAR N° 08, DE AGOSTO DE 2025

CRIA A OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE
MONTE CARLO, NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO,
DISPOE SOBRE A ATUACAO DOS RESPONSAVEIS POR
ACOES DE OUVIDORIA E A PARTICIPACAO,
PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DE
SERVICOS PUBLICOS, ALTERA O ANEXO IX DA LEI
COMPLEMENTAR N. 2722007 E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

Alcione Roberto Buyno, Prefeito Municipal de Monte Carlo,

Estado de Santa Catarina, no uso de suas atribuicdes e de acordo com o previsto na lei
13.460/17, FAZ SABER a todos os habitantes deste Municipio, que a Cdmara de Vereadores
votou, aprovou ¢ ele sanciona e promulga a seguinte Lei Complementar:

CAPITULO
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°Esta Lei dispde sobre a Ouvidoria, no ambito do Poder Executivo Municipal,
estabelecendo normas bésicas para participag@o, prote¢ao e defesa dos direitos do usudrio dos
servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica, nos termos da
Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2° Fica criada a Ouvidoria Geral do Municipio de Monte Carlo, como 6rgdo de controle
da administragio publica, vinculado ao Controle Interno Municipal, para defesa dos direitos €
interesses dos cidad&os, quanto a atuagdo do Poder Executivo Municipal.

Paragrafo Gnico. A Ouvidoria Geral do Municipio de Monte Carlo, dotada de autonomia
funcional, ¢ um o6rgdo de interlocugdo entre o Poder Executivo Municipal e a sociedade,
constituindo-se um canal aberto para o recebimento de solicitagdes, pedidos de informagoes,

reclamag®es, sugestdes e quaisquer outros encaminhamentos da sociedade, desde que
relacionados a Prefeitura Municipal de Monte Carlo.

Art. 3°A Ouvidoria Geral do Municipio de Monte Carlo serd assim identificada:
I - nome da unidade: Ouvidoria Geral do Municipio de Monte Carlo; e

II - Sigla: OGMMC.

Art. 4° Para os fins desta Lei, considera-se:
I - Cidaddo: usudrio, efetivo ou potencial, de servigo publico municipal;
II - Agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneragdo, exerga cargo,

emprego ou funggo publica;

III - Servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a satisfag@o das
ccessidades da coletividade em geral e singularmente pelos cidaddos;
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IV - Atendimento: o conjunto das atividades necessérias para recepcionar e dar sequéncia as
solicitagdes dos cidaddos, inclusive as manifestagdes de opinido, percepgdo € apreciagdo
relacionadas & prestagéo do servigo publico;

V - Canais de atendimento: sitios eletrénicos, midias sociais, centrais telefonicas, carta ou
qualquer outro meio que permita ao cidaddio fazer solicitagdes e obter informagdes € servigos
publicos; €

VI - Solicitagdes: pedidos, reclamagdes, denuncias, sugestoes € demais pronunciamentos dos
cidaddios que tenham como objeto a prestagdo ou a fiscalizago dos servigos publicos e da
conduta dos agentes a eles relacionados.

CAPITULO II ,
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usuério tem direito a adequada prestagdo dos servigos, devendo cada agente publico,
6rgdo e entidade prestador de servigos publicos:

[ - Agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao usuario;
II - Presumir a boa-fé do usuario;

111 - Atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles em que houver
possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia,
aos idosos, s gestantes, as lactantes € as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - Zelar pela adequagdio entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagdes, restri¢des e
sangdes ndo previstas na legislagéo;

V - Tratar com igualdade os usuérios, vedada qualquer tipo de discriminag@o;

VI - Cumprir prazos € normas procedimentais;

VII - observar horérios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;

VIII - adotar medidas para resguardar a saude e a seguranga do usuario;

IX - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo usudrio, sem
exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida quanto a autenticidade;

X - manter instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo € ao
atendimento;

XI - contribuir para a eliminagfio de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou
social seja superior ao risco envolvido;

