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Resolug¢iio n° 03 de 18 de junho de 2020.

RESOLUCAO N°. 03 /2020

“REGULAMENTA, NO AMBITO DO PODER
LEGISLATIVO DE CONCEICAO DA
BARRA, A LEI FEDERAL N° 13.460/2017, E
INSTITUI A OUVIDORIA DA CAMARA
MUNICIPAL DE CONCEICAO DA
BARRAJ/ES.”

A Mesa Diretora da Camara Municipal de Conceigao da Barra,
Estado do Espirito Santo, usando das prerrogativas que lhe s&o conferidas NO
33, inciso Xil do Regimento Interno Cameral, FAZ SABER, que o Plenario
aprovou e o Presidente promulga a seguinte Resolugao:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°- Esta norma regulamenta os procedimentos para a participagao, a
protecao e a defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos da
administragdo publica municipal, no ambito do Poder Legislativo do Municipio
de Conceigado da Barra/ES, de que trata a Lei Federal n°® 13.460, de 26 de
junho de 2017, e institui a Ouvidoria da Camara Municipal de Conceig¢édo da
Barra.

Art. 2° - Para fins do disposto nesta Resolugéo considera-se:

|- ouvidoria: constitui-se em um canal de comunicagdo entre a Camara

Municipal de Conceigéo da Barra e a sociedade, com a finalidade de promover

o controle social, principios constitucionais e promogao de melhorias;

II- manifestagdes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos dos usuarios que tenham como objetivo a prestagédo de
servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e
fiscalizacao de tais servigos;

- reclamagao: manifestacbes que expressem desagrado ou protestos em
face de um servigo prestado pela Camara Municipal de Conceigdo da
Barra, ou pela atuagdo ou omissdo de servidor, no exercicio de suas
funcoes.

IV- dentncia: ato que indica pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugéo
dependa da atuacao de 6rgdos apuratérios competentes;
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V- elogio: manifestagbes que apresentem reconhecimento, aprego ou
satisfacdo reconhecimento ou satisfacao em face de um servigo prestado
ou pela atuagao de servidor no exercicio de suas fungdes.

VI- sugestao: proposicao de ideia ou formulagdo de proposta para o
aprimoramento das atividades.

Vil-solicitagdo: manifestacbes que tratem de pedido de esclarecimento,
orientagdo ou providéncia acerca de matéria atinente a atuacdo ou ao
funcionamento da Camara Municipal.

Vill-identificagao: qualquer elemento de informagdo que permita a
individualizagao de pessoa fisica ou juridica, respeitado o disposto na
legislacéo sobre sigilo e protegao de dados e informagdes pessoais;

IX- decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual o 6rgéao
se posiciona sobre a manifestagéo, apresentando solugdo ou comunicando
a sua impossibilidade;

X- servicos publicos: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou
indireta e bens ou servigos a populagdo, exercida por érgao ou entidade da
Administracao Publica;

XI- Xl- usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico.

CAPITULO Il
DA OUVIDORIA DA CAMARA

Art. 3° - Fica instituida a Ouvidoria da Camara Municipal de Conceigédo da
Barra, como um canal integrado de comunicagdo entre a Camara e a
sociedade, constituindo-se em um canal aberto para o recebimento de
denuncias, solicitagdes, informagdes, reclamagdes, sugestdes, criticas, elogios
e quaisquer outros encaminhamentos relacionados as suas atribuicdes e
competéncias.

Paragrafo unico. A unidade de Ouvidoria seré diretamente vinculada a
autoridade méaxima da Camara.

Art. 4° - A ouvidoria da Camara tera como finalidade:

| — garantir o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servigos
publicos;

ll- garantir acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de
participagéo na gestao e defesa dos direitos; e

lll- garantir a efetiva interlocu¢do entre usuario de servicos publicos e a
Camara Municipal de Conceigdo da Barra.
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Art. 5°- Compete a Ouvidoria da Camara Municipal de Concei¢éo da Barra:

| — assegurar o regular desenvolvimento da defesa dos direitos dos usuarios
de servigos publicos nos termos da Lei Federal n® 13.460/2017;

Il - receber, encaminhar e responder as manifestacées e pedidos de acesso a
informagao, de que trata a Lei n° 12.527/2011, enviadas a Camara por
orgaos, cidadaos ou entidades;

Il — gerir as informagdes encaminhadas a Ouvidoria;

IV — zelar pelo cumprimento dos prazos de atendimento;

V- monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario da

Céamara;

