ESTADO DE SERGIPE
PREFEITURA MUNICIPAL DE ITABI

DECRETO n2 80/2025

Regulamenta a Lei Federal n? 13.460, de 26
junho de 2017, no Ambito do Municipio de
Itabi, dispondo sobre participacdo, protegdo e
defesa dos direitos de usuario dos servigos
publicos da administragao publica municipal e
institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal.

A PREFEITA DO MUNICIPIO DE ITABI/SE, no uso das atribuicdes e deveres legais que |he sdo
conferidos e exigidos pelo artigo 87 da Lei Organica Municipal, e em cumprimento ao disposto
no artigo 37, §39, inciso | da Constituicao Federal, e ao disposto no artigo 12, §12 da Lei Federal

n2 13.460/17.

DECRETA:

Art. 12 - Este Decreto regulamenta, no ambito do Municipio de Itabi, a Lei Federal n?
13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracdo publica.

Art. 22 - O disposto neste Decreto aplica-se:

| - aos 6rgdos da administracdo publica direta, autarquica e fundacional;

Il — as empresa publicas e as sociedades de economia mista, incluidas aquelas que explorem
atividades econémicas de producdo ou comercializagdo de bens ou de prestacdo de servigos.
Art. 32 - Para os fins deste Decreto, considera-se:

| - Reclamacgdo: demonstragdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico publico e a
conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo desse servico;

Il - Denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou ilicito cuja solugdo dependa da
atuacdo dos 6rgdos administrativos competentes;

Il - Elogio: demonstra¢do de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico publico oferecido
ou o atendimento recebido;

IV - Sugestdo: apresentagdo de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento do servigo

publico prestado por érgaos e entidades da administracdao publica municipal;
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V - Solicitacdo de providéncias: pedido para adocdo de medidas por parte dos drgdos e
entidades da administracao publica municipal;

VI — Certificacdo de identidade: procedimento de conferencia de identidade do manifestante
por meio de documento de identificacdo valida ou, na hipdétese de manifestacdo por meio
eletronico, por meio de assentamento constante de cadastro publico municipal, respeitado o
disposto na legislacdo sobre sigilo e protecdo de dados e informacdes pessoais;

VII - Decisdo administrativa final: ato administrativo por meio do qual o 6rgdo ou a entidade da
administracdo publica municipal se posiciona sobre a manifestacdo, com a apresentacdo de
solugdo ou comunicagdo quanto a sua impossibilidade;

VIl - Presumida: ato administrativo por meio do qual um dado perde a possibilidade de
associacdo, direta ou indireta, a um individuo, salvo pelo uso de informacgao adicional mantida
separadamente, que ndo possa ser acessada ou utilizada de qualquer forma segura.

Art. 42 Fica instituido, no ambito do Poder Executivo Municipal, o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Municipal, vinculado administrativamente a Secretaria Municipal de Controle
Interno. Art. 52 Sdo objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal:

| - coordenar e implementar as atividades de ouvidoria previstas neste Decreto;

Il - garantir acesso coerente ao cidaddo e ao servidor na prestacdo de servigos publicos;

Il - facilitar o acesso do usudrio de servigos publicos aos instrumentos de participa¢do na
gestdo e a defesa de seus direitos;

IV - promover a melhoria continua do ambiente de servigos publicos e dos érgaos e entidades
da administracdo publica municipal responsaveis por esses servicos.

Art. 62 As atividades de ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal
seguirdo a orientacdo normativa e a supervisdao técnica da Secretaria Municipal de Controle
Interno, sem prejuizo da subordinacdo administrativa direta ao Prefeito Municipal.

Art. 72 Sempre que solicitadas, e para atender aos procedimentos regulamentados, todos os
demais érgdos internos e administrativos do Poder Executivo Municipal remeterdo ao Sistema
de Ouvidoria as informacdes necessarias relacionadas ao objeto da solicitacdo ou
procedimento.

Art. 82 Compete ao Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal:

| — executar as atividades de ouvidoria previstas no artigo 13 da Lei Federal n® 13.460/17;

Il — propor acdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria;

Ill — informar a Secretaria Municipal de Controle Interno e a Prefeita(o) Municipal a respeito do
acompanhamento e da avaliagdo dos programas e dos projetos de atividades de ouvidoria;

IV — Organizar e divulgar informagdes sobre atividades de ouvidoria e procedimento

operacionais;
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V - processar as informacgdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas de
satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servicos publicos prestados;

VI - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendacdes e propostas de medidas para aprimorar a prestacdao de servicos publicos e
para corrigir falhas.

Art. 92 Compete a Secretaria Municipal de Controle Interno:

| — estabelecer procedimentos e rotinas gerais para o exercicio das competéncias e das
atribuicdes definidas neste decreto;

Il - monitorar a atuagdo do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal no tratamento
das manifestacdes recebidas;

Ill - promover a capacitacdo e o treinamento relacionados com as atividades de ouvidoria e
protecdo e defesa do servico publico;

IV - fiscalizar a manutengdo de sistema informatizado de uso obrigatério pelos érgaos e pelas
entidades da administracdo publica municipal a que se refere este Decreto, com vistas ao
recebimento, a analise e ao atendimento das manifestacdes enviadas para o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal;

V - definir, em conjunto com os demais Secretdrios Municipais, metodologia padrdo para aferir
o nivel de satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos oferecidos por todas as Secretarias;

VI - manter base de dados com as manifestacdes recebidas de usuarios;

VII - sistematizar as informagdes disponibilizadas do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal, consolidando e divulgando estatisticas, inclusive aquelas indicativas de nivel de
satisfagdo dos usudrios com os servigos publicos prestados;

VIl - propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a correcao de falhas e
omissdes na prestacdo de servicos publicos;

Paragrafo Unico: A nomeacao, a designacdo, a exoneragdo ou a dispensa dos servidores para
atuacdo no Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal sera exclusiva do Prefeito
Municipal, se com preferéncia dentre servidores com capacitagdo especifica para a atividade.
Art. 102 Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos do disposto neste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico, sendo
admitido o arquivamento sumario, sempre com resposta ao manifestante, no caso de patente
ma-fé ou conteudo ofensivo.

