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ESTADO DE PERNAMBUCO
MUNICIPIO DE GARANHUNS

GABINETE DO PREFEITO
LEI N° 5.356/2025

Autoria: Chefe do Poder Executivo Municipal

EMENTA: Dispde sobre a criagdo da Ouvidoria
da Autarquia de Ensino Superior de Garanhuns
— AESGA, e da outras providéncias.

O PREFEITO MUNICIPAL DE GARANHUNS, Estado de
Pernambuco, no uso das atribui¢des legais, faco saber que a
Céamara dos Vereadores aprovou e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1°. Fica criada a Ouvidoria da Autarquia de Ensino
Superior de Garanhuns, vinculada a Presidéncia da AESGA,
como 6rgdo responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das
manifestagdes relativas as politicas e aos servigos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, por esta Autarquia de
Ensino Superior, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestdo do ensino superior.

Art. 2°. Para os efeitos desta Lei, considera-se:

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

IT - servigo publico: atividade administrativa de prestagéo
direta ou indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por
orgdo ou entidade da administrag@o publica;

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

IV - manifesta¢des: reclamagdes, dentncias, sugestdes, elogios
e solicitagdes que tenham como objeto politicas ou servigos
publicos prestados e a conduta de agentes publicos na
prestagdo e fiscalizacdo de tais servigos;

V - reclamagdo: demonstracdo de insatisfagao relativa a servigo
publico;

VI - denuncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja
solucdo dependa da atuacdo de orgdo de controle interno ou
externo;

VII - elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo
sobre o servico oferecido ou atendimento recebido;

VIII - solicitagdo: requerimento de adog¢do de providéncia por
parte da Autarquia;

IX - pedido de simplificacdo: Proposi¢ao de melhoria voltada a
racionalizagdo de exigéncias e de procedimento na prestacdo de
servicos pela Autarquia de Ensino Superior de Garanhuns,
eliminando formalidades desnecessarias para as finalidades
almejadas;

X - sugestdo: proposi¢do de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela AESGA;

XI - elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre
o servigo oferecido ou atendimento recebido;

XII - solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por
parte da AESGA;
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XIII - pedido de simplificagdo: Proposi¢do de melhoria voltada
a racionalizagdo de exigéncias e de procedimento na prestagdo
de servigos pela AESGA, eliminando formalidades
desnecessarias para as finalidades almejadas.

Art. 3°. Sdo atribui¢des da Ouvidoria da AESGA:

I - promover a participagdo do usuario na AESGA, em
cooperagao com outras entidades de defesa do usuario;

IT - acompanhar a prestagcdo dos servicos publicos, visando a
garantir a sua efetividade e propor medidas para o seu
aperfeigoamento;

IIT - receber, analisar e responder as manifestacdes a ela
encaminhadas;

IV - encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes,
solicitar informagdes a respeito das mesmas, acompanhando o
tratamento € a sua efetiva conclusio;

V - atender o usuario de forma adequada, observados os
principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

VI - promover a ado¢do de mediacdo e conciliagdo entre o
usuario e a AESGA, sem prejuizo de outros oOrgdos
competentes.

Art. 4°. Com vistas a realizacdo dos seus objetivos, a
Ouvidoria devera:

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

IT - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera
consolidar as informag¢des mencionadas no inciso I, e, com
base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao de
servigos publicos.

Art. 5°. A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as
manifestagdes em linguagem clara e objetiva.

Art. 6°. Nio sera recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade
do agente publico.

§ 1° As manifesta¢des serdo identificadas, entretanto, ndo cabe
a Ouvidoria fazer exigéncias quanto a identificacdo que
inviabilizem sua apresentagao.

§ 2° S0 vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos
determinantes da apresentacdo da manifestacao.

§ 3° No caso de manifestacdo feita por meio eletronico,
respeitada a legislag@o especifica de sigilo e prote¢do de dados,
podera ser requerido meio de certificagdo da identidade do
requerente.

§ 4° As manifestacGes apresentadas em outros orgdos desta
Autarquia deverdo ser protocolizadas e encaminhadas
imediatamente & Ouvidoria Geral, sob pena de
responsabilidade do agente faltoso.

Art. 7°. As manifestagdes poderdo ser apresentadas por meio
dos seguintes canais de comunicagao:

I - por meio de formulério eletronico, que estara disponivel no
site oficial da AESGA;

II - por correspondéncia convencional,

III - no setor de protocolo;

IV - por enderego eletrdnico;

V - por telefone.
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Paragrafo unico. A manifestacdo feita verbalmente sera,
imediatamente, reduzida a termo.

Art. 8°. Recebida a manifestagdio, a Ouvidoria devera
classifica-la como reclamagdo, denuncia, sugestdo, elogio e
solicitagdo, de acordo com as definigdes constantes nesta Lei.

§ 1° A classificacdo atribuida pelo usuario quando do
encaminhamento da manifestagdo podera ser alterada pela
Ouvidoria se verificado que ndo esta adequada.

§ 2° As manifestagdes serdo encaminhadas ao chefe do Setor
responsavel para as devidas providéncias, se for o caso.

Art. 9°. O procedimento de analise das manifestagdes
observara os principios da eficiéncia ¢ da celeridade, visando a
sua efetiva resolucao.

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

I - recep¢do da manifestagdo no canal de atendimento
adequado;

II - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo
com o respectivo numero de protocolo;

III - analise e obtencdo de informagdes, quando necessario;
IV - decisdo administrativa final;
V - ciéncia ao usuario.

