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Passamos as maos de Vossas Exceléncias o Prméﬂ‘da
Resolugao n° o /21, que especifica a atuagéo do responsavel pelas agdes por da

ouvidoria e a participagéo dos usuario de servigos publicos.

Referido projeto faz parte das providéncias afetas aos Orgdos
da Administragdo Publica visando dar cumprimento ac diploma legal federal que trata
da Lei Federal n® 13.460/17, que apesar de devidamente vigente, encontrava-se até
entdo pendente de regulamentacdo plena da parte desta Casa de Leis.

E certo que o trabalho aqui desenvolvido, decorreu das
reunides e estudos por parte dos 6rgéos que compde a estrutura administrativa com o
auxilio da Procuradoria desta Casa, e vern ao encontro da necessidade de aperfeicoar
a questao vigente até entdo mas que ainda carecia em positivar questbes que tratam
da participagao, protecéo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos junto
a este oOrgao legislativo, indo além da figura da criagdo do ouvidor, de modo a
estabelecer critérios claros e precisos para bem avaliar a qualidade do servigo publico
colocado a disposicdo da populagdo e de sobremaneira, corrigir aquilo que
transcorresse contrario aos principios que regem a administragao publica, previstos no
artigo 37 da Constituicdo Federal.

Nessa esteira, referido projeto traz em seu bojo alguns
principios que tornam independente da estrutura administrativa e passa a tratar e
enfrentar de maneira isenta e transparente tudo aquilo que € produzido por esta
reparticdo, permitindo inclusive aos interessados o acompanhamento da evolugdo das

suas demandas, de modo a conferir com isso maior controle e participagio popular.

Assim, consagra-se o referido diploma, como premissa a
avaliagao do servigo publico nos seguintes pontos previstos no corpo da resolugio: *\E ~

&
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| - satisfacao do usuario com 0 servigo prestado;
[l - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Hl - cumprimento dos compromissos € prazos definidos para a
prestacio dos servigos;

IV - quantidade de manifestacdes de usuarios;

V - medidas adotadas para a mefhoria e o aperfeicoamento da

prestacéo do servigo.

Com a certeza de que nessa oportunidade aprimoramos a
existéncia da ouvidoria, de forma a proporcionar maior transparbgcia, rigor, e
efetividade naquilo que se propde a fazer, estamos certos de- gu e . mostra
significative avango em nosso intuito de modernizar os regramentos, apnmorar 0s
institutos, conferir independéncia e autonomia funcional para .bem desempenhar o}
mister a que foi confiado. Nesse diapasao tomamos a liberdade de c? John Locke,
filosofo inglés conhecido como o "pai do liberalismo", que murto Bem deienda a
necessidade de legalizar alguns institutos como mecanismo de assegwar P fiberdade,
in casu, das pessoas e dos 6rgaos publicos. Assim outrora defendeu b sablo filésofo:
‘A finalidade da lei ndo é abolir ou conter, mas preservar e ampliar a ﬂberdade. Em
todas as situagdes de seres criados aptos é lei, onde ndo hé lei, ndo ha liberdade.”

Nesse espirito de renovagdo e inovagdo, é qué apreée_ntamos
a minuta do presente diploma na expectativa de que apos, avaliado, péésa ser votado
e aprovado para complementar o arcabougo de normas juridicas municipais que bem
intentam a resguardar a moralidade, a imparcialidade, a boa-fé e transparéncia do
servigo publico prestado por esta Edilidade.

Certos de contarmos com o apoio de Vossas Exceléncias, nos
subscrevemos.

Atenciosamente,

Proc. N2 925/9/ &/
Fle. o
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CAMARA MUNICIPAL DE VALINHO

ESTADO DE SAO PAULO

FRANKLIN DUARTE DE LIMA

Presidente

LUIZ MAYR NETO

1.° io

2.2 Skcretaria

N° do Processo: 2614/2021 Data: 08/06/2021
Projeto de Resolugdo n® 9/2021
Autoria; Mesa Diretora 2021/2022

Assunto: Dispde sobre participagdo, protegdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos serviges publicos da Camara
Municipal de valinhos regulamentandc a Lei Federai n°
13.460/2017. @ da outras providancias.
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CAMARA MUNICIPAL DE VALINHOS

ESTADO DE SAOQ PAULO

PROJETO DE RESOLUGAO N° 12021

Dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuério dos servigos publicos da Camara
Municipai de Valinhos regulamentando a Lei
Federal n® 13.460/17 e da outras providéncias.

