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ESTADO DO AMAZONAS
MUNICIPIO DE JUTAI

GABINETE DA PREFEITA
LEI MUNICIPAL N° 296, DE 14 DE MARCO DE 2025.

“CRIACAO E IMPLEMENTACAO DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
DE JUTAI-AM, NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO, A RESPEITO DA
ATUACAO DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA E A
PARTICIPACAO, PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DE
SERVICOS PUBLICOS, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.”

A PREFEITA DO MUNICIPIO DE JUTAI, Estado do Amazonas, a Sra.
MERCEDES MENDES VARGAS, no uso das atribui¢des que lhe sao
conferidas pelo art. 13, inciso I, da Lei Organica do Municipio FAZ SABER a
todos os habitantes da Cidade de Jutai que a Camara Municipal de Jutai aprovou
na 02% Sessao Ordinaria, realizada no dia 25 de fevereiro de 2025, ¢ EU sanciono
a seguinte:

LEI

CAPITULO1
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° - Fica criada a Ouvidoria Geral do Municipio de Jutai (AM), orgio
integrante da Controladoria Geral do Municipio de Jutai (AM), sendo
responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestacdes relativas as
politicas e aos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administragdo publica municipal, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestdo publica, nos termos da Lei Federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017.

Art. 2° - A Ouvidoria Geral do Municipio de Jutai (AM) é um o6rgao de
interlocugdo entre o Poder Executivo Municipal e a sociedade, constituindo-se
um canal aberto para o recebimento de solicitagdes, pedidos de informagdes,
reclamacdes, sugestdes e quaisquer outros encaminhamentos da sociedade, desde
que relacionados a atuacdo da administracao publica municipal.

Art. 3° - A Ouvidoria Geral do Municipio de Jutai (AM) sera assim identificada:
I - nome da unidade: Ouvidoria Geral do Municipio de Jutai (AM); e

II - sigla: OGMJ.

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

I - Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

II - Servigo publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta
de bens ou servicos a populacao, exercida por 6érgao ou entidade da administragao
publica;

IIT - Agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

IV - Manifestacdes: reclamacdes, dentlincias, sugestdes, elogios e solicitagdes
que tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a conduta de
agentes publicos na prestacdo e fiscalizagdo de tais servigos;
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V - Reclamacio: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico publico
prestado direta ou indiretamente pela administragdo ptiblica municipal,

VI - Dentincia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢ao dependa da
atuagdo de o6rgdo de controle interno ou externo;

VII - Sugestdo: proposicio de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela administragdo publica
municipal;

VIII - Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido;

IX - Solicitacao: requerimento de adogdo de providéncia por parte da
administragdo publica municipal;

X - Informacao: dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para
producdo e transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou
formato;

XI - Documento: unidade de registro de informagdes, qualquer que seja o suporte
ou formato;

XII - Informacao sigilosa: aquela submetida temporariamente a restricdo de
acesso publico em razdo de sua imprescindibilidade para a seguranga da
sociedade e do Estado;

XIII - Informacgao pessoal: aquela relacionada a pessoa natural identificada ou
identificavel;

XIV - tratamento da informacfo: conjunto de agdes referentes a produgéo,
recepgdo, classificacdo, utilizagdo, acesso, reproducdo, transporte, transmissdo,
distribuicdo, arquivamento, armazenamento, eliminagdo, avaliagdo, destina¢dao ou
controle da informagao;

XV - Disponibilidade: qualidade da informacdo que pode ser conhecida e
utilizada por individuos, equipamentos ou sistemas autorizados;

XVI - Autenticidade: qualidade da informac¢do que tenha sido produzida,
expedida, recebida ou modificada por determinado individuo, equipamento ou
sistema;

XVII - Integridade: qualidade da informacao nao modificada, inclusive quanto a
origem, transito e destino;

XVIII - Primariedade: qualidade da informacdo coletada na fonte, com o
maximo de detalhamento possivel, sem modificagdes.