XII - observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis as vérias categorias de agentes
publicos;

XIII - aplicar solugdes tecnologicas a fim de simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores condigdes para o compartilhamento
das informagdes;

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

XV - nfo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentagdo valida apresentada
pelo usudrio;

X VI - permitir ao usuario o acompanhamento da prestagdo e a avaliagdo dos servigos publicos;
XVII - facultar ao usuario obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos;
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XVIII - propiciar o acesso e a obtengdo de informagdes relativas ao usudrio, constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da
Constitui¢dio Federal, na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XIX - proteger informagdes pessoais, nos termos da legislagdo federal;

XX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatdrios de regularidades em geral;
XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as solicitagoes;

XXII - conhecer as competéncias locais e os servigos prestados pela Prefeitura;

XXIII - ter boa redagdo, capacidade de comunicagdo e sintese; €

XXIV - ter sensibilidade social.

Art. 6° A identificagdo completa do usuario ndo é obrigatéria, mas ¢ desejavel na medida em
que contribui com a instrugdo das manifestagdes.

§ 1° O anonimato sera garantido quando solicitado, nos termos da Lei.

§ 2° A identificag@o do usuario seguird a seguinte denominagéo:

I - Identificada: quando o cidaddo informa um meio de contato e autoriza sua identificagfo;
II - Sigilosa: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que seja guardado sigilo
sobre a sua identificag@o; e

III - Andnima: quando o cidaddo nfo informa um meio de contato.

§ 3° Entende-se como meio de contato, para fins de identificagdo do usudrio, o seu endereco,
numero de telefone e/ou celular e e-mail.

Art. 7°. Sdo deveres do usuario:

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

IT - Fornecer as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas, ou de oficio,
quando imprescindivel;

I1I - Colaborar para a adequada prestagéio do servigo; e

IV - Preservar as condi¢Bes dos bens publicos, por meio dos quais lhe sdo prestados os servigos
de que trata esta Lei.

A CAPITULO III
COMPETENCIAS DA OUVIDORIA GERAL
DO MUNICIPIO DE MONTE CARLO-SC

Art. 8°. Compete a Ouvidoria Geral do Municipio de Monte Carlo:

I - Receber, analisar e encaminhar aos 6rgdos competentes as manifestagdes da sociedade que
lhe forem dirigidas, em especial aquelas sobre: violagdo ou qualquer forma de discriminagéo
atentatoria dos direitos e liberdades fundamentais;

b) Ilegalidades, atos de improbidade administrativa e abuso de poder; e

¢) Mau funcionamento dos servigos municipais e administrativos da Prefeitura de Monte Carlo;
IT - Dar prosseguimento as manifestagdes recebidas;

III - Informar ao cidaddo ou a entidade sobre qual 6rgdo a que devera dirigir-se, quando
manifestagdes ndo forem de sua competéncia; '
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IV - Organizar 0s mecanismos € canais de acesso dos interessados aos seus servigos de sua
competéncia;

V - Facilitar o amplo acesso do usudrio aos servigos de sua competéncia, simplificando seus
procedimentos e orientando os cidadzos sobre os meios de formalizagdo das mensagens a serem
encaminhadas 4 Ouvidoria Geral;

VI - Acompanhar as manifestagdes encaminhadas pela sociedade civil a Prefeitura de Monte
Carlo.

VII - Conhecer as opinides e necessidades da sociedade para sugerir & Prefeitura de Monte
Carlo as mudangas por ela almejadas; e

VIII - Auxiliar na divulgagdo dos trabalhos da Prefeitura de Monte Carlo, dando conhecimento

a0s cidaddos dos canais de comunicagfo e dos mecanismos de participagdo disponiveis.

§ 1° O acesso do usuario a informagdes ser regido pelos termos da Lei Federal n® 12.527, de
2011, devendo ser observado o prazo méaximo de 20 (vinte) dias para responder 0s pedidos de
acesso a informagdo, devendo este prazo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa, da qual sera cientificado o requerente.

