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GABINETE DA PREFEITA

LEI l\', 654t2019, DE 24 DE JUI{HO DE 2019.

"Institui a Ouvidoria Geral do Município
de Caracaraí e Regulamenta os capítulos
I]I, IV e VI da Lei no 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispõe sobre
participação, proteçâo e defesa dos direitos
do usuário de serviços públicos da
administração pública de que trata o §3" do
art.31 da Constituição Federal e dá outras
providências".

A PREFEITA DO MUNICÍPIO DE CARACARAÍ.RR, NO USO dE SUAS

atribuições legais, faz súer que a Câmara Municipal aprovou e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPÍTULO I t

DAS DISPOSIÇÔES GERAIS

Art. 1o. Fica instituída a Ouvidoria Geral do Município de Caracaraí, como órgão
responsável, prioritariamente, pelo acompanhamento e avaliação da participação, proteção
e defesa dos direitos do usuiírio dos serviços públicos prestados diretamente pela
administração municipal, bem como das entidades privadas de qualquer natureza que
operem com recursos públicos, na prestação de serviços à população, nos termos do inc. I
do § 3o, do art. 37 da Constituição Federal.

§ 1o. Esta norÍna regulamenta os capítulos III, IV e VI da Lei no 13.460, de2 dejunho de
2017.

§2". Os órgãos e as entidades da administração pública municipal assegurarão ao usuario
de serviços públicos o direito à participação na administração pública municipal, bem
como a existôncia de mecanismos efetivos e ágeis de proteção e defesa dos direitos de que
trataa Lei n" 13.460, de26 de juúo de2017.

§3o. Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos serviços públicos prestados por
particular.

Alrt.2'. Para os efeitos desta Lei, considera-se:

I - usuario: pessoa fisica ou jurídica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
de serviço público;

II - serviço público: atividade administrativa ou de prestação direta ou indireta de bens ou
serviços à população, exercida por órgão ou entidade da administração pública;

III - agente público: quem exerce cargo, emprego ou função pública, de natureza civil ou
militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneração;

IV - manifestações: reclamações, denúncias, sugestões, elogios e solicitações que teúam
como objeto políticas ou serviços públicos prestados e a conduta de agentes públicos na
prestação e fiscalização de tais serviços;

V - reclamação: demonstração de insatisfação relativa a serviço público;
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vI - denúncia: comunicação o. f#oHHiáiã?r: "lâ sorução dependa da atuação deórgão de controle interno ou externo;

vII - sugestão: proposição de ideia ou formulagão de proposta de aprimoramentopolíticas e serviços prestados pelo Município; ' -'- r

vm - elogio: demonstração, reconhecimento ou satisfação sobre o serviço oferecidoatendimento recebido.

CAPÍTULO il
Seção I

DAS ATRIBUIÇÕES E COMPETÊNCTAS DA OUVIDORIA
Art.3'. A ouvidoria Gerar do Município tem as seguintes atribuições:
I - receber e apurar denúncias, reclamações, críticas e pedidos de informaçêb sobre atosconsiderados ilegais comissivos ou omissivos, arbiúioí a..on..tor, inà"rórosos, ou quecontrariem o interesse público, praticados p"; ;;;id"rãs'pribticos ou agentes públicos doPoder Executivo;

II - diligenciar junto às unidades da Administração competentes para a prestação por estes,de informações e esclarecimentos sobre atos praticados ou di ü;;rpJrrrujiioroe, objetode reclamações ou pedidos de informações, nà forma do inc. I deste artigo;
III - cobrar respostas das unidades a respeito das manifestações a eles encaminhadas elevar ao coúecimento da direção do órgão ou entidade os eventuais descumprimentos;
IV - manter sigilo, eyando solicitado, súre as reclamações ou denúncias, bem como sobresua fonte, providenciando,junto aos órgãos competentes, proteção aos denunciantes;
v - informar ao usuiírio as providências adotadas em razão de seu pedido, excepcionadosos casos em que a lei assegurar o dever de sigilo;
vI - elaborar e publicar, mensalmente, relatório de suas atividades e avaliação da qualidadedos serviços públicos municipais i

vII - encamiúar relatório mensalmente de suas atividades ao prefeito;
vI[ - realizar ou apoiar iniciativas de cursos, seminarios, encontros, debates, pesquisas etreinamento que tratam sobre temas da Ouvidoriu C"rJ;--'
IX - comunicar ao órgão da administraçã9 municipal a competente para a apuraçãode todoe qualquer ato lesivo ao patrimônio público d; qr; ;;;" a ter ciência em razão doexercício de suas funções, mantendo atualizado *q"iuà de documentação relativa àsreclamagões, denúnciar . r.pr"r.rtuçO.s recebidas;

