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Of. N°. 146/GAB/2025.
Ministro Andreazza-RO, 18 de agosto de 2025.

Excelentissimo Senhor Prefeito

Vimos por meio deste, encaminhar a Vossa Exceléncia, em anexo, Autografo
n°. 077/CMMA/2025. atinente ao Projeto de Lei n". 075/PMMA/2025, que “Institul o

Canal de Comunicacio da Ouvidoria Geral da Prefeitura Municipal de Ministro

Andreazza”, apds apreciagdo em Plenario, onde recebeu aprovagdo dos nobres Edis.

Assim sendo, pelo exposto acima, V. Exceléncia estara respaldada a

sanciona-lo. transformando-a em Lei Municipal.

Atenciosamente,

%

r’/ L A AL k\l

JUCILEIA ALVES DA Sl\LVA OLIVEIRA
Presidente\da Camara Municipal
Mmlstro Andreazza/RO

A0
Exm®. Sr.
José Alves Pereira

Prefeito Municipal
Ministro Andreazza-RO

Rua Espirito Santo, 5.501, Centro Ministro Andreazza/RO - Fone: (69 3448-2213
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AUTOGRAFO N°. 077/PMMA/2025.

O PREFEITO MUNICIPAL DE MINISTR
PEREIRA, NO USO DE SUAS ATRIBUICOES L
MUNICIPAL DE MINISTRO ANDREAZZA-RO,

CINSTITUI O CANAL DE COMUNICACAO DA
OUVIDORIA GERAL DA PREFEITURA MUNICIPAL
DE MINISTRO ANDREAZZA”

O ANDREAZZA-RO, JOSE ALVES
EGAIS, FAZ SABER QUE A CAMARA
APROVOU E ELE SANCIONA A

SEGUINTE LEI

Art. 1°. Fica instituida a Ouvidoria do Municipio de Ministro Andreazza, vinculada
a0 Chefe do Poder Executivo.

Paragrafo unico: Fixa o planejamento estratégico da Ouvidoria, epigratada como:

a)

b)

Missio: acolher e dar respostas as demandas da sociedade como um todo, aos
servidores municipais e em especial ao cidaddo. realizando a interlocugao com
diligéncia, 1sengao ¢ transparéncia, estimulando agoes voltadas ao controle social
para aprimoramento dos servicos prestados pela prefeitura municipal de Ministro
Andreazza.

Valores: responsabilidade social, interlocugao e parceria com a sociedade e com a
Gestio dos servicos publicos da Prefeitura Municipal; Gestdo participativa.
Compromissos: Estabelecer canais de comunicacdo com o cidaddo a fim de
facilitar e agilizar o fluxo das informagoes ¢ a solucdo de seus pleitos. Facilitar o
acesso do cidadio a Ouvidoria, simplificando os procedimentos 1nternos ¢
promovendo a divulgagao sistematica de sua missdo institucional, bem como dos
servicos oferecidos ao cidadao. Organizar ¢ Interpretar O conjunto das
manifestacdes recebidas, de modo a produzir indicativos quantificados para a
Gestio Municipal, visando a melhoria dos servicos prestados a sociedade.
Apresentar informacgoes para subsidiar acdes de aprimoramento dos SErvigos

prestados pela Ouvidoria.

Art. 2°. A Ouvidora-geral devera atender nas seguintes modalidades: presencial,
virtual (e-mail e sistema) e telefone.

Art. 3°. Esta norma regulamenta, no ambito Municipal, os Capitulos III, IV e VI da
[ ein® 13.460. de 26 de junho de 2017.
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§1°. Sujeitam-se ao disposto nesta norma os orgdos da administragdo direta, as
autarquias, as fundagdes publicas, empresas publicas e de economia mista. controladas direta
ou indiretamente pelo Municipio.

§2°. Os orgios e as entidades da Administracdo Publica assegurardo ao usuario de
servicos publicos o direito a participagdo na administracdo publica direta e indireta. 0s
mecanismos efetivos e ageis de protegdo e defesa dos direitos de que trata a Lei n® 13.460, de
26 de junho de 2017.