§ 2° N#o serdo objeto de apreciagdo, por parte da Administragdo Municipal, as questoes
pendentes de decisdo judicial.

§ 3° Os servidores que trabalham junto ao 6rgdo devem garantir o sigilo e anonimato dos
processos, devendo a Ouvidoria Geral do Municipio de Monte Carlo ser um canal isento de
ameacas de vazamento de informagdes.

Art. 9°. O cidadfio podera tratar junto & Ouvidoria Geral do Municipio de Monte Carlo, os
assuntos abaixo elencados, sendo esta lista exemplificativa:

I - Qualidade de atendimento dos agentes publicos municipais;

11 - Impostos e taxas municipais;

III - Morosidade na conclusio de processos e procedimentos administrativos;
IV - Fiscalizago e gestdio urbanistica;

V - Trénsito e transportes publicos locais;

VI - Poda de arvore e limpeza de terreno particular;

VII - Falta de médicos e medicamentos;

VIII - Perturbagdo do sossego;

IX - Buracos em vias publicas;

X - Direitos, deveres e obrigagdes do servidor publico e do agente politico;
XI - Tratamento e coleta de lixo; €

XII - Sugestdes de projetos de lei.

CAPITULO IV
DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER APLICADO PELOS
RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 10. O responsavel por agdes de Ouvidoria devera receber, analisar e responder as
manifestagdes dos usudrios, utilizando-se de linguagem simples, clara, concisa e objetiva.
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§ 1° Os 6rgdos e entidades, exceto as que possuem sua prépria ouvidoria, adotaréo medidas que
assegurem o recebimento da dentincia exclusivamente por meio do 6rgdo central.

§ 2° Os agentes publicos que desempenhem fungdes na unidade de ouvidoria e recebam
denuncias de irregularidades praticadas contra a Administragio Publica Municipal deverdo
encaminha-las imediatamente ao érgdo central e ndo poderdo dar publicidade do conteudo da
dentincia ou do elemento de identificagéo do denunciante, sob pena de responsabilidade.

§ 3° O responsavel por agdes de Ouvidoria que receber manifestagdes de competéncia de outra
institui¢fio deverd encaminha-las diretamente, comunicando ao interessado.

§ 4° E vedado ao Ouvidor atuar em processos relacionados a sua unidade de origem, caso em
que ocorrendo tal situagdo, 0s processos deverdo ser encaminhados para a Procuradoria do
Municipio e Controle Interno.

Art. 11. Fica permitida a recepgdo eletronica de manifestagdes, com ampla divulgagdo e
acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Art. 12.No menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta) dias, contado da data do
recebimento da manifestagiio, prorrogavel excepcionalmente por igual periodo, mediante
justificativa expressa, 0 responsavel por agdes de Ouvidoria devera elaborar e apresentar
resposta conclusiva as manifestagdes do usuaério.

Paragrafo Ginico. A resposta sobre o encaminhamento e acompanhamento do procedimento
devera ser fornecida no prazo de até 20 (vinte) dias, contado da data do recebimento da
manifestagdo, prorrogéavel por até 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa.

Art. 13. As unidades competentes para a prestagdo do servigo publico de que tratar a
manifestagiio deverfio responder aos responsdveis por agdes de Ouvidoria no menor prazo
possivel, no limite de até 20 (vinte) dias, contado da data do seu recebimento na unidade,
prorrogavel excepcionalmente por igual periodo, mediante justificativa expressa.

Art. 14. O responsavel por a¢des de Ouvidoria devera assegurar ao usuario a protegdo de sua
identidade e demais atributos de identificagdo, nos termos do art. 31 da Lei Federal n® 12.527,
de 2011.

Pardgrafo Unico. A preservagdo da identidade do usuério inclui a protegdo do seu nome,
enderego e demais dados, os quais serdo documentados separadamente.

