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RECEBIDQO

PROJETO DE RESOLUGCAQ 04/2020

Dispde sobre os procedimentos para @
participacdo, a protecdo e a defesa dos direitos da
usudrio de servicos piblicos da Camara de

Vereadores de Piratini, de que ftrata a Lei n?
13.460, de 28 de junho de 2017 e institui a
Ouvidoria do Poder Legislativo.

VA
B |
MHJ:EEL OSORIO TEIXEIRA RODRIGUES, Presidente da Camara Municipal
de Vereadores de Piratini, Estado do Rio Grande do Sul,

FACO saber que a Camara Municipal aprovou e eu sanciono e promulgo a

seguinte RESOLUGAO.
CAPITULO | : ; S
ARROC :
DISPOSICOES GERAIS Ere ﬂl@iﬂ. -

Mo,

ntE
Art. 1° Esta Resolugio estabelece gs procedimentos para a participacdo, a

protecac e a defesa dos direitos do usugrio de servicos plblicos da Camara de
Vereadores de Piratini, de que trata a Lei n® 13 460, de 76 de junho de 2017, e institui a
Quvidoria do Poder Legislativo.

Art. 2° Para os efeitos dests Resoclucdo considera-se:

| - usuario: pessoa fisica oy juridica que se beneficia oy utihiza, efetiva oy

- potencialmente, de servigo piblico:

I Il - servigo pablico: atividade administrativa ou de prestacac direta ou indireta de
;hens OU Servicos & populacio, exercida por Orgdo ou entidade da administracdo
it ';;gabnca;

1,',1711"- Il - agente pablico: quem exarce cargo, emprego ou fun
i nsitoriamente ou sem remuneracao:
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IV - manifestages: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitacdes
que tenham como objeto politicas ou servicos puablicos prestados e a conduta de
agentes publicos na prestacao e fiscalizagio de tais Servicos;

a) reclamagio: demonstracao de insatisfaco relativa a servigo pablico;

b) denincia: comunicagdo de pratica de imegularidade ou ato ilicito cuja solucso
dependa da atuacio dos drgdos competentes;

c) sugestdo: proposicao de ideia oy formulagdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pelo Municipio;

d) elogio: demonstracio, reconhecimento oy satisfacdo sobre o servico oferecido
ou atendimento recebido:

e) solicitagdo: requerimento de adocio de providéncia por parte da
Administragso.

CAPITULO II
DA OUVIDORIA DO PODER LEGISLATIVO

Art. 3° E criada a Ouvidoria do Poder Legislativo, vinculada a Mesa Diretora,
como orgdo responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestactes relativas
20s servicos plblicos prestados pela Camara de Vereadores de Piratini e ao exercicio
das suas atividades legislativas, fiscalizadoras e administrativas, com vistas 3 avaliacao
da efetividade e ao aprimoramento do exercicio de suas funces.

Secio |
Das Atribuigtes
Art. 4° Sao atribuicbes da Ouvidoria:
| — atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos,
“fos termos da Lei n® 13,460, de 2017

) Il - promover a participacio do usudrio na administracdo publica, em cooperacao
L” 1] |1 - :ﬂom outras entidades de defesa do usudrio:

=

HI - acompanhar a prestagiio dos servicos plblicos, visando a garantir a sua
fetividade e propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IV - receber, analisar e responder as manifestagdes a ela encaminhadas:
e
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V - encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes. solicitar
informagdes a respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sus efetiva
conclusao;

VI - encaminhar & Mesa Diretora dentncias que necessitem de maior
esclarecimento junto ao Tribunal de Contas do Estado:

VIl — atender o usuaric de forma adequada, observados os principios da
regularidade, confinuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade,
fransparéncia e cortesia-

VIl - promover a adogao de mediacao e conciliagio entre o usudrio e o Grgao ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros Orgaos competenies.

Art. 5% Compete & Ouvidoria do Poder Legislativo:

| - formular e expedir atos normativos, diretrizes e crientagdes relativas ao
comelo exercicio das atribuictes definidas nos Capitulos 1ll, IV & VI da Lei Federal n°
13.460, de 2017

Il - promover politicas de capacitacdo e treinamento relacionados s atividades
dos responsaveis por aches de ouvidoria e defesa do usuario de servicos piblicos:

il - propor e monitorar a adogio de medidas para a prevencao e a correcao de
falhas e omissdes na prestacdo dos servicos publicos e no exercicio das funcdes
legislativa, fiscalizadora e administrativa da Camara Municipal de Vereadores.

