ESTADO DE SANTA CATARINA
MUNICIPIO DE TUNAPOLIS
CAMARA DE VEREADORES DE TUNAPOLIS

RESOLUCAO N° 04/20109.

Regulamenta, no ambito da Camara de Vereadores
de Tundpolis, SC, a aplicacdo da Lei Federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017, dispondo sobre a
operacionalizacdo da Carta de Servicos, define a
organizacdo e o funcionamento da ouvidoria
legislativa, e d& outras providéncias.

GILBERTO LUNKES, Presidente da Camara Municipal de Vereadores de Tunapolis,
Santa Catarina no uso de suas atribui¢des, faz saber a todos, que o Plenario aprovou
e ele Promulga a seguinte Resolucéo.

Capitulo |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Resoluc¢éo regulamenta os procedimentos para a participacdo, protecao
e defesa dos direitos do usuério dos servicos publicos no ambito da Camara
Municipal de Tunépolis, SC, de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017, a organizacao e o funcionamento do servico de Ouvidoria Legislativa.

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

| - canal de atendimento: local de atendimento presencial, site oficial, midias sociais
oficiais, telefones, carta ou qualquer outro meio que permita ao usuario fazer
solicitacdes e obter informagdes e servigos publicos;

Il - solicitacdo: pedido para adocdo de providéncias por parte da Camara de
Vereadores de Tunapolis, SC, sobre assuntos relacionados a sua area de
competéncia,

Il - reclamacgdo: manifestacdo de desagrado ou protesto sobre servi¢co prestado,
acdo ou omissdo da administracdo, de agente politico ou de servidor da Casa
Legislativa,;

IV - dendncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucéo
dependa da atuacéo da Camara de Vereadores;

V - elogio: demonstracao de apreco, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
publico oferecido ou o atendimento recebido;

VI - sugestao: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos publicos prestados pelo Poder Legislativo;
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VII - certificacdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificacao valido, respeitado o disposto
na legislacao sobre sigilo e protecdo de dados e informagdes pessoais.

Art. 3° A Cémara de Vereadores de Tunapolis, SC disponibilizara ao usuario
interessado a possibilidade de encaminhar sua manifestacdo por diferentes canais
de atendimento, priorizando os meios eletronicos.

8 1° Os canais de atendimento deverao utilizar processos padronizados e uniformes,
com vistas a possibilitar a mensuragdo de sua eficacia, eficiéncia e efetividade,
permitindo a producdo de indicadores que reflitam, prioritariamente, o
comportamento da demanda e as necessidades do usudrio.

§ 2° No atendimento aos usuéarios dos servicos publicos, o Poder Legislativo
Municipal observara as seguintes praticas:

| - gratuidade dos atos necessarios ao exercicio da cidadania;

Il - padronizacdo de procedimentos referentes a utilizacdo de formularios, guias e
outros documentos congéneres; e

Il - vedacdo de recusa de recebimento de requerimentos pelos servigcos de
protocolo.

§ 3° Na hipotese referida no inciso Il do 8§ 2°, os servigos de protocolo dever&o prover
as informacbes e as orientacbes necessdrias para que o interessado possa dar
andamento ao requerimento.

§ 4° Apos a protocolizacdo de requerimento, caso 0 agente publico verifique que o
6rgao ou a entidade que o recebera é incompetente para o exame ou a decisdo da
matéria, devera providenciar a remessa imediata do requerimento ao 6rgao ou a
entidade do Poder Executivo Municipal competente para conhecer do assunto.

8 5° Quando a remessa referida no § 4° deste artigo nao for possivel, o interessado
devera ser comunicado imediatamente do fato para adocdo das providéncias
necessarias.

Capitulo Il
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 4° A Carta de Servigcos ao Usuario apresentara os servi¢os oferecidos pelo Poder
Legislativo, nos termos do art. 7.° da Lei Federal n°® 13.460, de 2017, e sera
elaborada em linguagem simples, clara, objetiva, concisa e em formato acessivel.

Art. 5° A Carta de Servigos ao Usuario devera conter, no minimo:

| - Endereco, horario de atendimento e a indicacdo do setor responsavel pelo
atendimento ao publico;
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Il — Funcdes Legislativas;
Il — Composicao da Mesa Diretora;

lll - Atividade legislativa: sessGes ordinarias, extraordinarias, solenes, especiais,
comissoes, calendario de reunides, recessos;

IV - Organiza¢c&o administrativa: organograma;

V — Formas de contato;

VI — Informacao sobre despesas: transparéncia, acesso a informacao;

VIl — Informacdes e certidoes;

VIII - ao prazo para a prestagéo do servico;

IX - Participacé&o Popular, Tribuna Livre, Participacdo Cidada;

X - Outros servicos: cessdo de uso do ambiente, certiddo de utilidade publica.

