ESTADO DE SERGIPE
MUNICIPIO DE GRACCHO CARDOSO
GABINETE DO PREFEITO

DECRETO n°© 313/2025

Regulamenta a Lei Federal n°® 13.460, de 26 de
junho de 2017, no ambito do Municipio de
Graccho Cardoso, dispondo sobre participagao,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos
servigos publicos da administracdo publica
municipal e institui o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Municipal.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE GRACCHO CARDOSO/SE, no uso das atribuicdes e
deveras legais que lIhe sdo conferidos e exigidos pelo artigo 16, artigo 78, inciso V, artigo 101, todos
da Lei Organica Municipal, e em cumprimento ao disposto no artigo 37, §39, inciso I da Constituicdo
Federal, e ao disposto no artigo 1°, §1° da Lei Federal n° 13.460/17,

Art. 19, Este Decreto regulamenta, no dmbito do Municipio de Graccho Cardoso, a Lei Federal n°
13.460/17, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracdo publica.

Art. 29, O disposto neste Decreto se aplica:
I - aos 6rgdos da administragdo publica direta, autarquica e fundacional;
I - as empresas publicas e as sociedades de economia mista, incluidas aquelas que explorem

atividade econémica de produgdo ou comercializacdo de bens ou de prestacgdo de servigos.

Art., 39, Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

I - reclamacdo: demonstracdo de insatisfagdo relativa & prestacdo de servigo publico e 3
conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagdo desse servigo;

II - denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo dependa da
atuagao dos drgdos apuratdrios competentes;

IIT - elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servico publico
oferecido ou o atendimento recebido;

1V - sugestdo: apresentagao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de servicos
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publicos prestados por érgdos e entidades da administracdo publica municipal;

V - solicitagdo de providéncias: pedido para adog3o de providéncias por parte dos 6rgdos e
das entidades administracao publica municipal;

VI - certificacao de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do manifestante
por meio de documento de identificacdo valido ou, na hipétese de manifestacdo por meio eletronico,
por meio de assentamento constante de cadastro publico municipal, respeitado o disposto na
legislagéo sobre sigilo e protecdo de dados e informacgdes pessoais;

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

VIII - pseudonimizagdo: tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de
associacao, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacdo adicional mantida

separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro.

Art, 49, Fica instituido, no ambito do Poder Executivo Municipal, o Sistema de Ouvidoria do Poder

Executivo Municipal, setor administrativo vinculado a Secretaria Municipal de Controle Interno.

Art. 5°, S3o objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal:
I - coordenar e implementar as atividades de ouvidoria deste Decreto;
II - propor e coordenar essas agdes com vistas a:
a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servicos publicos;
b) facilitar o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de participacao na
gestdo e na defesa de seus direitos;
III - zelar pela interlocucdo efetiva entre o usudrio de servigos publicos e os 6érgaos e as

entidades da administragdo publica municipal responsaveis por esses servicos.

Art, 6°, As atividades de ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal ficardo
sujeitas a orientagdo normativa e a supervisdo técnica da Secretaria Municipal de Controle Interno,

sem prejuizo da subordinacdo administrativa direta ao Prefeito Municipal.

Art. 7°, Sempre que solicitadas, ou para atender a procedimento regularmente instituido, todos os
demais drgdos internos e administrativos do Poder Executivo Municipal remeterdo ao Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal as informagbes necessarias relacionadas ao objeto da

solicitagao ou procedimento.

Art, 8°. Compete Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal:
I - executar as atividades de ouvidoria previstas no artigo 13 da Lei Federal n°® 13.460/17;
IT - propor acdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria;
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III - informar a Secretaria Municipal de Controle Interno e ao Prefeito Municipal a respeito do
acompanhamento e da avaliagdo dos programas e dos projetos de atividades de ouvidoria;

IV - organizar e divulgar informacgdes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos
operacionais;

V - processar as informacdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesquisas
de satisfagado realizadas com a finalidade de avaliar os servicos publicos prestados;

VI - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendacgbes e propostas de medidas para aprimorar a prestacdo de servicos publicos e para

corrigir falhas.

Art. 8°, Compete a Secretaria Municipal de Controle Interno:

I - estabelecer procedimentos e rotinas gerais para o exercicio das competéncias e das
atribuigbes definidas neste Decreto;

II - monitorar a atuagado do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal no tratamento
das manifestacgoes recebidas;

11T - promover a capacitacdo e o treinamento relacionados com as atividades de ouvidoria e
de protegao e defesa do usuario de servigos publicos;

IV - fiscalizar a manutengao de sistema informatizado de uso obrigatério pelos 6rgdos e pelas
entidades da administracdo publica municipal a que se refere este Decreto, com vistas ao
recebimento, a andlise e ao atendimento das manifestacdes enviadas para o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Municipal;

V - definir, em conjunto com os demais Secretarios Municipais, metodologia padréo para aferir
o nivel de satisfagdo dos usuarios dos servicos publicos oferecidos por todas as Secretarias;

VI - manter base de dados com as manifestages 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 satisfacio
dos usuarios com os servicos publicos prestados;

VIII - propor e monitorar a adocdao de medidas para a prevengdo e a correcdo de falhas e
omissOes na prestagdo de servigos publicos.

