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¢) mal funcionamento dos servigos legislativos e administrativos da Cdmara Municipal;

VI - diligenciar junto as unidades administrativas competentes, para que prestem infor-
magdes e esclarecimentos a respeito das comunicagdes mencionadas no inciso anterior;

VIl - manter o cidaddo informado a respeito das averiguagdes e providéncias adotadas
pelas unidades administrativas, excepcionados os casos em que necessario for o sigilo, garantindo o retorno
dessas providéncias a partir de sua intervengdo e dos resultados alcangados;

VIl - elaborar e divulgar, anualmente, relatério de suas atividades, bem como, perma-
nentemente, os servigos da Ouvidoria da Camara Municipal junto ao publico, para conhecimento, utilizagdo
continuada e ciéncia dos resultados alcangados;

IX - promover a realizagdo de pesquisas, semindrios e cursos sobre assuntos relativos ao
exercicio dos direitos e deveres do cidaddo perante a administragdo publica;

X - dar prosseguimento as manifestagdes recebidas;

X! - organizar e manter atualizado arquivo da documentagdo relativa as dentncias, recla-
magdes e sugestdes recebidas;

XII - informar o cidaddo ou entidade qual o 6rgdo a que deverd dirigir-se, quando mani-
festagdes ndo forem de competéncia da Ouvidoria Legislativa Municipal;

XIIl - acompanhar as manifestagdes encaminhadas pela sociedade civil 8 Cémara Munici-
pal;

XIV — conhecer as opinides e necessidades da sociedade para sugerir @ Cdmara Munici-
pal as mudancas por ela aspiradas;

XV - auxiliar na divulgagdo dos trabalhos da Camara Municipal, dando conhecimento aos
cidad3os dos canais de comunicagdo e dos mecanismos de participagdo disponiveis;

Art. 72 Compete ao Ouvidor:

| - Exercer a fungdo de representante do cidaddo junto a instituicdo, com independéncia
e autonomia, respondendo s demandas da sociedade e agilizando a remessa de informagdes de interesse
do usudrio ao seu destinatario;

Il - Facilitar a0 maximo o acesso do usudrio ao servi¢o de Ouvidoria, desburocratizando
seus procedimentos;

Ill = Encaminhar as questdes ou sugestdes apresentadas a drea competente acompa-
nhando sua apreciagdo;

IV — Propor a corregdo de erros, omissdes ou abusos cometidos no atendimento aos usu-
4rios, visando o adequado atendimento & sociedade e a otimizagdo da imagem institucional;

V - Identificar e sugerir mudangas nos fluxos de documentos que devem ser deixados a
disposigdo do publico;

VI — Realizar estudos analiticos dos casos criticos, conforme histérico de solicitagdes e de
reclamagdes;

VIl - Realizar a guarda de toda a informag&o requerida e disponibilizada aos usuérios do
servigo da Ouvidoria;

VIII - Requisitar, na execugdo de suas atribuicdes, documentos diretamente aos jurisdiciN/
onados, bem como solicitar informagdes visando a elucidar as demandas recebidas.
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Art. 82 Sdo procedimentos a serem observados pelo Ouvidor, dentre outros previstos
nesta ou em outras normas:

| = Solicitar informagdes e documentos a instituigdo;

Il = Participar de reunides ao qual manifestar interesse e relevancia ao desempenho da
fungdo;

Il - solicitar esclarecimentos dos servidores e departamentos responséveis, para aten-
der as demandas;

IV —buscar eventuais causas de deficiéncia do servigo da institui¢do, propondo modifica-
¢Oes nos procedimentos para melhoria permanente;

V - responder as demandas da sociedade, dando ao cidaddo uma resposta a questdo
apresentada, da forma mais célere possivel, com clareza e objetividade;

VI = Criar canal no sitio eletrénico da Camara de Vereadores para receber as manifesta-
coes;

VIl - Atender o cidaddo com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer discriminagdo
ou pré-julgamento;

VIII — Resguardar o sigilo das demandas;

IX = Elaborar anualmente estatisticas e relatorias acerca das demandas apresentadas
junto a Ouvidoria e suas demais atividades;

X = Contribuir para a disseminagdo das formas de participagdo popular no acompanha-
mento e na fiscalizagdo da instituigdo.

