CAMARA MUNICIPAL DE NOVA GUARITA

RESOLUCAO Ne 002/2023 DE 16 DE FEVEREIRO DE 2023

PROMULGADO EMENTA: REGULAMENTA NO AMBITO DO
CAMARA MUNICIPAL DE PODER LEGISLATIVO MUNICIPAL, O DISPOSTO
VEREADDRES NA LEI FEDERAL N2 13.460, DE 26 DE JUNHO DE

2017, QUE DISPOE SOBRE A PARTICIPAGAO,
PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DOS
USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS - CARTA
DE SERVICOS AO USUARIO - CSU E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

CONSIDERANDO os ditames do artigo 37 da Constituicio

Federal;

CONSIDERANDO que a Lei Federal de n. 13.460 de 26 de julho
de 2017, dispbe sobre participacdo, protecio e defesa dos direitos do usudrio dos

servigos publicos da administracdo publica.

DIVINO PEREIRA GOMES, Presidente da Camara Municipal de Nova Guarita, Estado de Mato
Grosso, no uso de suas atribuices que lhe sdo conferidas pelo Regimento Interno desta Casa

Legislativa, faz saber que o Plendrio aprovou e ele promulga a seguinte:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS
Art. 12, Esta Resolugdo estabelece os procedimentos paraa
participacdo, a protecio e a defesa dos direitos do usudrio de servigos publicos da
administragdo do Poder Legislativo Municipal de que trata a Lei Federal n? 13.460, de
26 de junho de 2017.

Art. 29, Para os efeitos desta Resolugdo, considera-se:

| - Ouvidoria: instancia de participagdo e controle social responsavel pelo tratamento
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publica;

I - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,

efetiva ou potencialmente, de servico publico;

I - servico publico: atividade administrativa ou de prestacio
direta ou indireta de bens ou servigos & populacio, exercida por érgio ou entidade da

administracdo publica municipal;

IV - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungio
publica, anda que transitoriamente ou sem remuneracdo, na administracio piblica

municipal;

V - canal de atendimento: local de atendimento presencial, site
oficial, midias oficiais, telefones, carta ou qualquer outro meio que permita ao usuério

solicitar e obter informagdes de servigos publicos;

VI - manifestagdes: reclamacgdes, dentincias, sugestdes, elogios
e solicitages que tenham como objeto politica ou servigos publicos prestados e a

conduta dos agentes publicos na prestacdo e fiscalizaciio de tais servicos;

VIl - reclamacgdo: demonstracdo de insatisfacio relativa a

servi¢o publico;
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VIl - dentincia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato

ilicito cuja solugdo dependa da atuagdo dos orgdos apuratdrios competentes;

IX - sugestdo: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos prestados pela administracdo publica
municipal;

X - elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacio sobre o

servico publico oferecido ou atendimento recebido;

Xl - solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por

parte da administracdo puablica municipal;

Xll - certificacdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificacdo vélido, respeitando o disposto na

legislagdo sobre sigilo e protecio de dados e informacbes pessoais.

Art. 32, A Camara Municipal de Nova Guarita
disponibilizara ao usuario interessado a possibilidade de encaminhar a sua manifestacao

por diferentes canais de atendimento, priorizando os meios eletrénicos.

§ 12 Os canais de atendimento deverdo utilizar os processos
padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuracdo de sua eficacia,
eficiéncia e efetividade, permitindo a producdo de indicadores que reflitam,

prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades dos usuarios.
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§ 22 0 acesso do usudrio a informacdes sera regido pelos termos

da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art.42,  Os servigos publicos e o atendimento do usuério
serdo realizados de forma adequada, observados os principios de regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e

cortesia.

CAPITULO Il
DA CARTA DE SERVICOS DO USUARIO

Art. 52. A Carta de Servigos do Usudrio apresentara os
servicos ofertados pelo Poder Legislativo Municipal, nos termos do Art. 72 da Lei Federal
n? 13.460, de 26 de junho de 2017, elaborada em linguagem simples, clara, objetiva,

concisa e em formato acessivel.

Art. 62. A Carta de Servigos ao Usudrio devera conter, no

minimo:
| - os servigos oferecidos;
Il - formas de prestagao do servigo;

ll - locais e formas para o usudrio apresentar eventual

manifestagdo sobre a prestacdo do servigo;

IV - endereco, hordric de funcionamento e expediente, e os

canais de atendimento disponibilizados pela Cimara Municipal de Sinop;

V - as informacgdes quanto a realizagdo das Sessdes Legislativas e

audiéncias pablicas, indicando:

a) ostipos e fases das Sessdes;
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b) os periodos e horarios em que se realizam;
c) as formas de participacdo popular;

d) os meios disponiveis para acompanhamento.

