RESOLUCAO N° 002/2019 04 DE JUNHO DE 2019

“DISPOE SOBRE PARTICIPACAO,
PROTECAO E DEFESA DOS
DIREITOS DO USUARIO DOS
SERVICOS PUBLICOS DA
ADMINISTRACAO PUBLICA DE QUE
TRATA A LEI N° 13.460, DE 26 DE
JUNHO DE 2017.”

LENIR FOLETTO BACKES, Presidente
da Cémara Municipal de Sdo Martinho, Estado do Rio Grande do Sul, no uso de suas
atribuicdes legais, FAZ SABER, nos termos Legislagdo vigente, que a Camara Municipal de
\ereadores aprovou e EU, sanciono e promulgo a seguinte Resolucéo:

Capitulo | - DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Resolucdo estabelece o0s
procedimentos para participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos prestados direta ou indiretamente pela administracdo publica, de que trata a lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2° Para os fins desta Resolugéo,
considera-se:

| - usuério - pessoa fisica ou juridica que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico pablico;

I - servico publico - atividade
administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida
por 6rgdo ou entidade da administracdo publica;

Il - administracdo publica - o6rgdo ou
entidade integrante da administracdo publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo,
emprego ou fungdo puablica, de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem
remuneracao;

V - manifestagbes - reclamagdes,
dendncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto
a prestacao de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizagdo de
tais servigos;

VI - Dendncia: comunicagdo de préatica de
ato ilicito cuja solugé@o dependa da atuacédo de 6rgao de controle interno ou externo;



VIl - Reclamacdo: demonstracdo de
insatisfacdo relativa a servico publico;

VIII - Solicitacdo: requerimento de adogéo
de providéncia por parte da Administracéo;

IX - Sugestdo: proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pela Administracdo Publica Federal;

X - Elogio: demonstracdo de satisfacdo
sobre servico oferecido ou atendimento recebido.

Capitulo Il — DA OUVIDORIA
MUNICIPAL

Art. 3° E criada a Ouvidoria da Camara
Municipal de Sdo Martinho, como 6rgdo responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das
manifestacdes relativas as politicas e aos servicos publicos prestados sob qualquer forma ou
regime, pela Administracdao Publica Direta ou Indireta, com vistas a avaliacdo da efetividade e
ao aprimoramento da gestdo publica.

Secdo | - DAS ATRIBUICOES

Art. 4° S3o atribuigdes da ouvidoria:

| — atuar diretamente na defesa dos direitos
dos usuérios de servicos pubicos, nos termos da Lei n® 13.460, de 2017;

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

Il — receber, analisar e responder as
manifestacdes a ela encaminhadas;

IV — encaminhar as autoridades
competentes as manifestacdes, solicitar informaces a respeito das mesmas, acompanhando o
tratamento e a sua efetiva concluséo;

V — atender o usuario de forma adequada
observando os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade,
generalidade, transparéncia e cortesia;

V — promover a adogdo de mediacdo e
conciliacdo entre os usuarios e o 6rgéao publico.

Art. 5° Compete a Ouvidoria:

I - formular e expedir atos normativos,
diretrizes e orientacdes relativas ao correto exercicio das competéncias e atribuicoes;

Il - promover politicas de capacitacdo e
treinamento relacionados as atividades de ouvidoria e defesa do usuario de servico publico;



I11 - sistematizar as informaces, consolidar
e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfacdo com os servigos
publicos prestados, propondo e monitorando a ado¢ao de medidas para a corregdo e prevencdo
de falhas e omissGes na prestacao de servicos publicos;

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

| - receber, analisar, dar tratamento e
responder as manifestacfes apresentadas pelo cidaddo e demais usuarios;

Il — elaborar, anualmente, relatorio de
gestdo, que devera consolidar as informagdes mencionadas no inciso I, e , com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo de servicos.

