ESTADO DE SERGIPE i
PREFEITURA MUNICIPAL DE ARAUA

GABINETE DO PREFEITO

LEI N° 826, DE 26 DE JUNHO DE 2025

Altera a Lei Municipal n° 806, de 16 de maio de 2024, que
regula o acesso a informagbes, para adequa-la as
disposi¢des da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
que estabelece normas basicas para participagao, protegao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE ARAUA, ESTADO DE SERGIPE, no uso de suas
atribuicdes legais e na conformidade dos artigos 79 e seguintes da Lei Organica
Municipal, fago saber que a Camara Municipal aprovou e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° A Lei n° 806, de 16 de maio de 2024, passa a vigorar com as seguintes
alteragoes:

"Art. 1°-A. Esta Lei estabelece normas basicas para participagao, protegao e defesa
dos direitos do usudrio dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administracao publica municipal, conforme previsto na Lei Federal n° 13.460, de 26
de junho de 2017." (NR)

"Art. 2°-A. Para os fins 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 servi¢os a populacao, exercida por 6rgao ou entidade da administragéo publica;

lll - administragao publica: érgao ou entidade integrante da administragéo publica de
qualquer dos Poderes do Municipio;

IV - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungéo publica, de natureza civil
ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;
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V - manifestagdes: reclamagdes, denuncias, sugestbes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigos

publicos e a conduta de agentes publicos na prestacgéao e fiscalizagao de tais servigos."
(NR)

"Art. 2°-B. Sao direitos basicos do usuario:
| - participagdao no acompanhamento da prestacao e na avaliagdo dos servicos;

Il - obtencao e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminagao;

lll - acesso e obtengéo de informacgées relativas a sua pessoa constantes de registros
ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da
Constituicado Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

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

V - atuagao integrada e sistémica na expedicéo de atestados, certiddes e documentos
comprobatérios de regularidade;

VI - obtengao de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagao do
servigo, assim como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo érgao ou entidade, sua localizagao exata e a indicagao do
setor responsavel pelo atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de receber manifestacoes;

d) situagdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado;

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo
informacgdes para a compreensao exata da extensao do servigo prestado." (NR)

"Art. 2°-C. Os servigos publicos e o atendimento do usuario serao realizados de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia." (NR)

"Art. 4°-A. Os 6rgaos e entidades publicos municipais divulgarao Carta de Servigos ao
Usuario, que devera conter informagdes claras e precisas sobre: | - os servigos
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oferecidos; Il - os requisitos, documentos, formas e informag¢des necessarias para
acessar o servico; lll - as principais etapas para processamento do servigo; IV - o
prazo maximo para a prestagao do servigo; V - a forma de prestagéo do servigo; VI -
a forma de comunicagao com o solicitante do servico; e VII - os locais e formas para
o usuario apresentar eventual manifestacéo sobre a prestagao do servigo.

§ 1° A Carta de Servigcos ao Usuario sera objeto de atualizagdo periédica e de
permanente divulgagao, inclusive em sitio eletrénico do érgéo ou entidade na internet.

§ 2° Os 6rgaos e entidades publicas municipais deverao avaliar os servigos prestados,
nos seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usuario com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao dos servicos;
IV - quantidade de manifestagdes de usuarios;

V - medidas adotadas pela administragao publica para melhoria e aperfeigoamento da
prestagao do servigo.

§ 3° A avaliagao sera realizada por pesquisa de satisfagao ou por qualquer outro meio
que garanta significAncia estatistica aos resultados, e os resultados da avaliagao
serao divulgados no Portal Transparéncia do Municipio." (NR)

"Art. 5°-A. Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestagbes
perante a administragao publica acerca da prestagao de servigos publicos.

§ 1° As manifestagcdes serdo dirigidas a Ouvidoria do Municipio e conterdo a
identificacéo do requerente.

§ 2° A identificagdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua
manifestagao.

§ 3° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacao de manifestagbes perante a Ouvidoria.

§ 4° A manifestacdo podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hiptese em que devera ser reduzida a termo.
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§ 5° No caso de manifestagcdo por meio eletrénico, prevista no § 4°, respeitada a
legislacéo especifica de sigilo e protegcdo de dados, podera a administragéao publica
municipal requerer meio de certificagao da identidade do usuario.

§ 6° Os drgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a
disposicdo do usuario formularios simplificados e de facil compreensdo para a
apresentacao do requerimento previsto no caput, facultada ao usuario sua utilizacéo.

§ 7° A identificagdo do requerente é informagao pessoal protegida com restricdo de
acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011." (NR)

"Art. 9°-A. A Ouvidoria devera:

| - promover a participagao do usuario na administragao publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
lll - propor aperfeicoamentos na prestagédo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencéao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinagées desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das manifestagbes de usuario
perante 6rgao ou entidade a que se vincula;

VIl - promover a adogdo de mediagao e conciliagdo entre o usuario e o 6rgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.” (NR)

"Art. 9°-B. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, a Ouvidoria devera:

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

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informacdes
referentes ao recebimento, andlise e resposta as manifestacdes recebidas e, com

base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao de servigos publicos."
(NR)
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"Art. 9°-C. O relatério de gestédo de que trata o inciso Il do art. 9°-B devera indicar, ao
menos:

I - o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagoes;

lll - a andlise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela administragao publica nas solugbes apresentadas.
Paragrafo anico. O relatério de gestao sera:

I - encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de ouvidoria;
Il - disponibilizado integralmente na internet." (NR)

"Art. 9°-D. A Ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por
igual periodo.

Paragrafo anico. Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria podera solicitar
informacgdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgéo ou entidade
a que se vincula, e as solicitagbes devem ser respondidas no prazo de vinte dias,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo." (NR)

"Art. 17-A. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagdes
observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva
resolugao.

Paragrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usuarios compreende:
| - recepcao da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacao;

lll - andlise e obtencao de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final,

V - ciéncia ao usuario." (NR)

Art. 2° Fica revogado o art. 11 da Lei n°® 806, de 16 de maio de 2024.

Art. 3° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacao.
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Araua, 26 de junho de 2025
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