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PROJETO DE RESOLUCAO N2 027/2023 02 DE AGOSTO DE 2023 AUTORIA A MESA DA
CAMARA MUNICIPAL

REVOGA A RESOLUGAO N° 016 DE 19 DE JUNHO DE 2018,
E REGULAMENTA A OUVIDORIA DA CAMARA MUNICIPAL
DE BARRA DO GARCAS-MT, SOB A APLICAGAO DA LEI N
3.381 DE 09 DE MAIO DE 2013 E LEI FEDERAL N2 13.460
DE 26 DE JUNHO DE 2017, BEM COMO OS DIREITOS E
DEVERES DOS USUARIOS E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.
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A MESA DA CAMARA MUNICIPAL DE BARRA DO GARCA, ESTADO DE
MATO GROSSO, faz saber que o Plenario aprovou e ela promulga a seguinte Resolugao:

A Mesa da Camara Municipal de Barra do Gargas, Estado de Mato Grosso, faz saber que o Plenario
aprovou ¢ ela promulga a seguinte Resolugio:

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n°. 13.460. de 26 de junho de 2017, no Capitulo IV que
estabeleceu as atribui¢des principais das Ouvidorias, sem prejuizo de outros normativos em regulamento
especifico:

CONS]DERANDO o Projeto “Ouvidoria para Todos™ do TCE-MT, que prevé estratégia e agdes
vnsando orientar e fiscalizar as unidades jurisdicionadas na adequagiio as normas vigentes na Lei n°
13.460/2017;

CONSIDERANDO o disposto na Resolugao n®. 016 de 19 de junho de 2018, a qual. regulamenta a Lei
Municipal n® 3.381 de 09 de maio de 2013, que “Dispde sobre a criagdo da Ouvidoria do municipio e
da outras providéncias, no dmbito do Poder Legislativo Municipal;

CONSIDERANDO os termos da Nota Técnica n°. 02/2021 - TCE/MT.

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS
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Art. 1° - Esta Resolugdo regulamenta no dmbito do Poder Legislativo Municipal, a atividade e os
procedimentos da Ouvidoria da Camara Municipal de Barra do Gar¢as-MT, instituida pela Resolugio
n° 016/2018 de 19 de junho de 2018, em conformidade com os capitulos [11 e IV da Lei n° 13.460 de 26
de junho de 2017, e art. 4°-A da Lei n® 13.608 de 10 de janeiro de 2018.

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

I - Ouvidoria: instancia de participagio e controle social responsavel pelo tratamento das manifestagdes
relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a
avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica;

II - Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo
publico;

Il - Servigo Publico: atividade administrativa ou de prestagio direta ou indireta de bens ou servigos a
populagdo, exercida por érgdo ou entidade da administragio ptiblica municipal:

IV - Agente Publico: aquele que, ainda de forma transitoria ou sem remuneragdo, exerce cargo, emprego
ou fungdo publica;

V - Canal de Atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios eletronicos, aplicativos, midias
sociais, centrais telefonicas, terminais de autoatendimento, carta ou qualquer outro meio que permita ao
usuario fazer solicitagdes e obter informagdes sobre servigos publicos:

VI - Manifestagdes: reclamagdes, dentincias, sugestdes, elogios e solicitagdes que tenham como objeto
politica ou servigos pliblicos prestados e a conduta dos agentes publicos na prestagio e fiscalizagdo de
tais servigos;

VII - Reclamagio: demonstragio de insatisfagdo relativa a servigo publico:

VIII - Dendincia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugio dependa da atuagio dos 6rgdos
apuratorio competentes;

IX - Sugestiio: proposigio de ideia ou formulagio de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
plblicos:

X - Elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o servigo publico oferecido
ou atendimento recebido; e

XI - Solicitagio: requerimento de adogdo de providéncia por parte da administragio publica municipal;

XII - Identifica¢dio: qualquer elemento de informagdo que permita a individualizagio de pessoa fisica
ou juridica;

XIII - Atendimento: o conjunto das atividades necessdrias para recepcionar e dar sequéncia as
solicitagdes dos usudrios, inclusive as manifestacdes de opinido, percepgdo e apreciagdo relacionadas a
prestagdo do servigo publico;
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X1V - Orienta¢do: instrugdes ao municipe de assuntos gerais relacionadas a administragdo puiblica
municipal dos quais ndo necessita de abertura de protocolo por meio do e-sic e/ou manifestagoes;

XV - Manifestacio Anonima: situagdes em que o cidadao realiza sua manifestagdo sem se identificar;

XVI - Reserva de Identidade: hipdtese em que o orgio pablico a pedido, ou de oficio, devera
encaminhar a manifestagio aos orgaos de apuracio sem o nome do demandante;

XVII — Pseudonimizaciio: ¢ o tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de
associagdo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informagdo adicional mantida
separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro;

XVIII - Orgaos Apuratorios: unidades técnicas que possuam nas suas atribuigdes a competéncia da
apuragio de denuncia;

XIX - Certificagiio de Identidade: procedimento de conferéncia de identidade do manifestante por
meio de documento de identificaciio valido, respeitado o disposto na legislagdo sobre sigilo e protecio
de dados e informagdes pessoais;

XX - Decisao Administrativa: ato administrativo por meio do qual o 6rgdo ou a entidade da
administragdo pablica municipal se posiciona sobre a manifestagido e solicitagdo encaminhadas pelos
usuarios com apresentagio de solu¢do ou comunicagio quanto a sua impossibilidade.