Art. 4°. Para os efeitos desta norma considera-se:

[- Ouvidoria: instancia de participagdo e controle social responsavel pelo tratamento
das manifestacdes relativas as politicas € aos servicos publicos prestados sob qualquer forma
ou regime, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica:

[1- Reclamacdo: demonstragdo de insatisfagao relativa a rede politica ou ao servigo
publico;

M- Dentncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacdo dos orgdos apuratorios competentes:

V- Elogio: demonstra¢do, reconhecimento ou satisfacdo sobre a politica ou ©
servico publico oferecido ou atendimento recebido:

V- Sugestio: proposi¢do de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos publicos:

VI- Solicitacdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administra¢ao:

VII- Identificacdo: qualquer elemento de informacdo que permita a
individualizacdo de pessoa fisica ou juridica;

VIII- Decisdo administrativa final: ato administrativo mediante 0 qual orgdo ou
entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando a

solucdo ou comunicando da sua impossibilidade:

[X- Servicos publicos: atividades exercidas pela Administragdo Publica direta.
indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessao, permissdo, autorizagao ou
qualquer outra forma de delegagao por ato administrativo, contrato ou convénio.

X- Politica publica: conjunto de programas, agoes ¢ atividades desenvolvidas pelo
Municipio direta ou indiretamente, com a participagdo de entes publicos ou privados, que
visam a assegurar determinado direito de cidadania. de forma difusa ou para determinado
segmento social, cultural, étnico ou econOmico.

DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

Art. 5°. A Ouvidoria podera se organizar em forma de sistemas ou redes, com a
finalidade de:

a) Articular as atividades da ouvidoria publica:

b) Garantir o controle social dos usuarios sobre a prestagio de servigos publicos:

¢) Garantir o acesso do usuario de servicos publicos aos Instrumentos de
participa¢do na gestdo e defesa dos direitos; e

d) Garantir a efetiva interlocug¢ao entre usuario de servicos publicos e 0s 0Orgaos ¢
entidades da administrag@o publica:

e) Tornar a Ouvidoria conhecida pela sociedade:
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f) Receber e tratar todas as manifestacoes com isengdo e imparcialidade:

¢) Fornecer informagoes aos setores da Prefeitura para subsidiar agdes competentes:

h) Orientar o cidaddao quanto ao encaminhamento de sugestdes, elogios, solicitagoes.
reclamacdes, informagdes e pedidos de esclarecimentos;

1) Informar ao usuario o resultado de sua demanda;

i) Controlar, acompanhar ¢ encaminhar as manifestacdes aos setores competentes para
adocio das providéncias cabivels;

k) Divulgar os servigos prestados pela Ouvidoria e os resultados alcangados:

1) Identificar oportunidades de melhoria e propor medidas corretivas € preventivas:

4

m) Propor e realizar parcerias com 0rgaos ¢ entidades para intercdmbio de conhecimento
e boas praticas.

Art. 6°. Os cargos dos titulares das ouvidorias serao preferencialmente, ocupados por
servidores publicos efetivos, que tenham certificacio em ouvidoria ou experiéncia
comprovada em atividades relacionadas ao atendimento ao usuario de servigos publicos, ou a
nomeacdo em cargos de livre nomeagdo ¢ exoneracio desde que tenha sido aprovado em
cursos EAD disponibilizados pela Ouvidora-geral da Unido e pela Escola Nacional de
Administracdo Publica: Gestao em Ouvidoria, Controle Social, Etica e Servico Publico.
Introducdo a Gestdo de Processos, Acesso 3 Informacdo, Resolugdo de Contlitos Aplicada ao

Contexto das Ouvidorias, Defesa do Usuario e Simpliticagdo. Tratamento de Denuncias em
Ouvidoria.