VI- exercer a articulagdo permanente com outras instancias € mecanismos de

participagéo e controle social,

VIl- produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de Ouvidoria

realizadas, bem como propor e monitorar a adogdo de medidas para a

correcdo e a prevengao de falhas e omissbes na prestagdo de servigos

publicos;

VIll- organizar os canais de acesso do cidaddao a Camara Municipal,
simplificando procedimentos;

IX- orientar os cidaddos sobre os meios de formalizagao de manifestacbes
dirigidas a Ouvidora da Camara Municipal;

X- manter sigilo, quando solicitado, sobre as informagdes pessoais do
usuario;

XlI- definir formularios padrdao a serem utilizados pela ouvidoria para
recebimento das manifestacgdes;

Xll- manter base de dados com todas as manifestagbes recebidas pela
ouvidoria;

Xlll- buscar junto a administracdo a manutencao de sistema informatizado de
uso obrigatério que permita o recebimento, a analise e a resposta das
manifestacdes enviadas para a ouvidoria;

XIV- manter atualizado o servigo de perguntas e respostas frequentes (FAQ)
no Portal da Camara Municipal;

Art. 6° - A Ouvidoria devera publicar e encaminhar ao Presidente da Camara,
anualmente, relatério contendo, ao menos, o numero de manifestacbes

recebidas, o tipo de manifestacbes e as providéncias adotadas pelay, :

Administragcdo Publica na solugzo. *
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Art. 7° - A funcéo de responsabilidade pela ouvidoria sera desempenhada por
servidor do Quadro de provimento efetivo da Camara Municipal, que possua,
ou que esteja cursando, nivel de escolaridade superior e obtenha certificagéo
em Ouvidoria, preferencialmente emitido por escola de governo.

£

Art. 8° - A Quvidoria encaminhara a decisao administrativa final ao usuario,

observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica
vez, por igual periodo.

Paragrafo tnico. Observado o prazo previsto no caput deste artigo, a
ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente a
agentes publicos da Cémara, as quais devem ser respondidas no prazo de
vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

CAPITULO IlI
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTAGCOES

Segao |
Das regras gerais

Art. 9° - As manifestagdes seréo dirigidas a Ouvidoria da Camara e conterdo a
identificagao do requerente.

§1°- A identificagdo do requerente ndo conteré exigéncias que inviabilizem sua
manifestagéo.

§2°- A identificagdo do requerente é informagdo pessoal protegida com
restricdo de acesso nos termos da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro
de 2011.

Art. 10 - A ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagdes
em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

Art. 11- Em nenhuma hip6tese sera recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos do disposto nesta Resolugdo, sob pena de
responsabilidade do agente publico.

Art. 12- Os procedimentos de que trata esta Resolugéo séo gratuitos, vedada
a cobranga de importancias ao usuario de servigos publicos.

Art. 13- Sao vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a-.//
apresentacdo de manifestagdes perante a Ouvidoria.
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Art. 14 - A solicitagdo de certificagdo de identidade do usuario somente
poderd ser exigida, excepcionalmente, quando a resposta a manifestagéao
implicar o acesso a informacéo pessoal propria ou de terceiros.

Art. 15 - As manifestagbes serdo apresentadas preferencialmente em meio
eletrénico, por meio de sistema informatizado mantido pela Camara.

§1°- A ouvidoria assegurard que o acesso ao sistema de que frata o caput
esteja disponivel na pagina principal do sitio eletrénico da Cémara e em
destaque.

§2°- Na hipétese de a manifestagdo ser recebida em meio fisico, a ouvidoria
promovera a sua digitalizagéo e a inser¢do imediata no sistema informatizado.

§3°- Quando a manifestagdo recebida for sobre matéria alheia a competéncia
da ouvidoria, essa encaminhara a unidade competente.

Art. 16- A Ouvidoria elaborard e apresentara resposta conclusiva as
manifestagdes recebidas no prazo maximo de 30 (trinta) dias, contado da data
de seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa
expressa, e notificara o usuario de servico publico sobre a decisédo
administrativa final.

§1°- Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria procedera a analise prévia e, se

necessario, a encaminhara &s areas responsaveis para providéncias
necessarias.

§2°- Sempre que as informagbes apresentadas pelos usuarios de servigos
publicos forem insuficientes para a anélise da manifestagdo, a Ouvidoria
solicitara ao usuario a complementagdo das informagbes, que devera ser
atendida no prazo de trinta dias a contar da data do seu recebimento.

