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LEI N° 257/2023, DE 16 DE NOVEMBRO DE 2023.

Regulamenta, no ambito do Poder Executivo
Municipal, a Lei n® 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispde sobre participagdo, protegdo
e defesa dos direitos do usudrio de servigos
publicos da Administragdo Pablica de que trata
0 § 3° do art. 37 da Constituigdo Federal e cria
a Ouvidoria Municipal, e da outras
providéncias.

O PREFEITO MUNICIPAL DO MUNICIiPIO DE IBIQUERA, Estado da Bahia, no uso de suas
atribuigdes legais, fago saber que a Camara Municipai aprova e eu sanciono a seguinie Le:

CAPITULO I - DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° - Esta Lei estabelece mecanismos para participagdo, prote¢do e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica estadual, conforme
preconiza a Lei Nacional n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

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

I — Ouvidoria Municipal: instancia de participagio 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 gestdo piiblica;

IT - Reclamagio: demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo piblico;

I1I - Dentincia: comunicagdo de pratica de suposto ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagdo dos orgédos
apuratorios competentes;

[V - Elogio: demonstragio, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o servigo puiblico oferecido
ou atendimento recebido;

L ]
V - Sugestio: proposigdo de ideia ou formulagéio de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
publicos;

VI - Solicitagiio: requerimento de adogao de providéncia por parte da Administragdo;
VII - Identificacdo: qualquer elemento de informagdo que permita a individualizagdo de pesso7/
Jjuridica;

VIII - Decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual érgdo ou entidade m
acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando solugdo ou comunicand
impossibilidade:

2 174
PRAGA SAO JOSE 32— CEP 46 840-000 — IBIQUERA — BAHIA - CNPJ: 13.718.671/0001-34




DIARIO OFICIAL

Prefeitura Municipal de Ibiquera - Bahia

Quinta-feira, 16 de Novembro de 2023 - Pag.3 - Ano XI - N° 731

Prefeitura Municipal de Ibiquera
Estado da Bahia

IX - Servigos pablicos: atividades exercidas pela Administragio publica direta indireta, e fundacional ou
por particular, mediante concesséo, permissdo, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagdo por ato
administrativo, contrato ou convénio.

X - Politica puablica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvolvidas pelo Estado direta ou
indiretamente, com a participagdo 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.

CAPITULO I1 - DA OUVIDORIA

Art. 3° - Fica criada, no ambito deste Municipio de Ibiquera, a Ouvidoria Municipal, Orgio de
Assessoramento, ao qual incumbe as atribuigdes de atender aos reclamos que lhe forem dirigidos pelos
cidaddos e zelar pela qualidade do servigo publico, e que tera por competéncia e atribuigdes:

I — Promover e atuar na defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos, buscando garantir o acesso
aos instrumentos de participagdo na gesto e defesa dos direitos nos termos da Lei Federal n° 13.460/2017,

IT - Receber e examinar, atenciosamente, as reclamagdes ou representagdes, com criticas, sugestdes e
elogios, de pessoas fisicas ou juridicas, encaminhando-as aos orgdos competentes, que versem sobre:

a) violagdo ou qualquer forma de discriminagdo atentatoria dos direitos e liberdades individuais;
b) ilegalidade ou abuso de poder:;
¢) mau funcionamento dos servigos da administragdo puiblica;

Il - Garantir a efetiva interlocugio entre usuario de servigos publicos e os Orgdos e Entidades da
Administragdo Publica, inclusive com agdes de mediagdo e conciliagdo, bem como outras agdes para a
solugdo pacifica de conflitos entre usudrios de servigos e orgios e entidades, com a finalidade de ampliar a
resolutividade das manifestagdes recebidas e melhorar a efetividade na prestagdo de servigos publicos;

IV - Propor medidas para sanar as violagdes, as ilegalidades e os abusos constatados, quando cabivel, a
abertura de sindicancia ou inquérito destinado a apurar irregularidade de que tenha conhecimento;