Art. 10. A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifestagdes recebidas no prazo de até 30
(trinta) dias contados do recebimento, prorrogavel de forma
justificada, uma tnica vez, por igual periodo.

§ 1° Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria devera realizar
analise prévia e, caso necessario, no prazo maximo de 05
(cinco) dias, encaminha-la as 4reas responsaveis para
providéncias.

§ 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario
forem insuficientes para a andlise da manifestagdo, em até 10
(dez) dias a contar do seu recebimento a Ouvidoria devera
solicitar a complementagdo de informagdes que devera ser
atendida em até 20 (vinte) dias, sob pena de arquivamento da
manifestagio.

§ 3° O pedido de complementacdo 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 informagdes e
esclarecimentos diretamente aos agentes publicos do Setor a
que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no
prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel de forma justificada uma
unica vez, por igual periodo.

Art. 11. Quando a manifestacdo for denuncia, desde que
contenha elementos minimos de autoria e materialidade, devera
ser encaminhada para o orgdo de controle interno e
posteriormente ao controle externo para as devidas
providéncias.

§ 1° Esgotado o prazo de que trata essa Lei sem a conclusdo do
procedimento de apuragdo da dentincia pelo 6rgédo de controle
interno, considera-se como conclusiva a comunicacdo com o
encaminhamento aos 6rgdos de controle competentes.
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§ 2° O orgdo de controle interno encaminhara a Ouvidoria o
resultado final do procedimento de apuragdo da dentincia que
devera dar conhecimento ao usudrio acerca dos
desdobramentos da sua manifestagao.

Art. 12. A Ouvidoria, devera elaborar, anualmente, no més de
dezembro, relatéorio de gestdo, que ird consolidar as
informag¢des referentes ao recebimento, analise e resposta as
manifesta¢des recebidas e, com base nelas, apontara as falhas e
sugerira melhorias na prestag@o dos servigos publicos.

Art. 13. O relatorio de gestdo devera indicar, a0 menos:
I - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
II - os motivos das manifestacgoes;

III - a analise dos pontos recorrentes;

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

Art. 14. O relatério de gestdo serd encaminhado a Presidéncia
da AESGA e também disponibilizado integralmente na pagina
oficial da autarquia na internet.

Art. 15. Fica criado o cargo de Ouvidor Geral da AESGA que
sera de provimento em comissdo, de livre nomeacdo e
exoneracdo, o qual respondera pela titularidade e diregdo da
Ouvidoria Geral da AESGA, com remuneragdo basica mensal
de R$ 2.500,00 (dois mil e quinhentos reais).

I - o ocupante do cargo de Ouvidor Geral da AESGA devera
obrigatoriamente possuir nivel de escolaridade superior e nao
possuir antecedentes criminais que desabonem a sua reputacao;

IT - o Cargo de Ouvidor Geral podera ser exercido por servidor
efetivo da Autarquia do Ensino Superior de Garanhuns-
AESGA;

III - o servidor efetivo nomeado para o cargo de Ouvidor Geral
da AESGA que tenha remuneragdo no seu cargo de origem,
superior ao valor do cargo mencionado nesse artigo, podera
optar pela remuneragdo do cargo de origem acrescida de 10%
(dez por cento).

Art. 16. A Ouvidoria contara com a seguinte estrutura minima:

I - espago fisico para atendimento presencial que permita
discrigdo e a manutencdo do sigilo do conteudo das
manifestagdes apresentadas;

II - sistema informatizado com formulario proprio para permitir
que o usuario possa registrar manifestagdes, relatos e petigdes a
que se refere o inciso I do art. 2° desta norma, que disponha, no
minimo, dos seguintes requisitos:

a) acesso via internet;
b) geracdo automatica de protocolo;
¢) meios para acompanhamento do andamento da demanda;

IIT - controles e registros de acesso;

IV - meios informatizados que permitam a pseudonimizagdo
das demandas recebidas;

V - numero de telefone e caixa de e-mail institucionais e
permanentes com destinagdo Unica ao servigo da Ouvidoria.

§ 1° Os dados necessarios para assegurar o acesso dos usuarios
aos meios de comunicacdo com a Ouvidoria serdo publicados
no site oficial da AESGA, em local de facil acesso.
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§ 2° Permite-se a Ouvidoria a utilizacdo de base de dados e
sistema informatizado cedidos por o6rgéos publicos, por meio
de acordo de cooperacdo, ou pela filiacdo a rede de ouvidorias
que fornecam esse servi¢o, desde que obedecidos critérios
técnicos que garantam a seguranca e o sigilo dos dados.

Art. 17. A Ouvidoria divulgara no prazo de 60 (sessenta) dias a
contar da entrada em vigor desta Lei a sua Carta de Servigos ao
Usuario, que tem como objetivo informar sobre os servigos
prestados pela Ouvidoria, as formas de acesso a esses servigos
e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao
publico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usudrio contera informagdes claras
e precisas em relacdo aos servicos da Ouvidoria.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizacdo
periddica e de permanente divulgagdo mediante publicagdo no
sitio eletronico da AESGA na internet.

Art.18. As autoridades ou servidores da AESGA prestardo
colaboragdo e informagdes a Ouvidoria-Geral nos assuntos que
lhe forem pertinentes, submetidos a apreciagdo de referido
Orgao.

Art. 19. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao,
revogando-se disposi¢des em contrario.

Palacio Celso Galvao, em 16 de junho de 2025.

SIVALDO RODRIGUES ALBINO
Prefeito
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