CAPITULO 11
DA OUVIDORIA DO PODER LEGISLATIVO MUNICIPAL

Art. 3° - Fica instituida a Ouvidoria do Poder Legislativo Municipal de Barra do Gargas-MT, vinculada
a Mesa Diretora da Camara Municipal (¢ permitido — art. 15, Paragrafo unico, I c¢/c art. 17, Lei Federal
n® 13.460/2017), com a finalidade de exercer as competéncias definidas nos capitulos 11l a IV da Lei
Federal n® 13.460 de 26 de junho de 2017, e art. 4°-A da Lei Federal n® 13.608 de 10 de janeiro de 2018.

Paragrafo tnico. No exercicio de suas competéncias, a Ouvidoria observara os seguintes Principios e
diretrizes:

['— Autonomia no exercicio de suas atribuicdes;

Il — Assiduidade na defesa dos direitos dos usudrios dos servigcos publicos, dos titulares de dados
pessoais e dos denunciantes:

[ — Acdo proativa para o aprimoramento da transparéncia;
[V — Maxima presteza e eficiéncia no atendimento aos cidadaos; e
V — Elaboragao anual de relatorio de gestdo, contendo a andlise de todas as determinacdes delineadas

nos incisos anteriores somado ao apontamento de falhas e sugestdes para melhorar ou aprimorar a
qualidade na prestacao do servigo publico.
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Art. 4° - A ouvidoria da Camara Municipal de Barra do Gar¢as-MT disponibilizara ao usuario
interessado a possibilidade de encaminhar a sua manifestagdo por diferentes canais de atendimento,
priorizando os meios eletronicos.

§/1° Os canais de atendimento deverfio utilizar os processos padronizados e uniformes, com vistas a
possibilitar a mensuragdo de sua eficacia, eficiéncia e efetividade, permitindo a produgéao de indicadores
que reflitam, prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades dos usuarios.

§ 2° O acesso do usudrio a informagdes sera regido pelos termos da Lei Federal n° 12.527 de 18 de
novembro de 2011, que regula o acesso a informagdes.

Art. 5° - Os servicos publicos e o atendimento do usuario serdo realizados de forma adequada,
observados os Principios de Regularidade. Continuidade, Efetividade, Seguranga, Atualidade,
Generalidade, Transparéncia ¢ Cortesia.

Art. 6° - Sao objetivos da Ouvidoria do Poder Legislativo Municipal:

I - Agilizar e facilitar a tramitagdo e resposta das manifestagdes encaminhadas por cidadios a Ouvidoria
do poder Legislativo Municipal, respeitando os prazos estabelecidos nesta Resolugdo e legislagoes
vigentes que regulamentam o assunto:

I - Contribuir na melhoria, simplificacdo e qualidade dos servigos publicos;

[ - Mediar conflitos entre o cidaddo usuario do servigo plblico ¢ a Administragao;

IV - Tratar adequadamente as manifestagdes encaminhadas por cidaddos a Ouvidoria do Poder
Legislativo:

V - Acompanhar e identificar alteragdes dos servigos oferecidos pela Administragdo Pablica Municipal:
€|

VI - Atualizar e publicar a carta de servigos.

Art.7° - Integram a Ouvidoria do Poder Legislativo Municipal:

[ - como C)rgﬁo Central, a Coordenagdo de Controle Interno, por meio do servidor responsavel;

[T — como Unidade Setorial, a Ouvidoria da Camara Municipal de Barra do Gargas-MT.

Art. 8° - As atividades de ouvidoria da unidade setorial do Legislativo Municipal ficardo sujeitas a
orientagdo normativa e a supervisdo técnica do Orgdo Central, sem prejuizo da subordinagio
administrativa da Mesa Diretora da Camara Municipal de Barra do Gargas-MT.

Paragrafo unico. A Unidade Setorial da Ouvidoria do Poder Legislativo Municipal, na falta de servidor
designado para Coordenagio de Controle Interno, sera subordinada a autoridade maxima Presidente da

Camara Municipal de Barra do Gargas-MT.

) CAPITULO 111
DAS COMPETENCIAS, ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO

T\
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SECAO
Art. 9° - Compete a Ouvidoria:

| - Receber e dar tratamento a:
a) Manifestagdes de usuarios de servigos publicos a que se refere a Lei Federal n°® 13.460 de 2017,

b) Relatos de informagdes a que se refere o art. 4°-A da Lei Federal n® 13.608 de 2018; e

| ¢) Petigdes destinadas ao exercicio dos direitos do titular de dados pessoais perante o Poder Publico
referidos no art. 18 da Lei Federal n® 13.709 de 2018.

