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UBI N°.723/2023.

Disp6e   sabre   a  criaeao
da   ouvidoria   Geral   do
Municipio                       de
Terezinha/ PE.      e      di
outm8 providencins.

/,-\
•`_,      ,,)

O EXMO.  sR.  PREFEITO Do nrmlcfplo DE         EzfinIA.  ESTADO
DB   PERNAMBUCO,   o   senhor   MATHEus   EMiDro   DE   BARROS
CALAlro,  no  uso  de  suas  atribuig6es  que  lhes  sao  conferidas  pela
Constituicao  Federal,  pela  Constituicao  do  Estado  de  Pemambuco  e

pela I.ei Orginca Municipal,faz saber que o Poder Legislativo aprovou e
eu sancio a seguinte Lei, que disp6e sobre a criacfro da Ouvidoria Geral
do Municipio de Terezinha - Pernambuco:

cApf- I
DISPOSIC6ES GFH2AIS

Art.  1° Fica criada a Ouvidoria Geral do Municipio de Terezinha, como

6rgao responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestac6es
relativas  as  politicas  e  aos  servieos  ptlblicos  prestados  sob  qualquer
forma  ou  regime,  pela  Administracao  P`1blica  Direta  e  Indireta,  com
vistas a avaliapao da efetividade e ao aprimoramento da gesfao ptiblica.

Pparigrafo  rfuico.  A  Ouvidoria  Geral  esfa  vinculada  a  Controladoria
Geral do Muhicipio.
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Art.   2°   A   Ouvidoria   Geral   do   Municipio   de   Terezinha   a   o   6rgao

responsavel,    de    forma    prioritina,    pelo    acompanhamento    das
reclama€6es e deniincias relativas a prestaeao dos servicos ptlblicos da
administrapao   ptiblica  municipal  direta  e   indireta,   bern  como   das
entidades  privadas  de  qualquer  natureza  que  operem  com  recursos

ptiblicos, na presta€ao de selvicos a populapao, confome § 3°, I, do art.
37 da Constituicat] Federal, e da Lei Federal n°  13.460, de 26 de junho
de 2017, podendo receber ainda, sugestoes e elogios.

Art. 3° Para o§ efeitos desta norma, considera-se:

I  -  Ouvidoria:  instincia  de  participacao  e  controle  social  responsavel

pelo tratamento das manifestac6es relativas as politicas e aos servicos
pilblicos   prestados   sob   qualquer   forma   ou   regime,   com   vistas   a.
avaliapao da efetividade e ao aprimoramento da gestao ptiblica;

11 - Reclamacao:  demonstracao de insatisfaeao relativa a politica ou ao
servico ptiblico;

Ill  -  Dentincia:   comunicacao  de  pratica  de  ato  ilicito  cuja  solucao
dependa da atua¢ao dos 6rgaos apuratorios competentes;

IV  -  Elogio:   demonstracao,   reconhecimento  ou   satisfapao   sobre   a

politica ou o servieo ptlblico oferecido ou atendimento recebido;

V  -  Sugesfao:   proposieao  de  ideia  ou  forlnulacao  de  proposta  de
aprimoramento de politicas e servi¢os ptlblicos;

VI  -  Solicitapao:  requerimento  de  adoGao  de  providencia  por parte  da
Administracao;

VII  -  Identifica¢ao:  qualquer  elemento  de  informacao  que  permita  a
individualizapao de pessoa risica ou juridica;

VIII - Decisao adrninistrativa rinal:  ato adrninistrativo mediante o qual
6rgao     ou     entidade     Inanifesta-se     acerca     da     procedencia     ou
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improcedencia  de  materia,  apresentando  soluGao  ou  comunicando  da
sua impossibilidade;

IX - Servicos ptiblicos: atividades exercidas pela Administrapfro pquiqa

direta  indireta,  e  fundacional  ou  por  particular,  mediante  conce\ssedb,

permissao,  autorizaeao ou qualquer outra forrna de delegaeao  por ato
administrativo, contrato ou convenio

X   -   Politica   pdblica:   conjunto   de   programas,   ae6es   e   atividades
desenvolvidas pelo Estado direta ou indiretamente, com a participapao
de  entes  ptlblicos  ou  privados,  que  visam  a  assegurar  determinado
direito  de  cidadania,  de  forma  difusa ou  para  determinado  segmento
social, cultural, etnico ou econ6mico.

cApi- H
DA ES`ITtuTURA DA OUVIDORIA

Art.  4® Fica criado 01  (urn) cargo colnissionado de Ouvidor Geral,  cujo

simbolo e o CC-I.

