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RESOLUCAO N° 03/2020

Dispde sobre os procedimentos para g
participacao, a protecao e a defesa dos direitos do
usuario de servicos piblicos da Cémara de
Vereadores de Piratini, de que tratg a Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, e institui a
Ouvidoria do Poder Legislativo.

MANOEL 0SORIO TEIXEIRA RODRIGUES, Presidente da Camarg Municipal
de Vereadores de Piratini, Estado do Rio Grande do Sul,

FACO saber que a Camara Municipal aprovou e €u sanciono e promulgo a
Seguinte RESOLUCAOQ.
CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Resolugao estabelece os Procedimentos para a participacdo, a
Protecdo e a defesa dos direitos do usuario de Servicos publicos da Camara de
Vereadores de Piratini, de que trata 3 Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, e institui a
Ouvidoria do Poder Legislativo.

Il - servigo publico: atividade administrativa oy de prestacao direta oy indireta de
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IV - manifestacoes: reclamacgoes, dendncias, sugestoes, elogios e solicitagtes
que tenham como objeto politicas oy servicos publicos prestados e a conduta de
agentes plblicos na prestacdo e fiscalizacso de tais Servigos;

a) reclamacio: demonstracsio de insatisfagdo relativa a servico publico:

b) dentncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucao
dependa da aluacao dos 6rgsos Competentes:

C) sugestio: Proposicao de ideia ou formulacao de Proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pelo Municipio:

d) elogio: demonstrag:éo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido
ou atendimento recebido;

€) solicitagio: reguerimento de adocdo de providéncia por parte da
Administracao,

CAPITULO I
DA OUVIDORIA DO PODER LEGISLATIVO

Art. 3° E criada a Ouvidoria do Poder Legislativo, vinculada a Mesa Diretora,

como orgéo responsavel, prior'rtariamente, pelo tratamento das manifestacdes relativas

Das Atribuicges
Art. 4° S3p afribuicdes da Ouvidoria-
| - atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuérios de Servicos publicos,
nos termos da Lej n° 13.460, de 2017:

Il - promover a participacdo do usuario na administracao publica, em Cooperacao

IV - receber, analisar € responder as Mmanifestacées a ela encaminhadas;

R
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V' - encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes, solicitar
informacées a respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva
conclusao;

VI - encaminhar 2 Mesa Diretora dendncias que necessitem de maior
esclarecimento junto ao Tribunal de Contas do Estado:;

VIl - atender o usuario de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, Seguranca,  atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia;

VIII - promover 3 adogao de mediacio e conciliacdo entre o usudrio e 0 0rg3o ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros Orgdos competentes.

Art. 5° Compete 3 Ouvidoria do Poder Legislativo:

[ - propor e monitorar a adocdo de medidas Para a prevencao e a correcao de
falhas e omissées nNa prestacao dos Servicos publicos e no exercicio das fungées
legislativa, fiscalizadora e administrativa da Camara Municipal de Vereadores.

Art. 6° Com vistas 2 realizacdo dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

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

| elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devers consolidar gs
Informacgoes mencionadas no inciso l, e, com base nelas, apontar falhas € sugerir
melhorias na Prestagao de servicos publicos.

Secao ||
Das Manifestag;ﬁes

Art. 7° A Ouvidoria deverg receber, analisar e responder as manifestacdes em
Juagem clara e objetiva,
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Art. 8° Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagoes
formuladas nos termos desta Resolucdo sob pena de responsabilidade do agente
publico.

§ 1° As manifestagoes serao identificadas, entretanto nao cabe a Quvidoria fazer
exigéncias quanto a identificacdo gue inviabilizem sua apresentacao.

§ 2° S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacao da manifestagao.

§ 3° A identificagdo do requerente é informacao pessoal protegida com restricao
de acesso nos termos da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 4° No caso de manifestacao feita por meio eletrénico, respeitada a legislacso
especifica de sigilo e protecao de dados, podera ser requerido meio de certificagao da
identidade do requerente.

§ 5° A manifestagao sobre matéria alheia a competéncia da Quvidoria do Poder
Legislativo, que for por equivoco protocolizada, sera encaminhada imediatamente a
ouvidoria do 6rgdo competente e sers dada ciéncia ao seu autor.

Art. 9° As manifestacées poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes
canais de comunicac3o:

I - por meio de formulario eletronico, disponivel no
http:fr‘camarapiratini.rs.gov. br/eouv/:

Il — por correspondéncia convencional do tipo carta ou requerimento (modelo
Anexo |);

Il — atendimento pessoal, na sede do Poder Legislativo:

Paragrafo (nico. A manifestacdo feita verbalmente sera, imediatamente,
reduzida a termo.

Art. 10. Recebida g manifestacdo a Ouvidoria devera classifica-la como
Teclamacao, denuncia, sugestao, elogio e solicitacdo, de acordo com as definicdes

=S %nstantes nesta Resolucao.

1 § 1° A classificagio atribuida pelo usudrio quando do encaminhamento da
ma nifestacdo podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que nao 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 anslise das manifestacées observara os principios
da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

Paragrafo Gnico. A efetiva resolugcéo das manifestacdes dos usuarios
compreende as seguintes etapas:

| - recepgao da manifestacao no canal de atendimento adequado;

Il - emissao de comprovante de recebimento da manifestacéo com o respectivo
numero de protocolo;

Il - andlise e obtengao de informagdes, quando necessario:

IV - decisdo administrativa final;

V - ciéncia ao usuério.