Secdo 11 - DAS MANIFESTACOES

Art. 7° A ouvidoria devera receber, analisar
e responder as manifestac6es em linguagem clara e objetiva.

Art. 8° Em nenhuma hipotese sera recusado
0 recebimento de manifestacbes formuladas nos termos desta norma sob pena de
responsabilidade do agente publico.

8 1° As manifestacdes serdo indicadas,
entretanto ndo cabe a ouvidoria fazer exigéncias quanto a identificacdo que inviabilize a sua
apresentacao.

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

§ 3° A identificacdo do requerente &
informacdo pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

8 4 ° No caso de manifestacdo feita por
meio eletrénico, respeitada a legislacdo especifica de sigilo e protecdo de dados, podera ser
requerido meio de certificacdo da identidade do requerente.

Art. 9° As manifestacGes poderdo ser
apresentadas pelos seguintes canais de comunicagao:

I — por meio de formulario eletrdnico
disponivel no endereco do site da Camara:
https://www.camarasaomartinho.rs.gov.br/site/ouvidoria;

Il — por meio de formulario eletrénico
disponivel na Ouvidoria governamental no endereco:
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/RS/S%C3%A3o0Martinho/Manifestacao/RegistrarM
anifestacao;



https://www.camarasaomartinho.rs.gov.br/site/ouvidoria
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/RS/S%C3%A3oMartinho/Manifestacao/RegistrarManifestacao
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/RS/S%C3%A3oMartinho/Manifestacao/RegistrarManifestacao

Il — por telefone, condicionado a servidora
competente, por meio do nimero (55) 3533-1874;

IV — presencialmente por atendimento
exclusivo da ouvidoria em sala reservada.

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

Art. 10 Recebida a manifestacdo a
ouvidoria devera classifica-la como reclamacdo, dendncia, sugestdo, elogio e solicitacédo, de
acordo com as definicdes constantes nesta resolucéo.

8 1° A classificacdo atribuida pelo usuério
quando do encaminhamento da manifestacdo podera ser alterada pela ouvidoria se verificado
que ndo estd adequada.

8 2° As manifestacOes serdo encaminhadas
as autoridades responsaveis para as devidas providéncias conforme o caso.

Art. 11 Os procedimentos administrativos
relativos a andalise das manifestacfes observara os principios da eficiéncia e da celeridade,
visando a sua efetiva resolucao.

Paragrafo Unico - A efetiva resolucio das
manifestacdes compreende:

| - recepgdo da manifestacdo no canal de
atendimento adequado;

I - emissdo de comprovante de
recebimento da manifestacéo;

Il - analise e obtencdo de informacdes,
guando necessario;

IV - decisdo administrativa final;

V - ciéncia ao usuério.

Art. 12 A ouvidoria deverd elaborar e
apresentar resposta conclusiva as manifestacfes recebidas no prazo de trinta dias contados do
seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.

§ 1° Recebida a manifestacdo, a ouvidoria
devera proceder a andlise prévia e, caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis pela
adogdo das providéncias necessérias.

8§ 2° Sempre que as informacdes
apresentadas pelo usuério forem insuficientes para a analise da manifestacdo, a ouvidoria
devera solicitar ao usuario complementacao de informacdes, que devera ser atendido no prazo
de trinta dias contados da data do seu recebimento.

8 3° O pedido de complementacdo de
informacdes interrompe uma (nica vez 0 prazo previsto no caput deste artigo, que sera
retomado a partir da resposta do usuario.



8 4° A falta da complementagcdo da
informacg&o pelo usuario no prazo estabelecido no § 2° deste artigo acarretara o arquivamento
da manifestacdo, sem a producgéo de resposta conclusiva.

§ 5° A ouvidoria podera solicitar
informagdes e esclarecimentos aos agentes publicos do 6rgdo, e as solicitacdes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez por igual
periodo.

