Estado do Rio Grande do Sul
Camara Municipal de Vereadores de Pogo das Antas

RESOLUCAO n° 002, de 19 de maio de 2020.

Regulamenta os capitulos 111, 1V e VI da Lei Federal n°
13.460/17, que dispde sobre participacdo, protecdo e
defesa dos direitos do usuario de servicos publicos da
administracdo publica de que trata o 8§3° do art. 37 da
Constituicdo Federal e a Resolug¢ao n° 001 de 04 de junho
de 2019, que criou a Ouvidoria da Camara Municipal de
Vereadores de Pogo das Antas.

CONSIDERANDO as disposicoes da Lei Federal n° 13.460/2017, que dispGe
sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério de servicos publicos da

Administracdo Publica de que trata 0 §3° do art. 37 da Constituicdo Federal

CONSIDERANDO as disposi¢des da Resolucdo Legislativa n® 001/2019, de 04
de junho de 2019, que criou no Poder Legislativo de Poco das Antas, o sistema de Ouvidoria;

CONSIDERANDO as disposi¢cdes da Portaria n°® 043/2020, que designou

responsavel pela Ouvidoria da Camara Municipal de Poco das Antas.

CONSIDERANDO as recomendac6es do Tribunal de Contas do Estado do Rio
Grande do Sul; E

CONSIDERANDO os principios constitucionais da legalidade, impessoalidade,

moralidade e eficiéncia administrativa

VALMIR JOSE FLACH, PRESIDENTE DA CAMARA DE VEREADORES
DE POCO DAS ANTAS, no uso de suas atribui¢des legais que Ihe confere a Lei Organica do
Municipio de Poco das Antas e nos termos do Regimento Interno, art. 38, Inciso 1V, promulga

a seguinte:
RESOLUCAO:
Art. 1° - Regulamenta, no &mbito da Camara Municipal de Poco das Antas, 0s

capitulos 11, IV e VI da Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017 e suas alteracfes, bem

como, a Resolucgéo Legislativa n° 001/2019.
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CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

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

| — ouvidoria publica: instancia de participacdo e controle social responsavel
pelo tratamento das manifestacGes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob
qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da gestédo
publica;

Il — reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servico publico;

Il — dendncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacdo dos drgdos apuratorios competentes;

IV — elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
publico oferecido ou atendimento recebido;

V — sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos publicos;

VI — solicitagéo: requerimento de adogédo de providéncia por parte do Poder
Legislativo Municipal, através da Presidéncia e/ou Mesa Diretora;

VIl — identificagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a
individualizacdo de pessoa fisica ou juridica;

VIII - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgao
ou entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando
solucéo ou comunicando da sua impossibilidade;

IX — servicos publicos: atividades exercidas pelo Poder Legislativo da
Administracdo Pudblica Municipal ou por particular, mediante concessdo, permisséo,

autorizacdo ou qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo, contrato, ou convénio.

CAPITULO II
DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA
Secéo |
Do Sistema de Ouvidoria

Art. 3° Fica instituido, no &mbito da Camara Municipal de Pogo das Antas,
o Sistema de Ouvidoria, a fim de integrar as atividades descritas no art. 1° da Resolugéo
Legislativa n°® 001/2019, desta Casa Legislativa e para:

| — articular as atividades da ouvidoria;
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Il — garantir o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servigos
publicos;

Il — garantir 0 acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de
participacdo na gestdo e defesa dos direitos;

IV — garantir a efetiva interlocucdo entre usuario de servigos publicos e 0s
Orgdos e entidades da administracéo publica; e

V — monitorar e avaliar a Carta de Servicos ao Usuario, de que trata o art.
7° da Lei 13.460, de26 de junho de 2017, bem como a adequacdo dos servicos aos parametros
de qualidade nela fixados; e

VI — promover a articulagéo e a atuacdo coordenada da ouvidoria da Casa

com as ouvidorias dos demais 6rgdos dos governos federal, estadual e municipais, entre outros.

