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ESTADO DE MATO GROSSO
CAMARA MUNICIPAL DE CONQUISTA D’ OESTE

RESOLUCAO N.2 003, DE 04 MAIO DE 2022

“Regulamenta, no dmbito da Camara Municipal de Conquista
D’ QOeste, a aplicagdo da Lei Federal n.2 13.460, de 26 de
junho de 2017, define a organizagdo e o funcionamento da
Ouvidoria Legislativa, e d4 outras providéncias”

A MESA DA CAMARA MUNICIPAL DE CONQUISTA D’ OESTE, Estado de Mato Grosso, no uso
de suas atribuicdes legais, faz saber que o Plenério aprovou e ela promulga a seguinte
Resolucdo:

CAPITULOI
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1.2 Esta Resolugdo regulamenta os procedimentos para a participagdo, prote¢do e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos no dmbito da Cadmara Municipal de
Conquista D’ Oeste, de que trata a Lei Federal n.2 13.460, de 26 de junho de 2017, a organizagao
e o funcionamento do servigo de Ouvidoria Legislativa.

Art. 2.2 Para os fins desta Resolucdo, além do disposto no art. 2.2 da Lei Federal n.2
13.460, de 2017, considera-se:

I - canal de atendimento: local de atendimento presencial, site oficial, midias sociais
oficiais, telefones, carta ou qualquer outro meio que permita ao usudrio fazer solicitagdes e
obter informacdes e servicos publicos;

IT - solicitagdo: pedido para adogdo de providéncias por parte da Camara Municipal de
Conquista D’ Oeste sobre assuntos relacionados a sua area de competéncia;

Il - reclamacdo: manifestacdo de desagrado ou protesto sobre servigo prestado; agao
ou omissao da administracdo, de agente politico ou de servidor da Casa Legislativa;

IV - dentncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugao
dependa da atuac¢do da Cdmara Municipal;

V - elogio: demonstracao de aprego, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido;

VI - sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulag¢do de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos publicos prestados pelo Poder Legislativo;

VII - certificacdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificacdo valido, respeitado o disposto na
legislacdo sobre sigilo e protecdo de dados e informagdes pessoais.
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Art. 3.2 A Camara Municipal de Conquista D’ Oeste disponibilizard ao usuario
interessado a possibilidade de encaminhar sua manifestagdo por diferentes canais de
atendimento, priorizando os meios eletrénicos.

Paragrafo tnico. Os canais de atendimento deverdo utilizar processos padronizados e
uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragdo de sua eficacia, eficiéncia e efetividade,
permitindo a produ¢io de indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento da
demanda e as necessidades do usudrio.

CAPITULO II
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 4.2 A Carta de Servicos ao Usudrio apresentara os servigos oferecidos pelo Poder
Legislativo, nos termos do art. 7.2 da Lei Federal n.2 13.460, de 2017, e sera elaborada em
linguagem simples, clara, objetiva, concisa e em formato acessivel.

Art. 5.2 A Carta de Servicos ao Usudrio devera conter, no minimo:

I - os servicos efetivamente disponibilizados ao usuario;

Il - os requisitos e documentos que deverdo ser apresentados para acessar 0 servico
pretendido, quando necessarios;

[l - 0 prazo maximo para a prestagao do servigo;

IV - os locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacdo do servico;

V - os procedimentos para receber e responder as manifestagdes do usuario;

VI - os mecanismos de consulta que poderdo ser utilizados pelo usuario para
acompanhar o andamento do servigo solicitado e para sua eventual manifestacao;

VII - o endereco, horéario de funcionamento e expediente, e os canais de atendimento
disponibilizados pela CAmara Municipal de Conquista D’ Oeste;

Art. 6.2 A Carta de Servigos ao Usudrio ficard disponfvel no site oficial da Camara
Municipal de Conquista D’ Oeste, para consulta e impressao.

Art. 7.2 Independente da revisdo anual, a atualizagdo das informagdes constantes da
Carta de Servigos ao Usudrio deveré ser solicitada pelo setor responsével pela prestagao de cada
servico, sempre que houver necessidade de alterar qualquer informagéao ali contida.
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CAPITULO III
DA OUVIDORIA LEGISLATIVA

SECAO 1
DA ORGANIZACAO E FUNCIONAMENTO

Art. 8.2 A Ouvidoria Legislativa seré exercida pelo Ouvidor Legislativo com a finalidade
de cumprir as atribui¢des definidas pelo art. 13 da Lei Federal n.2 13.460, de 2017 e nesta
Resolugao.