Art. 8 Com vistas a realizacdo dos seus objetivos. a ouvidoria deve:

| - receber. analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos,
as manifestactes encaminhadas POr usuarios de servigos publicos:

Il - elaborar, anualmente, relatéric de gestao, que devera consolidar as
informagdes mencionadas o inciso |, e, com base nelas, aponiar falhas e sugerir

. melhorias na prestagao de servigos piblicos,
Gl Secgo i
= Das Manifestacfes
: Art. 7° A Quvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagies am
Quagem clara e objetiva.
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Art. 8° Em nenhuma hipotese serd recusado o recebimento de manifestacoes
formuladas nos termos dests Resolugdo sob pena de responsabilidade do agente

§ 1° As manifestactes serao identificadas, entretanto nao cabe a Ouvidoria fazer
exigéncias quanto a identificacio que inviabilizem syg apresentacio.

§ 2° Sado vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacao da manifestacao.

§ 3" A identificacao do requerente e informacao pessoal protegida com restricio
de acesso nos termos da Lei no 12.527, de 18 de novembro de 2011

§ 4° No caso de manifestacdo feita por meio eletronico, respeitada a legislacdo
especifica de sigilo e protegsio de dados, podera ser requerido meio de certificacio da
identidade do requerente.

§ 3% A manifestacio sobre materia alheia 3 Ccompeténcia da Ouvidoria do Poder
Legislativo, que for por equivoco protocolizada, sers encaminhada imediatamente a
ouvidoria do drgdo competents e sera dada ciéncia ag sey autor.

Art. 8° As manifestagties poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes
canais de comunicacao:;

| - por  meio de formuldrio eletronico, disponivel no
http:ffcamarapiratini.rs-gw.br#enuw;

Il — por correspondéncia convencicnal do tipo carta ou requerimento {modelo
Anexo [);

Nl = atendimento pessoal, na sede do Pader Legislativo;

Paragrafo Unico. A manifestacao feita verbalmente serg, imediatamente,
reduzida a termo.

Art. 10. Recebida a manifestacio a Quvidoria devers classifica-la como

'_"_Eclamai;én, dendncia, sugestao, elogio e solicitacsio, de acordo com as definicbes

] L |_'l 15 ﬂ: "i_"' ':Cl:

- constantes nests Resolucao,

1A classificacdo atribuida pelo usuario quando do encaminhamento da
: £ anifestacdo podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que nao esta adequada,
T
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§ 2° As manifestacdes serdo encaminhadas s autoridades responsaveis para
as devidas providéncias. se for o Caso,

Art. 11. O procedimento de anslise das manifestagdes observara os principios
da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

Paragrafo Gnico. A efetiva resolucdo das manifestagées dos usugrios
compreende as seguintes etapas:

| - recepcdo da manifestacdo no canal de atendimento adequado:

Il - emisséo de comprovante de recebimento da manifestacio com o respectivo
némero de protocolo;

lll - analise e obtencdo de informactes, quando Necessarno;

IV - decisdo administrativa final;

V - ciéncia ao usudrio,

Art. 12. A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestagies recebidas no prazo de até frinta dias contados do recebimento,
prorrogavel de forma justificada, uma dnica vez, porigual periodo.

§ 1° Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, casg
NeCcessano, no prazo maximo de cinco dias, encaminhd-la as dreas responsaveis para
providéncias.

§ 2° Sempre que as iInformacdes apresentadas pelo usuario farem insuficientes
para a analise da manifestacio, em até dez dias g contar do seu recebimento a
Ouvidoria devera solicitar a complementacao de informacdes que devers ser atendida
€m ate vinte dias, sob pena de arquivamento da manifestacio.

§ 3° O pedido de complementacio de informagtes interrompe uma dnica vez 0
prazo previsto no caput deste artige. que passara a contar novamente a partir da

4] ._-'__Z':';:_E‘_:-Espﬂsta do usuario, sem prejuizo de complementacdes supervenientes.
b -1-"_”-:; § 4 A Quvidoria podera solicitar informagtes e esclarecimentos diretamente aos
e gentes publicos do érgao a que =e vincula, e as solictactes devem ser respondidas

0 prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma tnica vez, por igual
. ariodo.
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Art. 13. Quando a manifestacio 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 Resolugdo sem a conclusdo do
procedimento de apuragio da dentncia pelo orgdo competente, considera-=e como
conclusiva a comunicagio com o encaminhamento ao Orgao competente.

§ 2° O 6rgao competente encaminhara 2 Ouvidoria do Poder Legislative o
resultado final do procediments de spuracao da denlncia gue devers dar
conhecimento ao usudrio acerca dos desdobramentos da sua manifestacio.

