PREFEITURA MUNICIPAL DE

ITAQUITINGA

CONSTRUINDO UMA NOVA HISTORIA

DECRETO N¢ 017/2022

EMENTA: Regulamenta os capitulos III, IV e VI da Lei
n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario de servigos publicos da administragdo
publica de que trata o §3° do art. 37 da Constitui¢ao
Federal.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE ITAQUITINGA, ESTADO DE PERNAMBUCO, no uso
de suas atribui¢des legais, com fundamento no art. 61, XXI, da Lei Organica Municipal,
consubstanciado por analogia a Lei n® 13.460/2017 e Constituicao Federal,

DECRETA:

CAPITULO I
- DISPOSICOES GERAIS

Art.1° Esta norma regulamenta, no ambito do Municipio de Itaquitinga, Estado de
Pernambuco, os capitulos III, IV e VI da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

§1° Sujeitam-se ao disposto nesta norma os érgdos da administracdo direta, as autarquias e as
demais entidades prestadoras de servicos ptiblicos.

§2° Os orgaos e as entidades da administragdo publica assegurardo ao usudrio de servigos
publicos o direito a participacdo na administracdo publica direta e indireta, bem como a
existéncia de mecanismos efetivos e ageis de prote¢ao e defesa dos direitos de que trata a Lei
n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

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

I - Ouvidoria: instancia de participagdo e controle social responsavel pelo tratamento das
manifestagdes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma ou
regime, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da gestao ptblica;

II — Reclamacao: demonstracio de insatisfagdo relativa a servigo publico;

III - Dentincia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuagao dos
6rgaos apuratdérios competentes;
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IV - Elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o servigo publico
oferecido ou atendimento recebido;

V — Sugestao: proposic¢ao de ideia ou formulagido de proposta de aprimoramento de politicas
e servigos publicos;

VI - Solicitagao: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administragéo;

VII - Identificagdo: qualquer elemento de informac¢do que permita a individualizagdo de
pessoa fisica ou juridica;

VIII - Decisao administrativa final: ato administrativo mediante o qual érgado ou entidade
manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando solugdo ou
comunicando da sua impossibilidade;

IX - Servigos publicos: atividades exercidas pela Administragdo publica direta indireta, e
fundacional ou por particular, mediante concessdo, permissao, autorizagdo ou qualquer outra
forma de delegacao por ato administrativo, contrato ou convénio.

X — Politica publica: conjunto de programas, acdes e atividades desenvolvidas pelo Estado
direta ou indiretamente, com a participacdo de entes publicos ou privados, que visam a
assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento
social, cultural, étnico ou econémico.

Art.3° O cargo de Ouvidor devera estar diretamente vinculado a autoridade méaxima dos
6rgaos e entidades a que se refere o art. 1° desta norma, ou equivalente.

CAPITULO I
DOS PRINCIPIOS

Art. 4° A Ouvidoria, além dos principios constitucionais atinentes a Administragéo Publica,
reger-se-a por:

I - independéncia e autonomia para o exercicio de suas atribui¢des sem qualquer ingeréncia,
inclusive politico-partidaria, visando garantir os direitos do usuario do servigo ptiblico;

IT - transparéncia na prestacdo de informagdes de forma a garantir a exata compreensdo do
usuario sobre as repercussdes e abrangéncia do servico publico;

I1I - confidencialidade para a protecao da informac¢do de modo a assegurar a intimidade, a
vida privada, a honra e a imagem do usuario;

IV - imparcialidade e iseng¢do necessarias para compreender, analisar e buscar solugdes para
as manifestacées, bem como formular criticas e recomendagdes;

V - acolhimento e acessibilidade, assegurando o atendimento respeitoso e a preservacgao da
dignidade humana.
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Art. 5° A Ouvidoria é o canal de comunicacao direta entre a Sociedade e o Executivo Municipal,
a qual incumbe acolher, processar e encaminhar aos setores competentes da Administragao
Publica, e responder questionamentos, sugestdes, reclamagdes, dentincias, elogios, pedidos de
informacao ou providéncias da populagdo ou de entidades, relativas a prestagdo dos servigos
publicos da Administracdo Publica Municipal Direta e Indireta, bem como das entidades
privadas de qualquer natureza, que operem com recursos ptiblicos municipais, na prestagéo
de servigos a populagdo, conforme o inciso I, do § 3% do artigo 37, da Constituigdo da
Republica.