Il - Adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das respostas as
manifestagdes de usuarios de servicos publicos recebidas:

I1I - Formular, executar e avaliar agdes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria da respectiva
area de atuacdo;

IV - Coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagdo dos usuarios com a
prestagdo de servigos publicos:

V - Analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com vistas ao aprimoramento
da prestacdo dos servigos e a corregd@o de falhas;

Vil - Zelar pela adequagdo, atualidade e qualidade das informagdes constantes nas Cartas de Servigos
dos oOrgdos e entidades a que estejam vinculadas;

VII - Assessorar o dirigente maximo do Poder Legislativo Municipal, nos temas sob sua competéncia.

§ 1° - Sempre que outra unidade do Poder Legislativo Municipal receber manifestagdes, relatos ou
petigdes constantes no disposto no inciso I, esta devera encaminhar as informagdes coletadas
imediatamente a Ouvidoria, vedada a manutengio de copias na unidade recebedora.

§ 2° - Incluem-se na alinea ‘a’ do inciso | as manifestagdes recebidas de agentes publicos que atuem no
préprio Poder Legislativo Municipal.

Art. 10 - A Ouvidoria deve ainda no exercicio de suas competéncias:

| - Adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre usudrios de servi¢os publicos e drgios e
entidades ptblicas, bem como entre agentes publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar
o dialogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolugao do conflito, quando cabivel:

Il| - Realizar a articulagio:

s
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a) Com instancias e mecanismos de participagdo social, em especial com os Conselhos de Usuarios
de Servigos Publicos, previstos no Capitulo V da Lei n° 13.460 de 2017;

b) Com os demais 6rgdos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos usuarios
de servigos publicos, tais como ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios Piiblicos e
Defensorias Publicas;

¢) Com as demais unidades do Poder Legislativo Municipal para a adequada execugdo de suas
competéncias;

11l - Exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os usudrios de servigos
publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art. 13 e art. 14 da Lei Federal n® 13.460 de 2017,

IV - Produzir anualmente, o relatorio anual de gestao, nos termos dos artigos 14 e 15 da Lei Federal n°
13.460 de 2017, que serd encaminhado a autoridade maxima do Poder Legislativo Municipal e
disponibilizado integralmente na internet;

|

V - Elaborar o planejamento das a¢des da Ouvidoria por meio de Plano de Trabalho Anual (PTA) a ser
aprovado pelo dirigente maximo do Poder Legislativo Municipal e encaminhado ao Conselho de

Usudrios para ciéncia e acompanhamento das agdes: e

VI - Expedir recomendagdes aos setores responsaveis pela prestagdo de servigos publicos, visando a
protegio dos direitos dos usuarios e a sua melhoria.

Paragrafo tinico. O disposto no inciso [ deste artigo ndo afasta as competéncias estabelecidas no Capitulo
I da Lei Federal n® 13.140, de 26 de junho de 2015.

Art. 11 - A Ouvidoria contard com a seguinte estrutura:

I - Quantidade de servidores compativeis com a demanda de tratamento de manifestagdes para
cumprimento dos prazos legais;

I - Local de facil acesso para atendimento presencial, no enderego (sede da Camara Municipal), que
disponha de condigdes que permitam a discrigdo e a manutengdo do sigilo da identidade do manifestante
e do contetdo das manifestagdes apresentadas oralmente, bem como acessibilidade a portadores de
deficiéncia ou mobilidade reduzida;

II1 - Sistema informatizado para gestao de informagodes e processos, que permita o registro digital das
manifestagdes, bem como o seu tratamento no ambito da unidade. acessivel por meio do link:

https.:/ffalabr.cgu.gov.br/publico/MT/barradogarcas/Manifestacao/RegistrarManifestacao;

VI -Namero de telefone e enderego de correio eletronico de uso exclusivo da Ouvidoria, aos quais serdo
dados transparéncia no sitio da Camara Municipal de Barra do Gargas-MT:

§ 19 - Ao realizar o atendimento presencial ou telefonico, a Ouvidoria observara as seguintes diretrizes:
I - Atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo:

Il - Resiliéncia no trato de situagdes ndo previstas;

(66) 3401-2484 / 0800 642 6811
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111 - Respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuério; e
|

IV — Cumprimento devido as regras de pontualidade, cordialidade, discri¢do, polidez e sigilo quando se
| o

tratar de assuntos com restrigéo de acesso.

§ 2° - Os meios de contato com a Ouvidoria, enderego do formulario eletronico e telefone devem ser
divulgados nos balcdes e locais de atendimento presencial aos cidaddos, e na pagina oficial da Camara
Municipal na internet, em local de facil acesso.