CAPITULO 11
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

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

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

II - presumir a boa-f¢ do usudrio;

III - 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 criangas de colo;

IV - zelar pela adequacgdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigacdes,
restri¢cdes e sangdes ndo previstas na legislacao;
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V - tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de discriminago;
VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - observar horarios ¢ normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;

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

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

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

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

XII - aplicar solugdes tecnologicas a fim de simplificar processos ¢
procedimentos de atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores
condicdes para o compartilhamento das informagdes;

XIII - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargoes e

estrangeirismos;

XIV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentacdo valida
apresentada pelo usudrio;

XV - permitir ao usuario o acompanhamento da prestacdo e a avaliagdo dos
servigos

publicos;

XVI - facultar ao usuario obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha
entre os

meios oferecidos;

XVII - propiciar o acesso e a obtencdo de informagdes relativas ao usudrio,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do
caput do art. 5° da Constituigdo Federal, na Lei Federal n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

XVIII - proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n° 12.527, de
2011;

XIX - expedir atestados, certidoes e documentos comprobatorios de regularidades
em

geral;

XX - fornecer informagoes precisas, respondendo adequadamente as solicitagdes;
XXI - conhecer as competéncias locais e os servigos prestados pela Prefeitura;
XXII - ter boa redagdo, capacidade de comunicagdo e sintese; e

XXIII - ter sensibilidade social.

Art. 6° - A identificacdo completa do usuario ndo é obrigatoria, mas ¢ desejavel
na medida em que contribui com a instrucdo das manifestagdes.

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

§ 2° - A identificagdo do usuario seguira a seguinte denominagao:
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I - identificada: quando o cidaddo informa um meio de contato e autoriza sua
identificagdo;

II - sigilosa: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que seja
guardado sigilo sobre a sua identificacdo; e

III - anénima: quando o cidaddo ndo informa um meio de contato.

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

endereco, nimero de telefone e/ou celular e e-mail.
Art. 7° - Sdo deveres do usuario:
I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-f¢;

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

III - colaborar para a adequada prestagdo do servigo; e

IV - preservar as condigdes dos bens publicos, por meio dos quais lhe sdo
prestados os servicos de que trata esta Lei.

CAPITULO III

COMPETENCIAS DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE JUTAI
(AM)

Art. 8° - Compete a Ouvidoria Geral do Municipio de Jutai (AM):
I - receber, analisar € encaminhar aos 6rgaos competentes as manifestagcoes da
sociedade que lhe forem dirigidas, em especial aquelas sobre:

a) violagdo ou qualquer forma de discriminagdo 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
Jutai (AM);

II - dar prosseguimento as manifestagoes recebidas;

III - informar ao cidaddo ou a entidade sobre qual 6rgdo a que devera dirigir-se,
quando manifestacdes nao forem de sua competéncia;

IV - organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados aos seus
servicos de sua competéncia;

V - facilitar o amplo acesso do usuario aos servigos de sua competéncia,
simplificando

seus procedimentos e orientando os cidaddos sobre os meios de formalizacao das
mensagens a serem encaminhadas a Ouvidoria Geral;

VI - acompanhar as manifestacdes encaminhadas pela sociedade civil a Prefeitura
de Jutai (AM);

VII - conhecer as opinides e necessidades da sociedade para sugerir a Prefeitura
de

Jutai (AM) as mudangas por ela almejadas; e

VIII - auxiliar na divulgagdo dos trabalhos da Prefeitura de Jutai (AM), dando
conhecimento aos cidaddos dos canais de comunicacdo ¢ dos mecanismos de
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participacdo disponiveis.

§ 1° - O acesso do usuario a informagdes seré regido pelos termos da Lei Federal
nO

12.527, de 2011, devendo ser observado o prazo maximo de 20 (vinte) dias para
responder os pedidos de acesso & informagdo, devendo este prazo ser prorrogado
por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado o
requerente.

§ 2° - Nao serdo objeto de apreciag@o, por parte da Administracdo Municipal, as
questdes 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 Jutai (AM) ser um
canal isento de ameacgas de vazamento de informagoes.