V - Encaminhar aos orgdos competentes, denuncias recebidas do ambito de suas competenclas
institucionais ou que necessitem de maiores esclaremmentos

VI - Responder aos cidaddos e as entidades, através de notificagdo, as providéncias tomadas sobre
procedimentos administrativos de seu interesse;

VII - Exercer agdes de mediagdo e conciliagdo, bem como outras agdes para a solugdo pacifica de conflitos
entre usuarios de servigos e drgdos e entidades referidos no § 1° do art. 1° desta norma, com a finalidage de
ampliar a resolutividade das manifestagdes recebidas e melhorar a efetividade na prestagdo de gegvigos
publicos;

VIII - Processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesquisas d¢ sa 1sf 0
realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados, em especial para o 7(1\11

|
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dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata
o art. 7° da Lei 13.460, de 2017;

IX - Manter em permanente atualizagao os dados estatisticos de seus trabalhos, monitorando e avaliando,
periodicamente, a Carta de Servigos ao Usudrio do Orgdo ou entidade a que esteja vinculade;

X - Solicitar informagdes ou copias de documentos a qualquer 6rgdo ou servidor do Municipio por escrito
ou verbalmente, para resposta em prazo especial;

X1 - Requerer ou promover diligéncias, quando cabiveis;
XII - Organizar, executar e manter a disposi¢do da populagdo, banco de informagdes sobre todas as agdes
desenvolvidas pela Prefeitura Municipal e sobre forma do cidaddo ter acesso aos servigos prestados pela

municipalidade;

XIII - Criar, reproduzir e distribuir cartilha, anincios e Boletins informativos dando conta do direito do
cidaddo junto a Prefeitura Municipal e os servigos prestados;

XIV - Desempenhar outras atividades afins na area de sua atuagdo.
Art. 4° - A Ouvidoria Municipal apresenta a seguinte estrutura interna;
a) Ouvidor Municipal;

b) Assessor de Suporte a Ouvidoria Municipal

§ 1° - Os cargos previstos neste artigo serdo de livre nomeagio e exoneragdo pelo Chefe do Poder Executivo
Municipal.

§ 2° - Na auséncia do Ouvidor Municipal, podera ser indicado algum Assessor para sua substituigdo.

3° - E facultado ao Chefe do Poder Executivo Municipal consultar o conselho de usudrios quanto a
indicagdo do Ouvidor.

Seciio I - Do Recebimento, Anilise e Resposta de Manifestagdes

Art. 5° - Compete a Ouvidoria Municipal:

L]

I - manter sistema informatizado de uso obrigatorio que permita o recebimento, a analise e a resposta das
manifestagdes enviadas para as unidades de ouvidoria;

II - definir formuldrios padrio a serem utilizados pelas unidades de ouvidoria para recebimento de
manifestagdes;
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propondo e monitorando a adogdo de medidas para a corregdo e a prevengdo de falhas e omissdes na
prestago de servigos publicos.

Art. 6° - A Quvidoria Municipal 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 publico.

§2° - A solicitagdo de certificagdo da identidade do usuario somente podera ser exigida excepcionalmente,
quando necessdria ao acesso a informagdo pessoal propria ou de terceiros.

§ 3° - E vedado impor ao usuario qualquer exigéncia relativa 2 motivagdo da manifestagao.

§ 4° - E vedada a cobranga de qualquer valor aos usudrios referentes aos procedimentos de ouvidoria,
ressalvados os custos de reprodugdo de documentos, midias digitais, postagem e correlatos.

§ 5° - Esta isento de ressarcir os custos a que se referem o § 4° aquele cuja situagdo econdémica ndo lhe
permita fazé-lo sem prejuizo do sustento proprio ou da familia.

Art. 7° - As manifestagdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico, por meio do sistema
informatizado de que trata o inciso I, do art. 5°, desta norma.