§ 3°- Salvo por situagdo fortuita ou motivos de for¢a maior, o funcionamento da Ouvidoria observara o
seguinte horario de atendimento telefonico ou presencial:

| - Em dias uteis: das 12h:00min as 18h:00min; e

Il — Aos sabados, domingos, feriados ¢ pontos facultativos, as manifestagdes serdo encaminhadas pela
Ouvidoria Online (Attps.//ouvidoria.barradogarcas.mt.gov.br/Manifestacao/) ou pelo enderego de e-

mail (ouvidoria@barradogarcas.mt.gov.br).

Art. 12 - A Ouvidoria sera chefiada por servidor efetivo com nivel superior de formagdo académica e

que detenha os seguintes requisitos:

| - Possuir certificacio em ouvidoria concedida por Institui¢do nacionalmente reconhecida;

Il - N3do haver sido condenado:

a) Em procedimento correcional ou ético nos ultimos 03 (trés) anos;
b) Pela pratica de ato de improbidade administrativa, ou de crime doloso: ou
c) Pela prética de ato tipificado como causa de inelegibilidade, nos termos da Lei Complementar

Federal n° 64, de 18 de maio de 1990.

Paragrafo unico. O servidor terd o prazo de 12 (doze) meses para se adequar ao requisito a que se refere
o inciso I.

Art. 13 - O titular da Ouvidoria buscara a cooperagio e sinergia de esforgos entre os diversos setores da
instituigdo, com foco na melhoria da qualidade dos servigos piblicos prestados ao cidaddo e, para
cumprimento desse objetivo podera:

I - Propor ao dirigente maximo da institui¢do a criagdo de grupos de trabalho intersetoriais ou outras
instancias de governanga;

I - Desenvolver pesquisas de avaliagdo dos servicos piblicos prestados aos usuarios;

(66) 3401-2484 / 0800 642 6811
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I11 - Adotar a¢des de gestdo para a melhoria dos processos de atendimento as manifestagdes e representar
aos Orgdos de apuragdo contra situagdes de omissdo, retardamento deliberado ou prestagdo de

informacgao incorreta por servidor ou setor; e
IV - Propor a revisdo de normas internas para solugio de demandas recorrentes recebidas pela Ouvidoria.

Art. 14 - A Ouvidoria mantera plano anual de capacita¢do dos servidores que garanta o treinamento que
aborde as Leis n° 13.460, de 2017, e n° 12.527, de 2011, mediante levantamento prévio de competéncias
desejaveis para os seus servidores e identifica¢@o de cursos compativeis, que deverdo oferecer contetdo
minimo de:

I - Gestdo em ouvidoria;

I - Atendimento ao publico;

Il - Acesso a informagéo;

IV - Privacidade e protegdo de dados pessoais;
V - Tratamento de denincias; e

VI - Desenho e avaliagdo de servigos.

SECAO 11
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES E AVALIACAO DO
ATENDIMENTO

Art. 15 - O tratamento de manifestagdes realizado pela Ouvidoria compreende:
I - Recebimento da manifestacdo;

I1 - Registro da manifestagao no sistema informatizado ou em sistema a ele integrado;
Il - Triagem;

IV - Encaminhamento de manifestagdes para outra unidade, quando couber;

V - Analise preliminar da manifestagdo:

VI - Solicitagao de complementagdo de informagdes aos manifestantes, quando couber;
VII - Tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servigo objeto de manifestagio; e
VIII - Consolidagdo, elaboragdo e envio da resposta conclusiva ao usuario.

IX - Avaliac@o do atendimento prestado pela Ouvidoria e resolutividade da demanda pela Institui¢a

(66) 3401-2484 / 0800 642 6811
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§ 1° - Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestacdo de ouvidoria:

| - Pseudonimizacdo da denuncia para tramite as unidades de apurag@o ou para encaminhamento a ¢rgio
apuratorio competente, neste Gltimo caso, quando ndo tenha sido colhido o consentimento prévio do
denunciante para a realizag¢@o de tal encaminhamento;

Il - Adog@o de procedimentos de solug@o pacifica de conflitos; e

I1I - Acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva enviada, reabertura de
manifestagdo e complementagao com novas informagoes relevantes.

§ 2° - A Ouvidoria devera cumprir todos os procedimentos de tratamento previstos nos incisos I a VIII
do caput no prazo de até 30 (trinta) trinta dias a contar do recebimento da manifestagao, prorrogavel por
o | ’ . . . .

igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 3° - Os procedimentos a que se referem o inciso Il do § 1° poderdo ocorrer apos o envio de resposta
conclusiva pela Ouvidoria e obedecerdo aos prazos e procedimentos estabelecidos pela unidade,

observadas as diretrizes desta Resolucdo.