Art. 9° - O cidadao podera tratar junto a Ouvidoria Geral do Municipio de Jutai
(AM), os assuntos abaixo elencados, sendo esta lista exemplificativa:

I - qualidade de atendimento dos agentes publicos municipais;
IT - impostos e taxas municipais;
IIT - morosidade na conclusdo de processos e procedimentos administrativos;
IV - fiscalizagdo e gestao urbanistica;
V - transito e transportes publicos locais;
VI - poda de arvore e limpeza de terreno particular;
VII - falta de médicos e medicamentos;
VIII - perturbagio do sossego;
IX - buracos em vias publicas;
X - direitos, deveres e obrigagoes do servidor publico ¢ do agente politico;
XI - tratamento e coleta de lixo; e
XII - sugestoes de projetos de lei.
CAPITULO IV

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

Art. 10 - O responsavel por acdes de Ouvidoria deverd receber, analisar e
responder a manifestacdo do usuario e devera classifica-la como reclamagao,
denuincia, sugestdo, elogio ou solicitacdo, de acordo com as definigdes constantes
nesta Lei.

§1° - Os orgdos ¢ entidades que possam receber denuncias de irregularidades
praticadas contra a Administracdo Publica Municipal deverdo encaminha-las
imediatamente ao 6rgdo central (Ouvidoria Geral) e ndo poderdo dar publicidade
do contetido da denuincia ou do elemento de identificacdo do denunciante, sob
pena de responsabilidade.

§2° - O procedimento de analise das manifestagdes observara os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo.

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

Art. 12 - O responsavel por a¢des de Ouvidoria devera assegurar ao usuario a
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protecdo de sua identidade e demais atributos de identificagdo, nos termos do art.
31 da Lei Federal n° 12.527, de 2011.

Paragrafo unico. A preservagdo da identidade do usudrio inclui a prote¢do do
seu nome, endere¢o e demais dados, os quais serdo documentados separadamente.

Art. 13 - As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Geral poderdo ser
encerradas nas seguintes hipoteses:

I - quando nao for da competéncia da Administragdo Publica Municipal;

II - quando ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuracao; e
IIT - quando o denunciante:

a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;

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

¢) agir de modo temerario; e

d) deixar de prestar as informac¢des complementares no prazo de 10 (dez) dias.

Art. 14 — No menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta) dias, contado da
data do recebimento da manifestacdo, o responsavel por agdes de Ouvidoria
devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagdes do usuario.

§1° - A resposta sobre o encaminhamento e acompanhamento do procedimento
devera ser fornecida ao usuario no prazo de até 20 (vinte) dias, contado da data
do recebimento da manifestacdo, prorrogavel por até 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa.

§2° - Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria Geral devera realizar analise prévia
como disposto no art. 10 desta Lei e, caso necessario, no prazo maximo de 5
(cinco) dias, podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente aos
agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula;

§3° - O pedido de informagdes e esclarecimentos previsto no paragrafo anterior
deve ser respondido pelo 6rgdo ou entidade diretamente para a Ouvidoria Geral,
no prazo de 10 (dez) dias, prorrogavel por periodo igual, de forma justificada.

§4° - Sempre que as informagdes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes
para a analise da manifestagdo, em até 10 (dez) dias do recebimento, a Ouvidoria
devera solicitar a complementagdo de informacdes, que devera ser atendida pelo
requerente em até 10 (dez) dias, sob pena de arquivamento da manifestacao.

§5° - O pedido de complementacdo de informagdes ao usudrio interrompe uma
vez 0 prazo previsto no caput deste artigo, que passard a contar novamente a
partir da complementagdo de informag¢des do usuario, sem prejuizo de
complementagdes supervenientes.

Art. 15 - Durante a tramita¢ao do processo € assegurado ao interessado:

I - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatoria a
representagdo, por forga de lei;

11 - ter vista dos autos e obter copia dos documentos nele contidos;

IIT - ter ciéncia da tramitacdo do processo e das decisdes nele proferidas,
inclusive da respectiva motivagdo e das opinides divergentes;

IV - formular alegagdes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, serdo
apreciados pelo 6rgdo responsavel pela apuracio dos fatos.