CAPITULO 111
DA OUVIDORIA

SECAOI
DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Art. 6° A Ouvidoria Municipal possui as seguintes atribuigoes:

I - receber e apurar dentincias, reclamacgées e representagdes sobre atos considerados ilegais,
arbitrarios, desonestos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por servidores
publicos do Municipio de Itaquitinga, empregados na Administracdo Indireta, agentes
politicos, ou por pessoas, fisicas ou juridicas, que exer¢am fun¢des paraestatais, mantidas com
recursos publicos;

IT - realizar diligéncias nas Unidades da Administracdo, sempre que necessario para o
desenvolvimento de seus trabalhos;

III - manter sigilo, quando solicitado, sobre dentincias e reclamagdes, bem como sobre sua
fonte, providenciando, junto aos 6rgdos competentes, protecao aos denunciantes;

IV - realizar investigagdes de todo e qualquer ato lesivo ao patriménio publico, mantendo
atualizado arquivo de documentacdo relativa as reclamagdes, dentincias e representagdes
recebidas;

V - promover estudos, propostas e gestdes, em colaboragdo com os demais érgaos da
Administragdo Municipal, objetivando aprimorar o andamento da maquina administrativa;

VI - elaborar e publicar, anualmente, relatério de suas atividades;

VII - realizar semindrios, pesquisas e cursos versando assuntos de interesse da Administragao
Municipal, no que tange ao controle da coisa publica.

VIII - garantir o cumprimento da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, em
consonancia com a Controladoria Geral do Municipio, visando:
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a) promover, independentemente de requerimentos, a divulgagido em local de fécil acesso, no
ambito de suas competéncias, de informacdes de interesse coletivo ou geral; e,

b) o acesso a informagdes publicas por de divulgacdo, em local com condi¢des apropriadas
para atender e orientar o publico;

Art. 7° Para a consecugao de seus objetivos a Ouvidoria Municipal atuara:
I - por solicitagao do Prefeito e dos Secretarios Municipais;

IT - em decorréncia de dentincias, reclamagdes e representacdes de qualquer cidaddo ou de
entidades representativas da sociedade.

Art. 82 A Ouvidoria Municipal podera instalar nicleos de atendimento no Municipio.

Art. 9° A Ouvidoria Municipal sera exercida pelo Ouvidor, nomeado pelo Prefeito,
competindo-lhe, ainda:

I- propor aos 6rgdos da Administracdo, resguardadas as respectivas competéncias, a
instauragdo de sindicancias, inquéritos e outras medidas destinadas a apuracio de
responsabilidade administrativa, civil e comunicag¢des, quando houver indicio ou suspeita de
infracao, ad referendum do Controlador Interno;

II - requisitar, diretamente e sem qualquer 6nus, de qualquer 6rgao municipal, informagdes,
certiddes, copias de documentos ou volume de autos relacionados com investigagdes em
curso;

[II- recomendar a adocdo de providéncias que entender pertinentes, necessarias ao

\

aperfeicoamento dos servigos prestados a populagdo pela Administragio Publica do
Municipio;

IV - recomendar aos érgaos da Administracao a adogdo de mecanismos que dificultem e
impecam a violagao do patriménio publico e outras irregularidades comprovadas;

V - celebrar termos de cooperagao com entidades publicas ou privadas nacionais, que exercam
atividades congéneres as da Ouvidoria.

