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CAMARA DE VEREADORES DO MUNICIPIO
DE VILA MARIA - RS.

SOLUCAO N° 002/2019 DE 28 DE MAIO DE 2019

INSTITUI A OUVIDORIA NA CAMARA DE VEREADORES
DE VILA MARIA- RS E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

GILNEI VIERO, Presidente da Camara de Vereadores de Vila
Maria — RS, no uso de suas atribui¢des legais que lhe sdo conferidas pela Lei Organica
do municipio e pelo Regimento Interno desta Casa Legislativa, com base no que dispde
a Lei Federal 13.460, de 26 de junho de 2017,

Faz saber que o Poder Legislativo aprovou e ele promulga a
seguinte Resolugao:

Art. 1° Fica instituida a Ouvidoria da Camara de Vereadores de Vila Maria-RS,
como meio de interlocugdo com a sociedade, constituindo-se em um canal aberto para o
recebimento de manifestagdes, solicitagdes, reclamagdes, denuncias, sugestoes, elogios
e quaisquer outros encaminhamentos relacionados as suas atribui¢des e competéncias,
visando a participagdo, protegdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos
de que trata a Lei 13.460/2017, e a avaliagdo da efetividade e o aprimoramento da
gestao publica.

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

I - usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico prestado pela Camara Municipal;

IT - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens
ou servigos a populagdo, exercida pela Camara de Vereadores;

III — manifestagdes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitagdes que
tenham como objeto agdes ou servigos publicos prestados pela Camara de Vereadores e
a conduta de seus servidores e agentes politicos quando do exercicio de suas fungdes e
atribui¢des publicas.

IV — reclamag@o: demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo publico;

V — denuncia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugédo
dependa da atuag@o dos 6rgdos apuratorios competentes;

VI — sugestdo: proposigdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Camara Municipal;

VII — elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido:

VIII — solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Camara de

Vereadores. Q
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Art. 3° Compete a Ouvidoria da Camara de Vereadores de Vila Maria, além das
atribuigdes contidas nos incisos I a VII, do art. 13 da Lei Federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017:

I — receber, analisar, encaminhar, acompanhar e responder as manifestagdes dos
usudrios dirigidas 2 Camara Municipal; -

II — organizar os canais de acesso ao cidaddio 4 CAmara Municipal, simplificando
procedimentos;

III — orientar os usuérios sobre os meios de formaliza¢io de manifestagdes dirigidas a
Ouvidoria;

IV — fornecer informagdes, material educativo e orientar os cidaddos quando as
manifestagdes ndo forem da competéncia da Ouvidoria da Camara Municipal;

V - auxiliar na divulgagdo dos trabalhos da Camara Municipal, dando conhecimentos
dos mecanismos de participagdo social;

VI — encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, solicitar informagdes a
respeito das mesmas, acompanhando o tratamento € sua efetiva conclusdo;

VII — responder aos usuarios quanto as providéncias adotadas em face de suas
manifestagdes;

VIII — auxiliar a CAmara Municipal na tomada de medidas necessarias a regularidade
dos trabalhos, bem como no saneamento de violagdes, ilegalidades e abusos
constatados, propondo medidas para o aperfeigoamento do servigo publico;

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

X — promover a adogdo de mediagdo e conciliagio entre o usuario e a Camara
Municipal, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

Art. 4° A Ouvidoria da Camara Municipal, diretamente vinculada a Mesa Diretora, serd
exercida por um Ouvidor, designado pelo Presidente do Legislativo, dentre os
servidores da Casa.

Paragrafo dnico. A Mesa Diretora da Camara Municipal assegurard autonomia a
Ouvidoria Parlamentar, mediante apoio fisico, técnico, tecnolégico e administrativo
necessarios ao desempenho de suas atividades.

