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LEI N°© 1.640/2022

EMENTA: CRIA A OUVIDORIA
GERAL DO MUNICIPIO DE
BODOCO/PE, E REGULAMENTA,
NO AMBITO MUNICIPAL, OS
CAPITULOS III, IV E VI DA LEI N©°
13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017
E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

O PREFEITO DO MUNICiPIO DE BODOCO, ESTADO DE PERNAMBUCO, no uso de
suas atribuigbes legais, fago saber que a Camara Municipal de Vereadores aprovou e eu
sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Fica criada a Ouvidoria Geral do Municipio de Bodoco, vinculada ao Gabinete do
Prefeito Municipal, como 06rgdo responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das
manifestacOes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma ou
regime, pela Administragdo Publica Direta e Indireta, com vistas a avaliacdo da efetividade e
ao aprimoramento da gestao publica.

Art. 29, Esta norma regulamenta, no dmbito municipal, os capitulos III, IV e VI da Lei n©®
13.460, de 26 de junho de 2017.

Paragrafo anico: Os 6rgdos e as entidades da administracdo publica assegurardo ao usuario
de servigos publicos o direito a participacdo na administracdo publica direta e indireta, bem
como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecdo e defesa dos direitos de que
trata a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 39, Para os efeitos desta Lei, considera-se:

I - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de
servigo publico;

II - ouvidoria: insténcia de participacdo e controle social responsavel pelo tratamento das
manifestacOes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma ou
regime, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica;

IIT - reclamacdo: demonstracao de insatisfacdo relativa a servigo publico;

IV - denuncia: comunicagdao de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos
orgdos apuratérios competentes;
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V - elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre a politica ou o servigo publico
oferecido ou atendimento recebido;

VI - sugestdo: proposicdao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos publicos;

VII - solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administracdo;

VIII - identificagdo: qualquer elemento de informacao que permita a individualizagdo de
pessoa fisica ou juridica;

IX - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgdao ou entidade
manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando solugdo ou
comunicando da sua impossibilidade;

X - servigos publicos: atividades exercidas pela Administragdo publica direta e indireta, e
fundacional ou por particular, mediante concessao, permissao, autorizacdao ou qualquer outra
forma de delegagdo por ato administrativo, contrato, ou convénio.

XI - politica publica: conjunto de programas, acbes e atividades desenvolvidas pelo Poder
Publico direta ou indiretamente, com a participacdo de entes publicos ou privados, que visam a
assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento
social, cultural, étnico ou econémico.

CAPITULO II
DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

Art. 4°. A Ouvidoria Geral do Municipio de Bodocd possui a finalidade de:

I - garantir o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servigos publicos;

II - garantir o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de participagdao na
gestao e defesa dos direitos; e

III - garantir a efetiva interlocugdo entre usuario de servigos publicos e os 6rgdos e entidades
da administragdo publica.

Art. 5°. A Ouvidoria Geral do Municipio tem as seguintes atribuicGes:

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servicos pubicos, nos
termos da Lei n® 13.460, de 2017;

II - receber, analisar e responder as manifestacdes a ela encaminhadas por usuarios ou
reencaminhadas por outras ouvidorias;

III - encaminhar as autoridades competentes as manifestagbes, solicitar informagdes a
respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva conclusdo;

IV - atender o usudrio de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

V - acompanhar a prestagdo dos servigos publicos, visando a garantir a sua efetividade e
propor medidas para o seu aperfeicoamento;

VI - promover a participacdo do usuario na administragdo publica, em cooperacdao com outras
entidades de defesa do usuario;
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VII - promover a adocao de mediacao e conciliagdo, bem como outras acdes para a solucao
pacifica de conflitos entre o usuario e o 6rgéo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros
orgaos competentes;

VIII - exercer a articulacdo permanente com outras instadncias e mecanismos de participacdo e
controle social;

IX - produzir e analisar dados e informacoes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem
como propor e monitorar a adocao de medidas para a correcao e a prevencao de falhas e
omissdes na prestacdo de servigos publicos; e

X - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuario de servicos
publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes, sugestdes e elogios recebidos;

Art. 6°. Compete a Ouvidoria Geral do Municipio:

I - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio
das competéncias e atribuicdes definidas nos Capitulos III, IV e VI da Lei n°® 13.460, de 2017;
II - promover politicas de capacitagao e treinamento relacionadas as atividades de ouvidoria e
defesa do usuario de servigos publicos;

III - manter um sistema informatizado de uso obrigatério que permita o recebimento, a analise
e a resposta das manifestacdes enviadas;

IV - definir formularios padrdo a serem utilizados para recebimento de manifestacdes;

V - definir metodologias padrdo para medigdo do nivel de satisfacao dos cidaddos usuarios de
servigos publicos;

VI - manter base de dados com todas as manifestacdes recebidas; e

VII - sistematizar as informagdes disponibilizadas, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive
aquelas indicativas do nivel de satisfacdo com os servigos publicos prestados, propondo e
monitorando a adocdao de medidas para a correcdao e a prevencao de falhas e omissdes na
prestacdo de servigos publicos.