Art. 9.2 A Quvidoria Legislativa devera dialogar diretamente com os demais setores e
gabinetes da CAmara Municipal de Conquista D’ Oeste, e recebera destes o apoio necessario
para o atendimento de todas as manifestagdes, dentro do prazo estabelecido no art. 18 desta
Resolugdo.

Art. 10 0 Ouvidor Legislativo sera preferencialmente um servidor publico efetivo,
designado através de portaria pelo Presidente da Camara Municipal.

Art. 11 O Ouvidor Legislativo, no exercicio de suas fung¢des, devera guardar sigilo
referente a informacdes levadas a seu conhecimento nos casos em que a lei e o usuario
expressamente 0 requerer.

Art. 12 Sio objetivos da Ouvidoria Legislativa:

[ - facilitar e incentivar o acesso do usuério aos instrumentos de participagdo na gestao
e na defesa de seus direitos;

Il - promover a interlocugdo efetiva e atuar diretamente na defesa dos direitos do
usudrio quanto aos servigos publicos prestados pelo Poder Legislativo;

I11 - acompanhar as atualizagdes da Carta de Servigos ao Usuario;
IV - auxiliar, no que couber, o Conselho de Usuarios;

V - definir, em conjunto com a Mesa Diretora da Cdmara, metodologia padrao para aferir
o nivel de satisfagdo do usuario;

VI - processar as informagdes obtidas por meio das manifestagoes recebidas e das
pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos publicos prestados,
em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento da Carta de Servigos ao Usuario;

VII - organizar, analisar e divulgar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria
e procedimentos operacionais, a fim de subsidiar recomendagdes e propostas de medidas que
visem ao aprimoramento da prestagdo de servigos publicos, bem como para corrigir eventuais
falhas;
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VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a corregdo e a prevencdo de falhas
e omissdes na prestagdo de servigos publicos ofertados pelo Poder Legislativo.

[X - Elaborar anualmente relatério de gestdo.

SECAO II
DA MANIFESTACAO DO USUARIO

Art. 13 Em nenhuma hipoétese, sera recusado o recebimento de manifestacdes, sob pena
de responsabilidade do agente publico.

Art. 14 A manifestacdo do usuario sera dirigida a Ouvidoria Legislativa e contera a
identificagao do requerente.

§ 1.2 A identificagdo de que trata o caput deste artigo ndo conterd exigéncias que
inviabilizem a manifestacio.

§ 2.2 Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos que levaram o usudrio a
apresentar a manifestacdo.

§ 3.2 As manifestagdes que ndo contiverem a identificagdo do usuério serdo tratadas
como informagdes e ndo obrigarao resposta conclusiva.

§ 4.2 A Ouvidoria Legislativa podera receber e coletar informacdes do usuario, com a
finalidade de avaliar a prestagdo dos servigos publicos, bem como auxiliar na detecgdo e
correcdo de irregularidades, com o respectivo encaminhamento aos setores competentes,
sempre que cabivel.

§ 5.2 A manifestagdo que constituir comunicacdo de irregularidade sera enviada ao
Presidente do Legislativo para que este determine sua apuracdo, se entender adequado,
observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

§ 6.2 Podera ainda ser exigida certificacdo da identidade do usuario quando necessario
0 acesso a informacédo pessoal.

Art. 15 Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria Legislativa procederé a andlise prévia e, se
necessario, a encaminharad aos setores responsaveis para que prestem as informacdes ou
adotem providéncias cabiveis.

Paragrafo unico. Os setores responsdveis deverdo devolver a manifestacdo a Quvidoria
com a resposta pertinente no prazo de 20 (vinte dias), contados da data de recebimento do
pedido no setor, prorrogavel uma vez por igual perfodo mediante justificativa expressa.

Art. 16 Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuério forem insuficientes para
a analise da manifestagao, a Ouvidoria Legislativa solicitara ao usudrio a complementacio de
informagdes, que devera ser atendida no prazo de 30 (trinta dias), contado da data do
recebimento do pedido pelo usuario.
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§ 1.2 A solicitagdo de complementagdo de informagdes suspendera o prazo previsto no
art. 18 desta Resolucdo, que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

§ 2.2 A falta de complementacdo da informagdo pelo usuédrio-requerente no prazo
estabelecido no caput deste artigo acarretara o arquivamento da manifestagdo, sem a produgao
de resposta conclusiva.