Art. 12. A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacGes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento,
prorrogavel de forma justificada, uma Gnica vez, por igual periodo.

§ 1° Recebida a manifestacao, a Quvidoria devera realizar analise prévia e, caso
Recessario, no prazo maximo de cinco dias, encaminha-la as areas responsaveis para
providéncias.

§ 2° Sempre que as informacées apresentadas pelo usuario forem insuficientes
Para a analise da manifestacio, em até dez dias a contar do seu recebimento a
Quvidoria devera solicitar a complementacao de informacées que devers ser atendida
em até vinte dias, sob pena de arquivamento da manifestacio.

§ 3° O pedido de complementacao de infformacées interrompe uma Gnica vez o
Prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da
Tesposta do usuario, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 4° A Ouvidoria podera solicitar informacées e esclarecimentos diretamente aos

: ;fﬁgentes publicos do 0rgao a que se vincula, e as solicitagbes devem ser respondidas

[ : ; . e
prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma dnica vez, por igual
odo.
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Art. 13. Quando a manifestagéo for denuncia, desde que contenha elementos
minimos de autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o orgédo competente
para as devidas providéncias.

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

§ 2° O orgéo competente encaminhard & Ouvidoria do Poder Legislativo o
resultado final do procedimento de apuracido da dentncia que devera dar
conhecimento ao usudrio acerca dos desdobramentos da sua manifestacao.

Secao |l
Do Relatério de Gestao

Art. 14. A Ouvidoria do Poder Legislativo dever elaborar, anualmente, no més
de dezembro, relatorio de gestao que ira consolidar as informactes referentes ao
recebimento, analise e resposta as manifestacdes recebidas e, com base nelas.
apontara as falhas e sugerira melhorias na prestagao dos servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestao devera indicar, ao menos:

| — o nimero de manifestaces recebidas no ano anterior;

Il — os motivos das manifestacaes;

lll — a analise dos pontos recorrentes;

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

Art. 16. O relatorio de gestao sera:
| — encaminhado ao Presidente da Camara de Vereadores:

Il — disponibilizado integralmente na pagina oficial do Poder Legislativo na

internet.
Secao IV
Da Organizacao
- _, - Art. 17. A estrutura administrativa da Ouvidoria sera composta por servidor(es)

2tivo(s), seguindo orientagdes do TCE/RS, exclusivamente recrutados no quadro de

& soal do Poder Legislativo e designados pelo Presidente da Camara.

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

referidos no art. 17 pelo Presidente da Camara.
CAPITULO IlI
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 19. O Poder Legislativo divulgara Carta de Servicos ao Usuario com o
objetivo de informar o usuario sobre os servicos prestados, as formas de acesso a
ESSEs Servicos e seus compromissos e padrées de qualidade de atendimento ao
publico.

Art. 20. A Carta de Servicos ao Usuério especificara, com relagao a cada um dos
servicos prestados, informagées claras e precisas relacionadas a:

| - servicos oferecidos:

Il - requisitos, documentos, formas e informacées necessarias para acessar o
Servigo;

Il - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagdo do servigo;

V - forma de prestaczo do servico;

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

Paragrafo Gnico. A Carta de Servicos ao Usuario devera detalhar, também, os
COmpromissos e padrées de qualidade do atendimento relativos, no minimo, acs
seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento:

Il - previsao de tempo de espera para atendimento:

Il - mecanismos de comunicagéo com os usuarios:

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

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do

: - Servico solicitado e de eventual manifestacgao.

Art. 21. A Carta de Servicos ao Usuario devers ser atualizada anualmente ou
Pre que houver alteracao com relacéo aos servicos.
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Art. 22. A Carta de Servicos ao Usuario ficara disponivel no sitio eletrénico do

Poder Legislativo na internet.
CAPITULO IV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

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

| — satisfacao do usuario com o servico prestado;

Il — qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Ill = cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacio dos
SEervigos;

IV — quantidade de manifestagdes de usuarios;

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

Art. 24. A avaliacdo 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 servigos com maior incidéncia de reclamagio dos
usuarios.

Paragrafo tnico. O resultado da avaliagao servira de subsidio para reorientar e
ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos COMpPromissos
e dos padroes 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 prestardo
colaboracéo e informagdes a Ouvidoria do Poder Legislativo nos assuntos que lhe
forem pertinentes, submetidos a sua apreciacao.

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

Art. 27. As despesas decorrentes desta Resolucdo serdo suportadas por
lacdes orcamentarias préprias, sendo suplementadas se necessario.

Art. 28. Esta Resolugéo entra em vigor na data de sua publicagao
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Gabinete do Presidente da Camara
outubro de 2020.

Municipal de Vereadores de Piratini em 26 de

b ™

MANOEL OSORIO TEIXEIRA RODRIGUES
Presidente Legislativo 2020
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ANEXO |
MODELO DE REQUERIMENTO

, de

de

A Ouvidoria da Camara de Vereadores de Piratini /RS

Nome do (a) requerente (PF ou PJ):
CPF ou CNJP n°:

Endereco completo:

CEP:

Telefone/Celular:

E-mail:

Vem por meio deste, solicitar a Vossa Exceléncia a seguinte demanda:
( ) Reclamacgao

( ) Denuncia

( ) Sugestao

( ) Elogio

( ) Solicitacao

Assinatura do (a) Requerente

Recebido por:

Data:




