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RESOLUCAO DE N.2 004/2026,

DE 06 DE MAIO DE 2026.
“Institui a Ouvidoria do Legislativo da Camara
Municipal de Caraubas/RN e da outras
providéncias”.

O PRESIDENTE DA MESA DIRETORA DA CAMARA MUNICIPAL DE CARAUBAS,
Estado do Rio Grande do Norte, no uso de suas atribuicGes, especialmente, com
fundamento no art. 46, inciso X e alinea “h” do Regimento Interno; FAZ SABER, que a
Camara Municipal aprovou e Ele promulga a seguinte RESOLUCAO:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS
Art. 12. Regulamenta os procedimentos para a participacao, a protecdo e a defesa dos
direitos do usudrio de servigos publicos da administracdo publica municipal, direta e
indireta, de que trata a Lei Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 22. Para os efeitos desta Resolugdo, considera-se:

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

II- servico publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de
bens ou servicos a populagao, exercida por 6rgao ou entidade da administracao publica;

IlI- agente publico: quem exerce cargo, emprego ou func¢do publica, de natureza
civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao;

IV- manifestacdes: reclamacdes, denuncias, sugestoes, elogios e solicitacdes que
tenham como objeto politicas ou servicos publicos prestados e a conduta de agentes
publicos na prestacao e fiscalizacdo de tais servicos;

V- reclamacgdo: demonstracao de insatisfacdo relativa a servico publico;

VI- denuncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucao
dependa da atuacdo dos 6rgdos competentes;

VII- sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servicos prestados pelo Poder Legislativo;

VIII- elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

IX- solicitagdo: requerimento de ado¢do de providéncia por parte da
Administragao.

CAPITULO II
DA OUVIDORIA DO LEGISLATIVO
Art. 32. A Ouvidoria do Legislativo é o érgdo responsavel, de forma prioritaria, pelo
tratamento das reclamacgdées e dendncias relativas a prestacdao dos servigos publicos do
Poder Legislativo na prestacao de servicos a populacao, conforme o inciso | do § 32 do
art.37 da Constituicao Federal, podendo receber ainda, sugestdes e elogios.

Art. 42. A Ouvidoria do Legislativo da Camara Municipal de Caraubas tem as seguintes
atribuigdes:
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I- receber e apurar denuncias, reclamacdes, criticas e pedidos de informacao
sobre atos considerados ilegais comissivos ou omissivos, arbitrarios, desonestos,
indecorosos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por servidores publicos
do Poder Legislativo ou agentes publicos;

II- diligenciar junto as unidades da Administracdo competentes para a prestacado
por estes, de informacbes e esclarecimentos sobre atos praticados ou de sua
responsabilidade, objeto de reclamagdes ou pedidos de informagdes, na forma do inciso
| deste artigo;

IlI- cobrar respostas coerentes das unidades a respeito das manifestacGes a eles
encaminhados e levar ao conhecimento da direcdo do érgdo ou entidade os eventuais
descumprimentos;

IV- manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamag¢des ou denuncias, bem
como sobre sua fonte, providenciando, junto aos érgaos competentes, protecdao aos
denunciantes;

V- informar ao usuario as providéncias adotadas em razdo de seu pedido,
excepcionados os casos em que a lei assegurar o dever de sigilo;

VI- elaborar e publicar, mensalmente, relatério de suas atividades e avaliacdo da
qgualidade dos servigos prestados;

VII- encaminhar relatério mensalmente de suas atividades ao Presidente;

VIII- realizar ou apoiar iniciativas de cursos, seminarios, encontros, debates,
pesquisas e treinamento que tratam sobre temas da Ouvidoria do Legislativo;

IX- comunicar ao 6rgado da administracdo competente para a apuracdo de todo e
gualquer ato lesivo ao patrimobnio publico de que venha a ter ciéncia em razdo do
exercicio de suas func¢des, mantendo atualizado arquivo de documentacao relativa as
reclamacdes, denuncias e representac¢ées recebidas;

X- resguardar o sigilo das informacdes, mantendo atualizado arquivo de
documentacdo relativa as reclamacdes, denuncias e representacoes recebidas;

XI- atender o usuario de forma adequada, observando os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia;

Xll- garantir respostas conclusivas aos usudrios; e
Xlll- promover a adog¢do de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e o 6rgdo ou entidade
publica, sem prejuizo de outros érgaos competentes.