§ 1° - A Ouvidoria Municipal assegurard que o acesso ao sistema de que trata o caput esteja disponivel na
pagina principal de seus Portais na rede mundial de computadores.

§ 2° - Sempre que recebida em meio fisico, a Ouvidoria Municipal devera digitalizar a manifestagdo e
promaover a sua inser¢do imediata no sistema a que se refere o caput.

Art. 8° - Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria Municipal devera realizar analise prévia e, caso necessdrio,
encaminha-la as areas responsaveis, que ficardo com a incumbéncia de elaborar e apresentar resposta a
Ouvidoria, para que se encaminhe aos demandantes.

§ 1° - Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a andlise da
manifestagdo, em até 30 (trinta) dias a contar do recebimento da manifestagdo, a Ouvidoria devera solicitar
ao usuario pedido de complementagdo de informagdes, que devera ser respondido em até 20 (vinte) dias,
sob pena de arquivamento, sem produgdo de resposta conclusiva,

§ 2° - O pedido de complementagio de informagdes interrompe uma tinica vez 0 prazo previsto no caput
deste artigo, que passard a contar novamente a partir da resposta do usudrio, sem prejuizo de
complementagdes supervenientes.

§ 3° - A Ouvidoria podera solicitar informagdes as areas responsaveis pela tomada de providéncias, as quais
deverdo responder dentro do prazo de até vinte dias, contados do recebimento no setor, promrogaveis
igual periodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo de norma que estabelega prazo inferior.

Art. 9° - A Ouvidoria asseguraré ao usudrio a protegdo de sua identidade ¢ demais atributos de identifi
nos termos do art. 31 da Lei 12.527, de 18 de novembro de 2011.
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Pardgrafo tnico - A preservagdo da identidade do manifestante dar-se-a com a prote¢do do nome, enderego
e demais dados de qualificagdo dos manifestantes que serdo documentados separadamente, aos quais serdo
dispensados o tratamento previsto no caput.

Segiio 11 - Do Elogio, da Reclamagio e da Sugestiio

Art. 10 - O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao
responsavel pela prestagdo do servigo publico, bem como as chefias imediatas destes.

Paragrafo Unico - A resposta conclusiva do elogio conterd informagdo sobre o encaminhamento e
cientificagdo ao agente piiblico ou ao responsével pelo servigo piblico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 11 - A reclamagdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagdo do atendimento
ou do servigo publico.

Paragrafo Unico - A resposta conclusiva da reclamagio contera informagdo sobre a decisdo administrativa
final acerca do caso apontado.

Art. 12 - A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagdo do atendimento
ou do servigo piblico que devera se manifestar acerca da adogdo ou ndo 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 usuario podera
acompanhar a execugdo da adogdo da medida.

Art. 13 - A Ouvidoria podera receber e coletar informagdes junto aos usuarios de servigos piiblicos com a
finalidade de avaliar a prestagdo de tais servigos, bem como auxiliar na detec¢do e corregdo de
irregularidades na gestdo.

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

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

Seciio 111 - Das Deniincias
L]
Art. 14 - A denlincia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos descritivos da irregularidade
ou indicios que permitam & administragdo publica chegar a tais elementos.

§ 17 - No caso da deniincia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informagdo sobre o seu
encaminhamento aos oOrgdos apuratorios competentes, sobre os procedimentos a serem adotados e
respectivo nitmero que identifique a deniincia junto ao 6érgdo apuratdrio, ou sobre o seu arquivament

§ 2° - Os orgdos apuratorios administrativos internos encaminhardo as ouvidorias o resultado do
procedimento de apuragio da deniincia, a fim de dar conhecimento ao manifestante ac dos,
desdobramentos de sua manifestagdo.

J
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CAPITULO 111 - DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
Art. 15 - Os orgdos e as entidades do Poder Executivo Municipal que prestam atendimento aos usuarios
dos servigos publicos, direta ou indiretamente, deverdo elaborar e divulgar Carta de Servigos ao Usuario,
no dmbito de sua esfera de competéncia.
§ 1° - A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar aos usudrios dos servigos prestados pelo
orgio ou pela entidade do Poder Executivo Municipal, as formas de acesso a esses servigos ¢ os
compromissos e padrdes de qualidade do atendimento ao publico.