Art. 5° O Ouvidor, para o exercicio de suas fungdes, terd as seguintes prerrogativas:

I — requisitar informagdes as unidades e servidores da Camara Municipal;

Il — solicitar documentos necessarios ao desenvolvimento de suas atribuigdes, por
intermédio da Presidéncia da Camara Municipal;
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Art. 6° Sdo atribui¢des do Ouvidor:
I — exercer suas fungdes com independéncia e autonomia, visando garantir o direito de
manifestagdo dos cidaddos;

II — remeter para a Mesa Diretora a proposi¢do de medidas para sanar as violagdes de
direito, as ilegalidades e os abusos de poder constatados na Camara Municipal;

Il — sugerir, quando cabivel, a adogdo de providéncias ou apuragdo de atos
considerados irregulares ou ilegais;

IV — arquivar, de forma fundamentada, reclamagéo recebida que. por qualquer motivo,
ndo deva ser respondida;

V — manter sigilo sobre os dados dos usuarios dos servigos da Ouvidoria;

VI — promover estudos e pesquisas objetivando o aprimoramento da prestagdo de
servigos da Ouvidoria;

VII — solicitar a Presidéncia da Camara o encaminhamento de procedimentos as
autoridades competentes;

VIII - solicitar informagdes quanto ao andamento de procedimentos iniciados por agdo
da Ouvidoria;

IX — organizar e manter atualizado arquivo da documentagdo relativa as denuncias,
reclamagdes e sugestdes recebidas.

X — elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar todas as
manifestagdes recebidas no periodo, indicando, a0 menos, o numero de manifestagoes
recebidas no ano, os motivos das manifestagdes, a analise dos pontos recorrentes e as
providéncias adotadas pela Camara Municipal, e com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagdo do servigo.

Parigrafo dnico — O relatorio de gestdo devera ser encaminhado ao Presidente do
Legislativo e disponibilizado integralmente no site da Camara Municipal.

Art. 7° A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagdes 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 manifestagdes serdio identificadas, entretanto ndo cabe a Ouvidoria fazer
exigéncias quanto a identificagdo que inviabilizem sua apresentagao.

§ 2° Sado vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresenta¢do da manifestagédo.
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§

acesso nos termos da Lei n® 12.527/2011.

cdo do requerente ¢ informagdo pessoal protegida com restrig

§ 4° No caso de manifestagdo feita por meio eletronico, respeitada a legislagio
especifica de sigilo e prote¢do de dados, podera ser requerido meio de certificagdo da
identidade do requerente. i

§ 5° A manifestagdo sobre matéria alheia a competéncia da Cdmara Municipal serd
encaminhada ao Controle Interno do Executivo ou a Mesa Diretora para que adote as
diligéncias necessarias, ou, se for um caso de exclusiva competéncia do Executivo, sera
informado ao usuario que a manifestagio devera ser dirigida a ouvidoria do municipio.

Art. 9° As manifestagdes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes canais de
comunicagdo:

[ — por meio de formulario eletronico, disponivel junto ao site da Camara Municipal;
IT - por correspondéncia convencional;
IIT - por atendimento presencial na sede da Cdmara de Vereadores.

Pardgrafo tnico — a manifestagdo feita verbalmente serd, imediatamente, reduzida a
termo.

Art. 10. Recebida a manifestagdo a Ouvidoria devera classifica-la como reclamagio,
dentincia, sugestdo, elogio ou solicitagdo, de acordo com as defini¢des constantes nesta
Lei.

§ 1° A classificagdo atribuida pelo usuario quando do encaminhamento da manifestagio
podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que nio est4 adequada.

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

Art. 11. Os procedimentos relativos a analise das manifestagdes observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugio.

Pardgrafo dnico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usuérios compreende:
I - recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado:

II — emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo com respectivo niimero
de protocolo;

IIT — anélise e obtengdo de informagdes, quando necessario;
IV — concluséo ou decisdo administrativa final;

V — ciéncia do usuario.
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oria encaminhara resposta conclusiva ao usudrio, no prazo maxmé
30 (trinta) dias a contar do recebimento da manifestagdo, prorrogével, mediante
justificativa, por igual periodo.

§ 1° Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia, e, caso
necessario, no prazo maximo de 3 (trés) dias, encaminha-la as areas responsaveis para
providéncias.