Art. 16 - O orgdo responsavel pela apuragdo de infragdo as normas desta lei
devera proferir a decisao que, conforme o caso poderd determinar:

I - o0 arquivamento dos autos;
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IT - o encaminhamento dos autos aos 6rgdos competentes para apurar os ilicitos
administrativo, civil e criminal, se for o caso;

III - a elaboracao de sugestoes para melhoria dos servigos publicos, correcdes de
erros, omissoes, desvios ou abusos na prestacao dos servicos, prevencao e de atos
e procedimentos incompativeis com as normas desta lei, bem como protecao dos
direitos dos usuarios.

CAPITULO V
DOS RECURSOS

Art. 17 - Se o pedido de acesso a informagd@o for negado, a Ouvidoria devera
fornecer ao requerente a informagdo completa da decisdo de negativa de acesso
por meio de certidao.

Art. 18 - Podera o requerente interpor recurso da negativa de acesso a informacao
no prazo de 30 (trinta) dias contados do recebimento da negativa junto a
Comissdo de Avaliacdo e Monitoramento do Acesso a Informacdo deste
municipio.

§1° - A Comissdo de Avaliagdo e Monitoramento do Acesso a Informacdo
(CAMALI) serd regulamentada por Decreto.

§2° - A CAMAI devera responder ao recurso interposto pelo usuario no prazo
maximo de 5 (cinco) dias.

Art. 19 - Da resposta ao recurso previsto no artigo anterior podera o requerente
interpor novo recurso junto a Comissdo Mista de Julgamento de Recursos de
Acesso a Informacao.

§1° - A Comissdao Mista de Julgamento de Recursos de Acesso a Informacdo
(CMJRAI) seré regulamentada por Decreto.

§2° - O prazo de interposicdo do recurso previsto no caput sera de 10 (dez) dias
corridos, contado da data em que foi enviada a resposta da decisdao da 1? instancia
pela CAMALI (e-mail ou sistema).

§3° - O tempo para resposta ao recurso de 2% instancia ¢ de até 5 (cinco) dias
corridos.

§4° - Em casos excepcionais, que exijam esclarecimentos adicionais dos 6rgaos
ou entidades envivods, o pedido de complementagcdo de informagdes interrompe
uma vez o prazo previsto no §2° do artigo 18 e §3° do artigo 19, que passara a
contar novamente a partir da resposta adicional.

CAPITULO VI
DA ESTRUTURA ADMINISTRATIVA DA OUVIDORIA

Art. 20 — A estrutura administrativa da Ouvidoria Geral do Municipio, vinculada
a Controladoria Geral do Municipio, sera composta por 03 (trés) servidores,
inicialmente, recrutados no quadro de pessoal da Administragdo Publica
Municipal de livre nomeacao e exoneragao do(a) Prefeito(a).

§1° - Dentre os servidores designados pelo(a) Prefeito(a), 01 (um) sera
denominado(a) Ouvidor(a) Geral, 1 (um) sera denominado Diretor(a) da
Ouvidoria e 01 (um) Assessor(a) Técnico(a), passando a integrar o Anexo [V do
Plano de Cargos e Salarios dos Servidores da Prefeitura Municipal de Jutai (AM).

Art. 21 - A permanéncia no cargo de Ouvidor(a) Geral serd de 2 (dois) anos
consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, Gnica vez, por igual periodo.

§1° - A proposta de reconducdo prevista no caput sera efetivada no prazo minimo
de trinta dias ¢ maximo de sessenta dias, antes do término de seu exercicio,
acompanhada dos seguintes documentos:
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I - relatorio, com balango do periodo de gestdo, contendo as agdes consideradas
exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de agdes para supera-las
responsaveis pela implementagio e os respectivos prazos.

§2° - O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou funcdo, inclusive a
pedido, s6 podera voltar a ocupa-lo ap6s o intersticio de dois anos.

