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RESOLUCAO N° 300, DE 12 DE DEZEMBRO DE 2018.
“Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017 acerca
da participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos
publicos no ambito da Camara Municipal de Sumaré e da outras

providéncias”

Autor: Mesa Diretora.

O PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE SUMARE,

Fago saber que a Camara Municipal aprovou e eu promulgo a seguinte

Resolucio:

CAPITULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° - Esta Resolucdo regulamenta, no &mbito da Camara Municipal de Sumaré,
os procedimentos para a participacdo, a prote¢do ¢ a defesa dos direitos do usudrio de

servigos publicos de que trata a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

CAPITULO II ]
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 2° - A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar o usuario sobre
os servigos prestados pela Camara Municipal de Sumaré, as formas de acesso a esses

servigos e seus compromissos € padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 3° - A Carta de Servigos ao Usuario contera, no minimo:

I — Os servicos oferecidos pela Camara Municipal, considerando suas
competéncias previstas na Constitui¢do Federal, Constituicdo Estadual de Sao Paulo e

Lei Organica do Municipio de Sumaré;

II — A estrutura administrativa da Camara Municipal, com o seu respectivo

organograma atualizado;
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IIT — O funcionamento da Camara Municipal, em especial no que diz respeito as
sessdes, comissdes, forma de divulgacdo dos trabalhos do Legislativo Municipal e

horario de funcionamento;

IV — Os instrumentos a disposi¢do dos cidadios para participagdo nos servigos
oferecidos pela Camara Municipal, bem como canais de comunica¢do para
apresentacdo de reclamagdes, denuncias, elogios e sugestdes, tais como a tribuna
livre, ouvidoria, portal da transparéncia, apresentagdo de requerimentos e peticdes,
parlamento jovem e outros que venham a ser criados pelo Poder Legislativo e que

estejam relacionados com suas competéncias;

V - Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar oS
respectivos servigos, bem como previsdo do prazo maximo para a sua prestacdo,

quando for o caso;

VI — Formas de afericio da qualidade dos servigos prestados pela Céamara

Municipal e periodicidade da divulgago de relatorios de qualidade.

Art. 4° - A Carta de Servicos ao Usuario podera ser objeto de alteracdo a qualquer

tempo, sendo obrigatdria sua revisdo, no minimo, anualmente, no més de dezembro.

Art. 5° - A Carta de Servigos ao Usudrio sera permanentemente divulgada no sitio

eletronico da Camara Municipal de Sumaré.

Art. 6° - Compete ao setor de ouvidoria da Camara Municipal atualizar a Carta de
Servigos ao Usuario na periodicidade estabelecida, apresentd-la ao Presidente da

Camara Municipal, bem como garantir sua divulgacao na forma do artigo anterior.

Paragrafo Unico. O setor de ouvidoria da Camara Municipal, no exercicio da
competéncia prevista no caput, podera requisitar informagdes e receber apoio técnico
de outros orgdos da estrutura interna do Poder Legislativo, sendo, neste tltimo caso,

por designagdo do Presidente da Camara Municipal.
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CAPITULO I1I
DA OUVIDORIA

Art. 7° - Compete a Ouvidoria da Camara Municipal de Sumaré:

I — Receber, analisar, encaminhar e acompanhar as manifestacdes da sociedade

civil dirigidas a Camara Municipal;

II — Organizar os canais de acesso do cidaddo a Camara Municipal, simplificando

procedimentos;

III — Orientar os cidaddos sobre os meios de formalizagdo de manifestagdes
dirigidas a Ouvidoria;

IV — Fornecer informagdes, material educativo e orientar os cidaddos quando as
manifestacdes ndo forem de competéncia da Ouvidoria da Camara Municipal;

V — Responder aos cidadaos e entidades quanto as providéncias adotadas em face

de suas manifestagoes;

VI — Auxiliar a Camara Municipal na tomada de medidas necessarias a

regularidade dos trabalhos ou sanar violagdes, ilegalidades e abusos constatados;

VII — Auxiliar na divulgacdo dos trabalhos da Camara Municipal, dando

conhecimento dos mecanismos de participagdo social;

VIII — Promover a participagdo do cidaddo na Camara Municipal, em cooperagdo

com entidades de defesa dos usuarios de servigos publicos;

IX — Acompanhar a prestacdo dos servigos da Camara Municipal, visando a
garantir a sua efetividade;

X — Propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do cidadao em relagdo

aos servicos prestados pela Camara Municipal;

X1 — Elaborar, anualmente, relatorio de gestao; e

XII — Executar outras tarefas compativeis com as exigéncias para o exercicio da

funcdo ou determinadas pela Diretoria de Controladoria.
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Art. 8° - A manifestagdo dirigida a Ouvidoria da Camara Municipal contera a

identificag¢do do requerente.

