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Decreto n. 118, de 15 de outubro de 2018

Dispde sobre a organizacédo e funcionamento da
Ouvidoria Geral no ambito do Poder Executivo
do Municipio de llhéus, na forma da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017.

O Prefeito do Municipio de Ilhéus, Estado da Bahia, no uso das atribui¢cées legais
gue lhe séo conferidas pelo art. 99, |, da Lei Organica do Municipio;

Considerando a Lei n°® 13.460, de 26 de junho, de 2017 (Cddigo de Defesa do
Usuério do Servico Publico), que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administracao publica;

Considerando o disposto nos Capitulos Il e IV da Lei 13.460, de 26 de junho de
2017, que assegura o direito de manifestacdo dos usuarios de servicos publicos através
das ouvidorias;

Considerando a Lei n° 3.863, de 12 de junho de 2017, que disple sobre a
Estrutura Organizacional da Prefeitura Municipal de llhéus e d& outras providéncias,

DECRETA:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1°. Este Decreto dispbe sobre a organizacédo e funcionamento da Ouvidoria
Geral no ambito do Poder Executivo do Municipio de llhéus, na forma do art. 17 da Lei
13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2°. Para os fins deste Decreto, considera-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servi¢cos publicos no ambito da administragédo publica Municipal;
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Il - servico publico - atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de
bens ou servicos a populacéo, exercida por 6rgdo ou entidade da administracdo publica
Municipal;

[ll - administracdo publica - 6érgdo ou entidade integrante da administracdo publica
de qualquer dos Poderes do Municipio;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcéo publica, de natureza
civii. ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragdo no ambito da
administracao publica Municipal;

V - interlocutor da transparéncia - agente publico designado para representar o
orgdo ou entidade da administracdo municipal nos assuntos relacionados a ouvidoria,
inclusive, no atendimento das demandas do e-OUV.

VI - manifestacbes - reclamacfes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objetivo a prestacao de servi¢os publicos
e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizac&o de tais servicos.

Paragrafo Unico. Considera-se:

| - reclamacédo: a demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servigos
publicos;

Il - dendncia: a comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucao
dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes;

[l - sugestéo: apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pela Administracao Publica Municipal,

IV - elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigco
oferecido ou atendimento recebido;

V - solicitacdo de providéncias: pedido para adocédo de providéncias por parte da
Administragao.

Art. 3°. Os servicos publicos e 0 atendimento do usuario serdo realizados de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Art. 4° Os procedimentos previstos neste Decreto destinam-se a assegurar a
participacéo, protecéo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos prestados
direta e indiretamente pela administracdo publica, em conformidade com os principios
basicos da administracdo publica e com as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
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Il - presuncéo de boa-fé do usuario;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles
em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as
pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por crian¢a de colo;

IV - adequacédo entre meios e fins, vedada a imposicao de exigéncias, obrigacoes,
restricbes e sangdes nao previstas na legislacao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacao;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o
bom atendimento ao usuario;

VIII - adocdo de medidas visando a protecdo a saude e a seguran¢a dos usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em
caso de duvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalacfes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;

Xl - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou social
seja superior ao risco envolvido;

XIl - observancia dos coédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

Xlll - aplicacdo de solucdes tecnologicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢cdes para o
compartilhamento das informacoes;

XIV - utilizagéo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas
jargdes e estrangeirismo;

XV - vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato jA comprovado em
documentacéo valida apresentada;

XVI - participacdo do usuario no acompanhamento da prestacao e na avaliacdo dos
servigos;

XVII - obtencéo e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminacao;

XVIII - acesso e obtencéo de informacdes relativas a pessoa do usuario constantes
de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da
Constituicado Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XIX - protecéo das informacdes pessoais do usuario, nos termos da Lei n® 12.527,
de 18 de novembro de 2011,
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XX - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e
documentos comprobatorios de regularidade;

XXI - obtencéo de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacéo
do servigo, assim como sua disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

a) horéario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizacdo exata e a indicacao
do setor responséavel pelo atendimento ao publico;

C) acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de receber manifestacées;

d) situacdo de tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servicos, contendo
informacdes para a compreensao exata da extensao do servigo prestado.

Art. 5°. Sdo deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
Il - prestar as informacgfes pertinentes ao servigco prestado quando solicitado;

Il - preservar as condi¢cbes dos bens publicos por meio dos quais lhe sao
prestados os servigos de que trata este Decreto.

CAPITULO Il
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 6° Para garantir seus direitos, o0 usuario podera apresentar manifestacao
perante a administracdo publica acerca da prestacdo de servigos publicos no @mbito da
administracao publica Municipal.

Art. 7°. A manifestacdo sera dirigida a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) e
contera a identificacdo do requerente.