X - resguardar o sigilo das informações, mantendo atualizadoarquivo de documentaçãorelativa às reclamações, denúncias e representações recebidas;
XI - atender o usurírio de forma adequada, observando os princípios da regularidade,continuidade, efetividade, segurança, atuãlidad", g.n.ruiiauae, transparência e cortesia;
XII - garantir respostas conclusivas aos usuários; e
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xm - promover a adoção a" -"4ffi::,olffit;J:'Jâ o usuiário e o órgão ou entidade
pública, sem prejuízo de outros órgãos competentes.

Art. 4o. À ouvidoria Geral do Município compete:

I Íorrnular e expedir atos normativos, diretrizes e
exercício das competências e atr:ibuições deÍinidas nos
cte 20 17;

II - expediÍ orientações e diretrizes relativas ao correto exercício das competências e
atribuições definidas no capítulos vI e da Lei no 1 3.460, de 2017 ;
II - monitoraÍ a atuação das unidades de ouvidoria no tratamento das manifestações
recebidas;

III - promover políticas de capacitação e treinamento relacionadas às atividades de
ouvidoria e defesa do usurário de serviços públicos;

IV - manter sistema informatizado de uso obrigatório que permita o recebimento, a análise
e a resposta das manifestações enviadas paÍa as unidades dê ouvidoria; t
V - definir" formuliários padrão a serem utilizados pelas unidades de ouvidoria para
recebimento de manifestações;

VI definir metodologias padrão para
usuários de serviços publicos;

medição do nível de satisfação dos cidadãos

VII - manter base de dados com todas as manifestações recebidas pelas unidades de
ouvidoria;

VIII - sistematizar as informações disponibilizadas pelas unidades de ouvidoria, consolidar
e divulgar estatísticas, inclusive aquelas indicativas do nível de satisfação com os serviços
públicos prestados, propondo e monitorando a adoção de medidas para a correção e a
prevenção de falhas e omissões na prestação de serviços públicos

IX - criar um sistema informatizado que facilite o acesso dos usuários dos serviços
públicos prestados pelo Município, como canal de acesso da população;

XI - orientar a ahnção dos servidores, promovendo a capacitação e o treinamento
relacionados às atividades de ouvidoria;

XI - recomendar a instauração de procedimentos administrativos para exame técnico das
questões e a adoção de medidas necessárias para a adequada prestãção do serviço público,
quando for o caso;

XII - auxiliar no aprimoramento da qualidade dos serviços prestados; e

XIII contribuir- paru disseminação de formas de acesso da população no
acompanhamento e fiscalização da prestação de serviços públicos municipais. 

'

Seção II
DA ESTRUTURA DA OUVIDORIA GERAL

Art. 5o. Integram a estrutura da Ouvidoria Geral:

I - O Ouvidor-Geral;

II - Ouvidores da Secretarias Municipais;

III - Demais servidores auxiliares.
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Seção III

DO OWIDOR.GERAL
Art' 6o' Fica criado o cargo de ouvidor-Geral, de nafixezade provimento em comissão,
com status e remuneração equivalente à de Secretiário Municipai e subordinafao aireta aoPrefeito.

§1"' 9t requisitos para a investidura no caÍgo de ouvidor-Geral e as atribuigões estão
descritos no anexo único desta lei.

§2"' o servidor efetivo investido no cargo de ouvidor-Geral deverá fazer aopção pela
remuneração de um dos cargos.

