PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTA LUZIA
LEI N° 4.096, DE 01 DE JULHO DE 2019.

Cria a Ouvidoria Geral do Municipio, no &mbito do Poder
Executivo, dispde sobre a atuagfio dos responséveis por agdes de
Ouvidoria e a participagfo, proteciio e defesa dos direitos do

usudrio de servigos publicos, e da outras providéncias

O povo do Municipio de Santa Luzia, por seus representantes votou, aprovou € €u
sanciono a seguinte Lei:
CAPITULOI
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei dispde sobre a Ouvidoria, no dmbito do Poder Executivo Municipal,
estabelece normas bésicas para participagio, protegio e defesa dos direitos do usuario dos
servicos 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 na estrutura administrativa da
Prefeitura de Santa Luzia, como 6rgio autdnomo de controle da administragdo publica,
vinculado ao Poder Executivo Municipal, para defesa dos direitos e interesses dos cidaddos,
quanto 4 atuagfo do Poder Executivo Municipal.

Paragrafo tinico. A Ouvidoria Geral do Municipio é um o6rgéo de interlocugéo entre
o Poder Executivo Municipal e a sociedade, constituindo-se um canal aberto para o
recebimento de solicitagdes, pedidos de informagdes, reclamagdes, sugestdes e quaisquer

outros encaminhamentos da sociedade, desde que relacionados a Prefeitura de Santa Luzia.

Art. 3° A Ouvidoria Geral do Municipio serd assim identificadg.
I - nome da unidade: Ouvidoria Geral do Municipio; e

IT - sigla: OGMU. DELE
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Pardgrafo unico. A Ouvidoria Geral do Municipio € um érgdo de assessoramento

superior junto & Controladoria Geral do Municipio.

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

I - cidad@o: usudrio, efetivo ou potencial, de servigo publico municipal;

IT - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneracdo,
exerca cargo, emprego ou fungéo publica;

III - servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada &
satisfagfio das necessidades da coletividade em geral e singularmente pelos cidadéos;

IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitagbes dos cidaddos, inclusive as manifestagdes de opinido, percepgéo e
apreciacdo relacionadas a prestagfo do servigo publico;

V - canais de atendimento: sitios eletronicos, midias sociais, centrais telefonicas,
carta ou qualquer outro meio que permita ao cidaddo fazer solicitagdes e obter informagdes e
servicos publicos; e

VI - solicitagdes: pedidos, reclamagdes, denuncias, sugestdes e demais
pronunciamentos dos cidaddos que tenham como objeto a prestagdio ou a fiscalizagdo dos

servigos publicos e da conduta dos agentes a eles relacionados.

CAPITULO II
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usudrio tem direito a adequada prestagfo 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-fé do usuério; p

III - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgénfgia e aqueles em
que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades,“-l_egai"g. as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e s pessoas acompaxﬂjadaé“—-por criangas de

colo; \ '
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IV - zelar pela adequagéo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigacdes,

restrigdes e sancdes ndo previstas na legislagfo;

V - tratar com igualdade os usudrios, vedada qualquer tipo de discriminagéo;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usudrio;

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

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

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

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

XII - observar os cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos;

XIII - aplicar solugdes tecnologicas a fim de simplificar processos € procedimentos
de atendimento ao usudrio, de modo a proporcionar melhores condigdes para o
compartilhamento das informacdes;

XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos;

XV - nfo exigir nova prova sobre fato j4 comprovado em documentagdo vélida
apresentada pelo usuério;

XVI - permitir ao usudrio o acompanhamento da prestacdo e a avaliagdo dos servigos
publicos;

XVII - facultar ao usudrio obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre
os meios oferecidos;

XVIII - 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 Constitui¢do Federal, na Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 20}1 e na Lei
Municipal n° 3.849, de 18 de outubro de 2019; " |

XIX - proteger informacdes pessoais, nos termos da Lei Fedreral n° 12.527,2(‘16 2011;

XX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatérios de regulariﬁades em

geral, PREFEITO XAV\\ER
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XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as solicitacGes;

XXII - conhecer as competéncias locais e os servigos prestados pela Prefeitura;
XXIII - ter boa redag#o, capacidade de comunicagéo e sintese; e
XXIV - ter sensibilidade social.

