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CAMARA DE VEREADORES

NOVA ROMA DO SUL

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL - BRASIL

RESOLUGCAO N° 01/2025

“Dispde sobre os procedimentos para
a participacgdo, a protecdo e a
defesa dos direitos do usuéario de
servicgos publicos do Poder
Legislativo, nos termos da Lei
13.460 de 26 de Jjunho de 2017,
institui a Ouvidoria-Geral da Cémara
Municipal de Nova Roma do Sul e o
Conselho de Usuarios de Servicos
Piblicos, revoga a Resolucdo de
n°:01/2019, e da outras
providéncias.”

A MESA DIRETORA DA CAMARA MUNICIPAL DE NOVA ROMA DO SUL,
no uso das atribuic¢des que lhe sdo conferidas pelo Regimento
Interno, faz saber que o Plendrio aprovou e ela promulga a
seguinte Resolucéo:

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art.1°.Esta Resolucdo estabelece os procedimentos para a
participacdo, a protecdo e a defesa dos direitos do usuario de
servicos publicos do Poder Legislativo, nos termos da Lei
13.460 de 26 de junho de 2017, e institui a Ouvidoria-Geral da
Camara Municipal de Nova Roma do Sul e o Conselho de Usuéarios
de Servicos Publicos.

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

I- Usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia
ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico publico;

II- Servico publico: atividade administrativa ou de
prestacdo direta ou indireta de bens ou servigcos a populacéo,
exercida por érgdo ou entidade da administracdo publica;
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III- Agente pUblico: pessoa gue exerce cargo, emprego ou
funcdo publica, ainda que transitoriamente ou sem remuneracio.

V- Manifestacdes: reclamagdes, denutncias, sugestdes,
elogios e solicitagdes que tenham como objetivo politicas ou
servicos publicos prestados e a conduta de agentes puUblicos na
prestacdo e fiscalizacdo de tais servicos;

V- Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a
um servigco publico;

VI- DenlUncia: comunicacdo de pratica de irregularidade
ou ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo da Céamara
Municipal.

VII- Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de
proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados
pelo Poder Legislativo;

VIII-Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacéo
sobre o servico oferecido ou atendimento recebido;

IX-Solicitagdo: pedido para adocdo de providéncias por
parte da Cdmara Municipal de Nova Roma do Sul sobre assuntos
relacionados a sua area de competéncia.

X-Canais de atendimento: atendimento presencial, sitio
eletrdnico, centrais telefbnicas, correspondéncias
convencionais ou qualquer outro meio que permita ao usuario
apresentar manifestacdes.

CAPITULO II
DA OUVIDORIA GERAL DO PODER LEGISLATIVO

Art. 3°. Fica criada a Ouvidoria-Geral da Camara Municipal
de Nova Roma do Sul, um canal permanente de comunicacédo e
interlocucdo com a sociedade, que permite o recebimento de

manifestacdes, dentncias, solicitacodes, informacdes,
reclamacdes, sugestdes, criticas, elogios e quaisquer outros
encaminhamentos relacionados as suas atribuicdes e
competéncias.
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SECAO I
DAS ATRIBUICOES

Art.4°.S30 atribuic¢des da Ouvidoria:

I -Atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios
de servicos publicos, nos termos da Lei n°® 13.460/2017;

II-Promovendo a participacdo do usudrio na administracéo
publica, em cooperacdo com entidades de defesa do usuéario;

III-acompanhar a prestacdo dos servicos publicos, visando
a garantir a sua efetividade e propor medidas para seu
aperfeigoamento;

IV- Receber, analisar e responder as manifestacdes a ela
encaminhadas;

V- Encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, solicitar informacdes e a respeito das mesmas,
acompanhar o tratamento e a sua efetiva concluséo;

VI- Atender o usuario de forma adequada, observando os
principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

VII-promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o
usudrio e o Orgdo ou entidade publica, sem prejuizo da atuacéao
de outros 6rgdos competentes;

Art. 5°. Compete a Ouvidoria-Geral do Poder Legislativo:

I- formular e expedir atos normativos, diretrizes e
orientacdes relativas ao correto exercicio das atribuicdes
definidas nos Capitulos 1III, IV e VI da Lei Federal
n°®:13.460/2017;

