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BERCO DA ELABORACAO DEVINHOUS
CAMARA MUNICIPAL DE VEREADORES DE MONTE BELO DO SUL - RS

PROJETO DE RESOLUGAO DE MESA N° 001/2021, DE 19 DE OUTUBRO DE 2021

REGULAMENTA, NO AMBITO DA CAMARA MUNICIPAL DE
MONTE BELO DO SUL/RS, A APLICAGAO DA LEI FEDERAL
N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, DEFINE A
ORGANIZACAO E O FUNCIONAMENTO DA PROTECAOE A
DEFESA DOS DIREITOS DOS USUARIOS DE SERVICOS
PUBLICOS - (OUVIDORIA LEGISLATIVA), E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

Fago saber que a Camara Municipal de vereadores de Monte Belo do SUL/RS
aprovou a seguinte Resolugao:

RESOLUCAO:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Resolugao regulamenta os procedimentos para a participagao,
protecéo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos no ambito da Camara
Municipal de Monte Belo do Sul/RS, de que trata a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho
de 2017, e institui a organizagao e o funcionamento do servigo de Ouvidoria Legislativa.
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Art. 2° Para os fins desta Resolugdo, além do disposto no art. 2.° da Lei
Federal n® 13.460, de 2017, considera-se:

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

II- servigo publico: atividade administrativa ou de prestagéo direta ou
indireta de bens ou servicos a populagdo, exercida por érgdo ou entidade da
administragao publica;

- agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungéo publica, ainda
que transitoriamente ou sem remuneragéo;

V- manifestacdes: reclamagoes, denlncias, sugestoes, elogios e
solicitagdes que tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a
conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagao de tais servigos;

V- reclamacdo: manifestagdo de desagrado ou protesto sobre servigo
prestado; agcdo ou omissao da administragé@o, de agente politico ou de servidor da Casa
Legislativa;

VI- denincia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucdo dependa da atuagao dos érgaos apuratérios competentes;

VII- sugestdo: proposigdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pelo Municipio;

Vill- elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo

oferecido ou atendimento recebido;

IX- solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da
Administracao.
X- canal de atendimento: local de atendimento presencial, site oficial,

midias sociais oficiais, telefones, carta ou qualquer outro meio que permita ao usuario
fazer solicitagdes e obter informagdes e servigos publicos;
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XI- certificagdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade
do manifestante por meio de documento de identificagao valido, respeitado o disposto
na legislagdo sobre sigilo e protegdo de dados e informagbes pessoais.
Art. 3° A Camara Municipal de Monte Belo do Sul/RS disponibilizard ao usuario
interessado a possibilidade de encaminhar sua manifestacao por diferentes canais de

atendimento, priorizando os meios eletronicos.

§ 1°. Os canais de atendimento deverao utilizar processos padronizados e uniformes,
com vistas a possibilitar a mensuragdo de sua eficacia, eficiéncia e efetividade,
permitindo a produgéo de indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento

da demanda e as necessidades do usuario.

§ 2°. No atendimento aos usuarios dos servigos publicos, o Poder Legislativo Municipal
observara as seguintes praticas:

| - gratuidade dos atos necessarios ao exercicio da cidadania;

Il - padronizagao de procedimentos referentes a utilizagao de formularios, guias e outros
documentos congéneres;

Il - vedagao de recusa de recebimento de requerimentos pelos servigos de protocolo,

exceto quando o o6rgdo ou a entidade for manifestamente incompetente.
§ 3°. Na hipotese referida no inciso lll do caput do § 2°., os servigos de protocolo deverao
prover as informagdes e as orientagdes necessarias para que o interessado possa dar

andamento ao requerimento.

§ 4°. Apés a protocolizagdo de requerimento, caso o agente publico verifique que o
6rgdo ou a entidade que o recebera é incompetente para o exame ou a decisao da
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matéria, devera providenciar a remessa imediata do requerimento ao dérgdo ou a
entidade do Poder Executivo Municipal competente para conhecer do assunto.

§ 5° Quando a remessa referida no § 4°. deste artigo né@o for possivel, o interessado
devera ser comunicado imediatamente do fato para adogdo das providéncias
necessarias.

§ 6°. As exigéncias necessarias para o requerimento serio feitas desde logo e de uma
s6 vez ao interessado, justificando-se exigéncia posterior apenas em caso de duvida
superveniente.

§ 7°. Nao sera exigida prova de fato ja comprovado pela apresentagdo de documento
ou informagao valida.

§ 8°. Para complementar informag6es ou solicitar esclarecimentos, a comunicagao entre
o 6rgao ou a entidade do Poder Executivo Municipal e o interessado podera ser feita por
qualquer meio, preferencialmente eletronico.

