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ESTADO DO PARA
PREFEITURA MUNICIPAL DE MOCAJUBA
GABINETE DO PREFEITO

CNPJ 05.846.704/0001-01

OFICIO N° 106/2025 - GAB/PMM

MocajubalPA,r 19 de agosto de 2025

A
A Sua Exceléncia o Senhor, RAMUNICIPALDEMOCAIUBA

) AC i
JOSE EDIBERTO DIAS PANTOJA RECEBIDO EMZ%/Q%IZO&
Presidente da Camara Municipal de Mocajuba As[9 (5 Horas
e g AL
Aos Nobres Vereadores tAl0Se ng) 7 "*A

: . _ } " wanpe LU
ASSUNTO: Encaminhamento de Projeto de Lei 005/2025 p } faria Legistativa

Excelentissimo Senhor Presidente,

excelentissimos Senhores Vereadores,

Com os cordiais cumprimentos, venho por meio deste encaminhar a Vossa
Exceléncia, para apreciacdo e deliberagdo dessa Egrégia Camara Municipal, o Projeto de
Lei n® 005/2025, que dispde sobre criagdo da Ouvidoria Geral do Municipio de Mocajuba-pa,
no @mbito do poder executivo, dispde sobre a atuagdo dos responsaveis por agdes de
ouvidoria e a participagado, protecédo e defesa dos direitos do usuario de servigos publicos, e
da outras providéncias.

A criagado da Ouvidoria Geral se insere no conjunto de agbes voltadas para o
aprimoramento da gestdo publica e do controle social, fortalecendo os canais de
participacéo e garantindo aos cidadaos um espaco legitimo para manifestagées, sugestdes,
reclamacgdes e dendncias quanto aos servigos publicos municipais.

A Ouvidoria atuara como 6rgao auténomo de controle da administragao publica,
contribuindo de forma decisiva para a transparéncia, a eficiéncia administrativa e o respeito
aos direitos dos usuarios.

Assim, contamos com a costumeira atencdo e sensibilidade desta Casa
Legislativa para a célere tramitacdo e aprovagdo da referida matéria, por sua importancia
para o desenvolvimento institucional e o fortalecimento da cidadania em nosso municipio.

Certos da atencdo e compreensdo de Vossa Exceléncia e dos Nobres
Vereadores, reitero protestos de elevada estima e consideragéo.

ALUISIO VALENTE Assiado de forma digital

. por ALUISIO VALENTE
Atenciosamente,  yeipa357078872 bemassrorsarons

53 Dados: 2025.08.19
11:24:58 -03'00'

ALUISIO VALENTE VIEIRA
Prefeito Municipal de Mocajuba
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MENSAGEM 004/2025 - GAB/PMM
Mocajuba/PA, 19 de Agosto de 2025

A Sua Exceléncia o Senhor,
JOSE EDIBERTO DIAS PANTOJA

Presidente da Camara Municipal de Mocajuba
e

Aos Nobres Vereadores

ASSUNTO: Encaminhamento de Projeto de Lei

Excelentissimo Senhor Presidente,

excelentissimos Senhores Vereadores,

Tenho a honra de submeter a elevada apreciagdo dessa Egrégia Camara
Municipal o incluso Projeto de Lei que dispde sobre criagdo da ouvidoria geral do municipio
de mocajuba-pa, no ambito do poder executivo, dispde sobre a atuagéo dos responsaveis
por agbes de ouvidoria e a participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario de
servigos publicos, e da outras providéncias.

A proposta visa institucionalizar um canal de comunicagéo direto entre o cidadao
e a administragdo publica, garantindo a participagéo popular, a transparéncia, o controle
social e a defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos. A Ouvidoria funcionara
como um érgdo autdnomo, responsavel por receber, examinar e encaminhar manifestacées
da populagdo, promovendo a melhoria continua dos servigos prestados.

A criacdo da Ouvidoria reforga o compromisso da gestdao municipal com a
eficiéncia, integridade e escuta ativa da populagdo, principios fundamentais para o
fortalecimento da democracia e para uma administragdo publica mais justa, acessivel e
responsavel.

Diante da relevancia desta proposigdo para o aprimoramento da gestdo e o
atendimento aos anseios da nossa populagdo, solicito o apoio de Vossas Exceléncias para
sua aprovagao.

Renovo votos de estima e consideragao.