Art. 16 - Caso a Ouvidoria receba manifestagio que ndo esteja relacionada as suas competéncias,
devera:

I - No caso de o orgio competente utilizar o mesmo sistema e base de dados informatizada, encaminhar
a manifestagdo diretamente ao orgo responsavel;

I - No caso de o 6rgdo responsavel ndo utilizar o mesmo sistema e base de dados, indicar ao cidadao os
canais de atendimento do 6rgdo competente.

Paragrafo tinico. O encaminhamento de denuncias observara os artigos 25 e 26 desta norma.

Art. 17 - As manifestagdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico, através do
sistema informatizado tratado pelo inciso Il do art. 11 desta norma.

Parigrafo @nico. As manifestagdes recebidas por meio distinto ao definido no caput serdo digitalizadas
e inseridas no sistema informatizado pela Ouvidoria, sem prejuizo de que a Unidade oriente o cidaddo
a promover a sua manifestagio diretamente na referida plataforma.

Art. 18 - As manifestagdes verbais serdio transcritas e inseridas no sistema a que se refere o caput.

§ 1° - Na transcricdo de manifestagoes a que se refere o caput, as Unidades observardo as seguintes
diretrizes:

I - Registro completo, fidedigno e integral da manifestacio; e

Il - Desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para manifestagées com
tipologias, assuntos ou 6rgios e entidades destinatarias diversas.
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§/2° - No ato de registro da manifestagdo, cabe a Ouvidoria informar ao manifestante o nimero de
protocolo e informagdes para acesso e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao tratamento
de sua manifestacio.

Art. 19 - Na analise preliminar das manifestagdes, deverdo ser coletados elementos necessarios para
atuacdo da Ouvidoria, e realizada a adequacéo, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servigo
indicado pelo manifestante.

§ 1° - Na andlise preliminar de dentincias devera ser avaliada a existéncia de requisitos minimos que
amparem a sua apuragdo: autonomia, materialidade e relevancia.

§ 2° - A denuncia sera considerada habilitada quando existirem os requisitos a que se referem o § 1°.
§ 3° - A denuncia podera ser encerrada pela ouvidoria:

I - Quando os fatos relatados forem de competéncia de orgdo nio subordinado ao Poder Legislativo
Municipal;

Art. 20 - Se as informagdes existentes na manifestagdo forem insuficientes para o seu tratamento, a
Ouvidoria devera solicitar ao usuario a complementag¢io de informagdes.

§ 1° - As solicitagdes de complementagdo de informagdes deverdo ser atendidas pelo manifestante no
prazo de 20 (vinte) dias corridos contados da data do seu recebimento, vedada a realizagdo de pedidos
de complementagdo de informagdes sucessivos, exceto se decorrentes da necessidade de elucidacao de
novos fatos apresentados pelo manifestante.

§ 2°- O pedido de complementagio de informagdes suspende, por uma tGinica vez, o prazo previsto no §
2%do art. 14 desta Resolucdo, que sera retomado a partir da resposta do usuario.
p p

§ 3°- A falta da complementagio de informagdes pelo usuario no prazo estabelecido no § 1° deste artigo
acarretara o arquivamento da manifestagdo, sem a produ¢io de resposta conclusiva.

Art. 21 - A Ouvidoria pode solicitar informagdes as areas do Poder Legislativo Municipal responsaveis
pela execugdo de servigos ou por tomada de providéncias, as quais devem responder dentro do prazo de
até (20) vinte dias corridos, contados do recebimento no Setor, prorrogaveis por igual periodo mediante
justificativa expressa.

Paragrafo unico. Constitui conduta ilicita que enseja responsabilidade do agente piblico o ato de
recusar-se a fornecer, retardar deliberadamente ou fornecer de forma incorreta, incompleta ou imprecisa
a informagio requeria pela Ouvidoria, nos moldes do art. 32 da Lei Federal n° 12.527/2011 (Lei de
Acesso a Informagio — LAI).

Art. 22 - A Ouvidoria deverd comunicar-se com os manifestantes em linguagem clara, objetiva e
acessivel, observando as seguintes orientagdes:

I - Utilizagdo de termos e expressdes compreensiveis pelo manifestante, evitando-se expressdes em
lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo sejam de uso corrente; e
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Il - Estruturagdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na manifestacao em primeiro lugar,
que deixem informagdes complementares, explicativas ou institucionais para o final da comunicagio.

Art. 23 - Na elaboraciio de respostas conclusivas as manifestagdes, a Ouvidoria observara o seguinte
contetido minimo:

I - No caso de elogio, informagao sobre o seu encaminhamento e cientificagio ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo puablico prestado, e a sua chefia imediata:

I - No caso de reclamacgéo, informagao objetiva acerca da andlise do fato apontado;

111 - No caso de solicitagdo, informagdo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento ao que
foi solicitado;

!
IV - No caso de sugestio, manifestagdo do setor competente desta casa legislativa) sobre a possibilidade
de sua adogdo. com informagio sobre o periodo estimado de tempo necessario a sua implementagao,
quando couber; e

V - No caso de denuincia, encaminha-las imediatamente as Unidades de Apuragdo, com coépia do
protocolo e, quando houver, o respectivo nimero que a identifique, ou que trata sobre o seu
arquivamento.