Paragrafo unico. Os atos oficiais da Ouvidoria Municipal serdo publicados no veiculo de
Imprensa Oficial do Municipio;

SECAOII
DAS GARANTIAS DA OUVIDORIA

Art. 10 Para a consecucdo de suas atribuigGes é assegurado a Ouvidoria:

I - ter livre acesso a todos os setores do 6rgao ou da entidade onde atua;
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IT - solicitar informagdes e documentos diretamente a quem os detenha no ambito do 6rgdo
ou entidade em que atua;

III - participar de reuniGes e eventos em 6rgdos ou entidades relacionadas a sua area de
atuacdo e segmento de ouvidorias;

IV - formar comités para apurar a opinido dos usuarios dos servigos publicos.

§ 1° A Ouvidoria deve colocar a disposicdo dos usudrios dos servigos publicos os meios e
acessos necessarios para atendimento, preferencialmente, eletronico, telefénico, pessoal e por
correspondéncia.

SECAO III
DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

Art. 11 Usuario é todo aquele que utiliza ou que seja direta ou indiretamente interessado pelos
servigos do 6rgdo ou entidade no qual atua a Ouvidoria, classificando-se em:

I - usuarios internos: servidores do 6rgao ou entidade em que atua a Ouvidoria;

IT - usuarios externos: cidadaos interessados nos servigos dos 6rgaos ou entidades em que
atuam as Ouvidorias.

CAPITULO IV
DO OUVIDOR

SECAO I
DAS COMPETENCIAS DO OUVIDOR

Art. 12 O Ouvidor tem as seguintes atribuig¢des:

I - coordenar a Ouvidoria garantindo o atendimento aos seus principios e o exercicio de suas
atribuigodes;

IT - dirigir e coordenar o trabalho das unidades orgénicas subordinadas a Ouvidoria, se
houver;

III - representar a Ouvidoria interna e externamente no érgdo ou entidade em que atua;
IV - atuar de oficio;

V - controlar o cumprimento dos prazos previstos neste Decreto;

VI - elaborar os relatérios da Ouvidoria;

VII - garantir a racionalizacdo de meios, tendo em vista sua demanda e os fins a que destina;
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VIII - despachar diretamente com o Controlador Interno do Municipio;

IX - participar de reunides quando convocado;
X - submeter a consideragao superior os assuntos que excedam a sua competéncia;

XI - propor qualquer alteragdo administrativa para a execug¢do da programacao da Ouvidoria
e aperfeicoamento dos servigos prestados;

XII- desempenhar outras tarefas compativeis com a posi¢do e incumbidas pela
Controladoria Interna do Municipio.

SECAO I
DAS GARANTIAS DO OUVIDOR

Art. 13 O Ouvidor devera se reportar diretamente ao Secretario de Controle Interno do
Municipio e atuar em parceria com os Secretarios Municipais e representantes das entidades
integrantes da Administragdo Indireta a fim de promover a qualidade do servico, a busca da
eficiéncia e da austeridade administrativa, no limite das garantias contidas neste Decreto.

§ 1° Ao Ouvidor ¢ garantida a autonomia na elaboragio de pareceres, atos e relatérios, sendo
vedada a alteragdo ou influéncia sobre estes.

§ 2° Os registros das manifestagdes, documentos e informagdes gerados em decorréncia das
atividades da Ouvidoria sio de responsabilidade do Ouvidor, sendo vedada a exclusio,
alteragdo ou eliminagao destes por ordem superior ou do préprio Ouvidor, respeitando-se a
regulamentagao em vigor.

CAPITULO V
DOS PROCEDIMENTOS

SECAO1
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Subsecdo I
Das regras gerais para tratamento de manifestacdes

Art. 14 A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagdes em linguagem
simples, clara, concisa e objetiva.

§1° Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente ptiblico.

§2° A solicitagdo de certificacdo da identidade do usudrio somente podera ser exigida
excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informagéo pessoal prépria ou de terceiros.
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§3° E vedado as ouvidorias impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa a motivagio da
manifestagao.

§4° E vedada a cobranca de qualquer valor aos usuarios referentes aos procedimentos de
ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugao de documentos, midias digitais, postagem e
correlatos.