§3° - Finda a recondugdo referida no caput, se a manutencao do titular da unidade
de ouvidoria for imprescindivel para a finalizagdo de trabalhos considerados
relevantes, o dirigente maximo do o6rgdo ou entidade podera prorrogar a
titularidade por mais um ano, mediante decisdo fundamentada que contenha o
plano de agdes correspondente.

§4° - O(A) Ouvidor(a) Geral serd substituido(a), nos seus impedimentos, por
um(a) servidor(a) efetivo(a) municipal, com conhecimentos sobre o papel da
Ouvidoria Geral e seu funcionamento.

§5° - Em caso de férias ou afastamento de até 60 (sessenta) dias, o(a) Chefe do
Poder Executivo Municipal designard um(a) substituto(a).

Art. 22 - O perfil do(a) Ouvidor(a) Geral devera contemplar:
I - conduta ética;

IT - perfil autdnomo, proativo e transparente;

III - imparcialidade;

IV - competéncia técnica e gerencial; e

V - sigilo e resguardo que a posigao exige.

Art. 23 — A(o) Ouvidor(a) Geral compete:

I - receber e apurar as reclamacdes e denuncias, quanto a atuacdo do Poder
Publico

Municipal, ou agir de oficio, recomendando a autoridade administrativa as
providéncias cabiveis, nos casos de morosidade, ilegalidade, ma administragao,
abuso de poder, omissdo, negligéncia, erro ou violagdo dos principios
constitucionais, da Lei Organica do Municipio de Jutai (AM), Estatuto do
Servidor Publico Municipal de Jutai (AM) e demais leis vigentes;

II - orientar e esclarecer a populagéo sobre os seus direitos;

III - representar os Orgdos competentes, nos casos sujeitos ao controle destes,
quando

constatar irregularidade ou ilegalidade, sob pena de responsabilidade solidaria;

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. 24 - 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. 25 — O(A) Ouvidor(a) Geral esta sujeito(a) as mesmas normas sobre direitos
e deveres aplicaveis aos servidores municipais, no que couber.

CAPITULO VII
CANAIS DE ATENDIMENTO E COMUNICACAO

Art. 26 - Além do trabalho constante de divulgacdo, essencial para o
funcionamento da Ouvidoria Geral do Municipio de Jutai (AM), serdao criados
canais de comunicacdo do cidadao diversificados, tais como:
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I - manutengdo de sitio eletronico interativo na internet, que possibilite
apresentagdo e acompanhamento das manifestagdes ou qualquer outro meio para
que se efetue este acompanhamento; e

II - estabelecimento de termos de cooperacdo técnica com 6rgdos que tenham
capilaridade na regido de implantacao da Ouvidoria Geral, para que seja ampliada
a rede de recep¢ao de manifestacdes.

Paragrafo unico. Os canais de comunica¢do do cidaddo deverdo pautar-se em
processos padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragdo de
sua eficacia, eficiéncia e efetividade, permitindo a producdo de indicadores que
reflitam, prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades do
cidadao.

Art. 27 - Sera criada disponibilidade de acesso a internet com contato de
WhatsApp e e-mail institucional na Ouvidoria Geral do Municipio de Jutai (AM).

§ 1° - O contato de WhatsApp e o e-mail institucional de que trata o caput devera
estar disponivel para o atendimento ao cidaddo e por meio dos quais o cidadao
possa fazer contato com a Ouvidoria Geral do Municipio de Jutai (AM).

§ 2° - Os canais de comunicagdo de que trata o caput deverdo estar divulgados
ainda no Portal da Transparéncia do Municipio de Jutai (AM).

§ 3° - Na hipotese de recursos financeiros disponiveis, serd serdo desenvolvidas
outras ferramentas tecnologicas facilitadoras do acesso a Ouvidoria Geral do
Municipio de Jutai (AM).

§ 4° - A Ouvidoria Geral do Municipio de Jutai (AM) devera criar um sistema
informatizado que possibilite a insercdo das manifestacdes, denuncias e
reclamacgdes de maneira a viabilizar o encaminhamento e acompanhamento
virtual das manifestacdes.