§ 9°. Exceto se existir duvida fundada quanto a autenticidade ou previsao legal, fica
dispensado o reconhecimento de firma e a autenticagdo de cdpia dos documentos
expedidos no Pais e destinados a fazer prova junto a érgaos e entidades do Poder
Legislativo Municipal.

§ 10°. A apresentacdo de documentos por usuarios dos servigos publicos podera ser
feita por meio de cépia autenticada, dispensada nova conferéncia com o documento

original.

11°. A autenticagéo de cdpia de documentos podera ser feita, por meio de cotejo da
|
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copia com o documento original, pelo servidor publico a quem o documento deva ser
apresentado.

§ 12°. Constatada, a qualquer tempo, a falsificagéo de firma ou de cépia de documento
publico ou particular, o érgdo ou a entidade do Poder Legislativo Municipal considerara
nao satisfeita a exigéncia documental respectiva e, no prazo de até cinco dias, dara
conhecimento do fato a autoridade competente para adogdo das providéncias

administrativas, civis e penais cabiveis.

CAPITULO Il
DA OUVIDORIA DO PODER LEGISLATIVO

Art. 4° E criada a Ouvidoria do Poder Legislativo, vinculada & Mesa Diretora,
como 6rgao responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestagoes relativas
aos servigos publicos prestados pela Camara de Vereadores de Monte Belo do Sul/RS,
e ao exercicio das suas atividades legislativas, fiscalizadoras e administrativas, com
vistas a avaliacé@o da efetividade e ao aprimoramento do exercicio de suas fungoes.

Secdo |
Das Atribuicoes
Art. 5° S3o atribuigoes da Ouvidoria:

| — atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos,
nos termos da Lei n° 13.460, de 2017,
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Il - promover a participagéo do usuario na administragéo ptblica, em cooperagao
com outras entidades de defesa do usuario;

lll - acompanhar a prestacdo dos servigos publicos, visando a garantir a sua
efetividade e propor medidas para o seu aperfeigoamento;

IV - receber, analisar e responder as manifestagoes a ela encaminhadas:

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

VI - atender o usudrio de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia;

VII - promover a adogao de mediagéo e conciliagao entre o usurio e o 6rgao ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros érgaos competentes.

Art. 6° Compete a Ouvidoria do Poder Legislativo:

I - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto
exercicio das atribui¢des definidas nos Capitulos IIl, IV e VI da Lei Federal n°® 13.460,
de 2017,

Il - promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionados as atividades
dos responséaveis por agdes de ouvidoria e defesa do usuério de servigos publicos;

Il - propor e monitorar a adoga@o de medidas para a prevengao e a corregio de
falhas e omissdes na prestagdo dos servicos publicos e no exercicio das fungdes
legislativa, fiscalizadora e administrativa da Camara Municipal de Vereadores.

Art. 7° Com vistas a realizagao dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos,
as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;
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Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestacao de servigos publicos.

Secao Il
Das Manifestagoes

Art. 8° A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagées em
linguagem clara e objetiva.

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

§ 1° As manifestacoes serdo identificadas, entretanto nao cabe a Ouvidoria fazer
exigéncias quanto a identificagao que inviabilizem sua apresentagao.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentagdo da manifestacao.

§ 3° A identificag@o do requerente é informagao pessoal protegida com restricédo
de acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 4° No caso de manifestagao feita por meio eletronico, respeitada a legislagdo
especifica de sigilo e prote¢do de dados, podera ser requerido meio de certificagao da
identidade do requerente.

§ 5° A manifestag@o sobre matéria alheia a competéncia da Ouvidoria do Poder
Legislativo, que for por equivoco protocolizada, sera encaminhada imediatamente a
ouvidoria do érgao competente e sera dada ciéncia ao seu autor.

Art. 10 As manifestagdes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes
canais de comunicagao:

| — por meio de formulario eletronico;

Il = no posto de atendimento presencial exclusivo;
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Paragrafo Unico. A manifestagao feita verbalmente sera, imediatamente,
reduzida a termo.

Art. 11. Recebida a manifestagdo a Ouvidoria devera classifica-la como
reclamag@o, dentncia, sugestdo, elogio e solicitagdo, de acordo com as definigdes
constantes nesta Lei.

§ 1° A classificagdo atribuida pelo usuario quando do encaminhamento da
manifestagdo podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que ndo esta adequada.

§ 2° As manifestagbes serdo encaminhadas as autoridades responsaveis para
as devidas providéncias, se for o caso.

Art. 12. O procedimento de andlise das manifestagdes observara os principios
da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugéo.

Parégrafo dnico. A efetiva resolugdo das manifestagbes dos usudrios
compreende as seguintes etapas:

| - recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

Il - emiss@o de comprovante de recebimento da manifestagao com o respectivo
nGmero de protocolo;

Il - andlise e obtengao de informagdes, quando necessario;

IV - decis@o administrativa final,

V - ciéncia ao usuario.