CAPITULO III
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

SECAO I
DAS REGRAS GERAIS PARA TRATAMENTO DE MANIFESTAGCOES

Art. 7°. A Ouvidoria Geral do Municipio devera receber, analisar e responder as manifestacoes
em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

8§ 1°. Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestacdes formuladas nos
termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente publico.

8§ 2°. A solicitagdo de certificacdo da identidade do usudrio somente podera ser exigida
excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informagdo pessoal propria ou de terceiros.
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§ 3°. E vedado impor ao usuario qualquer exigéncia relativa @ motivacdo da manifestacdo.

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

§ 59, Esta isento de ressarcir os custos a que se referem o paragrafo 4° aquele cuja situagao
econOmica nao |lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento préprio ou da familia nos termos
da Lei n© 7.115, de 29 de agosto de 1983.

Art. 8°. As manifestacGes serdo apresentadas através dos canais de atendimento da Ouvidoria
Geral do Municipio de Bodocé.

Paragrafo Gnico. Caso a ouvidoria receba manifestagées que ndo se encontrem no ambito de
sua atribuicdo, devera encaminha-las para o 6rgdao competente.

Art. 92 A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagoes
recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias contados do recebimento da manifestacdo,
prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

8§ 19°. Os prazos indicados no caput poderdo ser reduzidos em virtude de normas
regulamentadoras especificas.

8§ 29, Recebida a manifestacdo, a ouvidoria realizard analise prévia e, caso necessario,
encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 39. Sempre que as informacgdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a analise
da manifestagdo, em até 30 (trinta) dias a contar do recebimento da manifestacdo a ouvidoria
solicitara ao usuario pedido de complementacdo de informacdes, que devera ser respondido
em até 20 (vinte) dias, sob pena de arquivamento, sem produgdo de resposta conclusiva.

8§ 49. O pedido de complementacdo de informacgdes interrompe uma Unica vez o prazo previsto
no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario, sem
prejuizo de complementagodes supervenientes.

8§ 59°. A ouvidoria podera solicitar informagGes as areas responsaveis pela tomada de
providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de até 20 (vinte) dias, contados do
recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa, sem
prejuizo de norma que estabeleca prazo inferior.

Art. 10. A Ouvidoria assegurara ao usuario a protecdo de sua identidade e demais atributos de
identificacdo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527, de 2011.
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Paragrafo Gnico. A preservacdo da identidade do manifestante dar-se-a com a protecdo do
nome, endereco e demais dados de qualificagdo dos manifestantes que serdao documentados
separadamente, aos quais serao dispensados o tratamento previsto no caput.

SEGCAO II
DO ELOGIO, DA RECLAMAGAO E DA SUGESTAO

Art. 11. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou
ao responsavel pela prestacdo do servigo publico, bem como as chefias imediatas destes.

Paragrafo Gnico. A resposta conclusiva do elogio contera informacdo sobre o
encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico publico
prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 12. A reclamacao recebida serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestacao do
atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacgdo contera informacdo sobre a decisdo
administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 13. A sugestdo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdao do
atendimento ou do servico publico que deverd se manifestar acerca da adogdo ou ndo da
medida sugerida.

Paragrafo Gnico. 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 poderd acompanhar a execucao da adogdo da medida.

Art. 14. A ouvidoria podera receber e coletar informagdes junto aos usuarios de servigos
publicos com a finalidade de avaliar a prestacdo de tais servicos, bem como auxiliar na
deteccdo e correcdo de irregularidades na gestao.

8§ 1°. As informacOes de que trata este artigo ndo se constituem em manifestacGes passiveis
de acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.

8§ 29. As informagbes que constituam comunicagdes de irregularidade, sempre que contenham
indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser apuradas mediante
procedimento preliminar de investigacao.

SECAO III
DAS DENUNCIAS
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Art. 15. A denlncia recebida serd tratada caso contenha elementos minimos descritivos da
irregularidade ou indicios que permitam a administragdo publica chegar a tais elementos.

8§ 1°. No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informacdo
sobre o seu encaminhamento aos érgaos apuratérios competentes, sobre os procedimentos a
serem adotados e respectivo nimero que identifique a dendncia junto ao érgdo apuratério, ou
sobre o seu arquivamento.