A Camara Municipal de Valinhos aprovou e eu, Presidente, PROMUI;GO a seguinte

K

Resolucao:

CAPITULO}
DAS DISPOSIGOES PRELIMINARES

e e ok R b

Art. 1° Esta Resolucdo regulamenta a Lei Federal n® 13.460/17, dlipondo sobre a
atuacéo do responsavel por agbes de ouvidoria € a partr(:lpagéo prtfec;Ao ‘e defesa
dos direitos do usudrio de servigos publicos.

§ 1° A garantia dos direitos e a participagéo do usuario de servigos plf'lblicos de que
trata alei Federal n® 13.460/17, serdc asseguradas por meio da atuagdo dos
responsaveis por acdes de ouvidoria, em conformidade com og’prlntipios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, econom.icidade,
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,

transparéncia e cortesia, e pelos demais meios previstos na legisla¢ao especifica.
§ 2° Para os fins desta Resolugao, considera-se:
| - cidad&o: usuario, efetivo ou potencial, de servigo publico municipal;

Il - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao, '
exerce cargo, emprego ou fungao publica;

N

»

-
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CAMARA MUNICIPAL DE VALINHO

ESTADO DE SAO PAULO

Il - servigo pablico: quaiquer utilidade ou comodidade material destinada a satisfagao
das necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos cidad&os;

IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitagdes dos cidaddos, inclusive as manifestages de opinido,

percepgio e apreciacio relacionadas a prestagao do servigo publico,

V - canais de atendimento: pracas de atendimento presencial, sitios eletronicos,
aplicativos, midias sociais, centrais telefénicas, terminais de autoatendimento, carta ou
gualquer outro meio que permita ao cidadéo fazer solicitagdes e obter informagoes e
servigos publicos;

VI - solicitagdes: pedidos, reclamagdes, denuncias, sugestées e demais
pronunciamentos dos cidadaos que tenham como objeto a prest‘aq.éo-oi:;a fiscalizacao

2

dos servigos publicos e da conduta dos agentes a eles relacionados. . -
P
£ _
§ 3° Para os fins desta Resolugao, os representantes das pessoas juridicas também
. g >

sdo considerados cidadaos. i .

CAPITULO I i
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 2°. O usuario tem direito a adequada prestagao dos servigos,” devendo cada
agente publico, 6rgéo e entidade prestador de servigos publicos: -

*

I - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao usuario;
Il - presumir a boa-fé do usuario;

Il - atender por ordem de chegada, ressalvados 0s casos de urgéncia e aqueles em
que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as
pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criangas de colo;

IV - zelar pela adequacgdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagdes,

restricbes e sangdes nao previstas na legislacio,

%“\

L
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ESTADO DE SAO PAULO

V - tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de discriminagao;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VIl - observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;
VIl - adotar medidas para resguardar a satde e a seguranga do usuario,

X - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo
usuario, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida quanto a
autenticidade; '

X - manter instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e .adequadas ao
servigo e ao atendimento,

X| - contribuir para a eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo cilsto?eCanmico
ou social seja superior ao risco envolvido; Y C

XIl - observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varia# ‘calegorias de
. ORI :

;|

XIIl - aplicar solugdes tecnoldgicas a fim de simplificar processéé e prbeedimentos de

agentes publicos;

atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores condigbes para o
4
compartilhamento das informagdes;

XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargbes e

-

estrangeirismos;

XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentagéo valida

apresentada pelo usuario,

XVI - permitir ao usuario o acompanhamento da prestacao e a avaliagiio dos servigos

publicos;

