PODER LEGISLATIVO MUNICIPAL

CAMARA MUNICIPAL DE VEREADORES DE BOM RETIRO

Estado de Santa Catarina

RESOLUCAO ADMINISTRATIVA N° 021/19

Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, instituindo o
Sistema de Ouvidoria da Camara Municipal de Bom Retiro, e da outras
providéncias.

VERGINIO MORETT. 1, Presidente da Camara Municipal de Vereadores de Bom Retiro,
no uso de suas atribuicoes legais de acordo com o Artigo 235 da Resolucio Administrativa
n’ 003/93 (Regimento Interno)

RESOLVE:

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Esta Resolugdo Administrativa regulamenta os procedimentos para a participagdo, a
protegdo e a defesa dos direitos do usuério de servigos publicos do Poder Legislativo do Municipio de Bom
Retiro, de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, instituindo o Sistema de Ouvidoria em
sua estrutura interna.

Art. 2°. Para fins do disposto nesta Resolu¢do Administrativa, considera-se:
I - Agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fun¢do publica, de natureza civil ou militar,
ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

II - Ouvidoria - instancia de controle e participagdo social responsavel pelo tratamento de
dentncias, elogios, reclamagdes, solicitagdes de providéncias, sugestdes e demais
pronunciamentos de usudrios relativos as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer
forma ou regime pelo Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro, com vistas ao
aprimoramento da gestdo publica;

III - Usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de
servigo publico prestado pelo Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro;

VI - Servigo publico - atividade administrativa ou de prestaga@o direta ou indireta de bens ou
servigos a populagdo, exercida pelo Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro;



V - Manifestagdo - dentncia, elogio, reclamagéo, solicitagdo de providéncia, sugestdo e demais
pronunciamentos de usudrios, que tenham como objeto a prestagdo de servigos publicos e a
conduta de agentes publicos do Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro, na prestagéo e
na fiscalizagdo de tais servigos;

VI -Dentincia - comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solug@o dependa da atuagdo de 6rgdo
de controle interno ou externo;

VII- Elogio — demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre servigo oferecido ou
atendimento recebido do Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro;

VIII - Reclamagdo - demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo publico oferecido ou
atendimento recebido do Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro;

IX - Solicitagdo de providéncia - pedido para adogdo de providéncia por parte do Poder
Legislativo do Municipio de Bom Retiro;

X - Sugestdo - proposi¢do de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pelo Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro.

CAPITULO II
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER LEGISLATIVO DO MUNICIiPIO DE BOM RETIRO

Art. 3°. Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro,
com a finalidade de coordenar as atividades de ouvidoria desenvolvidas em sua estrutura interna, com vistas
a ampla participag@o popular, por meio de manifestagdes de usudrios relativos as politicas € aos servigos
publicos prestados sob qualquer forma ou regime no ambito de sua estrutura interna, com vistas ao
aprimoramento da gestdo publica.

Art. 4°. Sdo objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro:

I - Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestagdo dos cidaddos;

IT - Reconhecer os cidaddos, sem qualquer distin¢do, como sujeitos de direitos;

III - Qualificar as expectativas dos cidaddos de forma adequada, caracterizando situag¢des e
identificando os seus contextos, para que o Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro possa utiliza-las
como oportunidades de melhoria na gestdo;

IV - Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos cidaddos;

V - Demonstrar os resultados produzidos em razdo da participag¢do social, emitindo relatorios

gerenciais capazes de subsidiar a gestdo publica.

SECAO1
DAS COMPETENCIAS

Art. 5°. Compete a ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro:
I - promover a participag¢@o do usudrio na administrag@o publica do Poder Legislativo do Municipio

de Bom Retiro, em cooperagdo com outras entidades de defesa do usuério;



IT - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

III - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevengdo e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com 0s principios
norteadores da administrag@o publica;

V - propor a adog¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifesta¢des de usuario de
servigos publicos prestados pelo Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro, acompanhando
o tratamento € a efetiva conclusdo da demanda;

VII - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o Poder Legislativo do
Municipio de Bom Retiro, sem prejuizo de outros 6rgéos competentes;

VIII - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagdes
encaminhadas por usudrios de servigos publicos prestados pelo Poder Legislativo do Municipio de
Bom Retiro;

IX - elaborar, anualmente, relatdrio de gestdo, que devera consolidar as informagdes recebidas por
meio das manifestagdes dos usudrios, e seus encaminhamentos, para, com base nelas, apontar
falhas e sugerir melhorias na prestagdo de servigos puiblicos prestados pelo Poder Legislativo do
Municipio de Bom Retiro;

X - emitir e dar ampla divulgacdo a Carta de Servigos aos Usuadrios, atualizando-a periodicamente.

Art. 6°. O relatério de gestdo de que trata o inciso IX do art. 5° devera indicar, ao menos:
I - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

IT - os motivos das manifestagdes;
III - a andlise dos pontos recorrentes;
IV - as providéncias adotadas pelo Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro nas solugdes

apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo serd:
I - encaminhado a autoridade maxima do Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro, a que

pertence a unidade de ouvidoria;

II - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 7°. A Carta de Servigos ao Usuario de que trata o inciso X do art. 5° tem por objetivo informar
0 usudrio sobre os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usudrio devera trazer informagdes claras e precisas em relagio a cada
um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

I - servicos oferecidos;

IT - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o Servigo;



111 - principais etapas para processamento do servigo;
IV - previsdo do prazo maximo para a presta¢éo do servigo;
V - forma de prestagdo do servigo;

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifesta¢@o sobre a prestagdo do servigo.