Art. 92 Com vistas a realizagdo dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as mani-
festagdes encaminhadas por usudrios de servigos publicos;

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servigos pu-
blicos.

Secdo Il
Das Manifestagdes

Art. 10. A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagdes em lingua-
gem clara e objetiva.

Art. 11 Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagdes formula-
das nos termos desta Lei sob pena de responsabilidade do agente publico.

§ 12 As manifestagdes serdo identificadas, entretanto ndo cabe a Ouvidoria fazer exigén-
cias quanto a identificagdo que inviabilizem sua apresentagdo.

§ 22 Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresen-
tacdo da manifestagdo.

§ 32 A identificacdo do requerente é informagdo pessoal protegida com restricdo de
acesso nos termos da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 42 No caso de manifestagdo feita por meio eletrénico, respeitada a legislagdo especifi- ,&
ca de sigilo e protegdo de dados, poderd ser requerido meio de certificagdo da identidade do requerente&
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§ 52 A manifestagdo sobre matéria alheia a8 competéncia da Ouvidoria do Poder Legislati-
vo, que for por equivoco protocolizada, serd encaminhada imediatamente a ouvidoria do 6rgdo competente
e sera dada ciéncia ao seu autor.

Art. 12. As manifestagSes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes canais de
comunicagdo:

| = por meio de formulério eletrénico, disponivel no sitio eletrnico (web site) da Camara
de Vereadores de Getdlio Vargas;

Il = por correspondéncia convencional;

Il = no posto de atendimento presencial exclusivo;

IV = por endereco eletrénico (e-mail);

V - por telefone;

Pardgrafo Unico. A manifestacdo feita verbalmente serd, imediatamente, reduzida a ter-
mo.

Art. 13. Recebida a manifestagdo a Ouvidoria devera classificé-la como reclamago, den-
Uncia, sugestdo, elogio e solicitacdo, de acordo com as definigdes constantes nesta Lei.

§ 12 A classificagdo atribuida pelo usudrio quando do encaminhamento da manifestacio
poderd ser alterada pela Ouvidoria se verificado que ndo est4 adequada.

§ 22 As manifestagdes serdo encaminhadas as autoridades responsaveis para as devidas
providéncias, se for o caso.

Art. 14. O procedimento de andlise das manifestagdes observard os principios da eficién-
cia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo.

Parégrafo Unico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usudrios compreende as se-
guintes etapas:

| - recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo com o respectivo nimero
de protocolo;

Il - andlise e obtengdo de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final;

V - ciéncia ao usudrio.

Art. 15. A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestacdes
recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento, prorrogével de forma justificada, uma unica
vez, por igual periodo.

§ 12 Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria deverd realizar andlise prévia e, caso necessa-
rio, no prazo méximo de cinco dias, encaminhd-la as dreas responsaveis para providéncias.

§ 22 Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuério forem insuficientes para a
andlise da manifestagdo, em até dez dias a contar do seu recebimento a Ouvidoria deverd solicitar a comple-
mentacdo de informagGes que devera ser atendida em até vinte dias, sob pena de arquivamento da manifes-

i

tagdo. &
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§ 32 O pedido de complementagdo de informagdes interrompe uma Unica vez o prazo
previsto no caput deste artigo, que passard a contar novamente a partir da resposta do usudrio, sem prejuizo
de complementagdes supervenientes.

§ 42 A Ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente aos agen-
tes publicos do 6rgdo a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, pror-
rogével de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 16. Quando a manifestagdo for denuncia, desde que contenha elementos minimos
de autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o 6rgdo competente para as devidas providéncias.

§ 12 Esgotado o prazo de que trata essa Resolugdo sem a conclusdo do procedimento de
apuragdo da dentincia pelo érgdo competente, considera-se como conclusiva a comunicagdo com o encami-
nhamento ao 6rgdo competente.

§ 22 O 6rgdo competente encaminhard a Ouvidoria do Poder Legislativo o resultado final
do procedimento de apuragdo da dentincia que devera dar conhecimento ao usudrio acerca dos desdobra-
mentos da sua manifestagdo.