H Assinado de forma digital
Atenciosamente, ALUISIO VALENTE (Ao VALENTE
VIEIRA:35707887 VIEIRA:35707887253
253 Dados: 2025.08.19
11:25:15 -03'00"

ALUISIO VALENTE VIEIRA
Prefeito Municipal de Mocajuba

Rua Siqueira Mendes, 45 — Centro —E-mail: gabineteprefmocajubal 0@gmail.com
CEP: 68420-000 - Mocajuba — Para — Brasil
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ESTADO DO PARA
PREFEITURA MUNICIPAL DE MOCAJUBA
GABINETE DO PREFEITO
CNPJ 05.846.704/0001-01

PROJETO DE LEI N° 005/2025

Mocajuba/PA, 30 de maio de 2025.

DISPOE DA CRIAGAO DA OUVIDORIA
GERAL DO MUNICIPIO DE
MOCAJUBA-PA, NO AMBITO DO
PODER EXECUTIVO, DISPOE SOBRE A
ATUAGAO DOS RESPONSAVEIS POR
ACOES DE OUVIDORIA E A
PARTICIPAGAO, PROTEGCAO E
DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO
DE SERVICOS PUBLICOS, E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.

O PREFEITO MUNICIPAL DE MOCAJUBA, Estado do Para, ALUISIO
VALENTE VIEIRA, no uso de suas atribuicoes legais atribuidas pela Constituicéo
da Republica Federal do Brasil e pela Lei Organica do Municipio, faz saber que a

Camara Municipal de Mocajuba, aprovou e eu sanciono a seguinte lei:

CAPITULO|
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° - Esta Lei dispde sobre a Ouvidoria, no ambito do Poder Executivo
Municipal, estabelecendo normas basicas para participagéo, protecéo e defesa
dos direitos do usuario 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 Mocajuba, na estrutura
administrativa da Prefeitura de Mocajuba, como 6rgao auténomo de controle da
administragdo publica, vinculado ao Poder Executivo Municipal, para defesa dos
direitos e interesses dos cidaddos, quanto a atuagdo do Poder Executivo
Municipal.

Rua Siqueira Mendes, 45 — Centro —E-mail: gabineteprefmocajubal O@gmail.com
CEP: 68420-000 - Mocajuba — Para — Brasil
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PREFEITURA MUNICIPAL DE MOCAJUBA
GABINETE DO PREFEITO
CNPJ 05.846.704/0001-01

Paragrafo unico - A Ouvidoria Geral do Municipio de Mocajuba é um érgao de
interlocugao entre o Poder Executivo Municipal e a sociedade, constituindo-se um
canal aberto para o recebimento de solicitagbes, pedidos de informagées,
reclamacoes, sugestdes e quaisquer outros encaminhamentos da sociedade, desde
que relacionados a Prefeitura Municipal de Mocajuba.

Art. 3° - A Ouvidoria Geral do Municipio de Mocajuba sera assim identificada:
| - Nome da unidade: Ouvidoria Geral do Municipio de Mocajuba e
Il - Sigla: OGMM.

Paragrafo unico - A Ouvidoria Geral do Municipio de Mocajuba € um o¢rgéo de

assessoramento superior junto a Controladoria Geral do Municipio.

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

| - Cidad3o: usuario, efetivo ou potencial, de servigo publico municipal;

Il - Agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao,

exerca cargo, emprego ou fungdo publica;

Il . Servico publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a
satisfagdo das necessidades da coletividade em geral e singularmente pelos

cidadaos;

IV - Atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
sequéncia as solicitagdes dos cidaddos, inclusive as manifestagcoes de opiniao,

percepgao e apreciagao relacionadas a prestagéo do servico publico;

V - Canais de atendimento: sitios eletrdnicos, midias sociais, centrais telefonicas,
carta ou qualquer outro meio que permita ao cidadao fazer solicitacoes e obter

informacgodes e servigos publicos;

Rua Siqueira Mendes, 45 — Centro —E-mail: gabineteprefmocajubal 0@gmail.com
CEP: 68420-000 - Mocajuba — Para — Brasil
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ESTADO DO PARA
PREFEITURA MUNICIPAL DE MOCAJUBA
GABINETE DO PREFEITO
CNPJ 05.846.704/0001-01

VI . Solicitagbes: pedidos, reclamagdes, denulncias, sugestdes e demais
pronunciamentos dos cidaddaos que tenham como objeto a prestagdo ou a

fiscalizagéo dos servigos publicos e da conduta dos agentes a eles relacionados.