XVII - facultar ao usudrio obter e utilizar os servicos com liberdade de escolha entre os

meios oferecidos;
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XVII - propiciar o acesso e a obtengio de informagbes relativas ao usuério,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X
do “caput” do artigo 5° da Constituicdo Federal e na Lei Federal n® 12.527/11,

XIX - proteger informacgdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527/11,;

XX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatdrios de regularidades em
geral;

XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as solicitagbes.
Art. 3° Sao deveres do usuario:
| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanida';de e b?aﬂfé'

Il - fornecer as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando sol&atadas,

do!

q# ¥

Il - colaborar para a adequada presiacao do servigo;

IV - preservar as condigbes dos bens publicos, por meio dos quais ihegﬁo phastados

-

os servigos de que trata este decreto. , ;

CAPITULO Il _
DA AVALIAGAO DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 4°. Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliagio, a Camara d?vbra promover
avaliag&o dos servigos publicos, no minimo, conforme os seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;'

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

ll - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestac&o dos servigos;
IV - quantidade de manifestagdes de usuarios;

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeigoamento da prestagao do servico.

Proc. N¢ oo/ %)
Fle. ‘9}
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§ 1° A avaliac@o sera realizada por pesquisa de satisfagao, feita, no minimo, a cada
ano, ou por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade

almejada e a solidez metodologica e estatistica.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado na respectiva pagina
oficial da internet, bem como no Portal da Transparéncia Municipal.

CAPITULO V
DA POLITICA DE PROTECAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVIGOS PUBLICOS

Art. 5° Fica instituida no ambito da Camara a Politica de Protet;éd e Defesa do

Usuario de Servigos Publicos visando assegurar: ;- '

| - canal de comunicagdo direto entre a Camara e os usuarios, a fim ?e aj‘emL 0 seu
o

grau de satisfacdo e estimular a apresentagao de sugestdes;

I - servicos de informagédo para garantir, ao usuario, © acompanhame‘f‘rtj & fiscalizacao
« | B

do servigo publico; s 3’

§ 1° Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados com.o objetivo de

tornar os servigos mais proximos da expectativa dos usuarios. -
§ 2° A Politica de Protecao e Defesa do Usuario de Servigos Publicos promovera:

| - a participagdo de érgéos e associagdes representativos de classes ou categorias
profissionais para a defesa dos associados;

Il - a valorizacdo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagdo e
treinamento adequados, da avaliagao periédica do desempenho e do aperfeigoamento

da carreira;

I - o planejamento estratégico em prol da racionalizagéo, simplificagdo e melhoria dos
servigos publicos;

IV - a avaliagao periddica dos servigos publicos prestados, incluindo os indicadores do N

eixo de controle interno municipal. é!
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CAPITULO V
DA POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 6° Fica instituida, no ambito da Camara, a Politica Municipal de Atendimento ao
Cidadao, com a finalidade de estabelecer agdes voltadas as boas praticas e padroes
de qualidade no atendimento ao cidadao, em consonancia com as disposi¢des da Lei
Federal n® 13.460/17.

Art. 7°. A Politica de Atendimento ao Cidaddo tem como objetivos:

| - valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das atribuigbes

primordiais de toda a Camara;
I - valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendlmerp

HI - contribuir para que as unidades operacionais responsaveis pela Iexepugéo dos
servigos publicos solicitados tenham como foco a satisfacao dos cndadéas

IV - promover e incentivar projetes, programas e agdes de inovag#o ha ' ﬂa"péo dos
servicos publicos a populagdo, inclusive os que contemplem madnmentos em
tecnologia da informagao e em recursos de acessibilidade;

V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidaddos o exescicio de seus
direitos de acesso democratico aos servigos publicos e as informagbes a eles

relacionadas;

V| - propiciar, aos agentes publicos, condig8es para exercerem com efetividade o seu

papel de representantes do Legistativo Municipal no relacionamento com os cidadéos;

VIl - estimular a criagdo de alternativas e mecanismos para a desburocratizacao da

prestagao dos servigos publicos;