§3°- A solicitagdo de complementagdo de informagdo suspenderéd o prazo
previsto no caput, que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

§4°- Nao serdo admitidos pedidos de complementagbes sucessivas, exceto se

referentes a situagdo surgida com a nova documentagdo ou com as
informagbes apresentadas.

§5° A falta de complementagéo de informagdes prevista no §2° acarretara no
arquivamento da manifestagdo, sem a produgédo de resposta conclusiva.

§6°- A Quvidoria podera solicitar informagdes as areas/unidades responséaveis
pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo
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vinte dias, contados do recebimento pela area/unidade, prorrogaveis por igual
periodo mediante justificativa expressa.

Art. 17- Sera assegurado o sigilo da autoria sempre que solicitado ou quando
necessario, garantindo a todos os informantes um carater de discricao e de
confidencialidade.

Art. 18 - A Ouvidoria podera coletar informagdes junto aos usuarios de
servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestagéo desses servigos e de
auxiliar na deteccao e na corregéo de irregularidades.

Art. 19 - Serdo informadas a todos os usuarios da Ouvidoria as providéncias
adotadas em suas respectivas manifestagbes, salvo quando ndo houver
identificagédo do autor.

Paragrafo Gnico. As informagdes que constituirem comunicagdes  de
irregularidades, ainda que de origem anénima, serdo enviadas a area/unidade
competente para a sua apuragao, observada a existéncia de indicios minimos
de:

a) relevancia;

b) conter informagbes minimas sobre as irregularidades;

c) autoria; e,

d) materialidade.

Art.20 - A manifestagao sera sumariamente encerrada quando:
I- trouxer conteudo inapropriado;
ll- contiver palavras de baixo calao;
ll- for manifestamente inconsistente.

Art.21 - As manifestagdes presenciais ou telefénicas deverdo ser inseridas no
sistema informatizado no momento do atendimento, e ao final, devera ser
fornecido o numero de registro para acompanhamento da demanda.

Paragrafo unico. Na hipotese da impossibilidade de insercdo no sistema
informatizado de QOuvidoria ho momento do atendimento, a demanda devera
ser registrada em formuléario proprio, com indicagdo de e-mail ou telefone do
usuario, salvo se anbnimo, para oportunamente, ser oferecido o numero de
registro do atendimento.

Art.22 - Nas manifestacdes realizadas por e-mail ou por correspondéncia, tao
logo sejam inseridas no sistema informatizado, devera ser providenciada a
comunicacao do numero de registro ao demandante, salvo se anénimo.

Secao ll <
Do elogio, da reclamagédo e da sugestio
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Art. 23 - O elogio recebido pela Ouvidoria sera encaminhado ao agente publico
que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servigo
publico e a Presidéncia.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio contera a informag¢do sobre
o encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo
servigo publico prestado e a Presidéncia.

Art. 24 - A reclamacao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel
pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico e a Presidéncia.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamagdo contera informagdo
objetiva acerca do fato apontado.

Art. 25 - A sugestao recebida sera encaminhada a Presidéncia e a autoridade
responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico que devera
se manifestar acerca da adog¢ao ou nao da medida sugerida.

Paragrafo uGnico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua
implantagdo, bem como dos mecanismos pelos quais o usuario podera
acompanhar a execugéo da adogdo da medida.

Secao lll
Das dentincias

Art. 26 - A denuncia recebida sera conhecida pela Ouvidoria na hipotese de
conter elementos minimos descritivos de irregularidades ou indicios que
permitem a administragao chegar a tais elementos.

§1°- No caso de dentncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informacgéo sobre o seu encaminhamento a Presidéncia e & unidade apuratoria
competente, sobre os procedimentos que serdo adotados ou sobre o0 seu
arquivamento.

§2°- A unidade apuratéria administrativa interna encaminhara a Ouvidoria o
resultado final do procedimento de apuragdo da denuncia, a fim de dar
conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua
manifestagéo.

§3°- A ouvidoria devera informar ao Presidente, quando existente, a ocorréncia
de denuncia por ato praticado por agente publico ocupante de cargo em
comisséo ou fungédo de confianga.
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Art. 27 - O descumprimento injustificado dos prazos fixados para resposta as
manifestagbes oriundas da Ouvidoria ocasionara a comunicagao do fato a
Presidéncia para as providéncias cabiveis.

Art. 28 - Esta Resolugao entra em vigor na data de sua publicagéo.

Céamara Municipal de Conceicao da Barra, Estado do Espirito Santo, em 18 de
junho de 2020.
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