Art. 15. As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Geral poderdo ser encerradas nas seguintes
hipoteses:

I - Quando ndo for da competéncia da Administragiio Publica Municipal;

11 - Quando ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuragdo; ¢

III - Quando o denunciante:
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a) Deixar de expor os fatos conforme a verdade;

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

¢) Agir de modo temerario; €

d) Deixar de prestar as informagdes complementares no prazo de 10 (dez) dias.

CAPITULO V
DO OUVIDOR — GERAL

Art. 16. A Ouvidoria serd exercida pelo Ouvidor-Geral, que devera ter idoneidade moral e
reputagdo ilibada, sendo designado pelo Chefe do Poder Executivo Municipal, dentre servidores
efetivos, estaveis, com formagdo em nivel superior, preferencialmente em direito ¢ que néo
tenham sofrido qualquer tipo de puni¢éo disciplinar nos Gltimos 12 meses que antecedem a
designagdo.

§ 1°0 (A) Ouvidor(a) Geral sera substituido(a), nos seus impedimentos, por um servidor efetivo
municipal, com conhecimentos sobre 0 papel da Ouvidoria Geral e seu funcionamento.

§ 2° Em caso de férias ou afastamento de até 60 (sessenta) dias, o Chefe do Poder Executivo
Municipal designard um substituto.

§ 3° Ao Ouvidor-Geral, designado ou em substituig8o no caso do § 3° deste artigo, sera devido
uma gratificagéio de fungdo, na forma do art. 38 desta Lei.

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

I - Conduta ética;

II - Perfil autonomo, proativo e transparente;

I1I - Imparcialidade;

IV - Competéncia técnica e gerencial; e

V - Capacidade de manter sigilo sobre informag®es sensiveis, em conformidade com a
legislagdo aplicavel.

Art. 18. A(0o) Ouvidor(a) Geral compete:

I - Receber e apurar as reclamagdes € denuncias, quanto a atuagio do Poder Publico Municipal,
ou agir de oficio, recomendando & autoridade administrativa as providéncias cabiveis, nos casos
de morosidade, ilegalidade, ma administragdo, abuso de poder, omissdo, negligéncia, erro ou
violagdio dos principios constitucionais, da Lei Organica do Municipio de Monte Carlo, e de
demais leis;

I - Orientar e esclarecer a populago sobre os seus direitos;

I1I - Representar os 6rgdos 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, bem como as finalidades da
Ouvidoria e os meios de se recorrer a este Orgéo.
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Art. 19. As informagdes solicitadas pelo(a) Ouvidor(a) Geral devem ser prestadas em 20 (vinte)
dias, prorrogaveis por um periodo de 10 (dez) dias, mediante justificativa, sob pena de
responsabilidade.

Art. 20. As reclamagdes e representagdes formuladas ao(a) Ouvidor(a) Geral nfo dependem de
interesse direto e pessoal, podendo ser apresentadas a qualquer época.

Art. 21. As reclamagdes e dentincias recebidas pelo(a) Ouvidor(a) Geral serdo registradas no
sistema proprio utilizado e disponibilizado pela Prefeitura de Monte Carlo.

Art. 22. O(A) Ouvidor(a) Geral esta sujeito(a) 4s mesmas normas sobre direitos e deveres
aplicaveis aos servidores municipais, no que couber.

CAPITULO VI
DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA

Art. 23. A Ouvidoria Geral do Municipio de Monte Carlo ¢ unidade vinculada ao Controle
Interno Municipal, e ambas vinculadas ao Gabinete do Prefeito.

Paragrafo unico. Poderdo ser solicitados servigos auxiliares ao Ouvidor(a) Geral, e serdo
efetuados por servidores municipais escolhidos entre os capacitados, mediante remanejamento
interno quando necessérios em razdo da complexidade e extensdo dos fatos sob averiguagdo, 0s
quais ndo poderdo recusar, salvo por impedimento legal.