§ 5° - Enquanto inexistir o sistema informatizado préprio previsto no paragrafo
anterior deste artigo, as demandas serdo processadas de forma manual/fisica.

Art. 28 - Os canais de atendimento serdo diversificados, fazendo uso da
tecnologia sempre que viavel e necessario, a fim de melhor atender a populacio
local.

CAPITULO VIII
CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 29 - A Ouvidoria Geral divulgard no prazo de 90 (noventa) dias a contar da
publicacdo desta Lei sua Carta de Servicos ao Usudrio que tem como objetivo
informar sobre os servigos prestados pela Ouvidoria, as formas de acesso a esses
servicos, seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 30 - A Carta de Servigos ao Usuario contera informagdes claras e precisas
em relacdo aos servicos da Ouvidoria e atendera as exigéncias minimas previstas
no art. 7° da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

§ 1° - A Carta de Servigos ao Usuario de que trata o caput tem por objetivo
informar o usuario sobre os servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas
de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico.

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

I - servigos oferecidos;

IT - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o
Servigo;
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III - principais etapas para processamento do servigo;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;
V - forma de prestagdo do servigo; €

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacdo do servico.

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

I - prioridades de atendimento;

II - previsao de tempo de espera para atendimento;

III - mecanismos de comunica¢do com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios;

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servico

solicitado e de eventual manifestacao.

§ 4° - A Carta de Servicos ao Usuario serd amplamente divulgada, sobretudo por
meio de publicag@o em sitio eletrdnico da Prefeitura Municipal de Jutai (AM).

CAPITULO IX
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 31 - A Ouvidoria Geral devera elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que
devera consolidar as informagdes referentes ao recebimento, analise e resposta as
manifestacdes recebidas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servigos publicos.

Art. 32 - O relatdrio de gestdo devera indicar, a0 menos:

I - o nimero de manifestagcdes recebidas no ano anterior separadas por espécie
(reclamagoes, dentincias, sugestoes, elogios e solicitagoes);

I1 - os motivos das manifestacgoes;
III - a andlise dos pontos recorrentes; e

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

Art. 33 - O relatorio de gestdo sera:
I - encaminhado ao chefe do poder executivo municipal,
II - disponibilizado integralmente na pagina de internet oficial do Municipio.
CAPITULO X
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 34 - A participacdo dos usuarios dos servi¢os publicos municipais, com
vistas ao

acompanhamento da prestagdo 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, 6rgao consultivo, que sera regulamentado por Decreto.

CAPITULO XI
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS
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Art. 35 - Os 6rgdos e entidades publicas abrangidos por esta Lei deverdo avaliar
os servicos prestados, no minimo, conforme os seguintes aspectos:

I - satisfacdao do usuario com o servigo prestado;
II - qualidade do atendimento prestado ao usuério;

III - cumprimento dos compromissos ¢ prazos definidos para a prestacdo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestagdo do
servico.

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

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

CAPITULO XII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 36 - A Prefeitura de Jutai (AM) disponibilizara espago fisico ¢ a
infraestrutura de apoio necessaria ao exercicio das atribui¢des da Ouvidoria Geral
do Municipio de Jutai (AM)

Art. 37 - E expressamente vedado aos servidores lotados na Ouvidoria Geral do
Municipio de Jutai (AM) divulgar fatos e informacdes de que tenham tomado
conhecimento em razdo do exercicio de suas atribui¢des.

Art. 38 - As despesas decorrentes da execugdo desta Lei correrdo a conta das
dotacdes de recursos proprios da Administragdo Municipal.

Art. 39 - Revoguem-se as disposigdes em contrario, esta Lei entra em vigor na
data de sua publicacao.

GABINETE DA PREFEITA DO MUNICIiPIO DE JUTAI, ESTADO DO
AMAZONAS, AOS 14 DE MARCO DE 2025.

MERCEDES MENDES VARGAS
Prefeita Municipal de Jutai (AM)
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