Art. 6° A identificacdo completa do usudrio ndo é obrigatéria, mas é desejavel na
medida em que contribui com a instrugo das manifestagaes.

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

§ 2° A identificagio do usudrio seguird a seguinte denominag&o:

I - identificada: quando o cidadfio informa um meio de contato e autoriza sua
identificag#o;

I - sigilosa: quando o cidadfo informa um meio de contato e solicita que seja
guardado sigilo sobre a sua identificacio; e

IIT - andnima: quando o cidaddo nfo informa um meio de contato.

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

enderego, nimero de telefone e/ou celular e e-mail.

Art. 7° S#o deveres do usudrio:

I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-f¢;

II - fornecer as informag@es pertinentes ao servi¢o prestado, quando solicitadas, ou
de oficio, quando imprescindivel;

III - colaborar para a adequada prestaggo do servigo; e

IV - preservar as condi¢des dos bens piiblicos, por meio dos quais lhe sdo prestados

0s servigos de que trata esta Lei.

CAPITULO III
COMPETENCIAS DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
Art. 8° Compete & Ouvidoria Geral do Municipio: 1
[ - receber, analisar e encaminhar aos orgéos cornpetentes as mamfestagoes da

sociedade que lhe forem dirigidas, em especial aquelas sobre:
PREFEITO
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a) violagdo ou qualquer forma de discriminagfo atentatéria 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
Santa Luzia;

IT - dar prosseguimento as manifesta¢tes recebidas;

III - informar ao cidadfio ou & entidade sobre qual érgio a que devera dirigir-se,
quando manifestagdes nio 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 usudrio aos servicos de sua competéncia,
simplificando seus procedimentos e orientando os cidadfios sobre os meios de formalizagdo
das mensagens a serem encaminhadas 4 Ouvidoria Geral;

VI - acompanhar as manifestagdes encaminhadas pela sociedade civil 4 Prefeitura de
Santa Luzia;

VII - conhecer as opinides e necessidades da sociedade para sugerir & Prefeitura de
Santa Luzia as mudangas por ela almejadas; e

VIII - auxiliar na divulgagfio dos trabalhos da Prefeitura de Santa Luzia, dando
conhecimento aos cidaddos dos canais de comunicagfio e dos mecanismos de participagdo
disponiveis.

§ 1° O acesso do usudrio a informagdes serd regido pelos termos da Lei Federal n°
12.527, de 2011 e da Lei Municipal n°3.849, de 2019 devendo ser observado o prazo maximo
de 20 (vinte) dias para responder os pedidos de acesso informagéo, devendo este prazo ser
prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, da qual serd cientificado o
requerente.

§ 2° Nao serfio objeto de apreciagfio, por parte da Administracio Municipal, as
questdes pendentes de decisdo judicial.

§ 3° Os servidores que trabalham junto ao 6rgéo devem garantir o sigilo?é anonimato
dos processos, devendo a Ouvidoria Geral do Municipio ser um cadal isento de\’é‘meagas de
vazamento de informacges. L \

\
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Art. 9° O cidaddo podera tratar junto a Ouvidoria Geral do Municipio, os assuntos

abaixo elencados, sendo esta lista exemplificativa:
I - qualidade de atendimento dos agentes publicos municipais;
IT - impostos e taxas municipais;
IIT - morosidade na concluséo de processos e procedimentos administrativos;
IV - fiscalizagdo e gestdo urbanistica;
V - transito e transportes publicos locais;
VI - poda de arvore e limpeza de terreno particular;
VII - falta de médicos e medicamentos;
VIII - perturbagéio do sossego;
IX - buracos em vias publicas;
X - direitos, deveres e obrigagdes do servidor publico e do agente politico;
XI - tratamento e coleta de lixo; e

XII - sugestdes de projetos de leis.

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

Art. 10. O responsével por a¢des de Ouvidoria devera receber, analisar e responder
as manifestagdes dos usudrios, utilizando-se de linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

Paragrafo tnico. O responsével por a¢des de Ouvidoria que receber manifestagdes
de competéncia de outra instituigdo devera encaminha-las diretamente, comunicando ao

interessado.