§ 1° - As manifestagdes que ndao contiverem a identificagdo do usuario, nio
configurardo manifestagcdes nos termos do disposto nesta Resolugdo e ndo obrigardo

resposta conclusiva.

§ 2° - A identificagdo do requerente ndo conterd exigéncias que inviabilizem sua

manifestacdo.

§ 3° - A identificagdo do requerente ¢ informacao pessoal protegida com restricao

de acesso nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 9° - Sdo vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a

apresentagdo de manifestagoes perante a Ouvidoria da Camara Municipal.

Art. 10 - As manifestagdes poderao ser apresentadas pelos seguintes meios:

I — Meio eletronico através do Portal da Ouvidoria no sitio eletronico da Camara
Municipal de Sumarg;

II — Correio eletronico;

III — Telefone;

IV - Correspondéncia convencional;

V — Presencialmente, hipotese na qual a manifestagdo sera reduzida a termo.

Art. 11 - Sempre que as informagdes apresentadas pelo requerente forem
insuficientes para a analise da manifestagdo, a Ouvidoria da Camara Municipal
solicitara aquele que complemente as informagdes, que devera ser atendida no prazo

de trinta dias, contado da data de seu recebimento.

Art. 12 — A Ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por
igual periodo.

§1° - No caso de pedido de complementagao efetuado pela Ouvidoria da Camara
Municipal ao requerente, o prazo previsto no caput sera contado a partir do seu

efetivo atendimento.
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§2° - Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria podera solicitar
informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos da Camara Municipal,
as quais devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma

justificada uma unica vez, por igual periodo.

Art. 13 — O relatdrio de gestdo de que trata o inciso XI do art. 7° devera indicar, ao

menos:

I — O niimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

II — Os assuntos das manifestagoes;

IIT — A analise dos pontos recorrentes;

IV — As providéncias adotadas pela Camara Municipal, se for o caso; e

V — A avaliacdo dos servicos publicos de acordo com os dados coletados em

pesquisa de satisfagdo com os cidadaos.

Paragrafo Unico. O relatorio de gestdo serd encaminhado anualmente pela
Ouvidoria em até 30 dias do encerramento do ano ao Presidente da Camara

Municipal, sendo, em seguida, disponibilizado na internet no Portal da Transparéncia.

CAPITULO IV ]
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 14 — A avaliagdo dos servigos publicos prestados pela Camara Municipal

devera ser periodicamente realizada, levando em conta os seguintes aspectos:

I — Satisfacdo do usudrio com o servigo prestado;

II — Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

IIT — Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos
Servicos;

IV — Quantidade de manifestacdes dos usuarios;

V — Medidas adotadas pela Camara Municipal para melhoria e aperfeigoamento da
prestacdo do servico.

§1° - Serdo disponibilizados formulérios eletronicos no sitio da Camara Municipal
e fisicos no setor de ouvidoria para que os cidaddos possam fazer a avaliagdo dos

servigos prestados pelo 6rgdo;

cra



6 quinta-feira, 13 de dezembro de 2018

§2° - Os dados serao anualmente compilados pela Ouvidoria da Camara Municipal
¢ integrardo topico especifico do relatdrio de gestdo de que trata os artigos 7°, XI e 13

desta Resolugao;

§3° - Compete a Ouvidoria da Camara Municipal definir os critérios especificos a
serem avaliados, bem como o método estatistico empregado, desde que observadas as

diretrizes gerais desta Resolucdo e da legislagao federal.
Art. 15 — Os formularios de avaliagdo conterao a identificacdo do avaliador.

Art. 16 — As avaliagdes que ndo disserem respeito aos servigos de competéncia da

Camara Municipal poderdo ser desconsideradas pela Ouvidoria para fins estatisticos.

CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS

Art. 17 — Esta Resolugdo entrard em vigor a partir da data de sua publicacdo.

Art. 18 — Revogam-se as disposi¢cdes em contrario, especialmente a Resolucdo
238, de 22 de junho de 2005.

Camara Municipal de Sumaré, 12 de dezembro de 2018.

JOEL CARDOSO DA LUZ
Presidente
Publicado na Secretaria da Camara Municipal de Sumaré, aos 12 de dezembro de 2018.

RAFAELA CAPRARO COLLADO
Diretora da Divisiao Legislativa
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