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PROJETO DE RESOLUGCAO DA MESA DIRETORA 02/2019

Dispbe sobre os procedimentos para a
participagcdo, a protecdo e a defesa dos direitos
do usuario de servigos publicos da Camara de
Vereadores de Feliz, de que trata a Lei n°® 13.460,
de 26 de junho de 2017, e institui a Ouvidoria do
Poder Legislativo.

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

A MESA DIRETORA, no uso de suas atribui¢cfes legais, que Ihe s&o conferidas pelo
art. 18, lll e § 2° letra “b” e Art. 131 do Regimento Interno da Cémara de

Vereadores, promulga a seguinte RESOLUCAO:

Art. 1° - Esta Resolugdo estabelece os procedimentos para a participacdo, a
protecdo e a defesa dos direitos do usuério de servigos publicos da Camara de Vereadores
de Feliz, de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e institui a Ouvidoria do

Poder Legislativo.
Art. 2° - Para os efeitos desta Resolucao, considera-se:

| - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico;
Il - servico publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de

bens ou servicos a populacao, exercida por 6rgao ou entidade da administracéo publica;
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Il - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, ainda que

transitoriamente ou sem remuneracgao;

IV - manifestacfes: reclamacgfes, dendncias, sugestdes, elogios e solicitacbes que
tenham como objeto politicas ou servicos publicos prestados e a conduta de agentes
publicos na prestacao e fiscalizagdo de tais servigos;

V - reclamacdo: demonstracao de insatisfacado relativa a servigo publico;

VI - denudncia: comunicacdo de prética de irregularidade ou ato ilicito cuja solucéo
dependa da atuacao dos érgaos apuratorios competentes;

VII - sugestédo: proposi¢do de ideia ou formulagédo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pelo Municipio;

VIII - elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido
ou atendimento recebido;

IX - solicitagéo: requerimento de adocgdo de providéncia por parte da Administracao.

CAPITULO Il
DA OUVIDORIA DO PODER LEGISLATIVO

Art. 3° - E criada a Ouvidoria do Poder Legislativo, vinculada & Mesa Diretora, como
orgdo responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestacdes relativas aos
servigos publicos prestados pela Camara de Vereadores de Feliz e ao exercicio das suas
atividades legislativas, fiscalizadoras e administrativas, com vistas a avaliagdo da efetividade

e ao aprimoramento do exercicio de suas fungdes.

Secéo |

Das Atribuicdes

Art. 4° - S&o atribuicbes da Ouvidoria:
| — atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, nos
termos da Lei n°® 13.460, de 2017;



VRAE
La

i
T e
ML,

CAMARA MUNICIPAL DE VEREADORES DE FELIZ
DAAv. Cel.Marcos José de Ledao n°. 50 * Centro * Feliz * RS « CEP: 95770-000

& 51 36371485 2 camara@camarafeliz.rs.gov.br
Il - promover a participagdo do usuario na administragdo publica, em cooperagéo

com outras entidades de defesa do usuério;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos publicos, visando a garantir a sua
efetividade e propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IV - receber, analisar e responder as manifestacdes a ela encaminhadas;

V - encaminhar as autoridades competentes as manifestacées, solicitar informacdes
a respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva conclusao;

VI — atender o usuario de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

VII - promover a adogdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuério e o 6rgéo ou a

entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Art. 5° - Compete a Ouvidoria do Poder Legislativo:

| - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto
exercicio das atribuicdes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei Federal n® 13.460, de
2017,

Il - promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionados as atividades dos
responsaveis por acées de ouvidoria e defesa do usuario de servi¢os publicos;

lll - propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a correcdo de
falhas e omissfes na prestacdo dos servigos publicos e no exercicio das funcdes legislativa,

fiscalizadora e administrativa da Camara Municipal de Vereadores.

Art. 6° - Com vistas a realizacdo dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servicos publicos;

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informagfes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo

de servigos publicos.
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Secéo Il

Das Manifestacfes

Art. 7° - A Ouvidoria deverd receber, analisar e responder as manifestacbes em

linguagem clara e objetiva.