Art. 11. Fica permitida a recep¢fio eletrdnica de manifestagdes, com ampla

divulgagdo e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Art. 12. No menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta),dias, contado da data
do recebimento da manifestagfo, prorrogével excepcionalmente por igual p‘e‘riodo,"-‘mediante
justificativa expressa, o responsavel por acdes de Ouvidoria devera elaborar e apresentar

resposta conclusiva as manifestacdes do usudrio. PREFEITO |
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Pardgrafo Umico. A resposta sobre o encaminhamento e acompanhamento do

procedimento deverd ser fornecida no prazo de até 20 (vinte) dias, contado da data do
recebimento da manifestagéio, prorrogavel por até 10 (dez) dias, mediante justificativa

expressa.

Art. 13. As unidades competentes para a prestacdo do servico publico de que tratar a
manifestagéo deverfio responder aos responsaveis por agdes 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 agdes de Ouvidoria devera assegurar ao usudrio a
protecdo de sua identidade e demais atributos de identificagfo, nos termos do art. 31 da Lei
Federal n° 12.527, de 2011 e do inciso III art. 6° da Lei Municipal n° 3.849, de 2019.

Paragrafo Unico. A preservagdo da identidade do usuério inclui a protegio do seu

nome, endereco e demais dados, os quais serfio documentados separadamente.

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

I - quando néo for da competéncia da Administragdo Piblica Municipal;

IT - quando n#o apresentar elementos minimos indispensaveis & sua apuragio; e

III - quando o denunciante:

a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;

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

c) agir de modo temerério; e

.
d) deixar de prestar as informag¢&es complementares no prazo de 10 (dez) diaS.

CAPITULO V
DO CARGO DE OUVIDOR

Art. 16. A Ouvidoria serd exercida pelo Ouvidor, que devera ter idoneidade moral e

reputago ilibada, sendo nomeado pelo Chefe do Poder Executivo Municipal, em cargo de

livre nomeago e exoneragio.
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Paragrafo unico. Em caso de férias ou afastamento de até 60 (sessenta) dias, o Chefe

do Poder Executivo Municipal designar4 um substituto.

Art. 17. O perfil do Ouvidor dever4 contemplar:
I - conduta ética;

IT - perfil auténomo, proativo e transparente;

III - imparcialidade;

IV - competéncia técnica e gerencial; e

V - sigilo e resguardo que a posi¢fo exige.

Art. 18. Ao Ouvidor compete:

I - receber e apurar as reclamages e dentncias, quanto 4 atuacdo do Poder Publico
Municipal, ou agir de oficio, recomendando & autoridade administrativa as providéncias
cabiveis, nos casos de morosidade, ilegalidade, ma administracfo, abuso de poder, omissio,
negligéncia, erro ou violagéo dos principios constitucionais, da Lei Organica do Municipio de
Santa Luzia e de demais leis;

IT - orientar e esclarecer a populagdo sobre os seus direitos;

III - representar os 6rgéos competentes, nos casos sujeitos ao controle destes, quando
constatar irregularidade ou ilegalidade, sob pena de responsabilidade solid4ria; e

IV - difundir amplamente os direitos individuais ¢ de cidadania, bem como as

finalidades da Ouvidoria e os meios de se recorrer a este 6rgdo.

Art. 19. As informagdes solicitadas pelo Ouvidor devem ser prestadas em 20 (vinte)
dias, prorrogdveis por um periodo de 10 (dez) dias, mediante justificativa, sob pena de

responsabilidade.

Art. 20. As reclamagdes e representa¢des formuladas ao Ouvidor ndo dependem de

interesse direto € pessoal, podendo ser apresentadas a qualquer época. ) A

Art. 21, As reclamagGes e denuncias recebidas pelo Ouvidor serfio registradas no :?.‘

sistema da Prefeitura de Santa Luzia, que devera ser, pro gressivamente, informatiz \TO VER
Dﬂiﬁmo cHR\ST\ANO Ll
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Art. 22. O Ouvidor estd sujeito 4s mesmas normas sobre direitos e deveres

aplicaveis aos servidores municipais, no que couber.