§ 29, Os 6rgdos apuratérios administrativos internos encaminhardo a ouvidoria o resultado
final do procedimento de apuragdo da denuncia, a fim de dar conhecimento ao manifestante
acerca dos desdobramentos de sua manifestacao.

CAPITULO 1V
DA ESTRUTURA E DA ORGANIZACAO

Art. 16. A estrutura administrativa da Ouvidoria Geral do Municipio serd composta:

I - Ouvidor(a) Geral;
II - Demais servidores auxiliares.

Art. 17. O(A) Ouvidor(a) Geral sera servidor(a) publico efetivo, designado através de portaria
pelo Prefeito Municipal.

§ 1°. O cargo de Ouvidor(a) esta diretamente vinculado ao Prefeito Municipal.

§ 29, O servidor designado para atuar como Ouvidor(a) Geral do Municipio percebera FAG
equivalente a nivel II, a qual ndo incorpora aos vencimentos do servidor(a) sob qualquer
hipétese.

8§ 3°. Em caso de férias ou afastamento superiores a 30 (trinta) sera designado seu
substituto(a).

Art. 18. Os cargos dos titulares das ouvidorias serdao preferencialmente ocupados por
servidores publicos efetivos ou empregados publicos, que tenham certificagdo em ouvidoria ou
experiéncia comprovada de pelo menos 3 (trés) anos em atividades relacionadas ao
atendimento ao usuario de servigos publicos.

Art. 19. Compete ao Ouvidor(a) Geral do Municipio:

I - propor ao Secretdrio da Pasta a normatizacdo do acesso ao Sistema de Ouvidoria,
informando, padronizando e divulgando os seus procedimentos;

II - encaminhar a demanda apresentada ao sistema de ouvidoria a Secretaria competente,
monitorando a providéncia adotada por ela;
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III - responder ao usuario da ouvidoria no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma
justificada por igual periodo, de acordo com o disposto na Lei n® 13.460/2017, garantindo a
celeridade da tramitacdo da demanda;

IV - atuar com transparéncia, humanidade, sensibilidade, integridade, imparcialidade,
solidariedade e justica, observando os principios constitucionais;

V - propor medidas que aumentem a eficiéncia do servico publico municipal.

VI - propor aos 6rgdaos da Administracdo Publica Municipal direta e indireta, bem como as
entidades privadas, resguardadas as respectivas competéncias, a instauracdo de sindicancias,
inquéritos e outras medidas destinadas a apuracdo das responsabilidades administrativas, civis
e criminais, com a ciéncia ou autorizacao do Secretario da Pasta a qual esta substituindo;

VII - requisitar, diretamente e sem qualquer 0nus, de qualquer érgdo municipal, informacoes,
certidOes ou cdpias de documentos relacionados com as reclamagdes ou dendncias recebidas,
na forma da lei;

VIII - recomendar a adocdo de providéncias que entender pertinentes e necessarias ao
aperfeicoamento dos servigos prestados pela Administracdao Publica Municipal a populagao;

IX - recomendar aos 6rgaos da Administracdo Publica Municipal direta e indireta, bem como
das entidades privadas a adocdo de mecanismos que dificultem e impecam a violacdo do
patrimonio publico e outras irregularidades comprovadas.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 20. O canal de atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio de Bodocd sera através de
atendimento presencial na sede da Prefeitura Municipal de Bodoco, atendimento eletronico, a
ser disponibilizado no sitio eletronico do municipio, ou atendimento via internet no enderego
https://bodoco.pe.gov.br/.

Art. 21. A Ouvidoria Geral do Municipio divulgara no prazo de 60 (sessenta) dias a contar da
entrada em vigor desta Lei a sua Carta de Servigcos ao Usudrio que tem como objetivo informar
sobre os servigos prestados pela Ouvidoria, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos e padrbes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 19, A Carta de Servicos ao Usuario contera informacdes claras e precisas em relagdo aos
servigos da Ouvidoria e atendera as exigéncias minimas previstas no art. 7° da Lei n® 13.460,
de 26 de junho de 2017.

§ 29, A Carta de Servigos ao Usuario serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente
divulgacdo mediante publicacdo no sitio eletrénico do Municipio na internet.

Art. 22. A Ouvidoria Geral do Municipio elaborard seu regimento interno no prazo de 60
(sessenta) dias apds a publicacdo desta Lei que serd submetido a apreciacdo do Prefeito
Municipal, que o instituird por Decreto.
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Art. 23. Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao.

Art. 24. Revogam-se as disposicées em contrario.

Gabinete do Prefeito, Bodocd/PE, 17 de agosto de 2021.

OTAVIO AUGUSTO TAVARES PEDROSA CAVALCANTE
Prefeito Municipal
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