Secdo
Do Relatorio de Gestao

Art. 14. A Ouvidoria do Poder Legislativo devera elaborar, anuzalmente, no més
de dezembro, relatéric de gest3o que ird consolidar as informacdes referentes ao
recebimento, andlise e resposta as manifestagies recebidas e, com base nelas,
apontara as falhas e sugerira melhorias na prestacao dos servicos publicos.

Art. 15. O relatorio de gestio devera indicar, ao menos:

| — o ndmero de manifestacies recebidas no ana anterior;

H - os motivos das manifestacies;

Il —a anélise dos pontos recorrentes;

IV — as providéncias adotadas pelo Poder Legislativo nas solucbes
apresentadas.

Art. 15. O relatério de gestio sera:

| — encaminhado ao Presidente da Camars de Vereadores;

Il — disponibilizade integralmente na pagina oficial do Poder Legislativo na
Intemet.

Secao IV
A Da Organizacao
Art, 17. A estrutura administrativa da Ouvidoria serd composta por servidor{es)
. efetivo(s), seguindo orientacdes do TCE/RS, exclusivamente recrutados no quadro de
E B %ﬁ?ﬂﬂ;@ﬁﬁﬂ%%ﬁ%ﬁ%ﬁ ggﬂgignadﬂs pelo Presidente da Camarsz ”, ;_ Y
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Art. 18, O Ouvidor-Geral do Poder Legislativo sera escolhide entre os servidores

referidos no ant. 17 pelo Presidente da Camara.
CAPITULO 11l
DA CARTA DE SERVICOS AD USUARIO

Art 18. O Poder Legislative divuigara Carta de Servicos ao Usuario com o
objetive de informar o usuario sobre 0% servicos prestados, as formas de acesso a
855858 Senvicos e seus COMpromissos e padrées de qualidade de atendimento ap
puablico.

Art. 20 A Carta de Servigos ao Usuario especificara, com relaco a cada um dos
Senvicos prestados, informagtes claras e precisas relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

Il - regquisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar o
Servico:

Il - principais etapas para processamento do sernvico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacio do servigo:

V - forma de prestagao do servigo:

VI - locais e formas Para ¢ usuario apresentar eventual manifestacdo =sobre 3
prestagao do servigo.

Paragrafo Unico. A Carta de Servicos ao Usudrio devers detalhar, também, os
COMpromissos e padrées de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
Seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento:

I - previsdo de tempo de £spera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicacdo com os ysus rios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagtes dos usuarios:

; .':: ; HI i V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
 Senvigo solicitado e de eventual manifestacia.

Art. 21. A Cara de Servicos ao Usudrio devers sl atualizada anualmente oy
mpre que houver alteracao com relacio aos servicos.
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Art. 22. A Caria de Servigcos ao Usuario ficard disponivel no sitio eletrénico do

Poder Legislativo na intermnet.
CAPITULO Iv
DA AVALIACAC DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. O Poder Legisiativo avaliard, com periodicidade minima anual, os
servicos prestados, nos seguintes aspectos:

| — satisfacdo do usuario com o servico prestado;

Il = qualidade do atendimento prestado ao usudrio:

Il — cumprimento dos compromissos & prazos definidos para a prestagio dos
Servicos,

IV — gquantidade de manifestactes de usuarios:

V — medidas adotadas pelo Legislative para melhoria e aperfeicoamento da
prestacao do servico.

Art. 24. A avaliacio sera feita por meio de pesquisa de satisfacio e os
resultados estatisticos serlo disponibilizados no sitio eletrénico do Legislativa na
internet, incluindo o ranking dos servicos com maior incidéncia de reclamacdo dos
UsuLAnos.

Paragrafo dnico. O resultado da avaliacdo servird de subsidio para reorientar e
ajustar os servicos prestados, em especial gquanto ao cumpriments dos compromissos
e dos padrfes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao
Usuario.

CAPITULO v
DISPOSICOES FINAIS
Art. 25. As autoridades ou servidores da Camara de Vereadores prestarao

colaboragio e informactes 4 Ouvidoria do Poder Legislativo nos assuntos que lhe
f{orem pertinentes, submetidos a sua apraciacio.

Art. 26. Esta Resolugio sera regulamentada no que couber.