Paragrafo Unico. N3o serdo objeto de apreciacdo, por parte do Poder Legislativo,
as questdes pendentes de decisao judicial.

Art. 52, Compete a Ouvidoria do Legislativo:

I- formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao
correto exercicio das atribui¢cdes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei Federal n2
13.460, de 2017;

II- monitorar a atuacdo das unidades setoriais e dos responsaveis por acdes de
ouvidoria dos 6rgdos e entidades prestadores de servicos publicos quanto ao
tratamento das manifestacdes recebidas;

IlI- promover politicas de capacitacdo e treinamento relacionadas as atividades
dos responsaveis por acoes de ouvidoria e defesa do usudrio de servigos publicos;

IV- sistematizar as informacdes disponibilizadas pelas unidades setoriais de
ouvidoria, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de
satisfacdo dos usuarios com os servigos publicos prestados;

V- propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a correcdo de
falhas e omissGes na prestacao dos servigos publicos.

Art. 62. S3o direitos basicos do usuario:
I- participacdo no acompanhamento da prestacao e na avaliacdo dos servicos;



II- obtencdo e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminacao;

lll- acesso e obtencdo de informacdes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 52 da
Constituicdo Federal e na Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV- protegao de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n? 12.527, de 18
de novembro de 2011;

V- atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certidGes e
documentos comprobatdrios de regularidade; e

VI- obtencdo de informacgdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacao
do servico, assim como sua disponibilizagcdo na internet, especialmente sobre:

a)horario de funcionamento das unidades administrativas;

b)servicos prestados pelo érgdo ou entidade, sua localizacdo exata e a indicagao
do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

c)acesso ao agente publico ou ao érgdo encarregado de receber manifestacdes;

d)situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado;

Art. 72. Serd assegurada ao usuario a obtencado de informacdes precisas e de facil acesso
nos locais de prestacdo do servico e na internet por meio do site oficial da Camara
Municipal, especialmente sobre:

I- 0 horario de funcionamento das unidades administrativas;

II- os servicos prestados pelo drgdo ou entidade, sua localizacdo exata e a
indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

- o acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber
manifestacdes; e

IV- a situagao da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como
interessado;

Art. 82. S3o deveres do usuario:
| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
Il - prestar as informacdes pertinentes ao servico prestado quando solicitadas;
Il - colaborar para a adequada prestacdo do servico; e
IV - preservar as condi¢cdes dos bens publicos por meio dos quais lhe sdao
prestados os servigos de que trata esta Resolugao.

Art. 92. As manifestacGes dos usuarios observardo os principios da eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva resolugao, especialmente sobre:

I- recepg¢ao da manifesta¢ao no canal de atendimento adequado;

II- emissdao de comprovante de recebimento da manifestacdo com o nimero de
protocolo;

IlI- andlise e obtencdo de informagdes, quando necessario;

IV- acompanhamento do pedido pela internet;

V- decisdo administrativa final;

VI- ciéncia ao usuario, e

VII- satisfacdo do usudrio.

Art. 10. As manifestacOes recebidas pela Ouvidoria do Legislativo serdo encaminhadas
as unidades envolvidas para que possam:

I- no caso de reclamacgdes: explicar o fato, corrigi-lo ou ndo reconhecé-lo como
verdadeiro;

II- no caso de denuncias: receber, examinar e encaminhar as unidades
administrativas competentes do érgao ou entidade;



IlI- no caso de sugestdes: adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade de
sua adocao;

IV- no caso de consultas: responder as questdes dos solicitantes; e

V- no caso de elogios: conhecer os aspectos positivos e admirados da atividade
ou do trabalho.

Paragrafo unico. Em se tratando as manifestacbes de denuncias e reclamagdes
referentes aos dirigentes, servidores ou atividades e servigos prestados pelo 6rgdo ou
entidade, a Ouvidoria do Legislativo dard o devido encaminhamento aos érgdos de
controle e de correicdo, no ambito institucional para adocdo das medidas cabiveis.

Art. 11. O ndo cumprimento do disposto do art. 10 desta Resolugdo sujeitara o dirigente
de 6rgao ou entidade, setor ou servidor a apuracdo de sua responsabilidade, por meio
dos procedimentos administrativos pertinentes, mediante representa¢dao da Ouvidoria
do Legislativo.