Paragrafo iinico.  0 valor do vencimento do Ouvidor Geral sera de  R$
1.302,00 (nil trezentos e dois reais).

Art. 5° 0 Ouvidor Geral integra a estrutura da Ouvidoria Geral:

Parigrafo  inico.  Em caso  de  ferias ou  afastamento  superiores  a  30

(trinta) dias do Ouvidor Geral, sera designado o respectivo substituto.

Art.  6® 0 Ouvidor Geral sera designado atraves de portaria pelo Chefe
do Poder Executivo Municipal.

Art.  70 0 Ouvidor Geral,  no exercicio de suas fun€6es,  devefa guardar
sigilo referente a informac6es levadas a seu conhecimento mos casos em

que a lei e o usuario expressamente o requerer.

Art. 8® Compete ao Ouvidor Geral do Municipio:
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I - Propor ao Secretino da Pasta a normatizapao do acesso ao Sistema
de    Ouvidoria,    infomiando,    padronizando    e    divulgando    os    seus

procedimentos;

11  -  Encaminhar  a  demanda  apre§entada  ao  sistema  de  ouvidoria  a

Secretaria competente, monitorando a providencia adotada por ela;

Ill  -  Responder  ao  usuario  da  ouvidoria no  prazo  legal,  garantindo  a
celeridade da tramitapao da demanda;

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

V  -  Propor  medidas  que  aumentem  a  eficiencia  do  servico  piiblico

municipal.

VI  -  Propor  aos  6rgaos  da  Administracao  P`1blica  Municipal  direta  e
indireta, ben como as entidades privadas, resguardadas as respectivas
competencias,   a   instauraeao   de   sindicincias,   inqueritos   e   outras
medidas destinadas a apuraeao das responsabilidades administrativas,
civis e criminais;

VII  -  Requisitar,  diretamente  e  sem qualquer Gnus,  de  qualquer 6rgao

municipal,     informa€6es,     certiddes     ou     c6pias     de     documentos
relacionados com as reclamaq:6es ou dentincias recebidas, na forma da
lei;

VIII - Recomendar a adoeao de providencias que entender pertinentes e
necessarias     ao     aperfeiGoamento     dos     servicos     prestados     pela
Administraeao P`iblica Municipal a populagao;

IX - Recomendar aos 6rgaos da Administrapat P`iblica Municipal direta

e indireta,  bern como das entidades privadas a ado€ao de mecanismos

que  dificultem  e  impe¢am  a violaqao  do  patrim6nio  ptiblico  e  outras
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irregularidade s comprovadas.

CApiTULO Ill

DAS COHPETERTCLAS DA OUVIDORIA GERAL

Art. 9° A Ouvidoria Geral podefa se organizar em forma de sistema ou
rede, com a finalidade de:

I - Articular as atividades da ouvidoria;

11  -  Garantir  o  controle   social  dos  usuarios  sobre  a  prestaeao  de

serviGos priblicos;

Ill - Garantir o acesso do usuario de servicos ptlblicos aos instrumentos
de participaeao na gesfao e defesa dos direitos; e

IV - Garantir a efetiva interlocu€ao entre usuario de servi€os pdblicos e

os 6rgaos e entidades da Administrapao Ptiblica

Art.  loo. Compete a Ouvidoria Geral:

I - Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de
servieos ptibicos, mos termos da Lei 13.460, de 2017;

11    -    Receber,    analisar    e    responder    as    manifestae6es    a    elas
encaminhadas por usuarios ou reencaminhadas por outras ouvidorias;

Ill   -   Exclusivamente,   recebcr,   analisar   e   responder,   dentincias   e
comunicap6es a que se refere o § 2° do art.  14 deste Decreto, recebidas

por qualquer canal de comunicaeao com o usuario de servicos ptiblico;

IV   -   Processar   informac6es   obtidas   por   meio   das   manifestaG6es
recebidas e das pesquisas de satisfacao realizadas com a finalidade de
subsidiar  a  avaliacao   dos   serviaps  prestados,   em  especial   para   o
cumprimento   dos   compromissos   e   dos   padr6es   de   qualidade   de
atendimento da Caria de Servicos ao Usuario, de quc trata o art.  70 da
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Lei  13.460, de 2017;

V - Monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servi?os ao Usuario
do 6rgao ou entidade a que esteja vinculada;

VI   -   Exercer   a   articula€ao   permanente   corn   outras   instincias   e
mecanismos de participaeao e controle social;