VIt - fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na prestagao

dos servigos publicos;

IX - assegurar o direito dos cidaddos ac atendimento de qualidade, com

procedimentos padronizados, ageis € acessiveis; w
-
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X - assegurar aos cidaddos o direito ao acesso a informagbes sobre os servigos

publicos de forma simples e clara, em conformidade com a Lei Federal n® 12.527/11;

X| - promover a cultura da avaliagdo do atendimento, da andlise das necessidades e
expectativas dos cidadaos, do conhecimento do perfil dos cidadaos e do conhecimento

das experiéncias de atendimento aocs cidadaos;

XIl - promover a concepgdo e a elaboragdo de mecanismos que salvaguardem o
cidaddo contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a
Administragao Municipal;

XNt - fomentar as iniciativas de participacd0 dos cidaddos na avaliagao e na criagao

dos servigos publicos; 3

XIV - estimular a divulgagdo de dados abertos scbre a préstac.éqf dos .§prvi<;os
publicos. :i F—

bl

Art. 8°. Na execugao dos servicos publicos, observar-se-30 as seguin}e? ﬁiretrées:

| - universalidade, como preceito geral; Ty : :
‘ i "E

Il - transparéncia nos processos de atendimento, permitindo o seu acdrﬁpanhamento
pelo cidadéo solicitante: ¢
[l - presungdo de boa-fé dos cidadao;
r
IV - atendimento com eficiéncia e eficacia, pautando a atuacdo conforme as

necessidades e expectativas dos cidadaos;
V - inovagéo, com foco na melhoria e racionalizagio dos servigos publicos;

VI - publicidade dos horarios e procedimentos, compativeis com o bom atendimento ao
cidadao;

VII - vis&o integrada da prestacéo dos servigos publicos;

Sroc. Ne HB/Y ) 2,
Flg. . A2

NN
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VIIi - disponibilizagdo de dados e informagdes sobre os servigos publicos oferecidos,
em formato acessivel, guando necessdario, garantindo-se a sua autenticidade,
atualizagao e integridade,

1X - confidencialidade, preservando-se o sigilo das informagbes pessoais ou que
atentem contra a privacidade do cidadao;

X - plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n® 13.146/15;

Xl - redugdo sistematica do numero de documentos solicitados ao cidadao, dando-se

preferéncia, quando cabivel, a auto declaragao;
Xll - integragao das bases de dados da Camara com as de outros 6rgéds publicos;

XlIl - adequagéo entre meios e fins, vedada a imposi¢éo aos cidadao :-i de exigéncias,
obrigagdes, restricbes e sangdes ndo previstas na legislagao; ‘

2‘
2
3

i

XIV - utilizagio de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitgndo 0 uso de

siglas, jargdes e estrangeirismos; a_s !

'!{I‘V' ' ’
XV - exigéncia de comparecimento do cidaddo somente quando {absolutamente
necessario ou por sua conveniéncia, dando-se preferéncia as modalidades de
atendimento a distancia.

CAPITULO VI
DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 9°, A Carta de Servigcos ao Cidadao tem por objetivo informar os cidadaos sobre
0s servigos publicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses servigos,
os respectivos compromissos dos 6rgéaos e entidades prestadores de servigos e 0s

padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Cidadao apresentara, com clareza e precisdo, em relagéo

a cada um dos servigos publicos prestados, as seguintes informagoes:

| - 0s servigos efetivamente oferecidos, \
~

=
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CAMARA MUNICIPAL DE VALINHO
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Il - os requisitos, documentos, formas e informag¢des necessarios para acessar 0

servico,

Il - as principais etapas para o processamento do servigo;

IV - a previsdo do prazo maximo para a prestagao do servigo;
V - a forma de prestagao do servigo;

VI - os locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagdo sobre a

prestagao do servigo;

VI - as prioridades de atendimento; -

Fl

Vill - a previsao de tempo de espera para atendimento;

FOEPTEN

IX - 0s mecanismos de comunicagio com 08 USUArios;