8§ 1°. A identificacdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua
manifestagéo.

§ 2°. Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacao de manifestacdes perante a ouvidoria.

8§ 3° A manifestacdo podera ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipétese em que devera ser reduzida a termo.
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§ 4°. No caso de manifestacado por meio eletronico, prevista no 8 3°, respeitada a
legislacdo especifica de sigilo e protecdo de dados, podera a administracdo publica ou
sua ouvidoria requerer meio de certificacdo da identidade do usuario.

§ 5° Os orgéos e entidades publicas abrangidos por este Decreto deveréo colocar
a disposicdo do usuario formulérios simplificados e de facil compreensdo para a
apresentacao do requerimento previsto no caput, facultada ao usuério sua utilizacao.

8 6°. A identificacdo do requerente é informacdo pessoal protegida com restricao
de acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 8. Em nenhuma hipo6tese, sera recusado o recebimento de manifestacdes
formuladas nos termos deste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 9. Os procedimentos administrativos relativos & analise das manifestagbes
observaréo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

Paragrafo unico. A efetiva resolucédo das manifestac6es dos usuarios compreende:

| - recepcdo da manifestagéo no canal de atendimento adequado;
Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacao;

lIl - andlise e obtencao de informac¢des, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

CAPITULO III
DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Secéo |
Da Organizacgao da Ouvidoria Geral do Municipio (OGM)

Art. 10. A Ouvidoria Geral do Poder Executivo do Municipio de llhéus sera vinculada
a estrutura administrativa da Controladoria-Geral do Municipio (CGM) e tera como
atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacao
com outras entidades de defesa do usuario;
Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
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lIl - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos;

IV - auxiliar na prevencado e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com
0s principios estabelecidos neste Decreto;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacdes deste Decreto;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das manifestacdes de usuario perante
orgao ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e o 6rgdo ou
entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

Art. 11. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, a Ouvidoria devera:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacbes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera consolidar as informacdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servicos publicos.

Art. 12. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 11 devera
indicar, ao menos:

| - 0 niumero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
lIl - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes
apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestao sera:
| - encaminhado ao Controlador-Geral do Municipio; e
Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 13. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar
informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgédo ou entidade a
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gue se vincula, e as solicitagbes devem ser respondidas no prazo de vinte dias,
prorrogavel de forma justificada uma anica vez, por igual periodo.

Art. 14. A ouvidoria se comunicara internamente com 0s 0rgaos ou entidades da
administracdo municipal através dos Interlocutores de Transparéncia Municipal (ITM) por
meio de correios eletronicos institucionais.

§ 1° Os secretérios e os dirigentes dos 6rgdos ou entidades do Poder Executivo
Municipal indicardo, na forma orientada pela Controladoria-Geral do Municipio, um
servidor ou empregado publico, conforme for o caso, e seu respectivo substituto para
atuarem como ITM.

§ 2°. O ITM e seu substituto permanecerdo subordinados ao 6rgdo ou entidade em
gue tiverem exercicio, ficando vinculados tecnicamente a Controladoria-Geral do
Municipio.

§ 3°. Devera ser criada uma conta de correio eletrénico institucional para cada ITM,

a qual sera utilizada pelo servidor designado e/ou seu substituto enquanto estiverem
representando o 6rgao ou entidade da administracdo municipal.

Art. 15. Constituem atribui¢cdes dos ITM junto a OGM:

| - prestar auxilio diretamente a OGM, assegurando o cumprimento das normas
basicas para participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publicos prestados direta ou indiretamente pela administracdo publica municipal;

Il - responder as solicitagdes encaminhadas pela ouvidoria, observando os prazos e
procedimentos dispostos neste Decreto;

[l - orientar as chefias das unidades administrativas vinculadas ao 6rgédo ou,
entidade em que tiverem exercicio no que se refere ao cumprimento deste Decreto.

Art. 16. O conteudo da resposta da manifestacdo protocolada pelo usuario na forma
desde Decreto sera de inteira responsabilidade dos 6rgdos ou entidades do Poder
Executivo Municipal, assim como a mora ou ndo cumprimento da citada atribuicao.

Paragrafo Unico. A mora ou ndo cumprimento da atribuicdo contida no caput enseja a
abertura de sindicancia e processo administrativo sujeito as penalidades na forma da lei.

Secéo Il

Do funcionamento da OGM
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Art. 17. A OGM seré instalada no Térreo do Anexo Administrativo da Prefeitura
Municipal de llhéus, situado na Rua Santos Dumont, s/n, Centro, em local identificado e
de facil acesso, aberta ao publico de segunda a sexta-feira, das 12 (doze) as 18 (dezoito)
horas.