Art. 6° A Carta de Servigos podera ser alterada a qualquer tempo, a critério da Mesa
Diretora, sendo obrigatéria a sua revisdo anualmente, a partir do ano de 2020.

Art. 7° Independente da revisdo anual, a atualizacdo das informacdes constantes da
Carta de Servicos ao Usuario devera ser solicitada pelo setor responsavel pela
prestacdo de cada servigo, sempre que houver necessidade de alterar qualquer
informacéo ali contida.

Capitulo Il
DA OUVIDORIA LEGISLATIVA
SECAO |
DA ORGANIZACAO E FUNCIONAMENTO

Art. 8° A Ouvidoria Legislativa sera exercida pelo(a) servidor(a) responsavel pela
Secretaria da Camara, enquanto ndo houver designacao especifica para servidor(a)
atuar na funcdo de Ouvidor Legislativo, com a finalidade de cumprir as atribuigcdes
definidas pelo art. 13 da Lei Federal n® 13.460, de 2017, e nesta Resolugéo.

Art. 9° A Ouvidoria Legislativa devera dialogar diretamente com os demais setores
da Camara de Vereadores de Tunapolis, SC, e recebera destes 0 apoio necessario
para o atendimento de todas as manifestacdes, dentro do prazo estabelecido no art.
16 desta Resolucéo.

Art. 10. S0 objetivos da Ouvidoria Legislativa:

| - facilitar e incentivar o acesso do usuario aos instrumentos de participagdo na
gestao e na defesa de seus direitos;
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Il - promover a interlocucdo efetiva e atuar diretamente na defesa dos direitos do
Usudrio quanto aos servigos publicos prestados pelo Poder Legislativo;

[Il - acompanhar as atualiza¢cfes da Carta de Servigcos ao Usuario;
IV - auxiliar, no que couber, o Conselho de Usuarios;

V - definir, em conjunto com a Mesa Diretora da Camara, metodologia padréo para
aferir o nivel de satisfacao do usuario;

VI - processar as informacgdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servicos publicos
prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrées de
gualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usuério;

VII - organizar, analisar e divulgar dados e informac¢fes sobre as atividades de
ouvidoria e procedimentos operacionais, a fim de subsidiar recomendacdes e
propostas de medidas que visem ao aprimoramento da prestacdo de servicos
publicos, bem como para corrigir eventuais falhas;

VIII - propor e monitorar a ado¢cdo de medidas para a correcdo e a prevencao de
falhas e omissbes na prestacdo de servicos publicos ofertados pelo Poder
Legislativo.

IX - A Carta de Servi¢os ao Usuario, a forma de acesso, as orientacdes de uso e as
informacdes sobre os servicos prestados ao Cidadado, deverdo ser objeto de
permanente divulgacdo e mantidos visiveis e acessiveis ao publico nos portais
institucionais e de prestacao de servigcos na internet.

SECAO Il
DA MANIFESTACAO DO USUARIO

Art. 11. Em nenhuma hipétese seré recusado o recebimento de manifestacdes, sob
pena de responsabilidade do agente publico e aplicacdo de sanc¢des previstas no
Estatuto do Servidor Publico.

Art. 12. A manifestacdo do usuério serd dirigida a Ouvidoria Legislativa e contera a
identificacdo do requerente.

§ 1° A identificacdo de que trata o caput deste artigo ndo conterd exigéncias que
inviabilizem a manifestagao.

§ 2° S&o0 vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos que levaram o usuario
a apresentar a manifestacao.

§ 3° As manifesta¢gBes que ndo contiverem a identificacdo do usuario serdo tratadas
como informacdes e n&o obrigaréo resposta conclusiva.
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§ 4° A Ouvidoria Legislativa poderéa receber e coletar informag¢6es do usuario, com a
finalidade de avaliar a prestacdo dos servicos publicos, bem como auxiliar na
deteccdo e correcdo de irregularidades, com o respectivo encaminhamento aos
setores competentes, sempre que cabivel.

§ 5° A manifestacdo que constituir comunicacao 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° Podera ainda ser exigida certificagcdo da identidade do usuario quando
necessario o acesso a informacao pessoal.

Art. 13. Recebida a manifestagéo, a Ouvidoria Legislativa procedera a analise prévia
e, Se necessario, a encaminhara aos setores responsaveis para que prestem as
informacdes ou adotem providéncias cabiveis.

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

Art. 14. Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes
para a analise da manifestacdo, a Ouvidoria Legislativa solicitard ao usuario a
complementacao de informacdes, que devera ser atendida no prazo de trinta dias,
contado da data do recebimento do pedido pelo usuério.