PR V.
" w‘.ﬁ““w e

X - os procedimentos para receber e respander as manifestagdes dos &

XI - os mecanismos de consulta, por parte dos cidadaos, aceres @ af
servigo solicitado e para sua eventual manifestacgéo. } T

§ 2° A Carta de Servigos ao Cidadao ficara disponivel na respectiva pggina oficial da
internet, o

§ 3° A atualizagdo das informagdes constantes da Carta -dq;j_3§w;96§ a0 “Cidadao
devera ser feita, de modo concomitante 3 sua implantagdd, sendo revisada

constantemente, sempre que houver alteragéo do servigo.

§ 4° A Carta de Servicos ao Cidadao utilizara linguagem simples, concisa, objetiva e
em formato acessivel, quando necessario, considerando o contexto sociocultural dos

cidadaos interessados, de forma a facilitar a comunicagéo e 0 mutuo entendimento.

CAPITULO VII
DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

&
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Art. 10. A Camara buscarad oferecer aos cidaddos a possibilidade de formular sua
solicitagao por diferentes canais de atendimento, priorizando 0s meios eletronicos e
promovera a adequagao de suas estruturas fisicas e tecnoldgicas, capacitando as
suas equipes para que © atendimento iniciado por um canal possa sef consultado,

acompanhado, complementado € concluido por outros.

Paragrafo anico. Os canais de atendimento deverdo pautar-se em nrocessos
padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensura¢ao de sua eficacia,
eficiéncia e efetividade, permitindo a produgédo de indicadores que reflitam,

pricritariamente, 0 comportamento da demanda e as necessidades do cidadao.

Art. 11. Cada solicitagéo, qualquer que seja o canal de atendimento, devera gerar um
numero de protocolo que retrate fielmente a manifestagio, permitindo o seu
acompanhamento pelo cidadao.

§ 1° Os cidadaos serao comunicados quanto ao encaminhamento final dado as suas

solicitagdes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com clareza e objetividade.

§ 2° As comunicagdes serdo realizadas preferencialmente por meio eletrénico,
admitindo-se a utilizagéo de outros meios, incluido o telefénico, desde que passivel de

comprovagao.
Art. 12. O registro do atendimento seguira a seguinte classificacao:

| - identificado: quando o cidaddo informa um meio de contato (enderego, e-mail,

telefone, celular) e autoriza a sua identificagao;

Il - sigiloso: quando O cidadao informa um meio de contato e solicita que seja

guardado sigilo sobre a sua identificagao;
Il - anénimo; quando o cidadao nao informa a sua identidade e o meio de contato.

Paragrafo anico. Caso a informagdo da identidade e contato do cidaddo sejam
essenciais a adogao das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejara o
arquivamento do protocolo.

CAPITULO Vil
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CAMARA MUNICIPAL DE VALINHOS
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DAS AGOES DE OUVIDORIA

Art. 13. A ouvidoria da Camara € organizada com a finalidade de:
| — coordenar e articular as atividades da ouvidoria da Camara;
I - garantir o controle social dos usuarios sobre a prestagao dos servigos da Camara;

Il — facilitar e garantir ¢ acesso do usudrio dos servicos publicos prestados pela

Camara e aos instrumentos de participagéo na gestao e defesa dos direitos;

IV - garantir a efetiva interiocugao entre usuario dos servigos da Camara e 0s 6rgaos e

entidades da administragéao publica.

V - acompanhar a implementagio da Carta de Servigcos ao Usuario, de que trata o art.

7° da Lei n° 13.460/17.