CAPITULOII
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° - O usuario tem direito a adequada prestacado dos servigos, devendo cada
agente publico, érgao e entidade prestador de servigos publicos:

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

Il - Presumir a boa-fé do usuario;

Il - 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, as gestantes, as lactantes e as pessoas

acompanhadas por criancas de colo;

IV - Zelar pela adequagdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagoes,

restricbes e sangdes nao previstas na legislacao;

V - Tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de discriminagao;

VI - Cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - Observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;
VIl - Adotar medidas para resguardar a sal(ide e a seguranga 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;

Rua Siqueira Mendes, 45 — Centro —E-mail: gabineteprefmocajubal 0@gmail.com
CEP: 68420-000 - Mocajuba — Para — Brasil
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ESTADO DO PARA
PREFEITURA MUNICIPAL DE MOCAJUBA
GABINETE DO PREFEITO
CNPJ 05.846.704/0001-01

X - Manter instalagées salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servigco e ao atendimento;

Xl - Contribuir para a eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo

econdémico ou social seja superior ao risco envolvido;

Xll - Observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos;

Xl - Aplicar solu¢des tecnologicas a fim de simplificar processos e procedimentos
de atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores condi¢gées para o
compartilhamento das informagdes;

XIV - Utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes

e estrangeirismos;

XV - Nao exigir nova prova sobre fato j& comprovado em documentagéo valida
apresentada pelo usuario;

XVI - Permitir ao usuario o acompanhamento da prestacdo e a avaliagdo dos

servigos publicos;

XVIl - Facultar ao usuario obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre

os meios oferecidos;

XVIIl - Propiciar o acesso e a obtengdo de informacgbes relativas ao usuario,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do
caput do art. 5° da Constituicdo Federal, na Lei Federal n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

XIX - Proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 2011;

XX - Expedir atestados, certidoes e documentos comprobatérios de regularidades

em geral;
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XXI - Fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as solicitagdes;
XXIl - Conhecer as competéncias locais e os servigos prestados pela Prefeitura;
XXIil - Ter boa redagéao, capacidade de comunicagéo e sintese; e

XXIV - Ter sensibilidade social.

Art. 6° - A identificagdo completa do usuario ndo € obrigatdria, mas é desejavel na

medida em que contribui com a instrugao das manifestagoes.
§ 1° - O anonimato sera garantido quando solicitado, nos termos da Lei.
§ 2° - A identificagao do usuario seguira a seguinte denominagao:

| - Identificada: quando o cidadado informa um meio de contato e autoriza sua
identificacao;

Il - Sigilosa: quando o cidadao informa um meio de contato e solicita que seja
guardado sigilo sobre a sua identificagao; e

lll - andnima: quando o cidadao nao informa um meio de contato.

§ 3° - Entende-se como meio de contato, para fins de identificagdo do usuario, o seu

enderego, nimero de telefone e/ou celular e e-mail.
Art. 7° - Sao deveres do usuario:
| - Utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fe;

Il - Fornecer as informacdes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas,

ou de oficio, quando imprescindivel;
Il - Colaborar para a adequada prestacao do servigo; e
IV - Preservar as condicdes dos bens publicos, por meio dos quais lhe séo

prestados os servigos de que trata esta Lei.

Rua Siqueira Mendes, 45 — Centro —E-mail: gabineteprefmocajubal 0(@gmail.com
CEP: 68420-000 - Mocajuba — Para — Brasil
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GABINETE DO PREFEITO
CNPJ 05.846.704/0001-01

CAPITULO Il
COMPETENCIAS DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE MOCAJUBA

Art. 8° - Compete a Ouvidoria Geral do Municipio de mocajuba:

I. Receber, analisar e encaminhar aos 6rgaos competentes as manifestaces da
sociedade que lhe forem dirigidas, em especial aquelas sobre:

a) violagdo ou qualquer forma de discriminacdo atentatéria dos direitos e
liberdades fundamentais;

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

c) mau funcionamento dos servicos municipais e administrativos da Prefeitura de
Mocajuba

Il - Dar prosseguimento as manifestacdes recebidas;

lll - Informar ao cidadao ou a entidade sobre qual 6rgdao a que devera dirigir-se,

guando manifestagdes nao forem de sua competéncia;

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

servigos de sua competéncia;

V - Facilitar o amplo acesso do usuario aos servicos de sua competéncia,
simplificando seus procedimentos e orientando os cidadaos sobre os meios de

formalizagdo das mensagens a serem encaminhadas a Ouvidoria Geral;