Art. 17 Apés recebimento, autuagdo, analise e classificacdo da manifestacdo, a Ouvidoria
Legislativa procedera ao seguinte encaminhamento:

I - elogio: serd encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao
responsavel pela prestagao do servigo publico e a sua chefia imediata;

I - reclamagdo: serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servigo ptblico;

[l - sugestdo: sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servigo publico, a qual cabera manifestar-se acerca da possiblidade de
adocdo da providéncia sugerida;

IV - solicitacdo: sera encaminhada ao setor ou departamento correspondente a
realizacdo da prestagao do servigo, quando a solicitagdo ndo puder ser resolvida pela prépria
Ouvidoria Legislativa;

V - denitincia: sendo hip6tese de conter elementos minimos descritivos de irregularidade
ou indicios, serd encaminhada a Presidéncia.

Paragrafo tinico. A resposta conclusiva da dentncia contera informacdo sobre o seu
encaminhamento e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento,
na hipétese de a dentincia ndo ser conhecida.

Art. 18 A manifestagdo do usuario devera ser respondida preferentemente por meio
eletrénico, no prazo de 30 (trinta dias), contados da data do recebimento da manifestacgdo,
prorrogavel por igual perfodo mediante justificativa expressa.

Art. 19 E vedada a cobran¢a de qualquer valor referente aos procedimentos de
ouvidoria, ressalvados os custos para a reproduc¢do de documentos, midias digitais, postagem
e correlatos.

Paragrafo finico. A cobran¢a de que trata o caput deste artigo sera dispensada quando
0 usudrio comprovar caréncia financeira, por meio de documentos oficiais ou declaragao
prépria, apresentados até a retirada ou envio do material.

Art. 20 A Ouvidoria Legislativa e os setores envolvidos na manifestagdo assegurarao a
protecdo da identidade e dos elementos que permitam a identificagdo do usuério de servigos
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publicos ou do autor da manifestagdo, nos termos do disposto no art. 31 da Lei Federal n.2
12.527, de 18 de novembro de 2011.

Paragrafo tnico. A inobservancia ao disposto no caput sujeitara o agente publico as
penalidades legais pelo seu uso indevido.

CAPITULO IV )
DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 21 Sem prejufzo de outras formas previstas na legislagdo, a participagdo dos
usuarios no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servigos ptiblicos ser4 feita por

meio do Conselho de Usudrio.

Paragrafo Unico - O conselho de usuérios é o 6rgdo consultivo dotados das seguintes
atribuicgdes:

[ - acompanhar a prestagdo dos servigos;

I - participar na avaliagdo dos servigos;

III - propor melhorias na prestacdo dos servicos;

[V - contribuir na defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio; e
V - acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor legislativo.

Art. 22 A composi¢do do conselho deve observar os critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equil{brio em sua representacio.

Paragrafo Unico. A escolha dos representantes sera feita por ato discricionario do
Presidente da CaAmara e nomeados por portaria.

Art. 23 A participagdo do usudrio no conselho sera considerada servico relevante e sem
remuneracao.

CAPITULOV )
DA AVALIACAO DA PRESTACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 24 Os servigos prestados pelo Poder Legislativo serdo avaliados periodicamente, no
minimo a cada ano, levando em conta os seguintes aspectos:

[ - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

III - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servicos;
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%
[V - quantidade de manifestagdes dos usuérios; e

V - medidas adotadas pela Cdmara Municipal para melhoria e aperfeicoamento da
prestacao do servico.

§ 1° Serédo disponibilizados formulérios eletrénicos no sftio da Camara Municipal e
fisicos no setor de ouvidoria para que os cidadios possam fazer a avaliacdo dos servigos
prestados pelo 6rgao;

Paragrafo tnico. O relatério contendo o resultado da avaliacdo, os comentérios e as
providéncias adotadas pelos setores competentes quanto ao aprimoramento na prestacdo dos
servicos sera publicado na pégina oficial da internet, no més subsequente ao da conclusdo do
levantamento.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 25 A Mesa Diretoria editard normas regulamentadoras complementares por meio de
ato proprio, se necessario.

Art. 26 As despesas decorrentes da execucio desta Resolugdo correrdo por conta das
dotagdes orgamentdrias préprias.

Art. 27 Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicacio.

Gabinete da Presidéncia, 04 de maio de 2022

Edson Matrcos Rodrigues
Presidente
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