CAPITULO VII i
CANAIS DE ATENDIMENTO E COMUNICACAO

Art. 24. Além do trabalho constante de divulgagéo, essencial para o funcionamento da
Ouvidoria Geral do Municipio de Monte Carlo, serdo criados canais de comunicag@o do cidaddo
diversificados, tais como:

[ - Manutengio de sitio eletronico interativo na internet, vinculado ao dominio
www.montecarlo.sc.gov.br, que possibilite apresentagdo € acompanhamento das manifestagdes
ou qualquer outro meio para que se efetue este acompanhamento; e

II - Estabelecimento de termos de cooperago técnica com 6rgados que tenham capilaridade na
regido de implantagdo da Ouvidoria Geral, para que seja ampliada a rede de recepgdo de
manifestagdes.

Paragrafo Gnico. Os canais de comunica¢iio do cidaddo deverdo pautar-se em processos
padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragéo de sua eficacia, eficiéncia e
efetividade, permitindo a produgdo de indicadores que reflitam, prioritariamente, o
comportamento da demanda e as necessidades do cidaddo.
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Art. 25. Os Orgdos e entidades prestadores de servigos publicos promoverdo a adequagdo de
suas estruturas fisicas e tecnoldgicas, capacitando as suas equipes para que 0 atendimento
iniciado por um 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 Monte Carlo.

§ 1° A linha telefonica, o canal de WhatsApp € o e-mail institucional de que trata o caput devera
estar disponivel para o atendimento ao cidaddio e por meio dos quais o cidaddo possa fazer
contato com a Ouvidoria Geral do Municipio de Monte Carlo.

§ 2° Os canais de comunicagdo de que trata o caput deverdo estar divulgados ainda no Portal da
Transparéncia do Municipio de Monte Carlo ou em aba propria destinada a Ouvidoria
Municipal.

§ 3° Na hipétese de recursos financeiros disponiveis, serdo desenvolvidas outras ferramentas
tecnologicas facilitadoras do acesso a Ouvidoria Geral do Municipio de Monte Carlo.

§ 4° A Ouvidoria Geral do Municipio de Monte Carlo devera manter um sistema informatizado
que possibilite a inser¢do das manifestagdes de maneira a viabilizar o encaminhamento e
acompanhamento virtual das manifestagdes.

§ 5° Fica desde ja autorizada a adesdo ao Fala.BR: plataforma desenvolvida e mantida pela
Ouvidora-geral da Unido (OGU), compartilhada gratuitamente com 06rgdos estaduais e
municipais, que permite & sociedade fazer pedidos de informagdes publicas e manifestagdes de
ouvidoria em um tnico local, a partir de um Gnico cadastro;

§ 6° Fica desde ja autorizada a adesdo ao SIC: Servigo de Informagdes ao Cidaddo (SIC)
previsto na Lei Federal n. 12.527, de 2011, cujo funcionamento eletronico se da por meio do
sistema e-SIC, que faz parte da plataforma Fala.BR e permite a qualquer pessoa, fisica ou
juridica, encaminhar pedidos de acesso a informag#o, acompanhar prazos, receber respostas €
impetrar recursos.

Art. 27. Os canais de atendimento serdo diversificados, fazendo uso da tecnologia sempre que
vidvel e necessario, a fim de melhor atender a populagéo local.

CAPITULOVII
CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 28. A Prefeitura de Monte Carlo divulgaréa a Carta de Servigos ao Usuério, nos termos da
Lei Federal n® 13.460, de 2017.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usudrio de que trata o caput tem por objetivo informar o usuario

Prefeitura: (49) 3546.0194 - Sec. Educagao: (49) 3546.0524 - Sec. Saude: (49) 3546.0596

Prefeitura - Rod. SC 452 Km 24 - Centro - CEP 89618-000 - Monte Carlo/SC
Home Page: www.montecarlo.sc.gov.br




Estado de Santa Catarina
PREFEITURA MUNICIPAL DE MONTE CARLO

sobre 0s servigos prestados pelo érgéo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos € seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usudrio devera trazer informagdes claras e precisas em relagéo a
cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas:

I - Servigos oferecidos;

I - Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o Servigo;

111 - Principais etapas para processamento do servico;

IV - Previsdo do prazo méaximo para a prestagéo do servigo;

V - Forma de prestagéo do servigo; e

VI - Locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a prestagdo do
servigo.