VI - Acompanhar as manifestagées encaminhadas pela sociedade civil a Prefeitura
de Mocajuba

VIl - Conhecer as opinides e necessidades da sociedade para sugerir a Prefeitura
de Mocajuba as mudangas por ela almejadas; e

Rua Siqueira Mendes, 45 — Centro —E-mail: gabineteprefmocajubal 0@gmail.com
CEP: 68420-000 - Mocajuba — Para — Brasil
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PREFEITURA MUNICIPAL DE MOCAJUBA
GABINETE DO PREFEITO
CNPJ 05.846.704/0001-01

VIl - Auxiliar na divulgagdo dos trabalhos da Prefeitura de Mocajuba, dando

conhecimento aos cidaddos dos canais de comunicacao e dos mecanismos de
participacao disponiveis.

§ 1° - O acesso do usuario a informagdes sera regido pelos termos da Lei Federal
n°® 12.527, de 2011, devendo ser observado o prazo maximo de 20 (vinte) dias para
responder os pedidos de acesso a informacgdo, 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 Administracdo Municipal, as
questoes pendentes de deciséo judicial.

§ 3° - Os servidores que trabalham junto ao érgdo devem garantir o sigilo e
anonimato dos processos, devendo a Ouvidoria Geral do Municipio de Mocajuba

ser um canal isento de ameagas de vazamento de informacgdes.

Art. 9° - O cidadao podera tratar junto a Ouvidoria Geral do Municipio de Mocajuba

os assuntos abaixo elencados, sendo esta lista exemplificativa:

I - Qualidade de atendimento dos agentes publicos municipais;

Il - impostos e taxas municipais;

lll - Morosidade na conclusao de processos e procedimentos administrativos;
IV -fiscalizagéo e gestao urbanistica;

V - transito e transportes publicos locais;

VI - Poda de arvore e limpeza de terreno particular;

VIl - Falta de médicos e medicamentos;

Rua Siqueira Mendes, 45 — Centro —E-mail: gabineteprefmocajubal 0@gmail.com
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PREFEITURA MUNICIPAL DE MOCAJUBA
GABINETE DO PREFEITO
CNPJ 05.846.704/0001-01

VIII - Perturbagdo do sossego;
IX - Buracos em vias publicas;

X - Direitos, deveres e obrigagdes do servidor publico e do agente politico;

Xl - tratamento e coleta de lixo; e

XIl - Sugestdes de projetos de lei.

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

Art. 10 - O responsavel pelas agdes de Ouvidoria devera receber, analisar e
responder as manifestagbes dos usudrios, utilizando-se de linguagem simples,
clara, concisa e objetiva.

§ 1° - Os drgéos e entidades, exceto as que possuem sua prépria ouvidoria,
adotardo medidas que assegurem o recebimento da denuncia exclusivamente por

meio do 6rgao central.

§ 2° - Os agentes publicos que desempenhem fungdes na unidade de ouvidoria e
recebam denuncias de irregularidades praticadas contra a Administragdo Publica
Municipal deverdo encaminha-las imediatamente ao 6rgdo central e ndo poderao
dar publicidade do conteldo da dentincia ou do elemento de identificacdo do

denunciante, sob pena de responsabilidade.

§ 3° - O responsavel por agdes de Ouvidoria que receber manifestagdes de
competéncia de outra instituicdo devera encaminha-las diretamente, comunicando

ao interessado.

Art. 11 - Fica permitida a recepgcdo eletronica de manifestagdbes, com ampla

divulgacéo e acessibilidade, sem prejuizo de outras Midias de acesso.

Rua Siqueira Mendes, 45 — Centro —E-mail: gabineteprefmocajubal 0@gmail.com
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ESTADO DO PARA
PREFEITURA MUNICIPAL DE MOCAJUBA
GABINETE DO PREFEITO
CNPJ 05.846.704/0001-01

Art. 12 - No menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta) dias, contado da data
do recebimento da manifestacgéo, prorrogavel excepcionalmente por igual periodo,
mediante justificativa expressa, o responsavel por acdoes de Ouvidoria devera

elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagdes do usuario.

Paragrafo Gnico. 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, prorrogavel por até 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa.

Art. 13 - As unidades competentes para a prestagdo do servigo publico de que
tratar a manifestacao deverao responder aos responsaveis por acoes 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 acdes de Ouvidoria devera assegurar ao usuario a
protecao de sua identidade e demais atributos de identificagdo, nos termos do art.
31 da Lei Federal n°® 12.527, de 2011.