§3o. Em caso de ferias ou afastamento
remuneração do cargo a partir do 160
substituição.

será designado seu substituto, fazendo jus a
(décimo sexto) dia de exercício no cargo em

Art'7o' O Ouvidor-Geral, no exercício de suas funções, deverá guardar sigilo referente ainformações levadas a seu coúecimento nos casos em que a lei ú usuiário-expressamente
o requerer. , t

c.trÍrulo ilr
DA COMPNTÊNCTCA DAS OUVIDORIAS MUNICIPAIS

Art' 8o' As ouvidorias das secretarias municipais poderão se organizar em forma desistemas ou redes, com a finalidade de:

I - articular as atividades das ouvidorias públicas;

II - garantir o controle social dos usuiários sobre a prestação de serviços públicos;
III - garantir o acesso do usuario de serviços públicos aos instrumentos de participação na
gestão e defesa dos direitos; e

IV * garantir a efetiva interlocução entre usuario de serviços públicos e os órgãos e
entidades da administração pública.

Art.9o. Compete às Ouvidorias:

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuários de serviços púbicos,
nos termos da Lei 13.460, de 2017;

Il - receber, analisar e responder às maniÍbstações a elas encaminhadas por usuiirios oureencamiúadas por outras ouvidorias;

III - exclusivamente, receber, analisar e responder, denúncias e comunicações recebidaspor qualquer canal de comunicação com o usuário de serviços público;
IV - processar informações obtidas por meio das manifestações recebidas e das pesquisas
de satisfação rcalízadas com a Íinalidade de subsicliar a aváliação dos ,**igo, prestados,
em especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrões Oe quatidade de
atendimento da Carta de Serviços ao Usuiírio, à. qr" trata o art.7o da Lei 13.460, de 2A17;
V - monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Serviços ao Usuário do órgão ou
entidade a que esteja vinculada;

VI - exercer a articulação permanente com outras instânoias e mecanismos de participação
e controle social;
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VII .- produzir e analisar dados e informações sobre as ativida«les de ouvidoria realizadas,
bem como propor e monitorar a adoção de medidas paru acorreção e a prevenção de falhas
e omissões na prestação de serviços públicos;

VIII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicação com o usuário de serviços
públioos, orientando-os acerca do tratamento de reclamações, sugestões e elogios
recebidos; e

IX * exercer ações de mediação e conciliação, bem como outras ações para a solução
pacífica de conflitos entre usuarios de serviços e órgãos e entidades referidoi no §1o do art.

1o desta norrna, com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestações recebidas e
melhorar a efetividade na prestação de serviços públicos.

, 
CAPITULO ry

DO RECEBIMENTO, ANÁLISE E RESPOSTA DE MANITESTÀÇÕES
EÇÃo r '.

Das regras gerais para tratamento de maniÍbstações

Art. 10. As Ouvidorias deverão receber, analisar e responder às manifestações em
linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§1". Em nenhuma hipótese será recusado o recebimentcl de manifestações formuladas nos
termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente público.

§2". A solicitação de certificação da identidade do usuário somente poderá ser exigida
excepcionalmente, quando necessiária ao acesso a informação pessoal própria ou de
terceiros.

§3". E vedado às ouvidorias impor ao usuário qualquer exigência relativa à motivação da
manifestação.

§4". E vedada a cobrança de qualquer valor aos usuários referentes aos procedimentos de
ouvidoria, ressalvados os custos de reprodução de documentos, mídias digitais, postagem e
corelatos.

§5o. Está isento de ressarcir os custos a que se referem o parágrafo 4o aquele cuja situagão
econômica não lhe permita fazê-lo sem prejuízo do sustento próprio ou da família nos
termos da Lei no 7.115, de 29 de agosto de 1983.

Art. 1 l. As maniÍ'estações serão apresentadas, preferencialmente, em meio eletrônico, por
meio do sistema informatizado.

§1". As Secretarias Municipais poderão manter sistemas próprios de recebimento e
tratamento de manifestações, de forma concomita:rte ao sistema de que trata o caput, desde
que condicionados à transferência eletrônica de dados à base de dados mantida pelo Órgão
Central do Sistema.

§2". As ouvidorias das secretarias municipais assegurarão que o acesso ao sistema de que
trata o caput esteja disponível na página principal de seus Poúais na rede mgndial de
computadores.