IT- monitorar a atuacdo da Ouvidoria e dos responséaveis
por acgdes de ouvidoria no tratamento das manifestacdes
recebidas, garantindo-lhes a devida andlise e resposta;
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III-promover politicas de capacitagcdo e treinamento
relacionados as atividades dos responsaveis por acgdes de
ouvidoria e defesa do usuédrio de servicos publicos;

IV- sistematizar as informacdes oriundas das
manifestacdes recebidas, consolidar e divulgar estatisticas
inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfac&o dos
usuarios com 0s servigos publicos prestados;

V- propor e monitorar a adogdo de medidas para a
prevencdo e a correcdo de falhas e omissdes na prestacdo dos
servicos publicos.

Art.6°.Com vistas a realizacdo dos seus objetivos, a
ouvidoria deve:

I- receber, analisar e responder, por meio de
mecanismos proativos e reativos, as manifestacdes encaminhadas
por usuarios de servicos publicos;

II- elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que
deverd consolidar as informacdes mencionadas no inciso I, e
com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo
de servicos publicos.

SECAO II
DAS MANIFESTAGCOES

Art.7°.A Ouvidoria deverd receber, analisar e responder
as manifestacdes em linguagem clara e objetiva.

Art.8°.Em nenhuma hipdétese serd recusado o recebimento de
manifestacdes formuladas nos termos desta lei sob pena de
responsabilidade do agente publico.

§1°.As manifestacdes serdo identificadas, entretanto néo
cabe a Ouvidoria fazer exigéncias quanto a identificacdo que
inviabilizem sua apresentacéo.

§2°.530 vedadas guaisquer exigéncias relativas aos
motivos determinantes da apresentacdo da manifestacéo.
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§3°.A identificacdo do requerente é informacgdo pessoal
protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei n®: 12.527,
de 18 de novembro de 2011.

§4° No caso de manifestacdo feita por meio eletrdnico,
respeitada a legislacdo especifica de sigilo e protecdo de
dados, poderad ser requerido meio de certificacdo da identidade
do requerente.

§5°.A manifestacdo sobre a matéria alheia a competéncia
do Ouvidoria em que foi apresentada, deve ser protocolizada e
encaminhada imediatamente ao Orgido Competente.

Art9°.Recebida a manifestacéo, a Ouvidoria deveréa
classificd-la como reclamacé&o, denuUncia, sugestdo, elogio e
solicitacdo, de acordo com as definicdes constantes nesta lei.

§1°.A classificacdo atribuida pelo wusuario gquando do
encaminhamento da manifestacdo poderd ser alterada pela
Ouvidoria se verificado que ndo estd adequada.

§2°.As manifestacdes serdo encaminhadas as autoridades
responsaveis para as devidas providéncias, se for o caso.

Art.10.0 procedimento de anadlise das manifestacgdes
observard os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolucéo.

Paragrafo tuUnico: A efetiva resolucgdo das manifestacodes
dos usuarios compreende as seguintes etapas:

I- recepcdo da manifestagcdo do canal de atendimento
adequado;
IT- emisséo de comprovante de recebimento da

manifestacdo com o respectivo numero de protocolo;

ITII- analise e obtencéo de informacdes, quando
necessario;
IV- decisdo administrativa final;

V- ciéncia ao usuario.
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Art.11. A Ouvidoria deverd elaborar e apresentar reposta
conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de até 30
(trinta dias) contados do recebimento, prazo esse que pode ser
prorrogado de forma Jjustificada, uma Unica vez, por igual
periodo.

§1°. Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria deverd realizar
andlise prévia e, caso necessario, no prazo maximo de 5 (cinco)
dias, encaminhé&-las as &areas responsaveis para providéncias.

§2°.Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuario
forem insuficientes para a andlise da manifestacdo, em até
10 (dez) dias, a contar do seu recebimento, a Ouvidoria deveréa
solicitar a complementacdo de informacgdes que deverdo ser
atendidas em até 20 (vinte) dias, sob pena de arquivamento da
manifestacdo;

§3°. O pedido de complementacdo de informacdes interrompe
uma Unica vez o prazo previsto no caput deste artigo, que
passara a contar novamente a partir da resposta do usuéario,
sem prejuizo de complementacdes supervenientes.