8 1° A solicitagdo de complementacéo de informagdes suspendera o prazo previsto
no art. 16 desta Resolucdo, que serd retomado a partir da data de resposta do
USUArio.

8§ 2° A falta de complementacéo da informagéo pelo usuario-requerente no prazo
estabelecido no caput deste artigo acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem
a producéo de resposta conclusiva.

Art. 15. Apés recebimento, autuacdo, analise e classificagdo da manifestacéo, a
Ouvidoria Legislativa procedera ao seguinte encaminhamento:

| - elogio: sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao
responsavel pela prestacdo do servico publico e a sua chefia imediata;

Il - reclamacgdo: ser4 encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servico publico;

Y

[ll - sugestdo: sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servigco publico, a qual cabera manifestar-se acerca da
possibilidade de adocéo da providéncia sugerida;
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IV - solicitagdo: sera encaminhada ao setor ou departamento correspondente a
realizacdo da prestacdo do servico, quando a solicitagdo néo puder ser resolvida
pela propria Ouvidoria Legislativa;

V - denuncia: sendo hipétese de conter elementos minimos descritivos de
irregularidade ou indicios, serd encaminhada a Presidéncia da Mesa Diretora.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da denuncia contera informacéo sobre o seu
encaminhamento e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu
arquivamento, na hipotese de a denuncia nao ser conhecida.

Art. 16. A manifestacao do usuério devera ser respondida preferentemente por meio
eletrénico, no prazo de trinta dias, contados da data do recebimento da
manifestacdo, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.

Art. 17. E vedada a cobranga de qualquer valor referente aos procedimentos de
ouvidoria, ressalvados os custos para a reproducdo de documentos, midias digitais,
postagem e correlatos.

Paragrafo Unico. A cobranca de que trata o caput deste artigo sera dispensada
guando o usuario comprovar caréncia financeira, por meio de documentos oficiais ou
declaracéo propria, apresentados até a retirada ou envio do material.

Art. 18. A Ouvidoria Legislativa e os setores envolvidos ha manifestagcdo assegurarao
a protecédo da identidade e dos elementos que permitam a identificacdo do usuario
de servicos publicos ou do autor da manifestacéo, nos termos do disposto no art. 31
da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

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

Capitulo IV
DA SOLICITACAO DE SIMPLIFICACAO

Art. 19. Os usuarios dos servicos publicos poderdo apresentar Solicitacdo de
Simplificacdo, por meio de formulario préprio denominado Simplifique; ao Poder
Legislativo Municipal, quando a prestacdo de servico publico ndo observar o disposto
nesta resolucéao.

§ 1° A Solicitacdo de Simplificagdo devera ser apresentada, preferencialmente, por
meio eletrénico, em canal Unico oferecido pela Ouvidoria da Camara.

§ 2° Sempre que recebida por meio fisico, os 6rgdos e as entidades deverdo
digitalizar a Solicitacdo de Simplificacdo e promover a sua inser¢cdo no canal a que
se refere o § 1° deste artigo.

Art. 20. Do formuléario Simplifique! devera constar:
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| - a identificacdo do solicitante;
Il - a especificacdo do servi¢o objeto da simplificacéo;
[ll - o nome do 6rgdo ou da entidade perante o qual o servico foi solicitado;
IV - a descricao dos atos ou fatos; e
V - facultativamente, a proposta de melhoria.
Capitulo V
DA AVALIACAO DA PRESTACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 21. Os servicos prestados pelo Poder Legislativo serdo avaliados
periodicamente, no minimo a cada ano, por pesquisa de satisfacdo ou por qualquer
outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

Paragrafo unico. O relatério contendo o resultado da avaliagdo, os comentérios e as
providéncias adotadas pelos setores competentes quanto ao aprimoramento na
prestacdo dos servicos serd publicado na pagina oficial da internet, no més
subsequente ao da concluséo do levantamento.

Art. 22 A avaliacdo de que trata o artigo anterior devera conter, no minimo, dados
sobre a qualidade do atendimento prestado ao usuario, a eficacia dos meios
utilizados para a prestacao dos servigos, 0 cumprimento de prazos e o nivel de
satisfacao.

Capitulo VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 23. A Mesa Diretoria editara normas regulamentadoras complementares por
meio de ato proprio, se necessario.

Art. 24. As despesas decorrentes da execucao desta Resolucéo correrdo por conta
das dotacfes orcamentarias proprias.

Art. 25. Esta Resolucéo entra em vigor na data de sua publicacéo.

Camara de Vereadores de Tunapolis, SC, 19 de novembro de 2019.

GILBERTO LUNKES ALOISIO LEHMEN
Presidente Vice-Presidente

INACIO THOMAS GUSTAVO LAWISCH
1° Secretario 2° Secretario
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