Paragrafo unico. A preservagido da identidade do usuério inclui a protecéo do seu
nome, endereco e demais dados, os quais serdo documentados separadamente.

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

I - Quando n&o for da competéncia da Administragdo Publica Municipal;
Il - Quando n&o apresentar elementos minimos indispenséaveis a sua apuracgao; e

Il - Quando o denunciante:

Rua Siqueira Mendes, 45 — Centro —E-mail: gabineteprefmocajubal 0@gmail.com
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PREFEITURA MUNICIPAL DE MOCAJUBA
GABINETE DO PREFEITO
CNPJ 05.846.704/0001-01

a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;

b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

c) agir de modo temerario; e

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

CAPITULO V
DO CARGO DE DIRETOR DE OUVIDORIA

Art. 16 - A Ouvidoria sera exercida pelo Diretor de Ouvidoria, que devera ter
idoneidade moral e reputacdo ilibada, sendo nomeado pelo Chefe do Poder

Executivo Municipal, em cargo de livre nomeagzo e exoneragao.

§ 1° - O cargo de Ouvidor(a) Geral sera exercido de forma presencial ou virtual, por
teletrabalho ou home office, atendidas as necessidades da administragao.

§ 2° - O (A) Ouvidor(a) Geral sera substituido(a), nos seus impedimentos, por um
servidor efetivo municipal, com conhecimentos sobre o papel da Ouvidoria Geral e

seu funcionamento.

§ 3° - Em caso de férias ou afastamento de até 60 (sessenta) dias, o Chefe do
Poder Executivo Municipal designara um substituto.

Art. 17 - O perfil do(a) Ouvidor(a) Geral devera contemplar:
| - Conduta ética;

Il - Perfil autdnomo, proativo e transparente;

I - Imparcialidade;

IV - Competéncia técnica e regencial; e

Rua Siqueira Mendes, 45 — Centro —E-mail: gabineteprefmocajubal 0@gmail.com
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V - sigilo e resguardo que a posigéo exige.
Art. 18 — A(o) Ouvidor(a) Geral compete:

I - Receber e apurar as reclamacgées e dendncias, quanto a atuagdo do Poder
Publico Municipal, ou agir de oficio, recomendando a autoridade administrativa as
providéncias cabiveis, nos casos de morosidade, ilegalidade, ma administracao,
abuso de poder, omissdo, negligéncia, erro ou violagdo dos principios
constitucionais, da Lei Organica do Municipio de Mocajuba e de demais leis:

Il - Orientar e esclarecer a populagdo sobre os seus direitos:

lll - 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 6rgao.

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 néo
dependem de interesse direto e pessoal, podendo ser apresentadas a qualquer
época.

Art. 21 - As reclamagdes e denuncias recebidas pelo(a) Ouvidor(a) Geral serdo
registradas no sistema proprio utilizado e disponibilizado pela Prefeitura de
Mocajuba.

Art. 22 — O(A) Ouvidor(a) Geral esta sujeito(a) &s mesmas normas sobre direitos e

deveres aplicaveis aos servidores municipais, no que couber.
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CAPITULO VI
DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA

Art. 23 - A Ouvidoria Geral do Municipio de Mocajuba compreende-se pelo
Gabinete da Ouvidoria.

Paragrafo Unico. Os servigos auxiliares do(a) Ouvidor(a) Geral serdo efetuados
por servidores municipais, mediante remanejamento interno e/ou por cargos de
livre nomeacéo e exoneracao, nos termos da Lei Municipal N° 3.822/2023 de 31

de margo de 2023 e , quando necessarios em razdo da complexidade e extensao
dos fatos sob averiguagao.

CAPITULO VI
CANAIS DE ATENDIMENTO E COMUNICAGAO

Art. 24 - Além do trabalho constante de divulgagdo, essencial para o
funcionamento da Ouvidoria Geral do Municipio de Mocajuba, seréo criados canais

de comunicagdo do cidadao diversificados, tais como:

| - manutencdo de sitio eletrénico interativo na internet, que possibilite
apresentagdo e acompanhamento das manifestagdes ou qualquer outro meio para
que se efetue este acompanhamento; e

Il - Estabelecimento de termos de cooperagdo técnica com orgaos que
tenham capilaridade na regido de implantagdo da Ouvidoria Geral, para que seja
ampliada a rede de recepcdo de manifestacdes.