§4°.A Ouvidoria poderé solicitar informacdes e
esclarecimentos diretamente aos agentes publicos do 6érgdo ou
entidade a que se vincula, e as solicitagcdes devem ser
respondidas no prazo de 20 (vinte) dias, prazo esse que pode
ser prorrogado de forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo.

Artl2.Quando a manifestacdo for dentncia, desde que
contenha elementos minimos de autoria e materialidade deveréa
ser encaminhada para o 6érgdo competente para as devidas
providencias.

§1°.Esgotado o prazo de que trata essa Lei sem a concluséo
do procedimento de apuracdo da dentncia pelo 6érgdo competente,
considera- se como conclusiva a comunicacédo com o)
encaminhamento ao 6érgdo competente.

§2°.0 Orgdo competente encaminhard & Ouvidoria -Geral do
Poder Legislativo, o resultado final do procedimento de
apuracdo da denuncia que deverd dar conhecimento ao usuario
acerca dos desdobramentos da sua manifestacéo.
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SECAO III
DOS CANAIS DE COMUNICAGCAO

Artl3. As manifestacdes poderdo ser apresentadas por meio
dos seguintes canais de comunicacgdo:

I- Formuldrio eletrdnico especifico para o registro de
manifestacdes, disponibilizado no site da Cémara de Vereadores
de Nova Roma do Sul;

II-Servigco de atendimento pessoal, disponibilizando
formuladrio escrito para manifestacéo;

III- Exposicgdo oral perante o Ouvidor e SIC, que reduziré
a termo, em caso de pessoas com dificuldades na escrita;

IV- Atendimento via telefone, em que a manifestacdo seréa
reduzida a termo pelo Ouvidor;

V- Recebimento de manifestacdes, por meio de correio,
fax, ou outro meio identificado para esse fim.

SECAO IV
DO RELATORIO DE GESTAO

Artld.A Ouvidoria- Geral do Poder Legislativo devera
elaborar, anualmente, no més de dezembro, relatdério de gestéo
que 1rd consolidar as informacdes referentes ao recebimento,
andlise e resposta as manifestacdes recebidas e, com base
nelas, apontard as falhas e sugerird melhorias na prestacéo
dos servicos publicos.

Artl5.0 relatdédrio de gestdo deverd indicar, ao menos:

I- 0 numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

IT- os motivos das manifestacdes;
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III- a anadlise dos pontos recorrentes;

IV- as providéncias adotadas pela administracdo publica
nas solug¢des apresentadas.

Art.16.0 relatdério de gestédo sera:

I- Encaminhado ao Presidente do Legislativo;

IT- Disponibilizado integralmente na pagina oficial do
Camara Municipal na internet.

SECAO V
DA ORGANIZAGCAO

Art.17. A Ouvidoria-Geral serd composta por até 02 (dois)
servidores designados para o cumprimento das atividades
administrativas pertinentes, que serd designado por Portaria
pelo Presidente da Cémara Municipal, sem percepcdo de qualquer
vantagem ou gratificacéo.

§ 1°. Presidente da Cémara poderd designar outro servidor
como Ouvidor-Substituto, que assumird as fungdes do Ouvidor
Geral, em seus impedimentos e auséncias.

§ 2°. N&o poderad ser escolhido para exercer as atividades
junto a Ouvidoria o servidor que tenha sido, nos ultimos cinco
anos:

I- Responsabilizado por atos julgados irregulares, pelo
Tribunal de Contas do Estado ou pelo Poder Judiciario;

II- Punido por ato lesivo ao patrimbénio puUblico, em
processo disciplinar, por decis&o da qual ndo caiba recurso na

espera administrativa, em qualquer esfera de governo;

III- condenado em processo criminal:
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a) por crime contra o Patrimdnio;

b) por crime contra a Administracdo Publica;

c) por crime contra o Sistema Financeiro Nacional;
d) por pratica de ato de improbidade administrativa.

§ 3°. O servidor da Ouvidoria que vier a ter, contra si,
a aplicabilidade de qualquer das penalidades previstas no $§2°
ficard automaticamente destituido da funcéo.