§1°. O cargo de Ouvidor devera estar diretamente vinculado a autoridade maxima do
Municipio cujas fungdes serdo providas na forma da legislagcdo pertinente.

§2°. O ocupante do cargo previsto no artigo anterior sera substituido, em caso de
férias. faltas, licencas ou impedimentos, por servidor previamente designado na forma da

legislagdo vigente.

§ 3°. O Ouvidor exercera suas atribuicdes com autonomia € no interesse geral dos
cidaddos, buscando o aprimoramento do processo de prestagdo do servigo publico por parte
dos agentes, orgdos e entidades vinculados ao Municipio, observados os principios
constitucionais da legalidade, impessoalidade, moralidade. eficiéncia, publicidade da
administracdo publica e preponderancia do nteresse publico.

§4°. O ouvidor acumulara o cargo de ASSESSORIA DO PORTAL DE
TRANSPARENCIA E OUVIDORIA. de forma que sera revogado o Art. §1°, inciso 1, do Art.
70 da Lei n° 2.639/PMMA/2025 e acrescido o Art. 6°A a Lel n°2.639/PMMA/2025, que passara
a vigorar com a seguinte redagao:

“Art. 6°A - ASSESSORIA DO PORTAL DE TRANSPARENCIA E
OUVIDORIA, cargo de livre nomeag@o ¢ exoneragdo, em Comissdo ou kungao
Gratificada. fazendo jus a remuneragao constante no Anexo II. Nivel II, codigo
CAC 02. desta Lei. Quando for servidor do quadro efetivo, fara jus a remuneragao
referente ao codigo FGA 02 do respectivo Anexo. acumulavel com a remuneragao
basica. com as seguintes atribuigdes e competéncias:

a) solicitar da prestadora de servigos de solucdes tecnologicas avangadas e comunicagao

a constante manuten¢do dos dados:

. (69) 3448-2361/2484
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b) atender as exigéncias do Ministério Publico, Tribunal de Contas ¢ as normativas
pertinentes a transparéncia,

¢) manter o portal transparéncia atualizado em tempo real: d) inserir no portal todos 0s
dados enviados pelas unidades administrativas; ¢) receber os e-mails da ouvidoria ¢
encaminhar aos setores pertinentes:

f) atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos, nos termos

da Lein. 13.460 de 2017;

g) receber a manifestagao:;

h) triar a demanda;

1) gerar protocolo:
i) encaminhar para a unidade administrativa responsavel para conhecimento e prestagao
de esclarecimentos:

k) receber e analisar a resposta;

1) disponibilizar resposta ao demandante:

m) elaborar e publicar relatério de suas atividades para avalia¢do da qualidade da
prestagio dos servigos publicos municipais:

n) responder ao demandante no prazo de trinta dias, podendo ser prorrogado de forma
justificada por uma unica vez:

0) examinar manifestagdes referentes a prestagao de servicos publicos pelas unidades do
Poder Executivo Municipal;

p) propor a adogdo de medidas para a correcdo e a prevengdo de falhas e omissoes pelos
responsaveis pela inadequada prestacao do servico publico;

q) produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfacio dos usuarios dos servigos
publicos prestados no ambito do Poder Executivo Municipal;

r)  contribuir com a disseminacao das formas de participagdo popular no
acompanhamento e fiscalizagdo da prestagao dos servigos publicos:

s) identificar e sugerir padroes de exceléncia das atividades de ouvidoria do Poder
Executivo Municipal;

t) sugerir ao Controlador Geral a propositura de medidas legislativas ou administrativas,
visando a corrigir situa¢des de inadequada presta¢ao de servicos publicos;

u) promover capacitagdo ¢ tretnamento relacionados as atividades de ouvidoria:

v) analisar as dentincias e representagoes recebidas na Controladoria Geral do Municipio.
encaminhando-as, conforme a matéria, as unidades competentes para a adocao das
medidas cabiveis:

w) exercer outras atividades afins determinadas pelo superior hierarquico.