Paragrafo dnico. Os canais de comunicagdo do cidaddo deverdo pautar-se em
processos padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragdo de sua
eficacia, eficiéncia e efetividade, permitindo a produgéo de indicadores que reflitam

prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades do cidad3o.
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Art. 25 - Os ¢rgdos e entidades prestadores de servicos publicos promoveréo a
adequacdo de suas estruturas fisicas e tecnoldgicas, capacitando as suas
equipes para que o atendimento iniciado por um canal possa ser consultado,
acompanhado, complementado e concluido por outros.

Art. 26 - Sera criada disponibilidade de linha telefénica, e acesso a internet com
canal de WhatsApp e e-mail institucional na Ouvidoria Geral do Municipio de
Mocajuba.

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

§ 2° - Os canais de comunicacdo de que trata o caput deverdo estar divulgados
ainda no Portal da Transparéncia do Municipio de Mocajuba.

§ 3° - Na hipdtese de recursos financeiros disponiveis, serdo desenvolvidas
outras ferramentas tecnoldgicas facilitadoras do acesso a Ouvidoria Geral do
Municipio de Mocajuba.

§ 4° - A Ouvidoria Geral do Municipio de Mocajuba devera criar um sistema
informatizado que possibilite a insergdo das manifestagées de maneira a viabilizar

0 encaminhamento e acompanhamento virtual das manifestagoes.

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

CAPITULO vIII

CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO
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Art. 28 - A Prefeitura de Municipal de Mocajuba, divulgara a Carta de Servigos ao
Usuario, nos termos da Lei Federal n° 13.460, de 2017.

§ 1° - A Carta de Servicos ao Usuario de que trata o caput tem por objetivo
informar o usudrio sobre os servicos prestados pelo 6rgéo ou entidade, as formas

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

§ 2° - A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes claras e precisas
em relagdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo,
informagdes relacionadas.

I - Servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necesséarias para a cessar o
servico;

Il - Principais etapas para processamento do servico;
IV - Previséo do prazo méaximo para a prestacao do servico;
V - Forma de prestag&o do servico; e

VI - locais e formas para o usuério apresentar eventual manifestagdo sobre a
prestagao do servigo.

§ 3° - Além das informagdes descritas no § 2° a Carta de Servicos ao Usuario
devera detalhar os compromissos e padrées de qualidade do atendimento relativos,

no minimo, aos seguintes aspectos:

| - Prioridades de atendimento;

Il - Previsdo de tempo de espera para atendimento;
lll - Mecanismos de comunicacdo com os usuarios;
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IV - Procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usudrios; e

V - Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestaczo.

§ 4° - A Carta de Servigcos ao Usuario sera objeto de atualizagéo periodica e de
permanente divulgacdo, mediante publicagdo em sitio eletronico da Prefeitura de
Mocajuba/PA, na internet.

CAPITULO IX
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 29 - A Ouvidoria Geral do Municipio de Mocajuba, devera elaborar, anualmente,
relatério de gestdo, que aponte falhas e propor melhorias nas prestagdes de

servicos publicos, relativas as manifestagdes encaminhadas por usuarios.

Art. 30 - O relatério de gestdo de que trata o art. 29 devera indicar, pelo menos:
I - O nimero de manifestacées recebidas no ano anterior;

Il - Os motivos das manifestacées;

Il - A andlise dos pontos recorrentes; e

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

Art. 31 - O relatério de gestdo sera:

I - Encaminhado a autoridade maxima do orgdo a que pertence a unidade de
Ouvidoria; e

Il - Disponibilizado integralmente na internet.

CAPITULO X
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS
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Art. 32 - A participagdo dos usuarios dos servigos publicos municipais, com vistas
ao acompanhamento da prestacdo e a avaliagdo dos servigos prestados, sera
feita por meio do Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos, previsto na Lei

Federal n° 13.460, de 2017, 6rgdo consultivo, que sera regulamentado por
Decreto.

CAPITULO XI
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 33 - Os ¢rgéos e entidades publicas abrangidos por esta Lei deverdo avaliar

0s servigos prestados, no minimo, conforme os seguintes aspetos:
| - Satisfagéo do usuario com o servigo prestado;
Il - Qualidade do atendimento prestado ao usuario:

Il - Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servigos;

IV — Quantidade de manifestagdes de usuérios; e
V - Medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestacao do servico.

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

§ 2° - O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado na respectiva

pagina oficial da internet, bem como no Portal da Transparéncia Municipal.

CAPITULO XHI
DAS DISPOSICOES FINAIS
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