CAPITULO III
DA CARTA DE SERVICO AO USUARIO

Artl8.A Carta de Servico ao Usuario apresentaria os
servicos oferecidos pelo Poder legislativo, nos termos do art.
7° da lei Federal n°: 13.460/2017, e serd elaborada em
linguagem simples, clara, objetiva, concisa e em formato
acessivel.

Artl9. A Carta de Servigos ao Usuario conterd, no minimo:

I- Os servicos efetivamente disponibilizados;
II- Os requisitos e documentos gque deverdo  ser

apresentados ©para acessar o servico pretendido, quando
necesséarios;

III- O prazo maximo para a prestacdo do servico;

IV- Os locais e formas para o usuario apresentar eventual
manifestacdo sobre a prestacdo do servigo;

V- Os procedimentos para receber e responder as
manifestacgdes do usuario;
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VI- Os mecanismos de consulta que poderdo ser utilizados
pelo usudrio para acompanhar o andamento do servigo solicitado
e para sua eventual manifestacdo;

VII- O endereco, horadrio de funcionamento e expediente,
e o0s canais de atendimento disponibilizados pela Camara
Municipal de Nova Roma do Sul;

VIII- As informag¢des quanto a realizacdo das sessdes
legislativas e audiéncias publicas, indicando:

a) Os tipos de fases das sessdes;

b) Os periodos e horarios em que se realizam;

c) As formas de participacdo popular; e

d) Os meios disponiveis para o acompanhamento.

IX- O papel institucional do Vereador, suas atribuicgdes

e como contata-los;
X- Informacdes sobre contato da Cémara.

Art.20.A Carta de Servicos ficard disponivel no site
oficial da Clmara Municipal de Nova Roma do Sul, para consulta.

Art2l1l.Independente da revisdo anual, a atualizacdo das
informacdes constantes da Carta de Servicos ao Usuario devera
ser solicitada pelo setor responsavel pela prestacdo do
servigco, sempre que houver necessidade de alterar qualquer
informacdo ali contida.

CAPITULO IV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art.22.0s o6rgdos e entidades abrangidos por esta
Resolucdo, avaliardo, anualmente os servicos prestados, nos
seguintes aspectos:
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I- Satisfacdo do usuadrio com o servigo prestado;

II- Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

III- Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para
a prestacdo dos servicos;

IV- Quantidade de manifestacdo de usuéarios;

V- Medidas adotadas pela administracdo publica para
melhoria e aperfeicoamento da prestacdo do servicgo.

Art.23.A avaliacdo serd feita por meio de pesquisa de
satisfacdo e os resultados estatisticos serdo disponibilizados
no sitio eletrdnico do 6érgdo ou entidade na internet, incluindo
o ranking daqueles com maior incidéncia de reclamagdo dos
usuarios.

Paragrafo uUnico. O resultado da avaliacdo servira de
subsidio para reorganizar e ajustar os servicos prestados, em
especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes
de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servico ao
Usuéario.

CAPITULO V
DO CONSELHO DE USUARIOS

Art.24 .Fica instituido o Conselho de Usudrios de Servicgos
Piblicos no dmbito da Ouvidoria - Geral da Camara Municipal de
Nova Roma do Sul, com a finalidade de aprimorar a participacéo
dos usuarios no acompanhamento da prestacdo e na avaliacédo dos
servicos publicos, nos termos dos artigos 18 a 22 da lei
Federal n°: 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art.25.530 atribuigdes do Conselho de Usuérios dos
Servicos Publicos:

I- Acompanhar a prestacdo dos servigos;
ITI- participar na avaliacdo dos servicgos;

III-propor melhorias na prestagdo dos servigos;
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IV-Contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado
atendimento ao usuario;

V-Acompanhar e avaliar a atuacdo do ouvidor;

VI- opinar sobre a indicagdo do Ouvidor-Geral, quando
solicitado;

VIiI-manifestar- se gquanto as consultas gque lhe forem
submetidas;

VIII-exercer outras atribuicdes na legislagdo vigente.