Art. 7°. Compete a ouvidoria:

a) Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos pubicos,
nos termos da Lei 13.460. de 2017, e suas respectivas alteragoes,

b) promover a participag@o do usuario na administracdo publica, em cooperagao com
outras entidades de defesa do usuario:

¢) receber do cidaddo a manitestacao, triar a demanda, encaminhar para a unidade

administrativa responsavel para conhecimento, o qual ira elaborar a resposta, analisar
e prestar esclarecimentos, disponibilizar resposta ao demandante, por meio de
mecanismos proativos e reativos, no prazo de trinta dias, podendo ser prorrogado de

forma justificada por uma tnica vez.
—d) receber os e-mails da ouvidoria, ¢ encaminhar aos setores pertinentes:
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e) Receber, analisar e responder as manifestagoes encaminhadas por usuarios ou
reencaminhadas por outras ouvidorias:

f) Receber, analisar e responder, denuncias ¢ comunicacdes, recebidas por qualquer
canal de comunicacdo com o usudrio de servigos publico:

o) Processar informagdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas
de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos servigos
prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos padroes de

qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Le
13.460, de 2017,

h) Monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servicos ao Usuario do orgao ou
entidade a que esteja vinculada;

i) Exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos de participagao

e controle social;
i) Produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas,

bem como propor e monitorar a adogdo de medidas para a correcdo e a prevengdo de
falhas e omissdes na prestacdo de servigos publicos; acompanhando o tratamento € a
ofetiva conclusido das manifestagdes de usuario perante orgao ou entidade a que se
vincula;

k) Exercer a¢des de mediagdo e conciliacdo, bem como outras agoes para a solucao
pacifica de conflitos entre usuarios de servicos e orgdos e entidades, com a finalidade
de ampliar a resolutividade das manifesta¢oes recebidas e melhorar a efetividade na
prestagdo de servigos publicos:

1) Receber, em grau de recurso, pedidos de acesso a informacdo, desclassificagdo e
reavaliacdo de informagdo classificada;

m) Elaborar e publicar relatorio de suas atividades para avalia¢@o da qualidade da prestagao
dos servicos publicos municipais ¢ apresentar ao Preteito:

n) auxiliar na preveng¢do e corregdo dos atos ¢ procedimentos incompativeis com 0s
principios estabelecidos nesta Let:

DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES.

Das regras gerais para tratamento de manifestacoes

Art. 8° A Ouvidoria devera receber, analisar ¢ responder as manifestagoes em
linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§1°. Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas
hos termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente publico.

§2°. A solicitagdo de certificagdo da identidade do usuario somente podera ser exigida
excepcionalmente, quando necessaria ao acesso 3 informacdo pessoal propria ou de terceiros.

§3°. E vedado as ouvidorias impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa @ motivagao

da manifestagao.

r

§4°. E vedada a cobranga de qualquer valor aos usuarios referentes aos procedimentos
de ouvidoria.

5577. Centro, Ministro Andreazza/RO — Fones: 69) 3448-2361/2484

Av. Pau Brasil
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Art. 9° As manifestacdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico,
por meio do sistema fala.BR.

§ 1°. A ouvidoria assegurara 0 acesso ao sistema fala.BR, para que esteja disponivel
nas paginas principais de seus Portais na rede mundial de computadores.

§2°. Sempre que recebida em meio fisico. a ouvidoria devera adicionar a
manifestacdo no sistema fala.BR.

§3°. A ouvidoria ao receber manifestagoes que nio se encontrem no ambito de suas
atribuicdes deverdo encaminha-las para a unidade competente.

Art. 10°. A ouvidoria devera elaborar ¢ apresentar resposta conclusiva as
manifestacdes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento da manitestagao.
prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 1°. Recebida a manifestagao, a ouvidoria devera realizar andlise prévia e, caso
hecessario. encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 2°. Sempre que as informagoes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para a
analise da manifestacdo, em até 30 dias a contar do recebimento da manifesta¢do a ouvidoria
devera solicitar ao usuério pedido de complementacdo de informacdes, que devera ser
respondido por este em até 20 dias, sob pena de arquivamento, sem produ¢do de resposta
conclusiva.