Art. 12. A manifestagao do usuadrio podera ser apresentada nos seguintes canais de
comunicagao:

I- por meio de formuldrio eletrénico, disponivel no Sistema de Ouvidoria, através
do site institucional;

II- por correspondéncia enviada para o endereco da Ouvidoria do Legislativo;

IlI- no Posto de Atendimento Presencial Exclusivo.
Art. 13. A identificacdo completa do usudrio ndo é obrigatdria, mas é desejavel na
medida em que contribui com a instrucdo das manifestacdes.

§ 12 O anonimato sera garantido quando solicitado, nos termos da Lei.

§ 22 Aidentificacdo do usudrio seguira a seguinte denominacao:

I- identificada: quando o cidaddo informa um meio de contato e autoriza sua
identificacdo;

II- sigilosa: quando o cidadao informa um meio de contato e solicita que seja
guardado sigilo sobre a sua identificacdo; e

[lI- an6nima: quando o cidadao ndo informa um meio de contato.

§ 32 Entende-se como meio de contato, nos termos do § 22 deste artigo, o
endereco, numero de telefone e/ou celular e e-mail do usudrio.

Art. 14. As manifestacbes recebidas pela Ouvidoria do Legislativo poderdo ser
complementadas pelo usuario por solicitacdo da Ouvidoria do Legislativo quando esta
identificar que os subsidios sdo insuficientes para atendimento da demanda por parte
da Administragao.

Paragrafo unico. As informagdes complementares deverdo ser prestadas pelo usuario
no prazo de 10 (dez) dias a contar da manifestacdo da Ouvidoria do Legislativo.

Art. 15. As manifestacdes dos usuadrios recebidas pela Ouvidoria do Legislativo serdao
analisadas e encerradas quando ndo for competéncia do Poder Legislativo, e
encaminhadas ao érgdao competente.

Art. 16. Caberd aos interlocutores as seguintes atribuicdes:
I- cumprir as manifestacdes no prazo previsto na respectiva demanda;
II- prestar esclarecimentos relacionados com o conteudo das manifestagdes do
usudrio;
Ill- complementar as manifestacées, quando solicitado pelo usuario.
SECAO |
PROCEDIMENTO DAS DENUNCIAS



Art. 17. As denuncias recebidas pela Ouvidoria do Legislativo serdo objeto de
averiguacdo, desde que contenham os seguintes requisitos minimos:

I- identificacdo do érgdo/entidade e/ou do servidor publico do Poder Legislativo,
cujo ato ou conduta tenha sido apontado irregular ou contrdrio a ética ou a moralidade;
e

II- fundamentacdo minima que possibilite a averiguacdo dos fatos relatados,
descrita de forma clara, simples e objetiva.

Art. 18. As denuncias recebidas pela Ouvidoria do Legislativo, poderao ser encerradas
guando:

I- ndo for da competéncia do Poder Legislativo

II- ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuracao;

llI- o denunciante:

a)deixar de expor os fatos conforme a verdade;

b)deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

c)agir de modo temerario; e

d)deixar de prestar as informagdes complementares no prazo de 10 (dez) dias.

SECAO I
DOS PRAZOS

Art. 19. Na tramitag¢ao das manifestagdes recebidas devem ser observados os seguintes
prazos:

| - 3 (trés) dias para a Ouvidoria do Legislativo registrar no sistema as
manifestacbes recebidas, quando ndo for possivel fazer o registro on-line
simultaneamente a manifestacao;

Il - 30 (trinta) dias para responder ao usuario do servico publico, prazo que
poderd ser prorrogado de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo;

Paragrafo unico. A Ouvidoria do Legislativo podera solicitar informacbes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgao ou entidade a que se vincula,
e as solicitacbes devem ser respondidas no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis de
forma justificada uma unica vez, por igual periodo.
SECAO Il
DA CARTA DE SERVICO

Art. 20. Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Resolugdo divulgardo Carta de
Servicos ao Usuario.