VII  -  FToduzir  e  analisar  dados  e  informap6es  sobre  as  atividades  de

ouvidoria   realizadas,   b€m   como   propor   e   monitorar   a   adoGao   de
medidas  para  a  correcao  e  a  prevencao  de  falhas  e  omiss6es  na

prestapao de servi?os pdblicos;

VIII  - Atuar em conjunto com os demais canais de comunicapao com o
usuario  de  servicos  priblicos,  orientando-os  acerca  do  tratamento  de
reclamae6es, sugestoes e elogios recebidos; e

IX - Exercer ac6cs de media?ao e conciliapao,  ben collio outras ae6es

para a solugfro pacifica de conflitos entre usuarios de servieos e 6rgaos
e  entidades referidos no  §  10  do  art.  10  desta lei,  com  a finalidade  de

ampliar  a  resolutividade  das  manifesta€6es  recebidas  e  melhorar  a
efetividade na prestaeao de servieos ptiblicos.

cApfTULo rv

Do RECEBIMEHTo, ANAI.ISB E RESposTA DE IuAHmESTAc6BS

Seeao I - Dan regras gerais pars tratamento de manifestng6es

Aft.    Ilo.   A   Ouvidoria   devefa   receber,   analisar   e   responder   is
manifestaq6€s em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§    1°   Em   nenhuma   hip6tese   sera   recusado   o   recebimento   de
manifestac6es   formuladas   mos   termos   desta   norma   sob   pena   de
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responsabilidade do agente ptiblico.

§  2°  A  solicitaeao  de  certificacao  da  identidade  do  usuario  somente

podera  ser  exigida  excepcionalmente,  quando  necessaria  ao  acesso  a
inforrnaeao pessoal pr6pria ou dc terceiros.

§ 3° E vedado a ouvidoria impor ao usuario qualquer exigencia relativa
a mcitivapao da manifestaGao.

§ 4° E vedada a cobranca de qualquer valor aos usuarios referentes aos
procedimentos  de  ouvidoria,  ressalvados  os  custos  de  reprodueao  de
documentos, Inidias digitais, postagem e correlates.

§ 5° Esta isento de ressarcir os custos a que se referem o paragrafo 4°
aquele cuja situaeao econ6mica nao lhe permita faze-lo sem prejuizo do
sustento  pr6prio  ou  da  familia  mos  termos  da  I.ei  n°  7.115,  de  29  de

agosto de  1983.

Art.  12°. As manifesta?6es serao apresentad,as,  preferencialmente,  em
meio eletr6nico, por meio do sistema infolmatizado.

§ 1° A Ouvidoria Geral podera manter sistema pr6prio de recebimento e
tratamento de manifestae6es, de forma concomitante ao sistema de que
trata  o  caput,  desde  que  condicionados  a  transferencia  eletr6nica  de
dados a base de dados mantida pelo Orgao Central do Sistema.

§ 2® A Ouvidoria Geral assegurara que o acesso ao sistema de que trata
o  caput  esteja  disponivel  na  pagina  principal  do  sitio  eletr6nico  da
Prefeitura Municipal de Terezinha.

§  3°  Sempre que  recebida em meio  fisico,  o  6rgao  devefa digitalizar a
manifestacao e promover a sua insereao imediata no sistema a que  se
refere o caput.

Art.   13°.  A  Ouvidoria  Gcral  devera  elaborar  e  apresentar  resposta
conclusiva as manifestap6es recebidas no prazo de ate 45  (quarenta e
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cinco) dias uteis contados do recebimento da manifestaeao, prorrogavel

por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 1° Os prazos indicados no caput poderao ser reduzidos ou estendidos
em virtude de normas regulamentadoras especificas.

§ 2° Recebida a manifestaeao, a Ouvidoria Gcral d€vera realizar analise

prfevia  e,  caso  nccessario,  encaminha-la  as  areas  responsaveis  para
providencias.

§  3°  Sempre  que  as  informae6es  apresentadas  pelo  usudrio  forem
insuficientes para a analise da manifestacao, em ate 30  (trinta)  dias a
contar   do   recebimento  da   manifestapao   a  Ouvidoria  Geral  devefa
solicitar  ao  usuario  pedido  de  colnplelnentapao  de  informa€6es,  que
devera ser respondido em ate  10 (dez) dias, sob pena de arquivamento,

sem produeao de resposta conclusiva.

§  4°  0  pedido  de  complementapao  de  inforlnap6es  interrompe  uma
ilnica vez o prazo previsto no caput deste artigo, que passafa a contar
novamente   a   partir   da   resposta   do   usuario,    sem   prejuizo   de
complementac6es superveniente s.