Art. 24 - A Ouvidoria devera oferecer mecanismo de avaliagio do atendimento prestado e da
resolutividade apresentada pela instituicdo a cada demanda, apos o encaminhamento da resposta
conclusiva.

|
Art. 25 - A Ouvidoria exigira certificacdo de identidade sempre que o tratamento e a resposta a
manifestagdo implicar a entrega de informagdes pessoais ao proprio manifestante ou a terceiros por ele
autorizados.

§ 1°- A certificac@o de identidade de que trata o capur ocorrera:
I - Virtualmente, caso o manifestante possua identidade ou certificacdo digital; ou

IT - Presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo manifestante junto
a Ouvidoria.

§ 2° - Excepcionalmente, a Ouvidoria podera adotar meios alternativos de certificagio de identidade por
meio da conferéncia das informagdes inseridas em seu cadastro com informagdes disponiveis em outras
fontes constantes de bases publicas.

Art. 26 - A identidade dos manifestantes ¢ informagdo protegida nos termos do art. 10°, § 7°, da Lei
Federal n® 13.460 de 2017, e do art. 4°-B. da Lei Federal n® 13.608 de 2018, ¢ demais normas que tratam
da protecdo de dados pessoais.

§ 1° - A protecdo de que trata o caput estende-se a identidade e aos elementos de identificacio do
manifestante, os quais compreendem, dentre outros, dados cadastrais, atributos genéticos, atributos
biométricos, e dados biograficos.
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§ 2° - O acesso as informacdes de que se tratam o caput serdo restritas aos agentes publicos legalmente
autorizados e com necessidade de conhecé-las, os quais estardo sujeitos a responsabilizagio por seu uso
indevido nos termos do art. 32 da Lei Federal n® 12.527 de 2011.

Art. 27 - A deniincia recebida que contiver requisitos minimos sera considerada habilitada e enviada as
Unidades de Apuragdo do Poder Legislativo Municipal.

§ 1° - Considera-se Unidade de Apuragdo aquela que detenha competéncia normativa para a apuragio
dtT den(incias.

§ 2°- As Unidades de Apuragio do Poder Legislativo Municipal encaminhardo a Ouvidoria o resultado
final. a fim de dar conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestagéo.

§ 3° - Caso a dentincia ndo contenha os requisitos minimos para habilitagdo, devera ser mantido registro
de justificativa para a sua inabilitagdo e, quando identificado, o denunciante deve receber resposta
fundamentada.

Art. 28 - Desde o recebimento da dentincia, a Ouvidoria adotara as medidas necessarias a salvaguarda
da identidade do denunciante e a prote¢iio das informagdes recebidas, nos termos da Lei Federal n°
13.608 de 2018.

|
§ 1° - A prote¢do a identidade do denunciante se dara pelo prazo de 100 (cem) anos, por meio da adogéo
de salvaguardas de acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos agentes publicos com
necessidade de conhecer.

§ 2° - A necessidade de conhecer sera declarada pelo agente publico com competéncia para executar o
processo apuratorio, quando for indispensével a andlise dos fatos narrados na deniincia.

Art. 29 - Sera dado tratamento de dentincia a comunicagdo de irregularidade, dispensada a produgdo de
resposta conclusiva.

Parigrafo unico. A auséncia de resposta conclusiva nido dispensa a Ouvidoria de registrar o
en;caminhamento a Unidade de Apuracio e dos seus resultados, além de motivar o seu arquivamento no
Sistema Institucional de Tratamento de Manifestacdes.

Art. 30 - Serdo tratadas como manifestagdes de ouvidoria de tipologia ‘solicitagcdo™ as petigdes de
titulares de dados pessoais que visem a exercer os direitos previstos nos incisos I11, IV, VI ¢ IX do art.
18 e art. 20 da Lei Federal n® 13.709 de 2018.

Paragrafo tnico. As peti¢oes de titulares de dados pessoais que visem a exercer os direitos previstos
nos incisos I, II, VII e VIII da Lei n® 13.709, de 2018, observario os prazos ¢ procedimentos previstos

pela Lei Federal n® 12.527 de 2011.

CAPITULO IV
DA CARTA DE SERVICOS

Art. 31 - Na elaboragdo da Carta de Servigos ao Usudrio, a Ouvidoria assegurard que estejam disponiveis
as informagdes relativas:
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I - Ao nome do servico oferecido;

Il - Aos requisitos, formas, locais e aos documentos necessarios para acessar 0 servico;
I1I - As etapas para processamento ¢ mecanismo de consulta das etapas do servigo;

IV - Ao prazo para a prestagao do servigo;

VI - A forma de comunicacio com o solicitante do servigo:

VIII - Aos usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

IX - Ao tempo de espera para o atendimento.