§5° Esta isento de ressarcir os custos a que se referem o paragrafo 4° aquele cuja situagio
econdmica ndo lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento préprio ou da familia nos termos
da Lei n®7.115, de 29 de agosto de 1983.

Art. 15 As manifesta¢Ges serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico, por meio
de sistema informatizado.

§1° Os 6rgéos e entidades poderdo manter sistemas préprios de recebimento e tratamento de
manifestacoes.

§ 2° A Ouvidoria assegurara que o acesso ao sistema de que trata o caput esfeja disponivel na
pagina principal de seus Portais na rede mundial de computadores.

§ 3° Sempre que recebida em meio fisico, os 6rgdos e entidades deverdo digitalizar a
manifestacdo e promover a sua insergao imediata no sistema a que se refere o caput.

Art. 16 A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestacdes
recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias contados do recebimento da manifestacdo,
prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 1° Os prazos indicados no caput poderdo ser reduzidos em virtude de normas
regulamentadoras especificas.

§ 2° Recebida a manifestac¢do, as ouvidorias deverdo realizar analise prévia e, caso necessario,
encaminha-la as dreas responsaveis para providéncias.

§ 3% Sempre que as informagdes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para a anélise
da manifestagdo, em até 30 dias a contar do recebimento da manifestagio a ouvidoria devera
solicitar ao usuério pedido de complementagao de informagdes, que devera ser respondido em
até 20 dias, sob pena de arquivamento, sem producéo de resposta conclusiva.

§ 4° O pedido de complementagéo de informagdes interrompe uma tnica vez o prazo previsto
no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario, sem
prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 5° A ouvidoria podera solicitar informagbes as areas responsaveis pela tomada de
providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de até vinte dias, contados do
recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa, sem
prejuizo de norma que estabelega prazo inferior.
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Art. 17 A Ouvidoria assegurara ao usuario a protecao de sua identidade e demais atributos de
identificacdo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527, de2011.

Paragrafo tnico. A preservagdo da identidade do manifestante dar-se-4 com a prote¢do do
nome, endereco e demais dados de qualificagdo dos manifestantes que serdo documentados
separadamente, aos quais serdo dispensados o tratamento previsto no caput.

Subsegao I1
Do elogio, da reclamacao e da sugestio

Art. 18 O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou
ao responsavel pela prestacdo do servigo publico, bem como as chefias imediatas destes.

Paragrafo tinico. A resposta conclusiva do elogio contera informagéao sobre o encaminhamento
e cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado e as suas
chefias imediatas.

Art. 19 A reclamacdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagdo do
atendimento ou do servigo publico.

Paréagrafo tinico. A resposta conclusiva da reclamagdo contera informagdo sobre a decisdo
administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 20 A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servigo piiblico que devera se manifestar acerca da ado¢do ou nao da
medida sugerida.

Paragrafo unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa final
informara acerca da forma e dos prazos de sua implantagdo, bem como dos mecanismos pelos
quais o usudrio podera acompanhar a execucdo da adogdo da medida.

Art. 21 A ouvidoria podera receber e coletar informagGes junto aos usuarios de servigos
publicos com a finalidade de avaliar a prestagdo de tais servigos, bem como auxiliar na
deteccdo e correcao de irregularidades na gestao.

§1° As informagGes de que trata este artigo ndo se constituem em manifestacdes passiveis de
acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.

§2° As informagdes que constituam comunicagdes de irregularidade, sempre que contenham
indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser apuradas mediante
procedimento preliminar de investigacéo.

Subsegao 111
Das dentincias

Art. 22 A dentincia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos descritivos da
irregularidade ou indicios que permitam a administragdo publica chegar a tais elementos.
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§1° No caso da dentncia, entende-se por conclusiva a respta que contenha informac@o sobre

o0 seu encaminhamento aos 6rgaos apuratdrios competentes, sobre os procedimentos a serem

adotados e respectivo niimero que identifique a dentincia junto ao érgao apuratério, ou sobre

0 seu arquivamento.

