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) ESTADO DE SERGIPE
CAMARA MUNICIPAL DE LARANJEIRAS

DECRETO N° 05, DE 13 DE MAIO DE 2024.

Institui e regulamenta a Ouvidoria da
Camara de Vereadores de Laranjeiras —
SE, e da outras providéncias.

O PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE LARANJEIRAS/SE, no
uso de atribuicdes que Ihe sdo conferidas pela Lei Organica do Municipio de

Laranjeiras/SE, promulgada no dia 05 de abril de 1990;

CONSIDERANDO que a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
estabelece normas basicas para participagéo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administracéao

publica, com aplicagdo para a Uni&o, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios;

DECRETA:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto institui e regulamenta, no ambito do Poder Legislativo
Municipal, a ouvidoria da Camara de Vereadores de Laranjeiras - SE, em

conformidade com o disposto na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

| — ouvidoria publica: instancia de participagéo ¢ controle social responsavel
pelo tratamento das manifestagbes relativas as politicas e aos servicos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagcao da efetividade e ao

aprimoramento da gestéo publica;
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Il — reclamacao: demonstragéo de insatisfagéo relativa a servico publico;

Il — denlncia: comunicagéo de pratica de ato ilicito cuja solugao dependa da

atuacdo dos 6rgdos apuratoérios competentes;

IV — elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo
publico oferecido ou atendimento recebido;

V - sugestdo: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos;

VI - solicitagdo: requerimento de adog&o de providéncia por parte da
Administracéo;

VIl — identificacdo: qualquer elemento de informagao que permita a

individualizacao de pessoa fisica ou juridica;

VIl — decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgao ou
entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria,

apresentando solug&o ou comunicando da sua impossibilidade;

IX — servicos publicos: atividades exercidas pela Administracdo publica direta
indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessao, permissao, autorizagao

ou qualquer outra forma de delegagao por ato administrativo, contrato, ou convénio.

X — politica publica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvolvidas
pelo Estado direta ou indiretamente, com a participacao de entes publicos ou privados,
que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para

determinado segmento social, cultural, étnico ou econdmico.
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Art. 3° O acesso do usuario a informagdes sera regido pelos termos da Lei
Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, na forma regulamentada pelo

municipio.

Art. 4° Os direitos basicos e deveres dos usuarios sdo aqueles previstos nos
artigos 5°, 6° e 8° da Lei Federal 13.460, de 26 de junho de 2017.

CAPITULOII

DA COMPETENCIA DA OUVIDORIA PUBLICA

Art. 5° Compete a unidade de ouvidoria:

| — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de

servicos pubicos, nos termos da Lei 13.460, de 2017;

Il - receber, analisar e responder as manifestagoes a elas encaminhadas por

usuarios ou reencaminhadas por outras ouvidorias ;

Il — exclusivamente, receber, analisar e responder, denuncias e
comunicagdes, recebidas por qualquer canal de comunicagdo com o usuario de

servigos publico;

IV — processar informagdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e
das pesquisas de satisfagéo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos
servicos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata
o art. 7° da Lei 13.460, de 2017,

\/ — monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servicos ao Usuario do
érgéo ou entidade a que esteja vinculada;

VI — exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos
de participagéo e controle social;
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VIl — produzir e analisar dados e informagoes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor € monitorar a adogao de medidas para a corregao e a

prevencgéo de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos;

VIII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagao com o usuario
de servicos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagées, sugestoes

e elogios recebidos; e

IX — exercer agdes de mediagdo e conciliagdo, bem como outras agdes para
a solugao pacifica de conflitos entre usuarios de servicos e o Poder Legislativo
Municipal, com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagdes recebidas

e melhorar a efetividade na prestagéo de servigos publicos.

Art. 6. A funcdo do titular da unidade de ouvidoria € privativo de servidores
publicos efetivos, que possuam nivel de escolaridade compativel com o cargo e
experiéncia em atividades relacionadas @o atendimento ao usuario de servicos

publicos, preferencialmente vinculado ao Setor de Controle Interno.

Paragrafo Gnico. A fungéo de Ouvidor devera estar diretamente vinculada a

autoridade maxima do Poder Legislativo Municipal.

CAPITULOII
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

SECAO|

Das regras gerais para tratamento das manifestacoes

Art. 7. A Ouvidoria publica devera receber, analisar e responder as
manifestacées em linguagem simples, clara, concisa e objetiva:

§1° Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestacoes

formuladas nos termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente publico;
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§2° A solicitagéo de certificagéo da identidade do usuario somente podera ser
exigida excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informagdo pessoal
prépria ou de terceiros.

