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LEI COMPLEMENTAR N°.370/2025.

Altera a Lei Complementar Municipal n° 109, de 15 de margo de
2007, que cria a Ouvidoria Municipal de Delta, para adequa-la as
disposicoes da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e da
outras providéncias.”

A Cémara Municipal de Delta, Estado de Minas Gerais, aprovou, e a Prefeita
Municipal sanciona a seguinte Lei:

Art. 1° A Lei Complementar Municipal n°® 109, de 15 de margo de 2007, passa a
vigorar com as seguintes alteracoes:

Art. 2° - A Ouvidoria Municipal tem por finalidade atuar como canal de interlocucao
entre o cidadao e a administragdo publica municipal, promovendo o recebimento,
analise e encaminhamento de manifestagcdes referentes a prestagcao dos servigos
publicos, nas modalidades de reclamagdes, denuncias, sugestbes, elogios e
solicitagdes, bem como promover a participagdo social na gestdo publica, nos
termos da Lei Federal n° 13.460/2017.

Art.3° - Para os efeitos desta Lei, considera-se:

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

Il - Servigo publico: atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de
bens ou servigcos a populagido, exercida por 6rgdo ou entidade da administragcao
publica;

[ll - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungéo publica, de natureza
civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracgao;

IV — Manifestagdes: reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitagbes que
tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a conduta de
agentes publicos na prestagao e fiscalizagao de tais servigos;

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

VI - Denuncia: comunicagédo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugao
dependa da atuag&o dos 6rgaos apuratorios competentes;

VII - sugestéo: proposi¢ao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pelo Municipio;

VIII - elogio: demonstragao, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido
ou atendimento recebido;

IX - Solicitagao: requerimento de adocao de providéncia por parte da Administracao.
Art.4° - S30 atribuicbes da Ouvidoria:
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| — Atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, nos
termos da Lei Federal n° 13.460, de 2017,

Il - Promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacao
com outras entidades de defesa do usuario;

[l - acompanhar a prestagdo dos servigos publicos, visando a garantir a sua
efetividade e propor medidas para o seu aperfeicoamento;

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

V - Encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, solicitar informacdes
a respeito delas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva concluséao;

VI — Atender o usuario de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia;

VIl - promover a adogcédo de mediagcéo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Art.5° - Compete a Ouvidora-geral do Municipio:

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

Il - Monitorar a atuagao das secretarias e dos seus responsaveis dos prestadores
de servicos publicos por ocasiao das respostas / quanto ao tratamento das
manifestacdes recebidas;

[Il - promover politicas de capacitagao e treinamento relacionadas as atividades dos
responsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do usuario de servigcos publicos;

IV - Sistematizar as informagdes disponibilizadas da ouvidoria, consolidar e divulgar
estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagcdo dos usuarios com os
servigos publicos prestados;

V - Propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevengao e a corregao de
falhas e omissdes na prestacao de servigos publicos.

Art.6° - Com vistas a realizagdo dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

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

[I-Acompanhar e cobrar respostas dos setores responsaveis;

[lI-Manter sigilo das informagdes quando solicitado ou necessario;

IV — As respostas as manifestacbes devem ser feita no prazo de 30 (trinta) dias
prorrogaveis de forma justificada, uma unica vez por periodo;

V-Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informacgdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacao de servigos publicos.
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Art. 7° A Ouvidoria devera manter controle sistematizado das manifestacdes, com
base em sistema informatizado que assegure rastreabilidade, transparéncia e
protecdo de dados pessoais, nos termos da Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD).