Art. 13. A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestagdes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento,
prorrogavel de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo.

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

§ 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes
para a andlise da manifestagdo, em até dez dias a contar do seu recebimento a
Ouvidoria devera solicitar a complementagao de informagdes que devera ser atendida
em até vinte dias, sob pena de arquivamento da manifestagao.
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§ 3° O pedido de complementagao de informagdes interrompe uma Unica vez o
prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da
resposta do usuario, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 4° A Ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente aos
agentes publicos do érgdo a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas
no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Art. 14. Quando a manifestagéo for denuncia, 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 Resolugdo sem a conclusdo do
procedimento de apuragédo da dentncia pelo érgdo competente, considera-se como
conclusiva a comunicagdo com o encaminhamento ao 6rgao competente.

§ 2° O drgdo competente encaminhara a Ouvidoria do Poder Legislativo o
resultado final do procedimento de apuragdo da dentncia que deveré dar conhecimento
ao usuario acerca dos desdobramentos da sua manifestagao.

Secdo il
Do Relatério de Gestdo

Art. 15. A Ouvidoria do Poder Legislativo devera elaborar, anualmente, no més
de margo, relatério de gestdo que ird consolidar as informagdes referentes ao
recebimento, andlise e resposta as manifestagdes recebidas e, com base nelas,
apontard as falhas e sugerira melhorias na prestagao dos servigos publicos.

Art. 16. O relatdrio de gestao devera indicar, ao menos:

| — 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il — os motivos das manifestagoes;

Ill — a analise dos pontos recorrentes;
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IV - as providéncias adotadas pelo Poder Legislativo nas solugdes
apresentadas.

Art. 17. O relatério de gestao sera:

| — encaminhado ao Presidente da Camara de Vereadores;

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

Secédo IV
Da Organizacao

Art. 18. A estrutura administrativa da Ouvidoria sera composta por 01 servidor,
denominado Ouvidor e exclusivamente recrutado no quadro de pessoal do Poder
Legislativo e designado pelo Presidente da Camara.

Art. 19. O Ouvidor-Geral do Poder Legislativo sera escolhido entre os servidores
referidos no art. 17 pelo Presidente da Camara.

CAPITULO Il
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 20. O Poder Legislativo divulgara Carta de Servigos ao Usuario com o
objetivo de informar o usuario sobre os servigos prestados, as formas de acesso a esses
servigos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 21. A Carta de Servigos ao Usuario especificara, com relag@o a cada um dos
servicos prestados, informagoes claras e precisas relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar o
servigo;

Il - principais etapas para processamento do servigo;
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‘ IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servigo;
‘ V - forma de prestagao do servigo;

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagdo sobre a
prestagao do servigo.

Paréagrafo dnico. A Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar, também, os
compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

lIl - mecanismos de comunicagao com 0s usuarios;

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

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

Art. 22. A Carta de Servigos ao Usuario devera ser atualizada anualmente ou
sempre que houver alteragdo com relag@o aos servigos.

Art. 23. A Carta de Servigos ao Usuario ficara disponivel no sitio eletronico do
Poder Legislativo na internet.

CAPITULO IV
DA AVALIACAO DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 24. O Poder Legislativo avaliard, com periodicidade minima anual, os
servicos prestados, nos seguintes aspectos:
| - satisfagao do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;
| lll = cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
| servigos;

IV — quantidade de manifestagoes de usuarios;
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V - medidas adotadas pelo Legislativo para melhoria e aperfeigoamento da
prestagao do servigo.

Art. 25. A avaliagao sera feita por meio de pesquisa de satisfagdo e os resultados
estatisticos serao disponibilizados no sitio eletrénico do Legislativo na internet, incluindo
o ranking dos servigos com maior incidéncia de reclamagao dos usuarios.

Paréagrafo unico. O resultado da avaliagéo servira de subsidio para reorientar e
ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos
e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao
Usuario.

{ CAPITULOV
DISPOSICOES FINAIS

Art. 26. As autoridades ou servidores da Camara de Vereadores prestardo
colaboragao e informagdes a Ouvidoria do Poder Legislativo nos assuntos que Ihe forem
pertinentes, submetidos a sua apreciagao.

Art. 27. Esta Resolugao sera regulamentada no que couber.

Art. 28. As despesas decorrentes desta Resolugao serdo suportadas por
dotagdes orgamentarias proprias.

Art. 29. Esta Resolugao entra em vigor na data de sua publicagao.

MESA DIRETORA da Camara Municipal de Vereadores de Monte Belo do /RS,
19 de outubro de 2021.

7
Veread LUCIA Og%AR{ Vergadora ANA M. S. BRUSCHI

Presidente 12 secretaria

Vereador EDER A. 4 @

2° secretario
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