§3° Sao vedadas as ouvidorias publicas impor ao usuario quaisquer exigéncias

relativas a motivagéo da manifestagao.

§4° Os procedimentos de ouvidoria de que trata esta norma séo gratuitos,

sendo vedada a cobranca de quaisquer valores ao usuario.

Art. 8. As manifestagdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio

eletrénico, por meio do sistema informatizado.

§ 1° Sempre que recebida em meio fisico, o 6rgao devera digitalizar a

manifestacdo e promover a sua insergéo imediata no sistema a que se refere o caput.

§ 2° A ouvidoria publica que receber manifestacdo que ndo se encontre no

ambito de suas atribuicées devera encaminha-la para a unidade competente.

Art. 9. A ouvidoria publica devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacées recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias uteis, contados do
recebimento da manifestagao, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa

expressa.

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

§ 2° Recebida a manifestagao, a ouvidoria publica devera realizar analise prévia

e, caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.
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§ 3° Sempre que as informagoes apresentadas pelo usuario forem insuficientes
para a andlise da manifestacao, a ouvidoria publica devera solicitar ao usuario pedido
de complementagéo de informagdes no prazo de até 30 dias a contar do recebimento
da manifestagéo.

§ 4° O pedido de complementagéo de informacées podera ser feito apenas uma

vez, e devera solicitar todas as informagoes necessarias a analise da manifestagao.

§ 5° O pedido de complementagao de informagdes interrompe o prazo previsto

no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario.

§ 6° A auséncia de complementacao da informacao do usuario no prazo de 20
dias acarretara o arquivamento da manifestacao, sem producdo de resposta

conclusiva.

§ 7° A ouvidoria publica podera solicitar informacdes as areas responsaveis
pela tomada de providéncias, as quais deverao responder dentro do prazo de 5 (cinco)
dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante

justificativa expressa, sem prejuizo de norma que estabelega prazo inferior.

Art. 10. A Ouvidoria assegurara ao usuario a protegado de sua identidade e
demais atributos de identificagéo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527/2011.

Paragrafo unico. A preservagao da identidade do manifestante dar-se-a com a

protegdo do nome, enderego e demais dados de qualificagdo dos denunciantes, aos
quais serao dispensados o tratamento previsto no caput.
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SECAOII
Do elogio, da reclamagéo e da sugestao

Art. 11. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestagéo do servico publico, bem como as

chefias imediatas destes.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio contera informagéo sobre o
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo

publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 12. A reclamagao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel

pela prestacéo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacgéo contera informacao

sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 13. A sugestao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacao do atendimento ou do servigo puplico que devera se manifestar acerca da

possiblidade de adogao da medida sugerida.

Paragrafo Gnico. Caso seja possivel a adogéo da medida sugerida, a decisao
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua implantacéo, bem
como dos mecanismos pelos quais o usuario poderd acompanhar a execugao da

adogdo da medida.

Art. 14. A ouvidoria podera receber e coletar informacdes junto aos usuarios
de servicos publicos com a finalidade de avaliar a prestagao de tais servigos, bem

como auxiliar na deteccéo e correcéo de irregularidades na gestao.
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§1° As informagcdes de que trata este artigo nao se constituem em

manifestacoes 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, poderao

ser apuradas mediante procedimento preliminar de investigacao.

SEGAO Il

Das dentncias

Art. 15. A denuncia recebida sera conhecida caso contenha elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administragao

publica chegar a tais elementos.

Paragrafo unico. No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta
que contenha informagéo sobre o seu encaminhamento aos 6rgédos apuratorios
competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu

arquivamento.

CAPIiTULO Il
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 16. As autoridades do Poder Legislativo Municipal adotarao as
providéncias necessarias para que o pessoal a elas subordinado conhega as normas

e observe as medidas e procedimentos de seguranga para tratamento de informacgodes

de Ouvidoria.

Art. 17. Os prazos contidos neste Decreto sao contados em dias uteis,

iniciando-se em dia util, excluindo o dia do comego e incluindo o dia do vencimento.
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Art. 18. Este Decreto entrara em vigor no prazo de 90 (noventa) dias a contar

disposicdes em contrario.

A - SE, 13 de maio de 2024.
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