Art. 8° - Em nenhuma hipétese serd recusado o recebimento de manifestacbes
formuladas nos termos desta Lei sob pena de responsabilidade do agente publico.

§ 1° - As manifestagBes serdo identificadas, entretanto ndo cabe a Ouvidoria fazer
exigéncias quanto a identificacdo que inviabilizem sua apresentacéo.

§ 2° - Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacdo da manifestacao.

§ 3° - A identificag&o do requerente é informacg&o pessoal protegida com restricdo de
acesso nos termos da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 4° - No caso de manifestacdo feita por meio eletrénico, respeitada a legislacéo
especifica de sigilo e protecdo de dados, poderd ser requerido meio de certificagdo da
identidade do requerente.

§ 5° - A manifestacdo sobre matéria alheia a competéncia da Ouvidoria do Poder
Legislativo, que for por equivoco protocolizada, serd encaminhada imediatamente a

ouvidoria do 6érgao competente e sera dada ciéncia ao seu autor.

Art. 9° - As manifestacfes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes canais
de comunicagao:

| — por meio de formulério eletrdnico, disponivel no site www.camarafeliz.rs.gov.br;

Il — por correspondéncia convencional,

Il — no posto de atendimento presencial exclusivo;

IV — via telefone.

Paragrafo Unico. A manifestacdo feita verbalmente serd, imediatamente, reduzida a
termo.

Art. 10 - Recebida a manifestacdo a Ouvidoria devera classifica-la como reclamacéao,
dendncia, sugestao, elogio e solicitagdo, de acordo com as definicdes constantes nesta Lei.

§ 1° - A classificagdo atribuida pelo usuario quando do encaminhamento da

manifestacdo poderd ser alterada pela Ouvidoria se verificado que néo esta adequada.
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§ 2° - As manifestacdes serdo encaminhadas as autoridades responsaveis para as

devidas providéncias, se for o caso.

Art. 11 - O procedimento de analise das manifestacbes observara os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.

Paragrafo unico - A efetiva resolucao das manifestacdes dos usuarios compreende
as seguintes etapas:

| - recepgao da manifestacéo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacdo com o respectivo
namero de protocolo;

Il - andlise e obtencao de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final;

V - ciéncia ao usuario.

Art. 12 - A Ouvidoria deverd elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacdes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento, prorrogével
de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo.

§ 1° - Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso
necessario, no prazo maximo de cinco dias, encaminha-la as éareas responsaveis para
providéncias.

§ 2° - Sempre que as informacfes apresentadas pelo usuéario forem insuficientes
para a analise da manifestacdo, em até dez dias a contar do seu recebimento a Ouvidoria
deveréa solicitar a complementacao de informacdes que devera ser atendida em até vinte
dias, sob pena de arquivamento da manifestacao.

§ 3° - O pedido de complementacdo de informacdes interrompe uma Unica vez o
prazo previsto no caput deste artigo, que passard a contar novamente a partir da resposta
do usuario, sem prejuizo de complementagfes supervenientes.

§ 4° - A Ouvidoria poderéd solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente aos
agentes publicos do 6rgdo a que se vincula, e as solicitagbes devem ser respondidas no

prazo de vinte dias, prorrogéavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.
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Art. 13 - Quando a manifestacdo for dendncia, desde que contenha elementos

minimos de autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o 6rgdo competente para
as devidas providéncias.

§ 1° - Esgotado o prazo de que trata essa Resolugcdo sem a conclusédo do
procedimento de apuragdo da denuncia pelo 6rgdo competente, considera-se como
conclusiva a comunicagdo com o encaminhamento ao 6rgao competente.

§ 2° - O 6rgao competente encaminhara a Ouvidoria do Poder Legislativo o resultado
final do procedimento de apuracdo da denuncia que devera dar conhecimento ao usuario

acerca dos desdobramentos da sua manifestagao.