CAPITULO VI
DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA

Art. 23. Para o fiel cumprimento de sua organizaciio, a Ouvidoria Geral do
Municipio compreende:

I - Gabinete do Quvidor; e

II - Coordenadoria Setorial Administrativa e de Expediente.

§ 1° A estrutura administrativa da Ouvidoria Geral do Municipio tem sua
organizagéo definida no Anexo I desta Lei.

§ 2° Os servigos auxiliares do Ouvidor serfio efetuados por servidores municipais,
mediante remanejamento interno e/ou por cargos de livre nomeacio e exoneragdo, nos termos
da Lei Complementar n® 4.030, de 27 de novembro de 2018, quando necessarios em razio da

complexidade e extensdo dos fatos sob averiguagio.

CAPITULO VII
CANAIS DE ATENDIMENTO E COMUNICACAO

Art. 24. Além do trabalho constante de divulgagdo, essencial para o funcionamento
da Ouvidoria Geral do Municipio, serdo criados canais de comunicagdo do cidaddo
diversificados, tais como:

I - manutengéo de sitio eletrénico interativo na internet, que possibilite apresentacdo
¢ acompanhamento das manifestagdes ou qualquer outro meio para que se efetue este
acompanhamento; e

II - estabelecimento de termos de cooperacio técnica com Orgdos que tenham
capilaridade na regido de implantagio da Ouvidoria Geral, para que seja ampliada a rede de
recepgdo de manifestagdes. ( |

Pardgrafo tnico. Os canais de comunicagdo do cidadio deverdo péutar-se em

processos padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragdo'de sua eficicia,
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eficiéncia e efetividade, permitindo a produgdo de indicadores que reflitam, prioritariamente,

o comportamento da demanda e as necessidades do cidaddo.

Art. 25. Os orglos e entidades prestadores de servigos publicos promoverdo a
adequacdo de suas estruturas fisicas e tecnolégicas, capacitando as suas equipes para que o
atendimento iniciado por um canal possa ser consultado, acompanhado, complementado ¢

concluido por outros.

Art. 26. Serd criada disponibilidade de linha telefonica e acesso & internet na
Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 1° A linha telefonica de que trata o capur devera estar disponivel para o
atendimento ao cidado.

§ 2° Deverd ser criado um e-mail institucional por meio do qual o cidadfio possa
fazer contato com a Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 3° Na hipétese de recursos financeiros disponiveis, serfio desenvolvidas
ferramentas tecnolégicas facilitadoras do acesso a Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 4° A Ouvidoria Geral do Municipio devera criar um sistema informatizado que
possibilite a inser¢do das manifestagdes de maneira a viabilizar o encaminhamento e

acompanhamento virtual das manifestagdes.

Art. 27. Os canais de atendimento serfio diversificados, fazendo uso da tecnologia

sempre que viavel e necessdrio, a fim de melhor atender a populagéo local.

CAPITULO VIII
CARTA DE SERVICO AO USUARIO

Art. 28. A Prefeitura de Santa Luzia divulgara a Carta de Servigos ao Usudrio, nos
termos da Lei Federal n° 13.460, de 2017. ’

a

§ 1° A Carta de Servigos ao Usudrio de que trata o caput tem por objetivo informar o
usudrio sobre os servigos prestados pelo érgdo ou entidade, as formas de acesso a esses

Servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.
PREFEITO |
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§ 2° A Carta de Servicos ao Usudrio deverd trazer informagdes claras e precisas em

relagfo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas
a:

I - servigos oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informag¢des necessarias para acessar o Servigo;

III - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo méximo para a prestacdo do servigo;

V - forma de prestagéo do servigo; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a
prestacéo do servigo.

§ 3° Além das informagdes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usudrio deverd
detalhar os compromissos ¢ padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

I - prioridades de atendimento;

I - previsd@o de tempo de espera para atendimento;

III - mecanismos de comunica¢&o com 0s Usudrios;

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

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servigo
solicitado e de eventual manifestacgio.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usudrio serd objeto de atualizagio periddica e de
permanente divulgagdo, mediante publicagdo em sitio eletrdnico da Prefeitura de Santa Luzia

na internet.