§2° Os orgdos apuratdrios administrativos internos encaminharao as ouvidorias o resultado
do procedimento de apuragao da dentincia, a fim de dar conhecimento ao manifestante acerca
dos desdobramentos de sua manifestagao.

SECAOII
DA RESERVA DE IDENTIDADE

Art. 23 Os dados pessoais do usuario contidos nas manifestagdes sdo de acesso restrito.

§ 1° Devera ser informado ao reclamante/denunciante especificamente no que diz respeito a
sua identificagdo:

a) permanecer totalmente anoénimo, garanﬁndb—se a impossibilidade de seu reconhecimento
como autor de dentincia, deixando de ser exigida informagGes pessoals, ou de 1dent1ﬁcagao
de computador ou outra fonte para realizagdo da dentincia;

b) ser identificado, mas solicitar confidencialidade com relagdo a divulgac¢ao de autoﬂa;

c) ser identificado e ndo solicitar confidencialidade.

§ 2° Nas hipoteses em que a identidade do usuario for essencial a tomada de providéncias no
ambito da Ouvidoria, tal situacdo devera ser autorizada pelo usuario, sendo que havendo
recusa, cabera o arquivamento do expediente.

Art. 24 As manifestacdes de autoria desconhecida ou incerta poderao ser admitidas quando
forem dotadas de razoabilidade minima e estiverem acompanhadas de mformagoes ou de
documentos que as apresentem verossimeis.

SECAO III
DOS RELATORIOS

Art. 25 Sem prejuizo dos relatérios parciais que se fizerem necessarios e de relatérios em
formatos e periodicidades estabelecidas internamente em cada Orgio ou Entidade, a
Ouvidoria Municipal devera emitir relatérios anual consolidados ao Controlador Interno,
relatérios estatisticos com os tipos de manifesta¢des mais frequentes, por secretaria, por local
e periodo de tempo e avaliacdo qualitativa dos resultados, além de apontar falhas e sugerir
melhorias na prestacdo de servigcos publicos, em conformidade com os artigos 14 e 15 da Lei
Federal n® 13.460/17.
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Art. 26 Os relatdrios da Ouvidoria sdo considerados documentos de interesse publico e devem
ter ampla divulgacao.

Paragrafo tnico. O Ouvidor manterd permanentemente atualizadas as informacdes e
estatisticas referentes as atividades realizadas no ambito da Ouvidoria Municipal.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 27 O Secretario de Controle Interno do Municipio, ante manifestacio da Ouvidoria
Municipal, podera editar, mediante Resolugdo e/ou Instru¢gdo normativa, normas
complementares para o adequado cumprimento deste Decreto.

Art. 28 O Secretario de Controle Interno do Municipio e a Ouvidoria Municipal promoverao
a articulacdo da Ouvidoria Municipal com ouvidorias de outras esferas da Administracdo
Publica, inclusive de setores sob intervencdo do Executivo Municipal, ouvidorias da iniciativa
privada e entidades congéneres.

Art. 29 A atividade da Ouvidoria é um direito dos cidaddos e usuarios dos servigos publicos
e um dever inerente a todos os membros da administragdo ptiblica, que devem:

I - facilitar, priorizar e auxiliar o encaminhamento das demandas proveniente das Ouvidorias,
no ambito de suas respectivas unidades;

II - informar sobre todas as alteragdes de procedimentos que interfiram no interesse dos
usuarios dos servigos publicos, mantendo sua atualidade;

III - instar as Secretarias e demais 6rgdos da administragdo indireta a manifestar-se em todas
as atividades que interfiram nos interesses dos usuéarios dos servicos publicos;

IV - resguardar a autonomia e independéncia da Ouvidoria, sendo vedada atribuicio de
atividades alheias as suas competéncias.

Art. 30 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo, revogando-se as disposigdes
em contrario.

Itaquitinga, 25 de maio de 2022.

e

Prefeito
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