§ 3°. O pedido de complementacao de informacdes interrompe 0 prazo previsto no
caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario, sem

prejuizo de complementagoes supervenientes.

§ 4°. As ouvidorias poderao solicitar informacdes as areas responsaveis pela tomada
de providéncias, as quais deverao responder dentro do prazo de até 20 dias, contados do
recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa, sem
prejuizo de norma que estabelega prazo inferior.

Art. 11. A Ouvidoria assegurara ao usuario a prote¢do de sua identidade e demais
atributos de identificaco, nos termos do art. 31 da Le1 12.527 de 2011.

Paragrafo unico. A preservacdo da identidade do manifestante dar-se-a com a
prote¢do do nome, endereco € demais dados de qualifica¢do dos manifestantes que serao
documentados separadamente, aos quais serao dispensados o tratamento previsto no caput.

elogio

Art. 12 O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestagdo do servigo ptblico, bem como as chefias

imediatas destes.
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Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio conterda informagdo sobre o
encaminhamento e cientificacio ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico

prestado e as suas chefias imediatas.

reclamacao

Art. 13. A reclamaciio recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacido contera informagdo sobre a
justificativa e/ou decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

sugestao

Art. 14. A sugestdo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel pela
presta¢do do atendimento ou do servico publico que devera se manifestar acerca da adoc¢do ou

nio da medida sugerida.

Paragrafo unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa final
formara acerca da forma e dos prazos de sua implantagdo, bem como dos mecanismos pelos
quais o usuario podera acompanhar a execugao da adoc¢do da medida.

solicitacao

Art. 15 . As ouvidorias poderio receber e coletar informagoes junto aos usuarios de
servicos publicos com a finalidade de avaliar a prestacio de tais servigos, bem como auxiliar

na deteccdo e corre¢do de irregularidades na gestao.

§1°. As informagdes de que trata este artigo ndo se constituem em manitestagoes
passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servi¢os publicos.

§2°. As informagdes que constituam comunicacdes de irregularidade, sempre que
contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser apuradas

mediante procedimento preliminar de investigagao.
denuncias

Art. 16. A dentncia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administracdo publica chegar a tais

elementos.

§1°. No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informacdo sobre o seu encaminhamento aos Orgaos apuratorios competentes, sobre 0s
procedimentos a serem adotados ¢ respectivo numero que identifique a denuncia junto ao

orgdo apuratorio, ou sobre o seu arquivamento.
: ™
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§2°. Os orgdos apuratorios administrativos internos encaminhardo as ouvidorias o
resultado final do procedimento de apuragdo da denuncia, a fim de dar conhecimento ao

manifestante acerca dos desdobramentos de sua manitestagao.

DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 17. A participagdo dos usuarios dos servigos publicos municipais, com vistas ao
acompanhamento da prestagdo e a avalia¢do dos servicos prestados, sera feita por meio 15 do
Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos, previsto na Lei Federal n® 13.460, de 2017,

orgdo consultivo, que serd regulamentado por Decreto.

Art. 18. A Administracdo Geral manterd instalagdo em situagdes salubres, seguras,
sinalizadas. acessiveis e adequadas ao atendimento presencial e virtual, com espago fisico e
infraestrutura tecnologica condizentes ao real volume, para garantir qualidade no atendimento

e privacidade aos demandantes.

Art. 19. Revogando a disposi¢do em contrario esta Lei entrara em vigor na data de
sua publicag¢do, revogando qualquer disposi¢ao acerca do tema existente no Municip1o.

Ministro Andreazza-RO., 18 de agosto de 2025.
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JUCILEIA ALVES DE OLIVEIRA
( Presidente

R Tyvam o gf}@} @Wé .
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2° Secretario
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