CAPITULO IX
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 29. A Ouvidoria Geral do Municipio devera elaborar, anualmente, relatorio de

gestdo, que aponte falhas e proponha melhorias nas prestagSes de servigos publicgs, relativo

as manifesta¢des encaminhadas por usudrios. N A \ \

Art. 30. O relatério de gestdo de que trata o art. 29 dever4 indicar, pelo menos%;

I - o nimero de manifesta¢Ges recebidas no ano anterior; \ PREFE‘TOO VIER
DELEGADO CHRISTIAN
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IT - os motivos das manifestagdes;

I1I - 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 & autoridade méxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
Ouvidoria; e

II - disponibilizado integralmente na internet.

CAPITULO X
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 32. A participagdo dos usudrios dos servigos piblicos municipais, com vistas ao
acompanhamento da prestagdo e a avaliagio dos servigos prestados, serd feita por meio do
Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos, previsto na Lei Federal n° 13.460, de 2017,

orgéo consultivo, que sera regulamentado por Decreto.

CAPITULO XI
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 33. Os 6rgéos e entidades publicas abrangidos por esta Lei deverfio avaliar os
servigos prestados, no minimo, conforme os seguintes aspectos:

I - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;

IT - qualidade do atendimento prestado ao usuério;

III - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestages de usudrios; e

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeigoamento da prestagéio do Servigo.

§ 1° A avaliag@o serd realizada por pesquisa de satisfagio feita, no rmmnm, a cada
ano ou por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a ﬁnahdade almejada. _\.
§ 2° O resultado da avaliagio deverd ser integralmente pubhcado na respectlva

pagina oficial da internet, bem como no Portal da Transparéncia Municipal. PREFE o |
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CAPITULO XII

DISPOSICOES FINAIS

Art. 34. A Prefeitura de Santa Luzia disponibilizard espago fisico e a infraestrutura

de apoio necesséria ao exercicio das atribui¢des da Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 35. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagfo.
H\

N\
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ANEXO I

Descrig¢do da Organizagiio da Ouvidoria Geral do Municipio

1. Chefia de Gabinete da Ouvidoria Geral do Municipio: assessorar o (a) Ouvidor (a)
nos assuntos que lhe sdo inerentes, no sentido de integrar as a¢des da Ouvidoria Geral do
Municipio, promover as relagdes institucionais entre a Quvidoria Geral do Municipio e os
Orgfios da Administragéo direta e indireta, promover o atendimento das autoridades em geral,
promover a comunicagdo social da Ouvidoria, encaminhar documentos e representacdes aos

érgéos competentes;

2. Coordenadoria Setorial Administrativa e de Expediente:

a) desenvolver todas as atividades relativas ao expediente: receber, expedir,
controlar e elaborar todos os expedientes, correspondéncias, protocolos e processos em
tramite na Ouvidoria Geral e distribui-los as Assessorias competentes, promover a
comunica¢do com os demais 6rgdos do Executivo e dos Poderes Publicos, coordenar e
gerenciar o recebimento, armazenagem e distribui¢do, bem como promover a racional
utilizago dos materiais e servigos da Administragdo, promover o registro e arquivamento de
noticias e documentos relativos & Ouvidoria Geral do Municipio;

b) desenvolver atividades de assessoria e orgémizag:ﬁo administrativa: receber,
analisar, organizar os protocolos destinados & Ouvidoria Geral do Municipio e promover a
comunicagdo com os demais 6rgios do Executivo e dos Poderes Publicos, elaborar laudos e
estudos sobre os protocolos, preparar despachos e encaminhamentos nos protocolos, suprir a
Ouvidoria Geral de materiais e servigos, com base na legislagdo em vigor e diretrizes
preestabelecidas e elaborar relatérios; e

c) promover o atendimento pessoal dos cidaddos: identiﬁcando e analisando
problemas e necessidades, organizar e manter banco de dados relatlvos aos ,atend1mentos
elaborar relatérios, buscar junto aos demais orgéos do Poder Rublu:o 0s entendlmentos e

meios necessarios & viabilizagio da solugdo dos casos apresentados