Art. 18. Pela Internet, a OGM sera acessivel a qualquer interessado, através de
sistema eletrénico especifico (e-OUV), disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07
(sete) dias por semana, através da seg¢dao “Transparéncia”, no enderego
www.ilheus.ba.gov.br — sitio oficial do Poder Executivo do Municipio de Ilhéus.

Art. 19. Em casos de orientacdes e esclarecimento de dulvidas sobre o
funcionamento da OGM e do e-OUV, qualquer usuéario podera manter contato via correio
eletrénico, através do e-mail transparencia@ilheus.ba.gov.br.

Secao lll
Da coordenacdo da OGM

Art. 20. A OGM sera coordenada pelo Ouvidor Geral, em conformidade com as
atribuigbes previstas na secéo | deste Decreto.

Art. 21. Compete ao Ouvidor Geral, sem prejuizo de outras atribuicdes:

| - assistir a Controladoria-Geral do Municipio em assuntos de sua area de atuacao,
e submeter os atos administrativos e regulamentares a sua apreciacao;

Il - atender e orientar os usuarios quanto ao acesso a OGM;

Il - registrar a solicitacdo no e-OUV e entregar ao solicitante o numero do
protocolo, para fins de acompanhamento;

IV - manter controles estatisticos sobre as demandas dos usuarios junto ao e-OUV;

V - assessorar a Auditoria de Transparéncia e Controle Social em assuntos de sua
area de atuacgdo, e submeter os atos administrativos e regulamentares a sua apreciacao;

VI - exercer outras atribuicdes que Ihe forem conferidas no Regimento Interno da
Controladoria-Geral do Municipio ou delegadas pelo Controlador-Geral.

Secéao IV
Do acompanhamento e da avaliagcao da atuacao do ouvidor
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Art. 22. A participacdo dos usuarios no acompanhamento e na avaliacdo da
atuacao do ouvidor sera feita por meio do conselho de usuéarios.

Paragrafo Unico. O conselho de usuéarios € um o6rgdo consultivo estabelecido por
regulamento especifico do Poder Executivo Municipal de llhéus.

Art. 23. O conselho de usuario podera ser consultado quanto a indicacdo do
ouvidor.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES TRANSITORIAS E FINAIS

Art. 24. Passa a integrar o presente Decreto o formulario para o registro de
manifestagdes do usuéario do servigo publico, disposto no Anexo.

Art. 25. Cabe a Controladoria-Geral do Municipio zelar pelo cumprimento do
disposto neste Decreto e adotar as providéncias para a responsabilizacdo dos servidores
e empregados publicos, e de seus superiores hierarquicos, que praticarem atos em
desacordo com suas disposicoes.

Art. 26. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo.

Gabinete do Prefeito Municipal de llhéus, em 15 de outubro de 2018, 484° de Capitania e
137° de elevacéo a Cidade.

Mario Alexandre Corréa de Sousa
Prefeito

Bento Jose Lima Neto
Secretéario de Administracao

Alex Santos de Souza
Controlador-Geral
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ANEXO

Formulario para Registro de Manifestagao do Usuario do Servigo Publico

FORMULARIO PARA REGISTRO DE MANIFESTAGAO DO USUARIO DO SERVIGO PUBLICO

1. Assinale com um x o tipo de manifestacao:
2
Dentincia Reclamagdo Solicitagdo Sugestdo Elogio
2. Sobre qual assunto vocé quer falar:
3. Sobre qual érgdo ou entidade vocé quer falar: *

* Informagédo obrigatdria.

4. Identificagdo:

Nome: **

Género: OMasculino OFeminino
Cor/raga: OBranca OPreta OAmarela OParda Olndigena

Documento de identificacdo: OCPF ORG OPassaporte OCNH ORNE OTitulo de Eleitor OOutro,
especifique. Numero:

Faixa etaria: O0 a 19 anos ©20 a 39 anos O40 a 59 anos O60 a 79 anos Omais de 80 anos

Telefone com DDD: CEP:

E-mail: **

Municipio: UF:
Logradouro: Ne:

Bairro: Complemento:

** Informacdo obrigatoria para o caso de o cidaddo desejar acompanhar a manifestagao.
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5. Descreva abaixo o conteldo da sua manifestagao:

6. Indique os nomes dos agentes publicos envolvidos no fato:
Nome:
Funcao:

Orgio ou entidade:

Nome:
Fungdo:

Org3o ou entidade:
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Nome:
Funcao:

Org3o ou entidade:

Nome:
Fungao:

Orgio ou entidade:

Nome:
Fungao:

Orgao ou entidade:

Nome:
Funcao:

Orgio ou entidade:

Avenida Brasil, n. 90, Conquista, llhéus-BA |CEP 45650-270 |Fone: 73 3234-3500
Pagina | 12