Paragrafo Unico. A nomeacdo, a designacdo, a exoneragdo ou a dispensa dos servidores para atuacdo
no Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal serd exclusiva do Prefeito Municipal, sempre

com preferéncia dentre servidores com capacitacao especifica para a atividade.

Art, 9°, Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de manifestacoes formuladas nos
termos do disposto neste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente plblico, sendo admitido
0 arquivamento sumario, sempre com resposta ao manifestante, no caso de patente ma-fé ou
contetido ofensivo.
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Art. 10. Os procedimentos de que trata este Decreto sdo gratuitos, vedada a cobranca de

importancias ao usuario de servigos publicos.

Art. 11. S3o vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a apresentacdo de
manifestacbes perante o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal.

Art. 12, A certificacdo da identidade do usuario de servicos publicos somente serd exigida quando a

resposta a manifestagdo implicar o acesso a informacdo pessoal propria ou de terceiros.

Art. 13. As manifestacles serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletrdnico, disponivel
em local visivel e de destaque do sitio eletrdnico mantido pelo Poder Executivo Municipal, admitida,
ainda, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR, quando,
neste caso, sera registrado no sistema proprio para fins estatisticos.

Paragrafo Unico. Na hipotese de recebimento da manifestacdo em meio fisico, qualquer érgdo 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 insercao
imediata, seja no sistema eletrénico préprio ou na Plataforma Fala.BR.

Art. 14. O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal respondera as manifestacdes em
linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel.

Art, 15, O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal elaborard e apresentara resposta
conclusiva as manifestagdes 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
usuario de servigo publico sobre a decisdo administrativa.

§1° Recebida a manifestacdo, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal procedera a
analise prévia e, se necessario, a encaminhara as areas responsaveis pela adocdo das providéncias
necessarias.

§2° Se as informacgdes apresentadas pelo usuario de servigos publicos forem insuficientes para a
analise da manifestagdo, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal solicitara ao usudrio
a sua complementacao, que devera ser atendida no prazo de 15 (quinze) dias, contado da data do
seu recebimento.

§3° Nao serao admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se referentes a situacio
surgida com a nova documentacdo ou com as informagbes apresentadas.

§40 A solicitagdo de complementacdo de informacgdes suspendera o prazo previsto no caput, que sera
retomado pelo prazo que restar, a partir da data de resposta do usuario.

§59 A falta de complementacdo da informacao pelo usuario de servicos publicos no prazo estabelecido

no § 2° acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem a producdo de resposta conclusiva.
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Art. 16, O elogio recebido pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal serd encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela
prestacao do servico publico e a sua chefia imediata.

Art. 17. A reclamacdo recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servico
publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamacdo conterd informacdo objetiva acerca do fato
apontado.

Art. 18. A sugestdo recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servigo

publico, a qual caberd manifestar-se acerca da possiblidade de adogdo da providéncia sugerida.

Art. 19, A denuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal sera conhecida na hipétese de conter elementos minimos descritivos de irregularidade ou
indicios que permitam a Administragdo Publica Municipal a chegar a tais elementos.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da denlncia contera informacdo sobre o seu encaminhamento
aos 6rgdos apuratérios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu

arquivamento, na hipdtese de a denlncia ndo ser conhecida, exceto o previsto no § 5° do artigo 15.

Art. 20. O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal podera coletar informacoes junto aos
usuarios de servicos publicos com a finalidade de avaliar a prestacdo desses servicos e de auxiliar
na detecgdo e na correcao de irregularidades.

§19 As informacotes a gue se refere o caput, quando ndo contiverem a identificagdo do usuario, nao
configurardo manifestagdes nos termos do disposto neste Decreto e ndo obrigardo resposta
conclusiva.

§2° As informacdes que constituirem comunicagdes de irregularidade, ainda que de origem andnima,
serdo enviadas ao Orgdo ou a entidade da Administracdo Publica Municipal competente para a sua

apuracao, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Art. 21, O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal asseqgurara a protecao da identidade
e dos elementos que permitam a identificagdo do usuario de servigos publicos ou do autor da
manifestagdo, nos termos do disposto no artigo 31 da Lei Federal n® 12.527/11 - Lei de Acesso a
Informacao.

Paragrafo Unico. A inobservancia ao disposto no caput sujeitara o agente publico as penalidades
legais pelo seu uso indevido.
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Art, 22. Em até 60 (sessenta) dias da publicagdo deste Decreto, a Secretaria Municipal de Controle
Interno devera informar a Rede Nacional de Ouvidorias da criacdo do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal de Graccho Cardoso, a fim de promover a interagao das acoes dispostas neste
Decreto com as demais existentes, para fins de aprimoramento das atividades correlatas, bem como

para fins de utilizacdo de eventuais sistemas informatizados para as finalidades deste Decreto.

Art, 23. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacado.

Graccho Cardoso/SE, 27 de maio de 2025.
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//"JOSE NICARCIO DE GAO
Prefeito Municipal
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