Art. 13 Quando a manifestacdo for
dendncia, desde que contenha elementos minimos de autoria e materialidade, deverad ser
encaminhada para o 6rgdo competente para as devidas providéncias.

8 1° Esgotado o prazo de que trata essa
resolucéo sem a conclusao do procedimento de apuracdo da denincia pelo 6rgdo competente,
considera-se como conclusiva a comunicagao ao 6rgdo competente.

8 2° O 0rgdo competente encaminhard a
ouvidoria o resultado final do procedimento de apuracdo da dendncia que deverd dar
conhecimento ao usuério acerca dos desdobramentos da sua manifestacao.

Secéo |11 — DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 14 A ouvidoria deverd elaborar,
anualmente no més de janeiro relatério de gestdo, que ira consolidar as informacdes referentes
ao recebimento, andlise e respostas as manifestacdes recebidas e, com base nelas, apontara as
falhas e sugerira melhorias nas prestacdes dos servicos.

Art. 15 - O relatério de gestdo devera
indicar a0 menos:

I - O nimero de manifestacdes recebidas no
ano anterior;

I1 - Os motivos das manifestacoes;

I11 - A andlise dos pontos recorrentes;

IV - As providéncias adotadas pela
administracdo publica nas solucgdes apresentadas.

Art. 16 O relatorio sera encaminhado ao
presidente e publicado no site oficial da Cdmara Municipal de Sdo Martinho.

Secdo IV — DA ORGANIZACAO

Art. 17 — A estrutura administrativa da
ouvidoria serd composta por 2 servidores exclusivos recrutados no quadro de pessoal.

Art. 18 — O ouvidor sera escolhido pelo
presidente da Camara.



Capitulo 11l - DA CARTAAO USUARIO

Art. 19 - A Cémara Municipal de Sé&o
Martinho divulgara Carta de Servigos ao Usuério com objetivo informar o usuério sobre os
servigos prestados, as formas de acesso a esses Servigos e seus compromissos e padrdes de
qualidade de atendimento ao publico.

Art. 20 A Carta de Servicos ao Usuario
devera trazer informacGes claras e precisas em relacdo a cada um dos servicos prestados,
apresentando, no minimo, informagdes 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
prestacdo do servigo;

V - forma de prestacdo do servico; e

VI - locais e formas para 0 usuario
apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacéo do servigo.

Paragrafo Unico. A Carta de Servigos ao
Usuario devera detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativo, no
minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para
atendimento;

Il - mecanismos de comunicagdo com 0s
USUArios;

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

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

Art. 21 A Carta de Servico ao usuario
devera ser atualizada quando houverem mudangas no servico prestado.

Art. 22 A Carta de Servigos ao Usuario sera
objeto de divulgacdo mediante publicacdo em site oficial da Camara Municipal de S&o
Martinho.

Capitulo IV — DA AVALIACAO DOS
SERVICOS



Art. 23 a Cémara Municipal de Sé&o
Martinho devera avaliar os servicos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servico
prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao
usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e
prazos definidos para a prestacdo dos servicos;

IV - quantidade de manifestagdes de
USUarios; e

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

Art. 24 A avaliacdo sera realizada por
pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que
garanta significancia estatistica aos resultados.

Capitulo V — DISPOSICOES FINAIS

Art. 25 As autoridades ou servidores da
Cémara Municipal de Sdo Martinho prestardo colaboragdo e informagGes a Ouvidoria nos
assuntos que lhe forem pertinentes.

Art. 26 Esta resolucdo serd regulamentada
no que couber.

Art. 27 As eventuais despesas dessa
resolucdo serdo suportadas por dotacdo orcamentaria propria.

Art. 28 Esta Resolugdo entra em vigor na
data de sua publicacéo.

SALA DE SESSOES DA CAMARA
MUNICIPAL DE VEREADORES DE SAO MARTINHO/RS, AOS 04 DIAS DO MES
DE JUNHO DE 2019.

LENIR FOLETTO BACKES
Presidente