§ 3° Além das informagdes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar os
compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

I - Prioridades de atendimento;

II - Previsdo de tempo de espera para atendimento;

III - Mecanismos de comunicagdo com 0s UsSuarios;

IV - Procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios; €
V - Mecanismos de consulta, por parte dos usuérios, acerca do andamento do servigo solicitado
e de eventual manifestagdo.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usudrio serd objeto de atualizagdo periédica e de permanente
divulgacio, mediante publicagdo em sitio eletronico da Prefeitura de Monte Carlo na internet.

CAPITULOIX
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 29. A Ouvidoria Geral do Municipio de Monte Carlo devera elaborar, anualmente, relatorio
de gestdo, que aponte falhas e proponha melhorias nas prestagdes de servigos publicos, relativo
as manifestagdes encaminhadas por usudrios.

Art. 30.0 relatério de gestdo de que trata o art. 29 deverd indicar, pelo menos:
I - O numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

II - Os motivos das manifestagdes;

I1I - A analise dos pontos recorrentes; €

IV - As providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas.

Art. 31. O relatdrio de gestéo sera:
I - Encaminhado 2 autoridade méxima do 6rgdo a que pertence a unidade de Ouvidoria; e
11 - Disponibilizado integralmente na internet.
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CAPITULO X ,
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 32. Fica criado, nos termos do artigo 22 da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
o Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos - CMUSP, com a finalidade de zelar
pela participagdo, protegdo € defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos prestados
direta ou indiretamente pela administragdo piblica municipal.

§ 1°. O Conselho Municipal de Usudrios de Servicos Publicos - CMUSP, sera composto, com
vistas a observancia de critérios de representatividade e de pluralidade das partes interessadas,
por meio de processo aberto ao publico, permitindo a representagdo de usuérios dos diferentes
tipos de servigos publicos prestados direta ou indiretamente pelo Municipio de Monte Carlo,
obedecidas as seguintes regras:

I — Sio condigdes para o exercicio da fungdo de conselheiro representante de usuarios de Satde,
Educagdo, Bem Estar Social, Desenvolvimento Urbano, Meio Ambiente e Saneamento
Ambiental pelo Municipio de Monte Carlo, comprovando-se o seu cumprimento por
autodeclaragdo:

a) ser usudrio de servigo publico prestado; €

b) ter 18 (dezoito) anos de idade completos ou mais;

Il — S#o condigdo para o exercicio da fungo de conselheiro representante de 6rgéo ou de
entidade da Administragiio Municipal (Gabinete do Prefeito e demais Secretarias Municipais)
ser servidor publico indicado para essa incumbéncia por portaria do 6rgdo ou entidade.

I1I — A selegdio dos conselheiros serd realizada pela Ouvidoria Municipal, por meio de selegdo
publica de interessados.

IV — A composigdo do Conselho devera ser divulgada e atualizada no Portal da Transparéncia
Municipal.

§ 2° Apds a seletiva de usudrios ¢ a indicagéo de servidores, o Prefeito emitira o decreto de
nomeagao.

§ 3° Cada conselheiro tera um suplente.
§ 4° O mandato do Conselho sera de dois anos, vedada a recondug@o.

Art. 33. Compete ao CMUSP:

I - Acompanhar a prestago dos servigos;

11 - Participar na avaliagdo dos servigos;

111 - Propor melhorias na prestagéio dos servigos;

[V - Contribuir na definigdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;
V - Elaborar seu regimento interno, no prazo de 90 (noventa) dias contados da publicagdo desta

Lei.
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Art. 34. A participagdo no Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos - CMUSP,
serd considerada prestagio de  servigo publico relevante, ndo remunerada.