§ 2° - A Carta de Servigos ao Usudrio serdo disponibilizadas no Portal da Transparéncia Municipal e/ou em
cada sitio do 6rgdo ou entidade.

§ 3° - Da Carta de Servigos ao Usudrio, deverdo constar informagdes claras e precisas sobre cada um dos
servigos prestados, especialmente as relativas a:

1 - servigos oferecidos;

11 - requisitos, documentos, formas e informagGes necessarias para acessar ¢ Servigo;
I1I - etapas para processamento do servigo;

IV - prazo maximo para a prestagdo do servigo;

V - forma de prestagdo do servigo;

VI - locais e as formas de acessar o servigo; e

VII - tempo médio de atendimento.

§ 4° - Além das informagdes referidas no § 3° a Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar os
compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

I - usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;

II - previsdo de tempo de espera para ¢ atendimento;

111 - prazo para a realizagdo dos servigos;

IV - mecanismos de comunicagdo com oS usuarios;

V - procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e reclamagoes;

VI - mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para a

1zagdo
do servigo solicitado; :

VII - tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento.
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CAPITULO 1V - DOS RECURSOS

Art. 16 - Os usudrios dos servigos publicos que tiverem os direitos garantidos neste Lei desrespeitados
poderdo apresentar reclamagdo a Ouvidoria do Municipio.

§ 1° - O prazo para apresentar reclamagio comegara apos se esgotar o prazo estipulado na Carta de Servigos

do drgdo.

2° - No caso de omissdo de resposta e apds decorrido ¢ prazo estipulado na Carta de Servigos, ¢ usudrio
podera representar perante a Controladoria Interna do Municipio.

§ 3°- A Controladoria Geral da Unido podera requerer esclarecimentos & Quvidoria Municipal.

CAPITULO V - DO CONSELHO DE USUARIOS
Art. 17 - Fica instituido o Conselho Municipal de Usuarios, orgdo colegiado de natureza consultiva,
vinculado a Controladoria Interna Municipal, através do qual se dara a participagdo dos usuarios no
acompanhamento da prestagdo e avaliagdo dos servigos publicos, sem prejuizo de outras formas previstas
na legisiacio.
Paragrafo tnico - Ao Conselho Municipal de Usuario compete:
| - Acompanhar a prestagdo dos servigos;
Il - Participar na avaliagdo dos servigos;
I1I - Propor melhorias na prestagdo dos servigos;
IV - Contribuir na definig¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio;

V - acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor.

Art. 18 - O Conselho Municipal de Usudrio sera composto por Conselheiros, titulares e suplentes, dos
seguintes Orgaos e instituigdes:

I - 4 (quatro) Conselheiros dos orgaos do Poder Publico Municipal:

a) um representante da Secretaria Municipal de Administragdo e Finangas;
b) um representante da Secretaria Municipal de Assisténcia Social;

¢) um representante da Secretaria Municipal de Satde;

d) um representante da Secretaria Municipal de Educagao.

Il — 4 (quatro) Conselheiros ndo-governamentais titulares, com os respectivos suplentes, esculhl_i'
Entidades abaixo elencadas: /
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a) um representante do Sindicato dos Servidores Publicos do Municipio de [biquera;

b) um representante do Sindicato dos Trabalhadores Rurais;
¢) um representante das Associagdes Comunitarias;
d) um representante das entidades religiosas;

§ 19 - Cabera ao colegiado indicar a presidéncia do Conselho de Usuario, sendo elegiveis seus respectivos
membros titulares.

§ 2° - A representatividade titular dos orgdos governamentais ficara a cargo do titular da pasta, contudo fica
facultada a indicagdo de membros do 6rgdo diverso para substitui-lo.