§ 3". Sempre que recebida em meio fisico, os órgãos e entidades deverão digitalízar a
manifestação e promover a sua inserção imediata no sistema a que se refere o caput deste
arÍigo.

praçadocentrlttf,:llYf.Hil)1.Jffi ,?,ifô%?tH,10.000
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§ 4"' As ouvidorias que recebe,"-iil:H'j1lliffl'Hâ 
se encontrem no âmbiro de suasatribuições deverão encamiúá-ür p*u a unidade competente. desteArt' 12' As ouvidorias deverão elaborar e apresentar resposta concrusiva às manifestações

;:,1?ÍtrJ.1i:ffJ"".il:Ifr i*i:;tryffi;;ilTJii*.*"damanirestaçao,p,o,,ogâuli
§1"' os prazos indicados no caput poderão ser reduzidos em virtude de normasreguramentadoras específi cas eraborada pela ouvidoria Gerar.
§2o' Recebida a .1a{festacão, as ouvidorias deverão rearizar aniílise prévia e, casonecessiírio, encamiúá-la às áreas responsáveis para providências.
§3"' sempre q1:. as informações apresentadas pelo usuário forem insuficientes para aanálise da maniÍbstagão, ttn'ute :ô oiu, , ."ríí"aã recebimerrto àãã*iÍbstação asouvidorias deverão solicitar uo ,ru,lrio peaido-ãe cJirptem"rrt;çããd" t;f"rmações, que
H:ifffirespondido 

em até 2ó ã;, sob pena d- ;õ;ento, sem produção de resposta

§4"' o pedido de complementação de informações interrompe uma única uã, o prazoprevisto no caput 
.destó artigo, iuá pur. arát a corúu, ,roru*"nte a partir da resposta dousuário, sem prej uízo de comll.*.rtuçO"s superveni entes.

§ 5"' As ouvidorias poderão solicitar informações às áreas_ responsáveis pela tomada deprovidências' as quais devetag À.pà"der den-iã J" p*rl de até vinte diâs, contados do
;::j'l#Ti",l,ffi"*:ilf,:ffiHXi,:J;%?,i"?*JJ"',iXo'*," ;,,tincati,ã'",p,.,.a, sem

Art' 13' As ouviclorias assegurarão ao usuiírio a proteção de sua identidade e demaisatributos de identificação, nosiil; do arr. : r i- lã'i ).szl de 201 1.
Pz*ágrafo único' A- preservação da identidade do manifestante dar-se-á com a proteção donome, endereço e demais daáos de quarificrçã" d;r;;;f.stantes que serão documentadosseparadamente, aos quais serão dispànsador il;;;rilo pr"rirt o no caputdesre artigo.

sEÇÃO il
Do elogio, da reclamação e da sugestão

Art' 14' o elogio recebido será encamilhadg ao a.gente púbrico que prestou o atendimento
;:rr::. 

responsáver pera prestação do serviço p,iiii"ã,'uem como às chefias imediaras

Parágrafo único' A resposta conclusiva..do elogio conterá informação sobre o
;L.$:;:iT:T,H:Hlif:ffi,X õnte púbrico o,ão responsáver pero ,.*iço púbrico

ffl,i,i;,*ffiHT3iJtr"Jii1ffã:"'*iúada à autoridade responsáver pera prestação

Iffrfrlf"ffifi;* l?ll3;?Jffi:ã:i,1ãrecramação conrerá inrormação sobre a decisão

Art' 16' A sugestão recebida será encaminhada à autoridade responsável pela prestação do
fr:ãfrfffi:r,t:" serviço púbú; ;; deverá 

'" ;;iã;ar acerca da adoção ou não da

praçad"c,,*1ãf,T.:llYnxl])1'.Tâ:;,iffi 
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Parágrafo único. Caso a medida sugerida seja adotada, a 4ecisão administrativa final
informará acerca da forma e dos prazos de sua implantagão, bem como dos mecanismos
pelos quais o usuário poderá acompanhar a execuçãó da adoção da medida.

Att. 17. As ouvidorias poderão receber e coletar informações junto aos usuários de
serviços públicos com a finalidade de avalizr a prestação áe tais serviços, bem como
auxiliar na detecgão e correção de irregularidades ná gestao.