Art.8° - Sdo direitos basicos do usuario:

| - Participacdo no acompanhamento da prestacao e na avaliagdo dos servigos;

Il - Obtencao e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminacéo;

[l -acesso e obtencdo de informacgbes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do Art. 5°
da Constituicdo Federal e na Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - Protecéo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

V - Atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e
documentos comprobatorios de regularidade; e

VI — Avaliagao do servigo publico através de pesquisa periddica anual de satisfagao
e monitoramento e avaliacdo da qualidade dos servigos prestados por diversos
setores da Prefeitura Municipal, que devera ser realizada através de enquete
publica na pagina da prefeitura e no formato fisico, com ampla divulgagéo e acesso
a toda populacgao;

VII — o resultado da pesquisa periodica obrigatoriamente sera levado ao conselho
para propor solu¢des de implantagdes de servicos ou corregcdes de atividades.

VIl - Obtencdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacao
do servico, assim como sua disponibilizagcdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento da Ouvidoria Municipal;

b) servigos prestados pelo érgéo, sua localizagdo exata e a indicagdo do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

C) acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de receber manifestagoes; e
d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado;

Art. 9° As manifestagdes poderdo ser realizadas, conforme indicagdo abaixo
arrolados e o cidadao tera direito ao anonimato, caso seja do seu interesse.

| — Presencialmente, na sede da Ouvidoria Municipal;

Il — Por telefone, em linha direta com a equipe da Ouvidoria;

[Il — Por meio eletrénico, através do site oficial da Prefeitura ou e-mail institucional;
IV — Por correspondéncia fisica.

V - A manifestacéo feita verbalmente sera, imediatamente, reduzida a termo.
Paragrafo unico. Os meios de acesso a Ouvidoria deverao ser amplamente
divulgados no site da Prefeitura e em locais publicos de facil visualizagao.
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Art.10 - Sao deveres do usuario:

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

Il - Prestar as informacdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestacao do servico; e

IV - Preservar as condi¢gdes dos bens publicos por meio dos quais Ihe sdo prestados
os servicos de que trata esta Lei.

Art.11 - A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagcdes em
linguagem clara e objetiva, que possibilite entendimento ao cidadao.

Art.12- Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestacdes
formuladas nos termos desta Lei sob pena de responsabilidade do agente publico.
§1° - As manifestacbes serao identificadas, entretanto ndo cabe a Ouvidoria fazer
exigéncias quanto a identificacdo que inviabilizem sua apresentagao.

§2° - Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacao da manifestacao.

§3° - A identificagdo do requerente é informagéo pessoal protegida com restricdo de
acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art.13 - Recebida a manifestacdo a Ouvidoria devera classifica-la como
reclamacgao, denuncia, sugestéo, elogio e solicitagdo, de acordo com as defini¢cdes
constantes nesta Lei.

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

§2° - As manifestagbes serdo encaminhadas as autoridades responsaveis para as
devidas providéncias, se for o caso.

Art.14 - O procedimento de analise das manifestacdes observara os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucio.

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

| - Recepgao da manifestagao no canal de atendimento adequado;

Il - Emissdo de comprovante de recebimento da manifestacdo com o respectivo
numero de protocolo;

[Il - analise e obtencéo de informagdes, quando necessario;

IV - Decisdo administrativa final,

V - Ciéncia ao usuario.

Art.15 - A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacdes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento,
prorrogavel de forma justificada, uma unica vez, por igual periodo.
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§1° - Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso
necessario, no prazo maximo de dez dias, encaminha-la as areas responsaveis para
providéncias.

§2° - Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes
para a analise da manifestagdo, em até dez dias a contar do seu recebimento a
Ouvidoria devera solicitar a complementacdo de informacdes que devera ser
atendida em até vinte dias, sob pena de arquivamento da manifestacéao.

§3° - O pedido de complementagdo de informagdes interrompe uma unica vez o
prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da
resposta do usuario, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§4° - A Ouvidoria podera solicitar informacgdes e esclarecimentos diretamente aos
agentes publicos ou as secretarias a que se vincula, e/ou fornecedores e as
solicitagdes devem ser respondidas no prazo de dez dias, prorrogavel de forma
justificada uma unica vez, por igual periodo.