Art. 4° No &mbito da Camara Municipal de Pogo das Antas, o ouvidor, no
exercicio das atribui¢bes da ouvidoria ficard subordinado diretamente a Presidéncia da Mesa
Diretora.

Secéo Il
Das competéncias

Art. 5° Compete exclusivamente ao ouvidor designado para a Ouvidoria da
Camara Municipal de Pogo das Antas:

| — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de
servicos pubicos, nos termos da Lei 13.460, de 2017,

Il — receber, analisar e responder as manifestacGes a ela encaminhadas por
usuarios ou reencaminhadas por outras ouvidorias;

Il — exclusivamente, receber, analisar e responder, denuncias e
comunicacdes a que se refere o Art. 2° desta Resolucdo, recebidas pelo canal oficial de
comunicagdo com o usudrio de servicos publicos;

IV — processar informac6es obtidas por meio das manifestacdes recebidas e
das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos servicos
prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrbes de qualidade de
atendimento da Carta de Servicos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei 13.460, de 2017;

V — monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servicos ao Usuario do

Orgdo ou entidade a que esteja vinculada;
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VI — exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos
de participacéo e controle social;

VIl — produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de
ouvidoria realizadas, bem como propor e monitorar a adocdo de medidas para a correcéo e a
prevencdo de falhas e omissdes na prestacdo de servigos publicos;

VIII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com 0
usuario de servicos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamacdes, sugestdes e
elogios recebidos; e

IX — exercer agdes de mediagéo e conciliagdo, bem como outras a¢Ges para
a solucgdo pacifica de conflitos entre usuarios de servicos e 6rgédos e entidades referidos no §1°
do art. 1° desta norma, com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestacdes recebidas

e melhorar a efetividade na prestacdo de servicos publicos.

Art. 6° Compete a Mesa Diretora:

| — formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao
correto exercicio das competéncias e atribui¢bes definidas nos Capitulos IlI, IV e da Lei n°
13.460, de 2017;

Il — expedir orientacBes e diretrizes relativas ao correto exercicio das
competéncias e atribuicdes definidas na Lei n® 13.460, de 2017;

1l — promover politicas de capacitacdo e treinamento relacionadas as
atividades de ouvidoria e defesa do usuario de servicos publicos;

IV - manter sistema informatizado de uso obrigatorio que permita o
recebimento, a analise e a resposta das manifestacdes enviadas;

V — definir formularios padrdo a serem utilizados pelas unidades setoriais
para recebimento de manifestacdes;

VI — definir metodologias padrdo para medicdo do nivel de satisfacdo dos
cidadaos usuarios de servigos publicos;

VIl — manter base de dados com todas as manifestagcdes recebidas na
ouvidoria;

VIII —sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais,
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfacdo com os
servicos publicos prestados, propondo e monitorando a adog¢do de medidas para a correcdo e a

prevencdo de falhas e omissdes na prestacao de servigos publicos.
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~ CAPITULO 1N )
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Secéo |

Das regras gerais para tratamento de manifestagoes

Art. 7° A Ouvidoria publica devera receber, analisar e responder as
manifestacdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

81° Em nenhuma hipotese seré recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente publico.

82° A solicitacdo de certificacdo da identidade do usuério somente podera
ser exigida excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informacao pessoal prépria ou de
terceiros.

83° S&o vedadas a ouvidoria impor ao usuario quaisquer exigéncias relativas
a motivagdo da manifestacgao.

84° Os procedimentos de ouvidoria de que trata esta norma séo gratuitos,

sendo vedada a cobranca de quaisquer valores ao usuario.

Art. 8° As manifestagcdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio do sistema informatizado, via sistema disponibilizado na pagina inicial do
site institucional da Casa, na rede mundial de computadores.

8 1° Sempre que recebida em meio fisico, os orgdos e entidades deverdo
digitalizar a manifestacdo e promover a sua insercdo imediata no sistema a que se refere o caput.

8 2° O ouvidor que receber manifestaces que ndo se encontrem no &mbito

de suas atribuicdes devera encaminhéa-las para a unidade competente.