Art. 112. Os procedimentos de que trata este Decreto sdao gratuitos, vedada a cobranga de
importancias ao usuario de servicos publicos.

Art. 122, S3o vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a apresentacdo de

manifesta¢Oes perante o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal.
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Art. 132 A certificagdo da identidade do usudrio de servigos publicos somente serd exigida
guando a resposta a manifestacdo implicar o acesso a informacdo pessoal prépria ou de
terceiros.

Art. 142. As manifestacdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico,
disponivel em local visivel e de destaque do sitio eletrénico mantido pelo Poder Executivo
Municipal, admitida, ainda, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo - Fala.BR, quando, neste caso, serd registrado no sistema préprio para fins
estatisticos.

Paragrafo unico. Na hipdtese de recebimento da manifestacdo em meio fisico, qualquer 6rgao
da Administracdo Publica Municipal que o receber promoverd o encaminhamento ao Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, o qual promoverd a sua digitalizacdo e a sua
insercdo imediata, seja no sistema eletrénico préprio ou na Plataforma Fala.BR.

Art. 152. O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal respondera as manifestagdes
em

linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel.

Art. 162. O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal elaborard e apresentara
resposta conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de 45 (quarenta e cinco) dias,
contado da data de seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa
expressa, e notificardo o usudrio de servico publico sobre a decisdao administrativa.

§19 Recebida a manifestacao, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal procedera
a analise prévia e, se necessario, a encaminhard as dreas responsdveis pela adocdo das
providéncias necessarias.

§29 Se as informacdes apresentadas pelo usuario de servicos publicos forem insuficientes para
a analise da manifestacdo, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal solicitara ao
usudrio a sua complementacdo, que devera ser atendida no prazo de 15 (quinze) dias, contado
da data do seu recebimento.

§32 Nao serdo admitidos pedidos de complementagcao sucessivos, exceto se referentes a
situacdo surgida com a nova documentacdo ou com as informacgdes apresentadas.

§4

[}

A solicitacdo de complementacdo de informacdes suspendera o prazo previsto no caput,
que serd retomado pelo prazo que restar, a partir da data de resposta do usudrio;

§5

10

A falta de complementacdo da informacdo pela usudria de servico publicos no prazo
estabelecido §22 acarretard o arquivamento da manifestacdo, sem producdo de proposta

conclusiva.
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Art. 172 O elogio recebido pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal serd encaminhado pelo agente publico que prestou o atendimento ou ao
responsavel pelo servico publico.

Art. 182 A reclamacgao recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal sera encaminhada ao agente responsdvel pela prestacdo de atendimento
ou ao servico publico. Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacdo conterd
informacdo objetiva acerca do fato apontado.

Art. 192 A sugestdo recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo de atendimento ou ao
servigo publico, a qual caberd manifestar-se acerca da possibilidade de adoc¢do de providéncias
sugeridas.

Art. 202 A denuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal sera encaminhada ao agente responsdvel pela prestagdo de atendimento
ou ao servigo publico, com indicios que permitam a Administracdo Publica Municipal chegar a
elementos conclusivos. Paragrafo unico. A resposta conclusiva da denudncia conterd
informacdo sobre seu encaminhamento e sugestdo, bem como a identificacdo do agente
responsavel pela prestagdo de atendimento ou pelo servigo publico, salvo se a denuncia ndo
for conclusiva, exceto o previsto no §52 do artigo 15.

Art. 212 O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal podera coletar informagdes
junto aos usuarios, bem como solicitar informacgdes a outros dorgaos e entidades, para fins de
analise, tomada de decisdo e na ocorréncia de irregularidades.

§12 As informacdes a que se refere o caput, quando ndo contiverem a identificacdo do usuario,
ndo poderdo ser divulgadas, salvo se houver sua dispensa, respeitando a cldusula de
confidencialidade.

§29 As informacdes que constituirem comunicacdo de irregularidade, ainda que de origem
anbnima, deverdo ser encaminhadas a Ouvidoria Municipal, que, no prazo de 10 (dez) dias,
fard sua apuracado, observadas as restricdes de privacidade, autoria e responsabilidade.

Art. 222 O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal assegurara a protecdo da
identidade e dos elementos que permitam a identificacdo do usudrio do servigo publico no ato
ou da manifestac¢do, nos termos do disposto no artigo 31 da Lei Federal n2 12.527/2011 Lei de

Acesso a Informacao.
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Paragrafo unico. A inobservancia ao disposto no caput acarretara ao agente publico as
penalidades legais pelo uso indevido.

Art. 232 Em até 60 (sessenta) dias da publicacdo deste Decreto, a Secretaria Municipal de
Controle Interno deverd informar a Rede Nacional de Ouvidorias da criacdo do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal de Itabi. A Secretaria de Ouvidoria devera encaminhar
este Decreto, juntamente com as demais normativas existentes, para fins de aprimoramento
das atividades correlatas e atualizagcdo de eventuais sistemas informatizados para finalidades
deste decreto.

Art. 242 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo.

Gabinete da Prefeita Municipal de Itabi, aos 17 de julho de 2025.
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