VI - o papel institucional do Vereador, suas atribuigées e como

contatd-los nos canais oficiais;

VIl - informagbes sobre contato de gabinetes, setores e

departamentos da Camara Municipal.

Art. 72. A Carta de Servicos ao Usudrio ficara disponivel no site

oficial da Camara Municipal, para consulta e impress3o.

Paragrafo unico. A Carta de Servigos ao Usuario sera revisada
anualmente, ou quando o setor responsdvel pelo servigo requerer a atualizacdo das

informacdes ali contidas.

CAPITULO 1Nl
DA OUVIDORIA PARLAMENTAR

Art. 82, A Ouvidoria Parlamentar € o orgdo de interlocucio entre
a Camara Municipal de Nova Guarita e a sociedade, nos termos da Resolugdo

n2 004/2019, de 17 de setembro de 2019.
Art. 92, Compete a Ouvidoria Parlamentar:

I - receber, analisar, responder e, quando for o caso, encaminhar
aos orgaos competentes, as manifestagdes da sociedade que lhe forem dirigidas, em

especial aquelas sobre:

a) violagdo ou qualquer forma de discriminagdo atentatoéria dos
direitos e liberdades fundamentais;




b) ilegalidades, atos de improbidade administrativa e abuso de

poder;

¢) mau funcionamento dos servigos legislativos e administrativos

da Casa.
It - dar prosseguimento as manifestaces recebidas;

Il - encaminhar, quando se tratar de assunto de dominio
publico, copia dos documentos solicitados ou, quando isso ndo for possivel, dar ciéncia

do seu teor;

IV - informar ao cidad3c ou entidade, cujas manifestagdes nio
forem competéncia da Ouvidoria Parlamentar, sobre qual o érgdo a que dever dirigir-

se;
V - organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados

a Ouvidoria;

VI - facilitar o amplo acesso do usuario aos servicos da Ouvidoria,
simplificando seus procedimentos e orientando seus cidaddos sobre os meios de

formalizacdo das mensagens a serem encaminhadas a Ouvidoria Parlamentar.

VIl - auxiliar a Mesa Diretora na tomada de medidas para sanar

as violagGes, as ilegalidades e os abusos constatados;

VI - auxiliar a Mesa Diretora na tomada de medidas necessarias

a regularidade dos trabalhos legislativos e administrativos;

IX - reépnnder aos cidadios quanto as providéncias tomadas

pela Camara Municipal sobre os procedimentos legislativos e administrativos

solicitados;




X - auxiliar na divulgacdo dos trabalhos da Casa, dando
conhecimento aos cidaddos dos canais de comunicacio e dos mecanismos de

participacao disponiveis na Cdmara Municipal.

Art. 102 . Com vistas a realizacdo dos seus objetivos, o Ouvidor
devera elaborar anualmente Relatério de Gestdo, consolidando as informacdes
pertinentes a defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos, conforme

preconizado na Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017.
§ 12 O Relatdrio de Gestdo deverd indicar, ao menos:
| - o numero de manifestacies recebidas no ano;
Il - os motivos das manifestagdes;
lll - a analise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela administracio publica

municipal nas solugBes apresentadas.

§ 22. O Relatorio de Gestdo sera encaminhado a Unidade de
Controle Interno e ao Presidente da Cimara e disponibilizado integralmente na internet,

no sitio oficial do Poder Legislativo.

CAPITULO IV
DA MANIFESTACAO DO USUARIO

Art. 112. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento

de manifestagdes do usudrio, sob pena de responsabilidade do agente publico.

§ 12. Toda manifestacdo sera dirigida a Ouvidoria Parlamentar

contendo a identificacdo do requerente.




§ 22. A identificagdo do requerente é informacdo pessoal,
protegida com restricdo de acesso conforme estabelecido pela Lei Federal n2 12.527, de

18 de novembro de 2011.

§ 32. No caso de manifestagdo feita por meio eletrénico,
respeitada a legislacdo especifica de sigilo e protecdo de dados, podera ser requerido

meio de certificagdo da identidade do requerente.

§ 42. S50 vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos que

levaram o usuario a apresentar a manifestacio.

§ 52. As manifestacdes que ndo contiverem a identificacio do

usudrio serdo tratadas como informacdes e ndo obrigario resposta conclusiva.

Art. 122, A Quvidoria Parlamentar poderd receber e coletar
informagdes do usudrio, com a finalidade de avaliar a prestagio dos servigos publicos,
bem como auxiliar na detecgdo e correcdo de irregularidades, com o respectivo

encaminhamento aos setores competentes, sempre que cabivel.

Art. 132, A manifestacdo que constituir em comunicacio de
irregularidade sera enviada a Unidade de Controle Interno para sua apuracgio, se
entender adequado, observada a existéncia de indicios minimos de relevincia, autoria

e materialidade.