Art. 14. A Camara devera contar, com um Ouvidor como responsavel por agbes de
ouvidoria, ao qual competira:

| - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos
pubicos, nos termos da Lei 13.460/2017, reportando sempre a Presidéncia da Casa
para fins de conhecimento sobre toda e qualquer matéria que chegar ao seu formal

conhecimento;

Il - receber, examinar e encaminhar aos o6rgdos competentes da Camara as

reclamagdes ou representacdes de cidadaos ou pessoas juridicas a respeito de:

a) violagdo ou qualquer forma de discriminagéo atentatoria dos direitos e liberdades

fundamentais;
b) ilegalidade ou abuso de poder;

c) funcionamento ineficiente de servigos legislativos ou administrativos da Camara;

M
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d) demais assuntos recebidos através dos meios disponiveis a populagdo;

Il - propor medidas necessarias & regularidade dos trabalhos legislativos e

administrativos, bem como ao aperfeigoamento da organizagdo da Camara;

IV - propor ao Presidente da Cémara, quando cabivel, a abertura e sindicancia ou

inquérito destinado a apurar irregularidades de que tenha conhecimento;

V - encaminhar ao Presidente da Camara as denuncias recebidas que necessitem de

maiores esclarecimentos;

VI - processar informagdes obtidas por meio das manifestagbes recebidas e das
pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos
servigos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos € dos padries
de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7°

da Lei 13.460, de 2017;

VIl - responder aos cidaddos e as entidades quanto as providéncias tomada pela

Camara sobre os procedimentos legislativos e administrativos de seu interesse;

VIHl - propor a4 Mesa Diretora a realizagéo de audiéncias publicas com segmentos da

sociedade civil;

IX - produzir e analisar dados e informagbes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor e monitorar a ado¢do de medidas para a corregéo e a

prevencao de falhas e omissoes na prestacao de servigos publicos;

X — representar ao Presidente da Casa sugerindo que seja oficiado aos demais
Poderes constituidos, inclusive ao Ministério Publico, as reclamagdes apresentadas
pelas pessoas fisicas e juridicas, através de requerimentos e representages, a fim de

gue tomem conhecimento e manifestem a respeito, quando a demanda ensejar a
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participacdo de outros entes e que ndo possa ser primeiramente resolvido no ambito

interno da Camara Municipal de Valinhos,

XI - exercer agbes de mediagéo e conciliagdo, bem como outras agdes para a solugao
pacifica de conflitos entre usuarios de servios e a Camara, com a finalidade de
ampliar a resolutividade das manifestagdes recebidas e melhorar a efetividade na

prestacédo de servigos publicos.

Art. 15. O cargo de Ouvidor, com referéncia CC4, é de livre nomeagéo pelo Presidente
da Camara, devera ter nivel de escolaridade superior completo, a ser preenchido por

servidor, ocupante de cargo efetivo no Municipio.

CAPITULO IX
DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER APLICADO PELAS AGOES DE
OUVIDORIA

Art. 16. Para fins do disposto neste Capitulo, considera-se:

| - reclamagao - demonstragéo de insatisfaglo relativa a prestagéo de servigo publico e
a conduta de agentes publicos na prestagao e na fiscalizagdo desse servico,

Il - dendncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugéo

dependa da atuagio dos 6rgaos apuratorios competentes;

lil - elogio - demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagéo sobre o servigo publico
oferecido ou o atendimento recebido;

IV - sugestio - apresentagao de ideia ou formulag@o de proposta de aprimoramento de
servigos publicos prestados,

V - solicitagdo de providéncias - pedido para adogao de providéncias por parte da
Camara.

Fle. 2
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Art. 17. O responsave! por a¢des de ouvidoria devera receber, analisar e responder as
manifestagbes dos usuarios utilizando-se de linguagem simples, clara, concisa e

objetiva.

§ 1° Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento de manifestagées, sob pena
de responsabilidade.

§ 2° o responsavel por agGes de ouvidoria que receber manifestagoes de competéncia

de outra instituicdo devera encaminha-las diretamente, comunicando ao interessado.

§ 3° A certificagdo da identidade do usuario somente podera ser exigida guando

necessaria ao acesso a informacgao pessoal prépria ou de terceiros.

§ 4° Fica vedado impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa a motivagdo ou
justificativa da manifestacéao.