§ 2° Além das informagdes descritas no § 1°, a Carta de Servigos ao Usudrio devera detalhar os
compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:
I - prioridades de atendimento;

IT - previsdo de tempo de espera para atendimento;

I1I - mecanismos de comunicag@o 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 manifestagao.

§ 3° A Carta de Servicos ao Usudrio serd objeto de atualizagdo periédica e de permanente
divulga¢do mediante publica¢@o em sitio eletrénico do Poder legislativo Municipal.

SECAO II
DAS MANIFESTACOES DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 8°. Para garantir seus direitos, o usudrio poderd apresentar manifestagdes perante o Poder
Legislativo do Municipio de Bom Retiro acerca da prestagdo de servigos publicos deste.

Art. 9°. A manifestagdo sera dirigida ao setor de ouvidoria o Poder Legislativo do Municipio de
Bom Retiro.

§ 1° As manifesta¢des serdo apresentadas preferencialmente em meio eletronico, por meio de
pagina eletronica da Camara Municipal de Bom Retiro, ou por telefone, ou por correspondéncia convencional,
ou verbalmente, hipotese em que devera ser reduzida a termo.

§ 2° Na hipétese de a manifestag@o ser recebida em meio fisico ou por telefone, a unidade setorial
do Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro promovera a sua digitaliza¢do e a
sua inser¢do imediata na péagina eletronica.

§ 3° A unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro que
receber manifestagdo sobre matéria alheia a sua competéncia encaminhara a unidade do Sistema de Ouvidoria
responsavel pelas providéncias requeridas.

§ 4° A Camara Municipal devera colocar a disposi¢do do usudrio formulario simplificado e de
facil compreensdo para a apresentagdo das manifestagdes dirigidas a Ouvidoria.

Art. 10. A unidade que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio de
Bom Retiro respondera as manifestagdes em linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel.

Art. 11. A unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro
elaborardo e apresentardo resposta conclusiva as manifestagdes recebidas no prazo de trinta dias, contado da
data de seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e notificardo o usuario
de servigo publico sobre a decisdo administrativa.



§ 1° Recebida a manifestagdo, a unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do
Municipio de Bom Retiro procedera a analise prévia e, se necessario, a encaminhara as dreas responsaveis pela
adogdo das providéncias necessarias.

§ 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usudrio de servigos publicos forem insuficientes
para a analise da manifestag@o, a unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio de Bom
Retiro solicitara ao usudrio a complementacdo de informagdes, que devera ser atendida no prazo de trinta dias,
contado da data de seu recebimento.

§ 3° Ndo serdo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se referentes a situagdo
surgida com a nova documentagdo ou com as informagdes apresentadas.

§ 4° A solicitagdo de complementagdo de informagdes suspendera o prazo previsto no caput, que
sera retomado a partir da data de resposta do usudrio.

§ 5° A falta de complementagdo da informagdo pelo usudrio de servigos publicos no prazo
estabelecido no § 2° acarretara o arquivamento da manifestagéo, sem a produgdo de resposta conclusiva.

Art. 12. O elogio recebido pela unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do
Municipio de Bom Retiro sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsével
pela prestagdo do servigo publico e a sua chefia imediata.

Art. 13. A reclamagdo recebida pela unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do
Aunicipio de Bom Retiro sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagdo do atendimento ou do
servigo publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamagdo conterd informagao objetiva acerca do fato
apontado.

Art. 14. A sugestdo recebida pela unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do
Municipio de Bom Retiro serd encaminhada a autoridade responséavel pela prestagdo do atendimento ou do
servigo publico, a qual cabera manifestar-se acerca da possibilidade de adogdo da providéncia sugerida.

Art. 15. A denuncia recebida pela unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Legislativo do
Municipio de Bom Retiro serd conhecida na hipdtese de conter elementos minimos descritivos de
irregularidade ou indicios que permitam o Poder Legislativo do Municipio de Bom Retiro a chegar a tais
elementos.

Pardgrafo Unico. A resposta conclusiva da dentincia contera informagdo sobre o seu
encaminhamento aos 0rgdos apuratorios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o
seu arquivamento, na hipdtese de a dentincia ndo ser conhecida, exceto o previsto no § 5° do art. 11.

Art. 16. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos desta Resolugdo Administrativa, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 17. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagdes observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva Resolugdo Administrativa.

Paréagrafo Unico. A efetiva Resolugdo Administrativa das manifestagdes dos usuarios compreende:
I - recep¢do da manifesta¢do no canal de atendimento adequado;

I - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagao;

I1I - analise e obtencdo de informagdes, quando necessério;

IV - decisdo administrativa final;

V - ciéncia ao usuario.



CAPITULO I1I )
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 18. A Camara Municipal de Bom Retiro garantira o acesso do cidaddo a Ouvidoria por meio
de canais de comunicagdo ageis e eficazes, tais como:
I - acesso por meio de pagina eletronica da Camara Municipal na rede mundial de computadores,

contendo formulario especifico para o registro de manifestagdes;
IT - servigo de atendimento presencial, na sede do Poder, que sera realizado de segunda a sexta-

feira, das 09:00 as 12:00 horas e das 13:30 as 17:00 horas.

I1I - servi¢o de atendimento por telefone.

Paragrafo Unico. Para garantir a efetividade de suas atribui¢des, a Ouvidoria podera condicionar
o seguimento da solicitagdo a apresentag@o de documentos.

Art. 19. A designag@o do ouvidor dar-se-a por Ato da Mesa Diretora da Camara Municipal de Bom
Letiro.

Art. 20. O acesso do usudrio a informagdes sera regido pelos termos da Lei Federal n® 12.527, de
18 de novembro de 2011.

Art. 21. Esta Resolugdo Administrativa entra em vigor na data de sua publicagio.

Sala das Sessodes, 07 de ou

residente