Art. 32 - Sem prejuizo da adogdo de outras formas de publicidade, a Ouvidoria devera adotar medidas
para manter atualizada a Carta de Servigos no sitio eletronico da Camara Municipal.

Art. 33 - A Ouvidoria devera promover a revisio semestral da Carta de Servigos, sendo que as areas
responsaveis (Setores e Departamentos) deverdo informar imediatamente as altera¢des das informagoes
de cada servico, em caso de descontinuidade ou criagdo de novo servigo.

CAPITULOV
DO QUADRO GERAL DOS SERVICOS PUBLICOS PRESTADOS

Art. 34 - Os 6rgdos da Administragdo Direta do Poder Legislativo que prestam atendimento aos usudrios
dos servigos publicos, deverdo elaborar, divulgar ¢ atualizar periodicamente o Quadro Geral dos
Servigos Publicos Prestados, no ambito de sua esfera de competéncia.

§ 1° - O Quadro Geral dos Servigos Publicos Prestados tem por objetivo informar o usudrio sobre os

trabalhos realizados pelo 6rgio, especificando a autoridade administrativa a quem estio subordinados
ou vinculados.

§ 2° - A atualizagdo prevista no caput deste artigo devera ser realizada, no minimo anualmente.

m CAPITULO VI ’
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS MUNICIPAIS

Art. 35 - A avaliagio sera realizada por meio da pesquisa de satisfagdo, na frequéncia minima de |
(uma) a cada ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados ¢
abordara os seguintes aspectos:

I - Nivel de contentamento do usudrio com o servigo prestado;

II - Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

111 - Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servigos: e

IV - Medidas adotadas pela administragio puablica para melhoria e aperfeigoamento da prestagdo do
Servico.
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Art. 36 - A Ouvidoria € responsavel por analisar indicadores e produzir estatisticas sobre o nivel de

satisfagdo do usudrio com os servicos piblicos municipais, de acordo com as Diretrizes da Lei Federal
n?. 13.460/2017.

Paragrafo unico. O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no site oficial/Portal da
Transparéncia, incluindo o ranking dos 6rgaos com maior incidéncia de reclamagio dos usudrios, e
servird de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial, quanto ao cumprimento
dos compromissos de padrdes e qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usudrio.

CAPITULO VII

DOS DEVERES DOS USUARIOS

Art. 37 Sao deveres do usuario:
I - Utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-f¢;
Il - Apresentar as informagdes pertinentes ao servi¢o prestado quando solicitadas;
111 - Colaborar para a adequada prestag@o do servigo; e
IV - Preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados os servigos de que
trata esta Lei.

CAPITULO VIII

DA RESOLUCAO PACIFICA DE CONFLITOS

Art. 38 — Cabe a Ouvidoria disseminar boas praticas e métodos de resolugio pacifica de conflitos entre
0 usuario e o orgao ou a entidade publica, dentre eles a mediagio e a conciliacdo, como previsto no
inciso VIl do art. 13 da Lei Federal n° 13.460, de 2017, bem como prestar atendimento e orientagao aos
usuérios sobre tais instrumentos, observados os seguintes Principios:

I - Empatia;

Il - Imparcialidade;

II1 - Isonomia entre as partes;

IV - Autonomia da vontade das partes;
V - Busca do consenso;

VI - Boa-fé;

VII - Proporcionalidade entre meios e fins; e
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VIII - Respeito a ordem publica e as leis vigentes.

Paragrafo inico. As agdes relacionadas a resolugdo pacifica de conflitos serdo executadas por agente
publico devidamente capacitado para a sua realizacdo, por meio de procedimento regulamentado no
ambito do Poder Legislativo Municipal.

Art. 39 - A Ouvidoria podera utilizar meios de resolugio pacifica de conflitos, em especial para a
solugdo de controvérsias nas quais sejam importantes a direta e voluntdria agdo de ambas as partes
divergentes.

Paragrafo inico. Os meios de resolugiio pacifica de conflitos ndo serdo elegiveis quando:

I - As partes no conflito ndo tenham consentido com o uso da metodologia de resolugdo pacifica de
conflitos;

Il - O objeto do conflito seja um direito indisponivel:
[T - A resolugao implicar na transigéncia sobre:
‘
a) Aplicagdo de ato normativo; ou
b) Conduta passivel de responsabilizagdo de agente publico: e
IV - Quando decorrente de denlincia.
Art. 40 - Cabera ao responsavel pelo processo de resolugdo pacifica de conflitos:
[ - Assegurar as partes igualdade de tratamento;
I - Assegurar as partes o acesso as informagdes necessarias a tomada de decisao livre e informada;
[[! - Zelar pela rapida solugio do conflito;

IV - Aproximar as partes para que elas negociem diretamente a solugdo desejada de sua divergéncia;

V - Manter registros de todo o processo de resolugdo pacifica do conflito, colhendo os compromissos
das partes, quando cabivel; e

V! - Adotar as medidas necessarias a formalizacao do acordo entre as partes.