Art.26.0 Conselho de Usuédrios dos Servicos Publicos,
observados os critérios de representatividade e pluralidade
das partes interessadas, serd composto por 07 membros sendo:

I-03(trés) representantes dos usuarios de servigos
publicos;

I1-02 (dois) representantes da sociedade Civil organizada,
indicados por Associacbes Comunitéarias ou Conselhos
Municipais;

ITII-01 (um)membro de Ouvidoria-Geral do Poder Legislativo,
podendo ser o proéprio Ouvidor -Geral ou um servidor indicado
pela Ouvidoria;

IV-01 (um)Servidor de carreira de Orgdo de Administracéo
Municipal Direta ou Indireta, indicado pelo Chefe do Executivo.

§1°. A escolha dos representantes dos usudrios dos
servicos publicos serd feita em processo aberto ao publico,
mediante chamamento oficial, a ser publicado no veiculo de
imprensa oficial e em Jjornal de circulacdo local, com
antecedéncia minima de 30 (trinta) dias e ampla divulgacéo.

§2°. Os representantes da sociedade civil organizada
serdo 1indicados ©por Associacgdes legalmente constituidas,
observando critérios de transparéncia e pluralidade.
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§3°. A nomeacdo dos membros do Conselho serd formalizada
por Portaria do Presidente do Legislativo, apds a conclusédo do
processo de escolha puUblica e indicagcdo das entidades
competentes.

Art.27.0 mandato de conselheiro serd de 2 (dois) anos,
sendo permitida uma reconducéo.

Art.28.0 desempenho da funcdo de membro de Conselho de
Usuérios de Servico Publicos serd gratuito e considerado de
relevincia para o Municipio.

Art.29.0 Conselho de Usuarios de Servigcos Publicos
elaborard seu regimento interno, que deverd ser submetido ao
Presidente do Legislativo para aprovacgdo.

Art.30.A Ouvidoria-Geral da Cémara prestarda apoio
administrativo e técnico ao Conselho de Usuarios, garantindo
a infraestrutura necessdria ao seu funcionamento.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art.31.As autoridades ou servidores dos 6rgdos e
entidades abrangidos por esta Resolucédo prestarao
colaboracdo e informacdes a Ouvidoria -Geral do Legislativo,
nos assuntos que lhe forem pertinentes, submetidos a sua
apreciacdo e competéncia.

Art.32.A Mesa Diretora deverd dar ampla divulgacdo da
existéncia da Ouvidoria e suas respectivas atividades, por
todos os veiculos de comunicacdo existentes ou utilizados pela
Casa, em especial através da:

I- Divulgacdo e orientacdo completa acerca de sua
finalidade e forma de utilizacé&o;

II- Manutencdo de 1link exclusivo da Ouvidora-Geral na
padgina inicial do site da Cémara Municipal de Nova Roma do
Sul, em local de féacil visualizacéo;

III- Garantia de acesso aos cidaddos a Ouvidoria por meio
de canais ageis e eficazes.
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Art.33.A Presidéncia assegurard autonomia a Ouvidoria -
Geral da Cémara de Vereadores de Nova Roma do Sul, mediante
apoio fisico, logistico, tecnolébgico, administrativo e
operacional necessdrios ao desenvolvimento de suas atividades.

Art.34.A Mesa Diretora Dbaixard atos complementares
necessarios ao desempenho das atividades da Ouvidoria.

Art.35.Subsidiariamente ao disposto nesta Resolucéo,
serdo observadas:

I- A Lei Federal n®°: 12.527, de 18 de novembro de 2011;
IT- A Lei Federal n®: 13.460, de 26 de junho de 2017;

ITII- Regimento Interno da Cémara Municipal de Nova Roma
do Sul;

Art.36. As despesas decorrentes desta Resolucdo serdo
suportadas por dotac¢des orcamentarias prdprias.

Art.37. Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua
publicacdo, revogando a Resolugcdo de n°:01/2019, e as
disposicdes em contrario.

Cémara de Vereadores de Nova Roma do Sul, 06 de marco de
2025.

José Luiz Comin
Presidente do Legislativo

Marcio André Rossi
Vice -Presidente do Legislativo

Rosdngela Maria Tieppo
1% Secretéaria

Odete Araldi Bortolini
2% Secretéaria
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