Segdo Ill
Do Relatério de Gestdo

Art. 17. A Ouvidoria do Poder Legislativo deverd elaborar, anualmente, no més de de-
zembro, relatério de gestdo que ird consolidar as informagdes referentes ao recebimento, analise e resposta
as manifestagdes recebidas e, com base nelas, apontaré as falhas e sugerird melhorias na prestagdo dos ser-
vigos publicos.

Art. 18. O relatério de gestdo deverd indicar, ao menos:

| = o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il = os motivos das manifestagdes;

IIl — a andlise dos pontos recorrentes;

IV — as providéncias adotadas pelo Poder Legislativo nas solugdes apresentadas.

Art. 19. O relatério de gestdo sera:
| — encaminhado ao Presidente da Cdmara de Vereadores;
Il - disponibilizado integralmente na pégina oficial do Poder Legislativo na internet.

Segdo IV
Da Organizacdo

Art. 20. A estrutura administrativa da Ouvidoria serd composta por um servidor exclusi-
vamente recrutado no quadro de pessoal do Poder Legislativo e designado pelo Presidente da Camara.
Parégrafo Unico — O servidor referido no caput deste artigo serd o Ouvidor do Poder Le-

gislativo.
SC
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CAPITULO Ill
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 21. O Poder Legislativo divulgara Carta de Servigos ao Usudrio com o objetivo de in-
formar o usudrio sobre os servigos prestados, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e
padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 22. A Carta de Servigos ao Usudrio especificard, com relagdo a cada um dos servigos
prestados, informagdes claras e precisas relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informag&es necessdrias para acessar o servigo;

Il - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagdo do servigo;

V - forma de prestagdo do servigo;

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a prestagdo
do servigo.

Paragrafo unico. A Carta de Servigos ao Usudrio deverd detalhar, também, os compro-
missos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

11l - mecanismos de comunicagdo com os usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagées dos usuarios;

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servigo so-
licitado e de eventual manifestagdo.

Art. 23. A Carta de Servigos ao Usudrio devera ser atualizada anualmente ou sempre que
houver alteragdo com relagdo aos servigos.

Art. 24. A Carta de Servigos ao Usudrio ficara disponivel no sitio eletrénico do Poder Le-
gislativo na internet.

CAPITULO IV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 25. O Poder Legislativo avaliard, com periodicidade minima anual, os servigos pres-
tados, nos seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;

Il = qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

11l = cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servigos;

IV — quantidade de manifestages de usudrios;

V - medidas adotadas pelo Legislativo para melhoria e aperfeicoamento da prestagdo do
servigo.
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Art. 26. A avaliacio serd feita por meio de pesquisa de satisfagdo e os resultados estatis-
ticos serdo disponibilizados no sitio eletrénico do Legislativo na internet, incluindo o ranking dos servigos
com maior incidéncia de reclamagdo dos usudrios.

Paragrafo Unico. O resultado da avaliagdo servird de subsidio para reorientar e ajustar os
servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuério.

CAPITULOV
DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 27. O Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos rege-se pela Lei Municipal n?
5.527 de 28 de junho de 2019.

CAPITULO VI
DISPOSIGOES FINAIS

Art. 28. As autoridades ou servidores da Camara de Vereadores prestardo colaboragdo e
informagdes & Ouvidoria do Poder Legislativo nos assuntos que Ihe forem pertinentes, submetidos a sua
apreciagdo.

Art. 29. Esta Lei sera regulamentada no que couber.

Art. 30. As despesas decorrentes desta Lei serdo suportadas por dotagbes orcamentdrias
proprias.

Art. 31. Revoga-se a Lei Municipal n 5.266 de 14 de Junho de 2017.

Art. 32. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo.

PREFEITURA MUNICIPAL DE ULIO VARGAS, 05 de julho de 2019.

ICIO SOLIGO,
‘efeito Municipal.

Registre-se e Publique-se.
Ro 50\ Leaddais

ROSANE FATIMA CARBONERA CADORIN,
Secretaria de Administragdo.

0 Mural da Prefeitura, onde sdo
divulgadi ciais, por 15 dias a contar de
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LEI N2 5.536 DE 05 DE JULHO DE 2019

Dispde sobre os procedimentos para a participa-
¢do, a protegdo e a defesa dos direitos do usudrio
de servigos publicos da Cdmara de Vereadores do
Municipio de Getulio Vargas, de que trata a Lei n?
13.460, de 26 de junho de 2017, e institui a Ouvi-
doria do Poder Legislativo.