Art. 41 - A Ouvidoria podera propor o uso de meios de resolugdo pacifica de conflitos de oficio ou a
pedido do usudrio ou gestor.

CAPITULO VII '
DAS DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS @

(66) 3401-2484 / 0800 642 6811
barradogarcas.mt.leg.br — fb.com/camarabarradogarcas -
Rua Mato Grosso, N° 617, Centro, Barra do Gargas — MT, CEP: 78600-023
camara@barradogarcas.mt.leg.br / gilmar.nascimento@barradogarcas.mt.leg.br



(C Mug)  Gargas
Estado de Mato Grosso 3;?!5.
J 1AsS.
Camara S ——

Camara Camara Municipal de Barra do Garcas
Municipal a B N
TnEnnYavwmm Palacio Vereador Dr. Dercy Gomes da Silva

Ji - ) 7 ____REDACAO
Art. 42 A Mesa Diretora editara normas regulamentadoras complementares por meio de ato proprio, se
julgar necessario.

Art. 43 Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagdo, revogando-se as disposi¢des em
contrario.

Sessoes da Camara Municipal dd Barra do Gargas-MT. em 02 de agosto de

(\BI%O 1ZAN LUIZ ESTEVES
Verea

r- PROS

Vice-Presidente

JAIRO M UES FERREIRA
reador — PRTB Vereador - Republicgho
1° Secretario 2° Secretdrio
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JUSTIFICATIVA

Senhor Presidente,
Senhores Vereadores:

Este Projeto de Resolugdo regulamenta a Ouvidoria no ambito da Camara Municipal
de Barra do Garcas-MT, cujo setor ¢ imprescindivel para mediar conflitos entre o cidaddo quanto a
recepedo de dentncia, reclamagdes e opinides dos municipes, ao passo que esta Instituigdo atuard,
quanto a apreciag¢do das suas manifestagdes, na primazia da ética, eficiéncia, sigilo, boa-fé, isencao,
contraditorio, transparéncia nas relagoes entre o Poder Legislativo e a sociedade barragarcense.

Diante de todo o exposto, almeja-se que este Projeto de Resolugdo seja aprovado em
sua totalidade, sendo estas as razdes que justificam a proposigio.

Sala das Sessdes da Camara Municipal de Barra do Gargas — MT, em 02 de agosto

\

<__._-————---'-'—'—‘—--'———e-_
il

Dr. FLORIZAN LUIZ ESTEVES
Vereador - PROS
Vice-Presidente

JAIRO MARQUESFERREIRA
Vereador - Repubticanos
1° Secretario 2° Secretario
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COMISSAO DE CONSTITUICAO, JUSTICA E REDACAO |

PARECER

Projeto de Resolugdo n® 027/2023 de
autoria A MESA DA CAMARA
MUNICIPAL.

| A COMISSAO DE C(_)NST]TUICAO JUSTICA E
REDACAOQO. analisando a PROJETO DE RESOLUCAO ., em epigrafe, resolve exarar
PARECER FAVORAVEL, por entender ser a aludida matéria, legal e constitucional.

o—

Sala das Comissdes da Camara Municipal, em de de 2023.

7. JAIRO-G

Presidente

a Ver. PEDRO E&ﬁ/ﬁ‘@m FILHO

Relator

=

Ver. JAIRO MARQUES FERREIRA
Vogal
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\ VOTACAO

PROJETO DE RESOLUCAQ N° 027/23 DE AUTORIA A MESA DA CAMARA MUNICIPAL.

VEREADORES PARTIDO SIM | NAO | ABSTENCAO

|
CARPEGIAN E GONZAGA DA SILVA LIONES PSB
Dr. FLORIZAN LUIZ ESTEVES -Vice -Presidente | SOLIDARIEDADE

GABRIEL PEREIRA LOPES - Presidente PSDB
GERALMINO ALVES R. NETO PSB
HADEILTON TANNER ARAUJO PSD

JAIME RODRIGUES NETO PSB

JAIRO GEHM - 1° Secretario PRTB
JAIRO MARQUES FERREIRA - 2° Secretario REPUBLICANO
Dr. JOSE MARIA ALVES VILAR UB
MURILO VALOES METELLO REPUBLICANO
PAULO BENTO DE MORAIS PL

PE%,DRO FERREIRA DA SILVA FILHO PSD
RONAIR DE JESUS NUNES PSDB
VALDEI LEITE GUIMARAES MDB
WANDERLI VILELA DOS SANTOS PSB

RESULTADO DA VOTACAO: MERITO

| (66) 3401-2484 / 3401-2395 / 3401-2358 / 0800 642 6811

‘ barradogarcas.mt.leg.br — fb.com/camarabarradogarcas

! Rua Mato Grosso, N° 617, Centro, Barra do Gargas — MT, CEP: 78600-000
camara@barradogarcas.mt.leg.br / imprensa@barradogarcas.mt.leg.br / ouvidoria@barradogarcas.mt.leg.br
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