Art. 27. As despesas decorrentes desta Resolugio sersio suportadas por
otacoes orcamentarias proprias, sendo suplementadas se necessario. ;
Ric: Hani Gaotics mﬁ Eg & ?ﬁ“&&%ﬁ gnira em vigor na data de sua publicag =T
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ANEXO |
MODELO DE REQUERIM ENTO

de de

A Ouvidoria da Cémara de Versaderes de Piratini /RS

Nome do (a) requerents (PF ou PJ):
CPF ou CNJP ne-

Endereco compieto:

CEP:

Telefone/Celular:

E-mail:

Vem por meio deste, salicitar 8 Vossa Exceléncia a seguinte demanda:
( ) Reclamacso

{ ) Demincig

{ ) Sugestdo

( ) Elogio

( ) Solicitacio

Assinatura do (2) Requerente

Recebido por:
Data:
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Gabinete do Presidente da Camara Municipal de Vereadores de Piratini em 09 de
outubro de 2020.

|:“‘"‘\ LR
MANOEL OSORIO TEIXEIRA RODRIGUES

Presidente Legislativo 2020

Autor do projeto de resolucio: Mesa Diretora 2020
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Exigéncia do TCE/RS para divulgagiio da Carta de Servigos dos Usuarios, atendendo
a0 art. 7° da Lei 13.460/2017,
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COMISSAO DE PARECERES

Parecar sobre o PROJETO DE RESOLUCAO N2 04/2020.

Pelo presente, a Comiss3o de Pareceres, vem aprasentar parecer sobre o Projeto de
Resolucdo n? 04,2020, gue “Dispde sobre os procedimentos para a participacdo, 3
protecio e a defesa dos direitos do usudrio de servicos plblicos da Camara de
Vereadores de Piratini, de que trata a Lei n? 12.460, de 26 de junho de 2017, e institui
a Quvidoria do Poder Legislative” de autoria da Mesa Diretora.

Comiss&o de Parecares:

[ Voto Favoravel : Voto Desfavoravel o

ALTIMND ALEHES REYES DE MATOS - Presidente da Comissdo
Vereador do Progressistas

Vota Favordvel ‘g’ﬂ_’::}_li_le*sl'awra'\l:el

Mauro Euclides Lima de CE.EIZ-J'D- Membro da Camissao
Vereador do MDB

Voto Favoravel Voto Desfavoravel

Lourenco Silva de Snu-z;;— Membro da Comissio
Versador do PT

Voto Favoravel Voto Desfavordvel

Carlos Alberto Gomes Caetano = Suplente
Vereador do PDT

Piratini, de de Z020.
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RUA BENTO GONGALVES, 116
CNPJ: 22.562.945/0001 =33
CEP: 86_490-000

PARECER JURIDICO

Projeto de Resolugio n® 04/2020

Origem: Poder Legislativo

Dispde sobre o procedimento pPara a participagdo, a
protecao e a defesa dos direitps do usuario de Servigos
publicos da Camara de Vereadores de Piratini, de que
trata a Lei n® 13.460 de 26 de junho de 2017 e institui a
ouvidoria no Poder Legislativo.

Vem ao exame desta Assessora Juridica o Projeto de Resolugdo n°
04/2020 de origem do Poder Legislativo gue tem por objetive dispor sobre o
procedimento para a participacio, a protecio e a defesg dos direitos do usuario
de servicos piblicos da Camara de Vereadores de Piratini, de que trata a Lei n®
13.460 de 26 de junho de 2017 & institui a ouvidoria no Poder Legislativo,

QO presente Projeto de Resolugdo tem por objetive estabelecer
procedimento para criagao da Ouvidaria no Poder Legislativo, definindo suas
atribuicées, 05 meios de ¢omunicacdo adequados Para apresentacio das
proposicoes, os prazos maximos de resposta para os usuarios, inclusive,
disponibilizando um modelo de reguerimento a ser seguido.

Insta salientar, que a Ouvidoria se tomou cbrigatéria para nosso Municipio
a partir do ano de 2020, j& sendo questionado sobre a sya criacdo e
regulamentagio pelo Tribunal de Contas do RS.

A regulamentacio da ouvidoria & essencial para que seja cumpride a Lei
de Transparéncia e de Acesso & Inform agdo, sob pena de ser interpretado pelos
orgaos fiscalizadores como um entrave ao acesso 3 info rmagao, podendo gerar
até punicio ao gestor, que deixar de institui-la.

Em suma, a Quvidoria Nac & uma opcéo e sim uma IMposicio decorrenta
de Lei, raz&o pela qual a aprovacac deste Projeto de Resolugio é primordial

Rua Bento Goncalves, n® 116 - Firatini — RS - CEP: 96450 000 -
Fone/Fax: 3257-1395
Email: carnara Eoamara pirating,rs.gov.br - www.cama rapiratini.rs.gov.br .M\Ok‘u




ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
CAMARA MUNICIPAL DE PIRATINI

& RUA BENTO GONGALVES, 116
CNPJ: 22 862.949/0001-33

CEP: 96.490-000

Isto posto, quanto a legalidade, e sob os aspectos formal e material
0 projeto nio apresenta vicio de espécie alguma, razio pela qual opino pelo
Seu prosseguimento, submetendo-se ao plendrio.
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