Estado de Mato Grosso
Camara Municipal de Vila Rica
CNPJ n°. 03.148.327/0001-01

RESOLUCAO N° 255/2022

Dispde sobre a criaglo, organizacdio ¢
funcionamento da Ouvidoria da Céamara
Municipal de Vila Rica - MT e da outras
providéncias.

O Presidente da CAmara Municipal de Vila Rica — MT, Vereador Clebis Lourengo Pereira,
no uso de suas atribuicdes legais, faz saber que o Plenario aprovou e Ele Promulga a seguinte

RESOLUCAO:
Da criacdo da Ouvidoria

Art. 1°. Fica criada a Ouvidoria da Camara Municipal de Vila Rica/MT, tendo por objetivo
assegurar, de modo permanente e eficaz, a participago, protegdo e defesa dos direitos dos usuarios
de servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administracéio publica municipal.

Art. 2°. Para fins do disposto nesta Resolu¢fo, considera-se:

I - Reclamagfio: demonstragio de insatisfagfio relativa a prestagfo de servigo publico e & conduta de
agentes publicos na prestagfio e na fiscalizagfio desse servigo;

II - Dentincia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugfo dependa da atuag@o
dos 6rgéos apuratdrios competentes;

III - Elogio: demonstragfio de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo publico oferecido
ou o atendimento recebido;

IV - Sugestio: apresentagdo de ideia ou formulagfo de proposta de aprimoramento de servigos
publicos prestados pela administragio publica municipal;

V - Solicitagdio de Providéncias: pedido para adogdo de providéncias por parte dos 6rgdos € das
entidades administrag@o publica municipal;

VI - Decisdo Administrativa Final: ato administrativo por meio do qual o érgéo ou a entidade da
administra¢do publica municipal se posiciona sobre a manifestagdo, com apresentagdo de solugéo
ou comunicac¢io quanto a sua impossibilidade.

Art. 2°. A Ouvidoria sera o canal de comunicag¢fo direta entre a sociedade e a Cadmara Municipal,
recebendo manifesta¢cdes do tipo Reclamagdes, Dentncias, Sugestdes, SolicitagGes, Criticas,
Pedidos de Informagdes, Elogios e demais pronunciamentos, de modo a estimular a participagéo do
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cidaddio no controle, avaliacdo e fiscalizagfo dos servigos prestados, na conduta de agentes publicos
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e na gestdo dos recursos publicos.

Art. 3°. As manifestacSes dos usudrios serfio dirigidas a Ouvidoria, através dos seguintes Canais de
Comunicagéo:

I — Presencialmente, de forma verbal, a qual serd reduzida a termo e transcrita ao sistema
informatizado para fins de registro e tratamento;

II — correspondéncia (Correios);

I1I — formulario eletronico (on line, com aba de facil acesso no site institucional);

IV — e-mail institucional; '

V — atendimento telefonico e/ou whatsapp.

§ 1°. A identificagio do usuério ndo contera exigéncias que inviabilizem sua manifestag&o, sendo
informacfo pessoal protegida com restrigéio de acesso.

§ 2° Fica vedada qualquer exigéncia acerca dos motivos determinantes da apresentagfo da
manifestagéo;

§ 3°. Em nenhuma hipotese serd recusado o recebimento de manifestacdes, sob pena de
responsabilidade do agente publico.

Art. 4°. Compete a Ouvidoria:

. I - promover a participagdo do usudrio na administragdo puiblica, em cooperagdo com outras
entidades de defesa do usuério;
II - acompanhar a prestacéio dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
III - propor aperfeicoamentos na prestacéo dos servigos;
IV - auxiliar na prevengio e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com os principios:
a) da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia nos servicos publicos ¢ no atendimento do usuério;
b) da eficiéncia e da celeridade nos procedimentos administrativos relativos a andlise das
manifestagdes, visando a sua efetiva resolugéo.
V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuério, em observéncia as
determinagdes desta Lei;
VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusfo das manifestagdes de usudrio perante érgéo ou entidade a que se
vincula;
VII - promover a adog8io de mediagéo e conciliagio entre o usudrio e o 6rgdo ou a entidade publica,
sem prejuizo de outros 6rgéos competentes.
§ 1° A efetiva resolugio das manifestag8es dos usudrios compreende a recepgio da manifestagio
no canal de atendimento adequado; a emissfo de comprovante de recebimento da manifestagio; a
analise e obtengfo de informagdes, quando necessério; a decisdo administrativa final; e a ciéncia ao
usuario.