§   5°   A   Ouvidoria   Geral   podefa   solicitar   infomia¢6es   as   areas
responsaveis pela tomada de providencias, as quads deverao responder
dentro do prazo de ate  10 (dez) dias, contados do recebimento no setor,

prorrogaveis  por  igual  periodo  mediante  justificativa  expressa,   sem
prejuizo de norma que estabeleea prazo inferior.

Art.  14°.  A Ouvidoria Geral assegurafa ao usuario a prote€ao  de  sua
identidade e deniais atributos de identificapao, mos temos do art. 31 da
Lei  12.527, de 2011.

Parigrafo tinico. A preservacao da identidade do manifestante dar-se-a
com a proteeao do none, endereeo e demais dados de qualificaGao dos
manifestantes que serao documentados separadamente, aos quals serfro
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dispensados o tratamento previsto no caput.

Seeao 11 - Do elogio, da reclamaeao e da sugestao

Art.  15®.  0  elogio  recebido  sera  encaminhado  ao  agente  pilblico  que

prestou  o  atendimento  ou  ao  responsavel  pela  prestapao  do  servico
ptLblico, bern como as cherias imediatas dcstes.

Parigmfo  iinico.  A  resposta conclusiva  do  elogio  contefa  informacao
sobre   o   encaminhamento   e   cientificaGao   ao   agente   ptiblico   ou   ao
responsavel pelo servico ptiblico prestado e as suas chefias imediatas.

Art.   16°.   A   reclamapao   recebida   sera   encaminhada   a   autoridade
responsavel pela prestapao do atendimento ou do servieo ptiblico.

Parigrafo   iinico.   A   resposta   conclusiva   da   reclalliapao   contefa
informacao   sobre   a   decisao   administrativa   final   acerca   do   caso
apontado.

Art.    17°.   A   sugestao   recebida   sera   encalninhada   a   autoridade
responsavel pela prestapao do  atendimento  ou do  servico  ptlblico  que
devefa se manifestar acerca da adapao ou nao da medida sugerida.

Parigrafo  iinico.  Caso  a  medida  sugerida  seja  adotada,  a  decisao
administrativa  final  infolmafa  acerca  da  forma  e  dos  prazos  de  sua
implantapao, ben como dos mecanismos pelos quais o usuario podefa
acompanhar a execucao da adoeao da medida.

Art.  18°. A Ouvidoria Geral podefa receber c coletar informae6es junto
aos  usualos  de   servieos   pdblicos   com  a  rinalidade  de   avaliar  a

prestapao de tats servicos, ben como auxiliar na deteceao e correGao de
inegularidades na gesfao.

§  1°  As  infomae6es  de  que  trata  este  artigo  nfro  se  constituem  em
manifestac6es passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servicos

ptlblicos.
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§  2° As  informac6es  que  constitualn  comunicap6es  de  irregularidade,
sempre  que  contenham  indicios  suficientes  de  relevancia,  autoria  e
materialidade, poderao ser apuradas mediante procedimento preliminar
de investigaQao.

Seeao Ill - Das deniincias

Art.  19°.  A  demincia recebida  sera  tratada  caso  contenha  elementos
minimos  descritivos  da  irregularidade  ou  indicios  que  pelmitam  a
administracao ptiblica chegar a tais elementos.

§  1°  No  caso  da  denincia,  entende-se  por conclusiva a resposta  que
contenha   informa€ao    sobre   o    seu   encalninhamento    aos    6rgaos
apurat6rios  competentes,  sobre os procedimentos a  serem adotados e
respectivo   mlmero   que   identifique   a   denincia   junto   ao   6rgao
apurat6rio, ou sobre o seu arquivamento.

§  20  Os  6rgaos  apuratorios  administrativos  intemos  encaminharao  a
Ouvidoria Geral o resultado do procedimento de apuraeao da dentincia,
a fim de dar conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos
de sua manifestacao.

CApiTULO V

DISPOSIcdES FINAIS

Art. ZOO. As despesas com a execucao desta Lei coITerao por conta das

dotae6es oreamentarias pr6prias.

Art.  21°.  A  Controla.doria  Geral  do  Municipio  podefa  editar  normas

complementares  para  a  execucao,  monitoramento  e  fiscalizapao  do
disposto nesta Lei.

Alt. 22. Esta Lei entra em vigor na data da sua publicapao.
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Gabinete do Ftiefrito, 24 de Janeiro de 2023.

mATHEus EMiDIO DE EARROs CALADO

PREFEITO DO MUNIcipIO DE TEREZINIIA
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