& 12 Sempre que as informacgGes apresentadas pelo usuario
forem insuficientes para a andlise da manifestacdo, a Ouvidoria Parlamentar solicitara
respectiva complementacdo que sera atendida no prazo estabelecido na Resolucdo

n2 004, de 17 de setembro de 2019.

§ 22 Ocorrendo o disposto no paragrafo anterior, o pedido de
complementacdo de informagbes suspendera o prazo estabelecido, que sera retomado

a partir da resposta do usudrio.
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§ 32 A falta da complementacdo de informacdo requerida

acarretara no arquivamento da manifestaco supra.

Art. 142, Apos o recebimento, autuagio, andlise e classificacio da

manifestacdo, a Ouvidoria Parlamentar procederd ao seguinte encaminhamento:

| - elogio: sera encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsdvel pela prestacdo do servico publico e 3 sua chefia

imediata;

It - reclamacdo: serd encaminhada a autoridade responsavel pela

prestacado do atendimento ou do servigo publico;

lll - sugestdo: sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servigo publico, 3 qual caberad manifestar-se acerca da

possibilidade de adogdo das providéncias sugeridas;

IV - solicitagdo: serd direcionada ao setor ou departamento
correspondente a realizacdo da prestagdo do servico, quando a solicitagdo ndo puder

ser resolvida pela prépria Ouvidoria Parlamentar;

V - denuncia: sendo hipétese de conter os elementos minimos
descritivos de irregularidades ou indicios de ilegalidade, serd encaminhada a Unidade

de Contrale Interno.

Paragrafo Unico. Em se tratando de denuncia, a resposta
conclusiva contera informacdes sobre o seu encaminhamento e sobre os procedimentos

adotados, ou, sobre o arquivamento, na hipétese da mesma n3o ser reconhecida.

Art. 152. E vedada a cobranca de importincias ao usudrio de

servigos publico para a apresentacdo de manifestacio.
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CAPITULO V
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 162. Fica instituido o Conselho de Usuarios dos Servigos
Publicos, nos termos do Art. 18 da Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017,
visando a participagao do cidaddo na avaliacdo e no acompanhamento da prestacio dos

servicos pelo Poder Legislativo.

Art. 172 . A definicdo, formagdo e regulamento do Conselho de
Usudrios dos Servigos Publicos serd efetuado no prazo de até 90 (noventa) dias,

contados a partir da edigdo da presente Resolugio.

CAPITULO VI
DA AVALIAGAO DA PRESTACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 182 . Os servigos prestados pelo Poder Legislativo Municipal
serdo avaliados periodicamente, no minimo a cada ano, por pesquisa de satisfacdo
realizada por instituto especializado ou por outro meio que assegure os resultados,
garantido a finalidade almejada e a solidez metodoldgica e estatistica, conforme

preconiza o art. 23 da Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 192 . O relatorio contendo o resultade da avaliacio, os
comentarios e as providéncias adotadas pelos setores competentes quanto ao
aprimoramento na prestacdo dos servigos sera pubhcadﬂ' na pagina oficial da internet,

no més subsequente ao da conclusdo do levantamento.

Paragrafo Unico. A avaliacio de que trata o caput devera conter,

no minimo, os dados sobre a qualidade do atendimento prestado ao usudrio, a eficicia
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dos meios utilizados para a prestagdo dos servi¢os, o cumprimento de prazos e o nivel

de satisfacao.
CAPITULO VI

DO RELATORIO DE GESTAO E DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 20. A OQuvidoria do Poder Executivo devera elaborar,
anualmente, relatorio de gestdo que ira consolidar as informacdes referentes ao
recebimento, analise e resposta as manifestactes recebidas e, com base nelas, apontara

as falhas e sugerira melhorias na prestacio dos servicos publicos.
Art. 21. O relatdrio de gestdo devera indicar, ao menos:

I o numero de manifestacdes recebidas no semestre
anterior;

Il. os motivos das manifestagbes;

lll. aandlise dos pontos recorrentes, e

IV. as providéncias adotadas pela Administragdo Publica nas

soluges apresentadas.
Art. 22. O relatdrio de gestdo sera:

L encaminhado ao Presidente da Camara Municipal, e

ll- disponibilizado integralmente na pagina oficial do Poder

Legislativo na internet.




CAPITULO VII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 23. A Mesa Diretora editara normas regulamentadoras

complementares por meio de ato proprio, se julgar necessario.

Art. 24, As despesas decorrentes da execucdo desta Resolucao

correrdo por conta das dotagdes orgamentarias proprias.

Art. 25. Esta Resolucdo entra e vigor na data de sua publicagao.

Gabinete da Presidéncia, aos 16 dias do més de fevereiro
do ano de dois mil e vinte e trés,