§ 12 A Carta de Servicos ao Usudrio tem por objetivo informar o usudrio sobre os
servigos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informacgdes claras e precisas
em relacdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informacdes
relacionadas a:

I- servicos oferecidos;

II- requisitos, documentos, formas e informagdes necessdrias para acessar o
Servigo;

IlI- principais etapas para processamento do servico;

IV- previsdao do prazo maximo para a prestacdo do servico;

V- forma de prestacdo do servico; e

VI- locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacao do servico.

§ 32 Além das informacdes descritas no § 22 deste artigo, a Carta de Servicos ao
Usuario deverd detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento
relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

I- prioridades de atendimento;



II- previsdo de tempo de espera para atendimento;

Ill- mecanismos de comunica¢do com os usuarios;

IV- procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios; e

V- mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestacao.

§ 49 A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizacdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do érgao ou entidade
na internet.

SECAO IV
DA AVALIAGCAO DOS SERVICOS
Art. 21. Os 6rgdos do Poder Legislativo deverdo avaliar os servigos prestados, nos
seguintes aspectos:

I- satisfacdo do usuario com o servigo prestado;

II- qualidade do atendimento prestado ao usuario;

lll- cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos
Sservigos;

IV- quantidade de manifestagdes de usudrios;

V- medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacdo do servico.

Art. 22. A pesquisa de satisfagdo serd realizada uma vez ao ano e seus resultados
estatisticos serao disponibilizados no site da administragao na internet.
SECAOV
DO RELATORIO DE GESTAO
Art. 23. A Ouvidoria do Legislativo devera elaborar, anualmente, relatério de gestao,
gue aponte falhas e proponha melhorias nas prestacdes de servicos publicos relativo as
manifestacGes encaminhadas por usuarios.

Art. 24. O relatdrio de gestdo deverad indicar, ao menos:

| - o nimero de manifesta¢Ges recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacdes;

Ill- a analise dos pontos recorrentes; e

IV- as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes
apresentadas.

Art. 25. O relatério de gestdo sera:
I- encaminhado a autoridade maxima do drgao a que pertence a unidade de
ouvidoria; e
II- disponibilizado integralmente na internet.
CAPITULO Il
DO OUVIDOR
Art. 26. O Ouvidor serd servidor pertencente ao quadro deste Poder Legislativo,
designado através de portaria pelo Presidente da Camara Municipal.
§ 12 O servidor designado para atuar como Ouvidor do Poder Legislativo ndo
percebera gratificacao.
§ 22 Em caso de férias ou afastamento superiores a 30 (trinta) serd designado
seu substituto.

Art. 27. O Ouvidor, no exercicio de suas func¢des, deverd guardar sigilo referente a
informacgbes levadas a seu conhecimento nos casos em que a lei e o usuario

expressamente o requerer.

Art. 28. Compete ao Ouvidor:



|- propor ao Secretdrio do Poder Legislativo 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;

Ill- responder ao usuario da ouvidoria no prazo legal, 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 servigo publico municipal.

VI- propor aos drgdos do Poder Legislativo, bem como as entidades privadas,
resguardadas as respectivas competéncias, a instauracdo de sindicancias, inquéritos e
outras medidas destinadas a apuragdo das responsabilidades administrativas, civis e
criminais, com a ciéncia ou autorizagdo do Secretdrio ao qual esta substituindo;

VII- requisitar, diretamente e sem qualquer 0Onus, de qualquer orgao,
informacdes, certiddes ou cépias de documentos relacionados com as reclamacgdes ou
denuncias recebidas, na forma da lei;

VIIl- recomendar a adogdao de providéncias que entender pertinentes e
necessarias ao aperfeicoamento dos servicos prestados pelo Poder Legislativo a
populacdo;

CAPITULO IV
DAS DISPOSIGOES FINAIS
Art. 29. A Ouvidoria elaborara seu regimento interno no prazo de 60 (sessenta) dias apds
a publicacdo desta Resolucdo serd submetido a apreciacdo da Mesa Diretora que o
instituira por Ato da Mesa.

Art. 30. Esta Resolucdo, entra em vigor na data de sua publicacdo, revogando as
disposicGes em contrario.

CAMARA MUNICIPAL DE VEREADORES

Palacio Ver. ANTONINO BENEVIDES
Sala das Sessoes LAURO FERNANDES PAMPLONA

Caraubas/RN, em 25 de maio de 2026.

Artur Regis Barreto
Vereador Presidente