Art. 9°. A ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacdes recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias contados do recebimento da
manifestacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

8 1° Os prazos indicados no caput poderdo ser reduzidos em virtude de
normas regulamentadoras especificas.

8 2° Recebida a manifestacdo, a ouvidoria devera realizar anélise prévia e,
caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

8 3° Sempre que as informacbes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestagéo, a ouvidoria devera solicitar ao usuario pedido de
complementacdo de informagdes, no prazo de até 30 dias a contar do recebimento da

manifestacao.
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8 4° O pedido de complementacdo de informagGes podera ser feito apenas
uma vez, e deverd solicitar todas as informagdes necessarias a analise da manifestacgao.

8 5° O pedido de complementacdo de informagdes interrompe o0 prazo
previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario.

8 6° A auséncia de complementacdo da informagéo do usuario no prazo de
20 dias acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem producdo de resposta conclusiva.

8 7° A ouvidoria podera solicitar informacGes as areas responsaveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de 5 (cinco) dias, contados
do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa, sem
prejuizo de norma que estabeleca prazo inferior.

8 8° A auséncia de resposta e/ou o descumprimento dos prazos estipulados
nesta Resolucdo configuram-se como infragdes administrativas e estardo sujeitas, no que
couber, as sancOes cabiveis, podendo o agente publico responder, inclusive, por improbidade
administrativa.

Art. 10. A ouvidoria assegurara ao usuario a protecdo de sua identidade e
demais atributos de identificag&o.

8 1°. A preservacdo da identidade do manifestante dar-se-4 com a protecéo
do nome, endereco e demais dados de qualificacdo dos denunciantes que serdo documentados

em autos apartados, aos quais serdo dispensados o tratamento previsto no caput.

Secéo Il
Do elogio, da reclamacéo e da sugestéo

Art. 11. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou
0 atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servigco publico, bem como as chefias
imediatas destes.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio conterd informacéo sobre
0 encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico publico

prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 12. A reclamag&o recebida sera encaminhada a autoridade responsavel
pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico.
Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacéo conterd informagéo

sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado.
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Art. 13. A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel
pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico que devera se manifestar acerca da
possibilidade de adocéo da medida sugerida.

Paragrafo unico. Caso seja possivel a adocao da medida sugerida, a decisao
administrativa final informard acerca da forma e dos prazos de sua implantacéo, bem como dos

mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar a execu¢do da ado¢do da medida.

Art. 14. A ouvidoria podera receber e coletar informagdes junto aos usuarios
de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestagdo de tais servigos, bem como auxiliar
na deteccéo e correcdo de irregularidades na gestéo.

81° As informagbes de que trata este artigo ndo se constituem em
manifestacdes passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.

82° As informacgdes que constituam comunicacdes de irregularidade, sempre
gue contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser apuradas

mediante procedimento preliminar de investigacao.

Secéao 111
Das denuncias

Art. 15. A dendncia recebida serd conhecida caso contenha elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam ao Poder Legislativo chegar a
tais elementos.

81° O ouvidor recebera a dendncia e realizara analise prévia acerca da
existéncia de elementos minimos descritivos da irregularidade ou indicios de autoria e
materialidade, que permitam chegar a tais elementos.

§2° No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informacgdo sobre o seu encaminhamento aos Orgdos apuratérios competentes e sobre os

procedimentos a serem adotados, ou sobre o0 seu arquivamento.

) CAPITULO IV ]
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 16. Os procedimentos para recebimento, anélise e resposta a outras
modalidades de pronunciamentos de usuérios ndo previstas nesta resolucdo, serdo definidos

pela Mesa Diretora da Camara de Vereadores de Pogo das Antas.
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Art. 17. Eventuais omissfes serdo disciplinadas na forma prevista no
Regimento Interno desta Casa Legislativa e nas disposi¢Oes da Lei Federal n® 13.460/17.

Art. 18. Esta Resolucédo entra em vigor na data de sua publicacao.

Cémara Municipal de Pogo das Antas, 19 de maio de 2020.

Valmir José Flach (PSDB)
Presidente