Art. 18. Fica permitida a recepgao eletrénica de manifestagdes, com ampla divuigagao

e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Art. 19. No menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta) dias, contado da data do
recebimentc da manifestagdo, prorrogavel excepcionalmente por igual periodo,
mediante justificativa expressa, o responsavel por agdes de ouvidoria devera elaborar

e apresentar resposta conclusiva as manifestagdes do usuario.

Paragrafo Unico. A resposta sobre o encaminhamento e acompanhamento do
procedimento devera ser fornecida no prazo de até 20 (vinte) dias, contado da data do
recebimento da manifestagao, prorrogavel por até 10 (dez) dias, mediante justificativa

expressa.

Art. 20. As unidades competentes para a prestagao do servigo publico de que tratar a
manifestagao deverdo responder ao responsavel por agbes de ouvidoria no menor
prazo pessivel, no limite de até 20 (vinte) dias, contado da data do seu recebimento na
unidade, prorrogavel excepcionalmente por igual periodo, mediante justificativa

expressa.
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Art. 21. O responsavel por agdes de ouvidoria devera assegurar ao usuario a protegéo
de sua identidade e demais atributos de identificagao, nos termos do artigo 31 da Lei
Federal n® 12.527/11.

Paragrafo Gnico. A preservagio da identidade do usuario inclui a protecéo do seu

nome, enderego e demais dados, os quais serdo documentados separadamente.

Art. 22. O responsavel por ages de ouvidoria podera receber e coletar informagdes
dos usuarios, com a finalidade de avaliar a prestacdo dos servigos publicos, bem como
auxiliar na detecgao e correc¢do de irregularidades, com o respectivo encaminhamento

as unidades competentes, sempre que cabivel.

§1° Recebida a manifestagdo procederd a analise prévia e, se necessario, a
encaminhara as areas responsaveis pela adogéo das providéncias necessarias.

§ 2° Se as informagbes apresentadas pelo usuario de servigos publicos forem
insuficientes para a andlise da manifestagdo, solicitara ao usuario a sua
complementagao, que devera ser atendida no prazo de vinte dias, contado da data do
seu recebimento.

§ 3° Nao serdo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se
referentes a situacdo surgida com a nova documentagédo ou com as informagoes
apresentadas.

§ 4° A solicitagdo de complementacao de informagdes suspendera o prazo de andlise
que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

§ 5° A falta de complementagdo da informagac pelo usuario de servigos publicos no
prazo estabelecido no § 2° acarretara o arquivamento da manifestagdo, sem a
produgado de resposta conclusiva.

Art. 23. O elogio recebido pelo responsavel por agdes de ouvidoria serd encaminhado
ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacio do
servigo publico e a sua chefia imediata.

S
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Art. 24. A reclamacdo recebida pelo responsavel por agbes de ouvidoria sera
encaminhada a autoridade responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo
publico.

Paragrafo Gnico. A resposta conclusiva da reclamagéo contera informagao objetiva
acerca do fato apontado.

Art. 25. A sugestdo recebida pelo responsavel por ag¢des de ouvidoria sera
encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servigo
publico, a qual cabera manifestar-se acerca da possiblidade de adogdo da providéncia
sugerida.

Art. 26. A denuncia recebida pelo responsavel por agbes de ouvidoria sera conhecida
na hipdtese de conter elementos minimos descritivos de irreguiaridade ou indicios que
permitam se chegar a tais elementos e encaminhada a Presidéncia da Camara.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da denuncia contera informagao sobre o seu
encaminhamento a Presidéncia e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre

0 seu arquivamento, na hipdtese de a dendncia ndo ser conhecida.

CAPITULO X
DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 27. Fica revogada as disposigdes em contrario.

Art. 28. As despesas decorrentes dessa Resolugdo correrdao por conta do orgamento
da Camara.

Art. 29. A presente Resolugéo podera ser regulamentada, quando necessario.

Art. 30. Esta resoiuc@o entrara em vigor na data da sua publicagéo, ficando revogadas
as disposigbes em contrario.

