ORIENTAGAO TECNICA N° 08

CONSIDERANDO que a atuacao das ouvidorias atende, fundamentalmente, ao comando
constitucional do art. 37, §3.°, que determina ao Poder Executivo, observadas as disposicoes legais,
instituir e manter servicos de atendimento as reclamacgdes e sugestdes dos cidaddos, especialmente
os usuarios dos servicos publicos, e garantir espacos, mecanismos e instrumentos de participacao e
controle social sobre sua atuacao e servigos ofertados a populacao;

CONSIDERANDO que as ouvidorias possibilitam aos cidaddos o direito de participar na
administracdo publica direta e indireta, com supedaneo no §3.° do art.37 da Constituicao Federal,
especialmente no que se refere ao acesso a registros administrativos e informacdes sobre atos de
governo, apresentacdo de reclamagoes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral ou de
dentincias do exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou funcao publica;

CONSIDERANDO que as Ouvidorias sdo instituidas com a finalidade de viabilizar os
direitos dos cidaddos de serem ouvidos e terem suas demandas pessoais e coletivas tratadas
adequadamente no ambito do 6rgdo ou entidade a que pertencem, intermediando as relacoes entre
os cidaddos que as demandam e os orgdos ou entidades aos quais pertencem, e promovendo a
qualidade da comunicacdo entre sociedade/administracdo publica e a formacdo de lacos de
confianga e colaboracdo mutua.

CONSIDERANDO que entrou em vigor, no dia 22/06/2018, no ambito da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Lei 13.460/2017 (também denominada “Lei de
Defesa do Usuario do Servico Publico”, ou “Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico”),
que estabelece normas bdsicas para participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos
servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica;

CONSIDERANDO que o referido diploma legislativo regula o art. 37, §3.°, da CF, alterado
pela EC 19/1998, que remete ao legislador ordinério a disciplina das formas de participacdo do
usudrio na administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente: I — as reclamagoes
relativas a prestacdo dos servicos putiblicos em geral, asseguradas a manutencdo de servigos de
atendimento ao usuario e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos; II - o
acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagdes sobre atos de governo, observado o
disposto no art. 5°, X e XXXIII; III - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou funcdo na administragdo publica;

CONSIDERANDO que, conforme dispde o seu art. 1.% §1.° a Lei de Defesa do Usuario do
Servico Publico tem alcance nacional, aplicando-se a administracao publica direta e indireta da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios;

CONSIDERANDO que o art. 9.° da Lei 13.460/2017 disciplina que, para garantir seus
direitos, o usudrio podera apresentar manifestacdo perante a administracdao publica acerca da



prestacdo de servigos publicos, e a referida manifestacao sera dirigida a ouvidoria do érgao ou
entidade responsavel, reforcando, assim, a necessidade de o poder executivo municipal dispor de
um canal de interlocucao entre a administracdao publica e a sociedade;

CONSIDERANDO que o Cédigo de Defesa do Usuario de Servico Publico disciplina em
seu artigo 13° inciso III que uma das atribuicdes precipuas da Ouvidoria é propor o
aperfeicoamentos na prestacao dos servicos publicos;

CONSIDERANDO a necessidade da busca da eficiéncia, publicidade e transparéncia na
aplicacdo dos recursos publicos pela administragcdo publica, conforme previsdo constitucional (art.
37) e legal (art. 1.° da Lei 9.784/99);

A REDE DE CONTROLE DA GESTAO PUBLICA NO ESTADO DA BAHIA,
estrutura que congrega instituicoes de controle e de fiscalizacdo nos ambitos federal, estadual e
municipal, com objetivo de contribuir para o aprimoramento da gestdao da coisa publica, ORIENTA
os Chefes dos Poderes Executivos dos Municipios baianos a observarem os preceitos da LEI
13.460, de 26 de junho de 2017, e instituirem, como boa pratica administrativa, o Setor de
Ouvidoria em sua estrutura organizacional.

Assim, é recomendavel, para o atendimento da referida Orientacdao Técnica, tomar as
providéncias necessarias para regulamentar os capitulos III, IV e VI da Lei 13.460, de 26 de junho
de 2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario de servicos
publicos da administragao publica de que trata o §3.° do art. 37 da Constituicao Federal (modelo em
anexo), com vistas a:

a) Garantir o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servigos publicos;

b) Garantir o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de participacdao na
gestdo e defesa dos direitos;

) Garantir a efetiva interlocucdo entre usudrios dos servicos publicos e os 6rgdos e
entidades da administracdo publica;

d) Garantir que o titular da ouvidoria seja preferencialmente servidor publico efetivo ou
empregado publico, com nivel de escolaridade superior e capacitado em atividades relacionadas ao
atendimento ao usuario de servigos publicos;

e) Garantir que a Ouvidoria elabore um relatério de Gestdao Anual com a avaliagdo dos
servicos publicos feita a partir do recebimento das manifestacoes de ouvidoria e que ela proponha

melhorias nesses servicos com base nas falhas recorrentes e relevantes detectadas pela populacao.

f) Garantir que a Ouvidoria, preferencialmente, esteja diretamente vinculada a
Controladoria Geral do Municipio ou ao Gabinete do Prefeito.

Em 2 de dezembro de 2020