§ 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a
analise da manifestagdo, em até 10 (dez) dias, a contar do seu recebimento, a Ouvidoria
devera solicitar a complementagdo das informagdes que devera ser atendida em até 20
(vinte) dias, sob pena de arquivamento da manifestagao.

§ 3° O pedido de complementagdo de informagdes interrompe, uma tinica vez, o prazo
previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do
usudrio, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 4° A Ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente aos
servidores e agentes publicos da Cadmara Municipal, as quais devem ser respondidas no
prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel, de forma justificada, uma tnica vez, por igual
periodo.

§ 5° O descumprimento do prazo previsto no § 4° ou a auséncia de resposta devera ser
comunicada ao Presidente da Cadmara Municipal.

§ 6° Sera conclusiva a resposta que oferecer ao interessado a andlise ‘prévia realizada,
bem como as medidas requeridas as areas internas, ou a justificativa no caso de
impossibilidade de fazé-lo.

§ 7° A contagem de inicio e término do prazo de resposta sera prorrogada para o dia 1til
subsequente, nos dias e hordrios em que a Camara Municipal ndo estiver em
funcionamento.

Art. 13. Quando a manifestagdo 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 lei sem a conclusdo do procedimento de
apuragdo da denuncia pelo O6rgdo competente, considera-se como conclusiva a
comunicagdo com o encaminhamento ao 6rgdo competente.

§ 2° O 6rgéo competente encaminhara a Ouvidoria o resultado final do procedimento de
apuragdo da dentncia que devera dar conhecimento ao usudrio acerca dos
desdobramentos da sua manifestagéo, ainda que ultrapassado o prazo de 30 (trinta) dias.

Art. 14. Salvo no caso de deniincia, ndo é possivel o oferecimento de manifestagdes
an6nimas a Ouvidoria, tendo em vista a inviabilidade de resposta.

Pardgrafo tinico - O denunciante anénimo ndo recebera niimero de protocolo e nem
resposta da Ouvidoria.
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Art. 15. A Camara Municipal dara ampla divulgagdo da existéncia da Ouvidoria e suas
respectivas atividades pelos meios de comunicagdo comumente utilizados.

Art. 16. A Camara de Vereadores divulgard Carta de Servico ao Usudrio com o
objetivo de informar o cidaddo sobre os servigos prestados, as formas de acesso a esses

servigos, seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 17. A Carta de Servigos ao Usudrio especificard, com relagdo a cada um dos
servigos prestados, informagdes claras e precisas relacionadas a:

I - servigos oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informagdes necessdrias para acessar o servigo;
I1I — principais etapas para processamento do servigo;

IV — previsdo do prazo méaximo para a prestagdo do servigo;

V — forma de prestagdo do servigo;

VI — locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagido sobre a prestagdo
do servigo.

Paragrafo inico. A Carta de Servigos ao Usudrio devera detalhar, também, os
compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

I — prioridade de atendimento;

IT — previs@o de tempo de espera para atendimento;

III — mecanismos de comunicag¢do com 0s usuarios;

IV — procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usudrios;

V — mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo
solicitado e de eventual manifestagéo.

Art. 18. A Carta de Servigos ao Usuario ficara disponivel no site eletronico da Camara
de Vereadores e devera ser atualizada periodicamente sempre que houver alteragdo com
relagdo ao servigo.

Art. 19 A Mesa Diretora da Camara Municipal editara os atos necessarios a execugio
das medidas previstas nesta Resolugdo, bem como eventual regulamentacdo que se
mostrar necessaria.

Art. 20. As despesas com a execugdo desta Resolugdo correrdo por conta de dotagdes
orgcamentarias proprias.

i
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das as disposi¢des contrarias, esta Resolugio entra em vigor
de 20 (vinte) dias a contar de sua publicagio.

residente da Camara de Vereadores

REGISTRE-SE E PUBLIQUE-SE

fofgnre ¢ I1re
ROBERTO COLET PIZZI
Secretéario da Mesa Diretora
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