Secéo Il

Do Relatério de Gestao

Art. 14 - A Ouvidoria do Poder Legislativo devera elaborar, anualmente, no més de
dezembro, relatério de gestédo que ira consolidar as informagdes referentes ao recebimento,
andlise e resposta as manifestacdes recebidas e, com base nelas, apontara as falhas e

sugerird melhorias na prestacao dos servigos publicos.

Art. 15 - O relatério de gestao devera indicar, ao menos:
| — 0 nUmero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il — os motivos das manifestacdes;

Il — a andlise dos pontos recorrentes;

IV — as providéncias adotadas pelo Poder Legislativo nas solu¢des apresentadas.

Art. 16 - O relatério de gestéo sera:
| — encaminhado ao Presidente da Camara de Vereadores;

Il - disponibilizado integralmente na pagina oficial do Poder Legislativo na internet.
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Secéo IV

Da Organizagéo

Art. 17 - A estrutura administrativa da Ouvidoria ser4d composta por 02 servidores
exclusivamente recrutados no quadro de pessoal do Poder Legislativo e designados pelo
Presidente da Camara.

Art. 18 - O Ouvidor-Geral do Poder Legislativo sera escolhido entre os servidores

referidos no art. 17 pelo Presidente da Camara.

CAPITULO 1Il
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 19 - O Poder Legislativo divulgara Carta de Servigos ao Usuério com o objetivo
de informar o usuario sobre os servigos prestados, as formas de acesso a esses servigos e

seus compromissos e padrbes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 20 - A Carta de Servicos ao Usuario especificara, com relacdo a cada um dos
servicos prestados, informagdes claras e precisas relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar 0
Servico;

Il - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacdo do servico;

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

Pardgrafo Unico - A Carta de Servigos ao Usudrio deverd detalhar, também, os
compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;



CAMARA MUNICIPAL DE VEREADORES DE FELIZ
MM Av. Cel.Marcos José de Ledo n°. 50 *« Centro ® Feliz * RS « CEP: 95770-000
& 51 36371485 2 camara@camarafeliz.rs.gov.br
IIl - mecanismos de comunicagdo com 0S usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacbes dos usuérios;
V - mecanismos de consulta, por parte dos usuérios, acerca do andamento do

servigo solicitado e de eventual manifestagéo.

Art. 21 - A Carta de Servicos ao Usudrio devera ser atualizada anualmente ou

sempre que houver alteragdo com relagcdo aos servigos.

Art. 22 - A Carta de Servicos ao Usuério ficara disponivel no sitio eletrdnico do

Poder Legislativo na internet.

CAPITULO IV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23 - O Poder Legislativo avaliara, com periodicidade minima anual, 0s servigcos
prestados, nos seguintes aspectos:

| — satisfagdo do usuério com o servigo prestado;

Il — qualidade do atendimento prestado ao usuério;

Il = cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servicos;

IV — quantidade de manifesta¢des de usuarios;

V - medidas adotadas pelo Legislativo para melhoria e aperfeicoamento da
prestacéo do servico.

Art. 24 - A avaliagcdo sera feita por meio de pesquisa de satisfacdo e os resultados
estatisticos serdo disponibilizados no sitio eletrénico do Legislativo na internet, incluindo o
ranking dos servicos com maior incidéncia de reclamacao dos usuérios.

Pardgrafo Unico - O resultado da avaliacdo servira de subsidio para reorientar e
ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos

padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.
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CAPITULO V

DISPOSICOES FINAIS
Art. 25 - As autoridades ou servidores da Cémara de Vereadores prestardo
colaboracdo e informacbes a Ouvidoria do Poder Legislativo nos assuntos que lhe forem
pertinentes, submetidos a sua apreciacéo.
Art. 26 - Esta Resolucdo sera regulamentada no que couber.
Art. 27 - As despesas decorrentes desta Resolugcéo serdo suportadas por dotagdes

or¢camentarias proprias.

Art. 28 - Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicagéo.

Feliz, 08 de julho 2019.

Luiz Egon Kremer Rafael Auler
Presidente Vice-Presidente
Jorge Zimmer Valdecir Kronitzky

1° Secretario 2° Secretario