Art.16 - Quando a manifestagado for denuncia, desde que contenha elementos
minimos de autoria e materialidade, devera ser encaminhada para Controladoria
Municipal e caso esse entender de direito envio a Promotoria do Patrimonio Publico
para as devidas providéncias.

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

§2° -O odrgdo competente encaminhara a ouvidoria o resultado final do
procedimento de apuragdao da denuncia que devera dar conhecimento ao usuario
acerca dos desdobramentos da sua manifestagao.

Art.17 - A Ouvidoria devera elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que ira
consolidar as informacdes referentes ao recebimento, analise e resposta as
manifestagdes recebidas e, com base nelas, apontara as falhas e sugerira melhorias
na prestacao dos servigos publicos.

Art.18 - O relatério de gestédo devera indicar, ao menos:

| — O numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il — Os motivos das manifestagoes;

Il — a analise dos pontos recorrentes;

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

Art.19 - O relatério de gestao sera:

| — Encaminhado a Prefeita Municipal;

II — Disponibilizado integralmente na pagina oficial do Municipio na internet em
campo proéprio.
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Art.20 - Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei avaliardo, com periodicidade
minima anual, os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| — Satisfacdo do usuario com o servigo prestado;

Il — Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[l — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao dos
Servicos;

IV — Quantidade de manifesta¢des de usuarios;

V — Medidas adotadas pela administragao publica para melhoria e aperfeicoamento
da prestacao do servigo.

Art.21 - A avaliagao sera feita por meio de pesquisa de satisfacdo e os resultados
estatisticos serdo disponibilizados no sitio eletrénico da prefeitura na internet,
incluindo o ranking das Secretarias, com maior incidéncia de reclamacado dos
usuarios/municipes.

Art.22 — Fica criado o Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos —
CMUSP - como 6érgao deliberativo e consultivo, vinculado a Controladoria Municipal
do Municipio, com a finalidade de aprimorar a participacdo dos usuarios no
acompanhamento da prestacgao e na avaliagdo dos servigos publicos.

Art.23 - Sao atribuicbes do Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos:
| - Acompanhar a prestacao dos servicos;

Il - Participar na avaliacdo dos servicgos;

[l - propor melhorias na prestagao dos servigos;

IV - Contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;
V - Acompanhar e avaliar a atua¢ao do ouvidor;

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

Art.24 - O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigcos Publicos, observados os
critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera composto
por 5 (cinco) membros, sendo:

| — 3 (trés) representantes dos usuarios de servigos publicos municipais;

Il - 2 (dois) representantes dos 6rgaos da Administracdo Publica Municipal, sendo:
a) 1 (um) membro da Secretaria Municipal de Administragao;

b) 1 (um) membro do Gabinete da Prefeita.

§1° - Os representantes dos 6rgaos da Administracado Municipal serdo indicados
pela Prefeita.

§2° - A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos publicos sera feita em
processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado no site da
prefeitura, atrio da prefeitura e atrio da Camara Municipal, com antecedéncia
minima de 1 (um) més e ampla divulgagao.
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Art.25 - O mandato de conselheiro sera de 2 (dois) anos, permitida uma recondugéo
por1 (um) mandato consecutivo.

Art.26 - O desempenho da funcdo de membro do Conselho Municipal de Usuarios
de Servigos Publicos sera gratuito e considerado de relevancia para o Municipio.

Art.27 - O Conselho Municipal de Usuarios de Servicos Publicos elaborara seu
regimento interno, que devera ser submetido a Prefeita Municipal para aprovacgao.

Art.28 - As autoridades ou servidores da Administracdo Municipal prestarao
colaboracdo e informacdées a Ouvidoria Municipal nos assuntos que |lhe forem

pertinentes, submetidos & apreciacdo do referido Org3o.

Art.29 - Esta Lei sera regulamentada por decreto executivo no que couber, no prazo
de 60 (sessenta) dias.

Art.30 - Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo, revogando as
disposicdes em contrario.

Delta/MG, 28 de novembro de 2025.

LERIANE DE SOUZA
PREFEITA