§lu As informações de que trata este artigo não se constituem em manifestações passíveis
de acompanhamento pelos usuiírios de serviços públicos.

§2" As informações que constituam comunicações de irregularidade, sempre que
contenham indícios suÍicientes de relevância, autoria e materialidÀde, poderão ser àpurudr.
mediante procedimento preliminar de investigação.

Seção III
Das tlenúncias

Art. 18. A denúncia recebida será tratada caso contenha elementos mínimos desçritivos da
irregularidade ou indícios que permitam à administração pública chegar a tais elementos.

§1". No caso da denúncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informação
sobre o seu encaminhamento aos órgãos apuratórios compétentes, sobre os procedimentos
a serem adotados e respectivo número que identifique a denúncia junto ao órgão
apuratório, ou sobre o seu arquivamento.

§2". Os órgãos apuratórios administrativos internos encamiúarão às ouvidorias o resultado
final do procedimento de apuração da denúncia, a Íim de dar oonhecimento ao
manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestação.

§3". As unidades setoriais deverão informar ao órgão central do sistema, quando existente,
a ocoffência de denÚncia por ato praticado por agente público o.opunt" de cargo em
comissão ou função de confiança, bem como cargo de empresa pública ou sociedade de
economia mista que detenham nattxeza estratégica.

Art. 19. As despesas decorrentes com a execução da presente Lei,correrão por conta de
dotação orçamentária proveniente de remanejamento, podendo haver suplementação.

Art. 20. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicação, revogando-se as disposições
em contriário.

Gabinete da Prefeita de caracaruí (RR), aos24 de junho de2019.

MARIA Do PERPETUo,WtDE LIMA GUERRA AZEvEDo
Prefeita de Caracaraí
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ANEXO UI{ICO

r-DESCRTÇÃO DO CARGO:

II * REQUISITOS,PARA INVESTIDURA:
,/ nacionalidadebrasileira;
,/ gozo dos direitos políticos; tr'; eurtaVão com as obrigações militares e eleitorais;r' idade mínima de dezoito anos;r' ensino médio completo;,/ idoneidade moral.

III - ATRIBUIÇÕES DO CARGO DE OWIDOR.GERAL:
propor ao Secretario da Pasta a normatízação do acesso ao Sistema de Ouvidoria,
informando, padronizando e divulgando os seus procedimentos;

encamiúar a demanda apresentada ao sistema de ouvidoria à Secretaria
competente, monitorando a providência adotada por ela;
responder ao usuario da ouvidoria no prazo legal, garantindo a celeridade da
tramitagão da demanda;
atuar com transparência, ética, humanidade, sensibilidade, integridade,
imparcialidade, solidariedade e justiça, observando ás princípios constitucionais;
propor medidas que aumentem a eficiência do serviço público municipal;
propor aos órgãos da Administragão Pública Municipal, bem comô as entidades
privadas, resguardadas as respectivas competências, a instauração de sindicâncias,
inquéritos e outras medidas destinadas à apuração das responsabilidades
administrativas, civis e criminais, com a ciência ou a-utorização do Secretário da
Pasta a qual está substituindo;

câTliSIIl?ti

W
Ê*ldeandad* {lctê"

o

o

requisítar, diretamente e sem qualquer ônus,
informações, ceftidões ou cópias á. dôcumentos
ou denúncias recebidas, na forma da lei;

de qualquer órgão municipal,
relacionados com as reclamações

recomendar a adogão de providências que entender pertinentes e necessiírias ao
aperfeiçoamento dos serviços prestados pela Administração pública Municipal à
população;
recomendar aos órgãos da Administração pública Municipal, bem como das
entidades privadas a adoção de mecanismos que dificultem . i*p.çu* a violação
do patrimônio público e outras irregularidades comprovadas.

PREFEITURA MUNICIPAL DE CARACARAÍ
Praça do Centro Cívico, s/no - Centro - Caracaraí (RR) - CEp 69360-000

QUADRO DE
CARREIRA

DENOMINAÇÃO
DO CARGO

I{UMERO
DE VAGAS

CARGA
HORÁRIA

Salario RS

Cargo em
Comissão Ouvidor-Geral 01

40 horas
semanais

R$ 4.147,49