§ 2° A Ouvidoria respondera as man,i(festac;ées em linguagem clara, objetiva, simples e

compreensivel.
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Art. 5°. A Ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuério, observado o prazo de
30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto acima, a Ouvidoria podera solicitar informagdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula, e as
solicitagdes devem ser respondidas no prazo de até 5 (cinco) dias, prorrogéavel de forma justificada
uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 6°. Recebida a manifestagio, a Ouvidoria efetuara o seguinte tratamento:

I - procedera a anslise prévia e, se necessario, a encaminhara as reas responsaveis pela adogéo das
providéncias necessarias;

II - O Elogio sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela
prestacdio do servigo publico e & sua chefia imediata, para fins de registro;

III - A Reclamac#o sera encaminhada & autoridade responsével pela prestacdo do atendimento ou
do servico piiblico, e a resposta conclusiva da Reclamag8o conterd informagéo objetiva acerca do
fato apontado;

IV - A Sugestio serd encaminhada & autoridade responsével pela prestagéo do atendimento ou do
servigo publico, & qual caberd manifestar-se acerca da possibilidade de adogéio da providéncia
sugerida, caso negativa, devera expor suas justificativas;

V - Na Dentincia havera a analise prévia visando verificar existéncia de indicios minimos de
relevancia, autoria e materialidade, devendo ser conhecida na hipdtese de conter tais elementos. A
resposta conclusiva contera informagfio sobre o seu encaminhamento aos 6rgfos apuratérios
competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipotese
de a dentincia nfo ser conhecida.

§ 1°. Sempre que as informagdes apresentadas pelo usudrio de servigos publicos forem insuficientes
para a andlise da manifestacfio, a Ouvidoria poderd solicitar ao usuério a complementacfio de
informacdes, que devera ser atendida no prazo de até 2 (dois) dias, contado da data de seu
recebimento ou registro no atendimento da manifestagéo;

§ 2°. A falta de complementacfio da informacfo pelo usuéario de servigos publicos no prazo
estabelecido no § 1° acarretard o arquivamento da manifesta¢fio, sem a produgéo de resposta
conclusiva;

§3°. Fica assegurada a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a identificacéo do
usuario de servigos publicos ou do autor da manifestag#o.

Art. 7°. Com vistas a realizag8o de seus objetivos, a Ouvidoria devera:
I - receber, analicar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestag3es

encaminhadas por usuarios de servicos publicos;
IT - processar as informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas de
satisfagfio realizadas com a finalidade de avaliar os servigos publicos prestados;
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III - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendagdes e propostas de medidas para aprimorar a prestacio de servigos publicos e para
corrigir falhas.

IV - elaborar, anualmente, o Relatério de Gestdo, que deverd consolidar as informagGes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéio de
servigos publicos.

Art. 8°. O Relatério de Gestdo devera indicar:

I - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

II - os motivos das manifestacdes;

III - a anélise dos pontos recorrentes; €

IV - as providéncias adotadas pela administra¢io publica nas solugdes apresentadas.
Parigrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

I - encaminhado & autoridade méxima do 6rgdo a que pertence a Ouvidoria; €

II - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 9°. A Ouvidoria da CAmara Municipal de Vila Rica - MT serd exercida por servidor
devidamente designado através de Portaria, o qual ficara responsével por exercer a funcfo de

Ouvidor, coordenando e articulando as atividades, obrigagdes e deveres constantes nesta Lei.

Art. 10°. A Ouvidoria sera diretamente subordinada a autoridade maxima do 6rgdo ou da entidade
da administra¢do publica municipal.

Art. 11. Esta Resolucéo entrard em vigor na data de sua publicagfo, revogando as disposi¢des em
contrario.

Vila Rica-MT, 21 de marg¢o de 2022.
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Vol
Cleb}sLourenqo Pereira
Presidente