§ 3° - Os membros titulares e suplentes do Conselho Municipal de Usuario serdo designados pelo chefe do
Poder Executivo, apos consulta de sugestdo de nomes as instituigdes representativas dos nichos de atuagdes
constantes do inciso 11, do caput deste artigo.

§ 4° - As indicagdes dos Conselheiros das Entidades do inciso II, do caput deste artigo deverdo ser
apresentadas como membro titular e membroe suplente.

§ 5°- Os Conselheiros Suplentes exercerdo a representagio nas hipdteses de auséncia ou impedimento dos
respectivos titulares, e os sucederdo, no caso de vacincia,

Art. 19 - A critério do Presidente do Conselho Municipal de Usuario, poderdo ser especialmente convidados
a participar das reunides do colegiado, sem direito a voto, titulares de outros 6rgdos ou entidades publicas,
bem como organizagdes e pessoas que representem a sociedade civil, sempre que da pauta constarem
assuntos de sua area de atuagéo.

Art. 20 - A participagdo no Conselho Municipal de Usuario é considerada servigo publico relevante e sem
remuneragaio.

Art. 21 - O Conselho Municipal de Usuario podera mnstituir grupos de trabalho, de carater temporario, para
analisar matérias sob sua apreciagdo e propor medidas especificas.

Art. 22 - Cabera ao Poder Piblico Municipal prover a infraestrutura necessaria ao funcionamento do
Conselho Municipal de Usuario, bem como garantir recursos materiais, humanos e financeiros, inclusive
com despesas referentes a alimentagdo, deslocamento e estadia dos conselheiros, quando estiverem no
exercicio de suas atribuigdes.

Art. 23 - As decisdes do Conselho Municipal de Usudrio serdo tomadas por maioria absoluta dos votos,
devendo ser lavradas atas das reunides e registros de todos os documentos apresentados.

Art. 24 - Cabera a presidéncia do Conselho Municipal de Usuario, num prazo de 90 (nov
contados a partir de sua instalagfo, apresentar proposta de Regimento Interno que, depois de a
seus membros, sera submetida ao chefe do Poder Executivo para homologagdo.
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CAPITULO VI - DA AVALIACAO E DA MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 25 - Os drgdos e as entidades do Poder Executivo Municipal deverdo utilizar ferramenta de pesquisa
de satisfagdo dos usnarios dos seus servigos, constante do Portal da Transparéncia do Municipio e utilizar
os dados como subsidio relevante para reorientar e ajustar a prestagdo dos servigos.

§ 1° - Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfagdo objetivam assegurar a efetiva participagdo dos
usuarios dos servigos puiblicos na avaliagdo e identificar lacunas e deficiéncias na prestagdo dos servigos.

§ 2°- Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo Municipal deverdo dar ampla divulgagdo aos resultados
das pesquisas de satisfagdo.
CAPITULO VII - DAS SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 26 - O servidor publico que descumprir o disposto nesta Lei estara sujeito as penalidades previstas nos
regimentos proprios.

Art. 27 - Cabe a Controladoria Interna e aos orgdos integrantes do sistema de controle interno no Municipio
zelar pelo cumprimento do disposto neste Lei e adotar as providéncias para a responsabilizagdo dos
ervidores pitblicos, ¢ de seus superiores hierdrquicos, que praticarem atos em desacorde com st
disposigdes.

CAPITULO VIII - DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 28 — Ficam criados os cargos de Ouvidor Municipal e Assessor, na forma do art. 4° desta Lei, para
viabilizar o funcionamento da Ouvidoria, conforme Anexo Unico desta Lei.

Orgio Cargo Quant, | Simbolo |  Vencimento R$
QOuvidoria Ouvidor Municipal 01 CCl R$ 1.500,00
Municipal Assessor Téciiico 03 cc2 R$ 1.320,00 i

Art. 29 - Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as disposigdes em contrario.

GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL DE IBIQUERA, Estado da Bahia.
16 de novembro de 2023. .
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