Art. 35. Fica o Poder Executivo autorizado a fazer adequagdes na composi¢do e funcionamento
do CMUSP, respeitadas as diretrizes desta Lei e da Lei federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017, por meio de regulamento.

Art. 36. A participagio dos usudrios dos servigos publicos municipais, com vistas ao
acompanhamento da prestagdo e a avaliagdo dos servigos prestados, sera feita por meio do
Conselho de Usuérios dos Servigos Piblicos, 6rgéo consultivo, que sera regulamentado por
Decreto.

i CAPITULO X1 ,
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 37. Os orgéos e entidades publicas abrangidos por esta Lei deveréo avaliar os servigos
prestados, no minimo, conforme os seguintes aspectos:

I - Satisfagdio do usuério com o servigo prestado;

11 - Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

111 - Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestago dos servi¢os;

IV - Quantidade de manifestagdes de usuarios; €

V - Medidas adotadas para a melhoria e o aperfeigoamento da prestagdo do servigo.

§ 1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada ano ou por
outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade almejada.

§ 2° O resultado da avaliagdio devera ser integralmente publicado na respectiva pagina oficial
da internet, bem como no Portal da Transparéncia Municipal.

Art. 38. Fica instituida a seguinte Fungéo Gratificada, com as seguintes atribui¢des, no anexo
IX na Lei Complementar Municipal 27/2007:

XXXII- Ouvidor Geral
a) Coordenar, receber e apurar as reclamagdes e deniincias, quanto a atuagdo do Poder
Publico Municipal, ou agir de oficio, recomendando a autoridade administrativa as
providéncias cabiveis, nos casos de morosidade, ilegalidade, md administragdo, abuso de
poder, omissdo, negligéncia, erro ou violagdo dos principios constitucionais, da Lei
Orgdnica do Municipio de Monte Carlo, e de demais leis;

b) Coordenar campanhas, orientar e esclarecer a populagdo sobre os seus direilos;
¢) Representar os érgdos competentes, nos casos sujeitos ao controle destes, quando constatar
irregularidade ou ilegalidade, sob pena de responsabilidade soliddria; e

d) Difundir amplamente os direitos individuais e de cidadania, bem como as finalidades da
Ouvidoria e os meios de se recorrer a este 6rgdo.
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e) Receber, analisar e encaminhar aos 6rgdos compelentes as manifestagdes da sociedade que
lhe forem dirigidas, em especial aquelas sobre: violagdo ou qualquer forma de discriminagdo
atentatoria dos direitos e liberdades fundamentais,

/) Organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados aos seus servigos de sua
competéncia,

g) Facilitar o amplo acesso do usudrio aos servigos de sua competéncia, simplificando seus
procedimentos e orientando os cidaddos sobre os meios de formalizagdo das mensagens a
serem encaminhadas a Ouvidoria Geral,

h) Conhecer as opinides e necessidades da sociedade para sugerir a Prefeitura de Monte Carlo
as mudangas por ela almejadas.

1°_ 0 Anexo IX da Lei Complementar n. 27/2007, passa a ler a seguinte esirutura e redagdo:

Ouvidor Geral | ] 1.336,71
CAPITULO XII

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 39. A Prefeitura de Monte Carlo disponibilizara espago fisico e a infraestrutura de apoio
necessaria ao exercicio das atribuigdes da Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 40. E expressamente vedado aos servidores lotados na Ouvidoria Geral do Municipio de
Monte Carlo divulgar fatos e informagdes de que tenham tomado conhecimento em razéo do

exercicio de suas atribui¢des, sob pena de responsabilizagdo funcional.

Art. 41. As despesas decorrentes da execugio desta Lei correrdo a conta das dotagdes de
recursos proprios da Administragdo Municipal.

Art. 42. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao.

Monte Carlo, 4 de agosto de 2025.

ione Roberto Buy
Prefeito Muhicipal
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