MAURICIO SOLIGO, Prefeito Municipal de Getulio Vargas, Estado do Rio Grande do Sul,
faz saber que a Cmara Municipal de Vereadores aprovou e ele sanciona e promulga a seguinte Lei:

CAPITULO |
DISPOSIGOES GERAIS

Art. 12 Esta Lei estabelece os procedimentos para a participagdo, a protegdo e a defesa
dos direitos do usuario de servigos publicos da Cdmara de Vereadores de Getulio Vargas, de que trata a Lei
n2 13.460, de 26 de junho de 2017, e institui a Ouvidoria do Poder Legislativo.

Art. 22 Para os efeitos desta Lei, considera-se:

| - usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmen-
te, de servigo publico;

Il - servico publico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens
ou servigos a populagdo, exercida por 6rgdo ou entidade da administragdo publica;

11l - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, ainda que transitori-
amente ou sem remuneragao;

IV - manifestaces: reclamagdes, dendncias, sugestdes, elogios e solicitacdes que te-
nham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a conduta de agentes publicos na prestagdo e
fiscalizagdo de tais servicos;

V - reclamagio: demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo publico;

VI - dentincia: comunicagdo de prética de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo de-
penda da atuagdo dos érgdos apuratérios competentes;

VI - sugestio: proposicéo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de po-
liticas e servigos prestados pelo Municipio;

VIII - elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;

IX - solicitagdo: requerimento de adog&o de providéncia por parte da Administragdo.

CAPTULO Il
DA OUVIDORIA DO PODER LEGISLATIVO

Art. 32 E criada a Ouvidoria do Poder Legislativo, vinculada a Mesa Diretora, como érgdo
responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestagGes relativas aos servicos publicos prestados
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pela Camara de Vereadores de Getulio Vargas e ao exercicio das suas atividades legislativas, fiscalizadoras e
administrativas, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento do exercicio de suas fungdes, sen-
do 6rgdo de interlocugdo entre esta Casa Legislativa e a sociedade, tendo por objetivo assegurar, de modo
permanente e eficaz, a preservagdo dos principios da legalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia dos
atos dos agentes do Poder Legislativo.

Art. 42 A Ouvidoria serd o canal de comunicagdo direta entre a sociedade e a Cadmara
Municipal, recebendo reclamag8es, denuncias, sugestdes, solicitagdes e elogios, de modo a estimular a par-
ticipagdo do cidad3o no controle e avaliago dos servigos prestados e na gestdo dos recursos publicos.
Segdo |
Das Atribuigdes

Art. 52 Sdo atribui¢des da Ouvidoria:

| - atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos, nos ter-
mos da Lei n 13.460, de 2017;

Il - promover a participagdo do usudrio na administragdo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usudrio;

1l - acompanhar a prestagdo dos servigos publicos, visando a garantir a sua efetividade e
propor medidas para o seu aperfeicoamento;

|V - receber, analisar e responder as manifestacdes a ela encaminhadas;

V - encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes, solicitar informagdes a
respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva conclusdo;

VI — atender o usudrio de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

VIl - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a enti-
dade publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Art. 62 Compete a Ouvidoria do Poder Legislativo:

| - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exer-
cicio das atribuices definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei Federal n 13.460, de 2017;

Il - promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionados as atividades dos res-
ponsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do usudrio de servigos publicos;

Il - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevencdo e a corregao de falhas e
omissdes na prestacdo dos servigos publicos e no exercicio das fungdes legislativa, fiscalizadora e administra-
tiva da Camara Municipal de Vereadores;

IV - receber dentincias, sugestdes, elogios, solicitagdes, reclamagdes e representacdes
sobre atos e condutas praticados por servidores e/ou agentes publicos da Cadmara Municipal;

V - receber, analisar e encaminhar aos 6rgdos competentes as manifestagdes da socieda-
de que Ihe forem dirigidas, observando as competéncias do Poder Legislativo Municipal, em especial aquelas
sobre:

a) violagdo ou qualquer forma de discriminagdo atentatéria dos direitos e liberdade:
fundamentais;

b) ilegalidades, atos de improbidade administrativa e abuso de poder; A/Q