Camara Municipal de Valinhos,

aos de de 2021. %

Publique-se.
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FRANKLIN DUARTE DE LIMA
Presidente
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C.M. de VALINHOS
proc.Ne 264 9

FLs. ne 2 d
RESW

A Comissdo de Justica e Redacio,
conforme despacho do Senhor
Presidente em Sessdo do dia

08 dg junho de 2021.

Marcos Fureche
Assistente Administrativo
Departamento Legislativo

09/junho/2021
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Parecer n° 255 12021

Assunto: Projeto de Resolugdo n° 09/21 — Autoria Mesa Diretora — “Dispde
sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da Camara Municipal de Valinhos regulamentando a Lei
Federal n° 13.460/17 e da outras providéncias”

sz el
= ey

A - .

A Comissao de Just:g:a e Reda;:‘;i;“ ST R

detemunagao do Chefe de Gablnete relativo ao
“Dtspée sobre partrc:pa;:ao, proteg:ao e ,def_esa_ di
sem’ébs publicos da Cémara Municipal de Vali g ro
Federal n° 13. 460/17 e da outras pcowdenctas de i
solicitado peIa Comissao de Justg;a efﬁedagao :

Da expo'sigéo de otivos  congla

justificativa:

“Referido projeto faz parte das pmwdencras afdaa; aos Orgéos da
Administragao E’ubhce—wsando das aﬁnpgménto ao~d”rp!oma legal
federal que lrata da L'e: Foderal n° 13. 460/17, que apesar de
devidamente wgente, enconirava-se até entdo pendente de
reguiamentacdo plena da parte desta Casa de Leis.

E certo que o trabalho aqui desenvolvido, decorreu das reunides e
estudos por parte dos o6rgaos que compde a estrutura administrativa
com o auxilio da Procuradoria desta Casa, e vem aoc encontro da
necessidade de aperfeicoar a questao vigenle até entdo mas que
ainda carecia em positivar questbes que fratam da participacéo,

(AC P)}/
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a este orgéo legislativo, indo além da figura da criagdo do ouvidor, de
modo a estabelecer critérios claros e precisos para bem avaliar a
qualidade do servigo publico colocado & disposicdo da populagédo e
de sobremaneira, corrigir aquilo que transcomesse contrario aos
principios que regem a administragéo publica, previstos no artigo 37
da Constituigéo Federal.

Nessa estefra refen?p projeto traz em seu bqp alguns principios que
tornamr mdependepte da—estrufur% admfmstranva e passa a lratar e
enfrentar de . maneua tsenta a Iransnafente tudo aquﬂo que é

AP

s ?..L
P

4

- - cumpnmento dos combrom;ssos mazoj efinidos para a

e

prestag:éo dos serwg:os
- quant:dade de man.-festagoes de @vana,g,
L V - medidas adotadas para a. Melhmgr ra '%eﬁfelgoamento da

prestag:éo do SSMQQ. R

i TR

n 1’.,
_x,v

4”*‘\ - R,

‘Com a certeza desqm gn{assa oﬂ&wﬂﬁiade apnmoramos & existéncia
da ouvidoria, de farma_a proporcionar maior transparéncia, rigor, e

@
?i"“'

efetividade naquilo que se propbe a fazer, estamos certos de que se
mostra significativo avango em nosso intuito de modernizar 0s
regramentos, aprimorar o0s institufos, conferir independéncia e
autonomia funcional para bem desempenhar o mister a que foi
confiado. Nesse diapasdo fomamos a liberdade de citar John Locke,
filosofo inglés conhecido como o "pai do liberalismo®, que muito bem

defenda a necessidade de legalizar alguns institutos como

(ACP).Y
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mecanismo de assegurar a liberdade, in casu, das pessoas e dos
orgdos publicos. Assim outrora defendeu o sabio filosofo: “A
finalidade da lei ndo é abolir ou conter, mas preservar e ampliar a
liberdade. Em todas as situagbes de seres criados aptos a lei, onde
ndo ha lei, ndo ha liberdade.”

Nesse espmto de renovagao e inovacdo, é que apresentamos a
minuta do presente diploma na expectat:va de que apos, avaliado,
possa ser votado e—épmvado para complementar o arcabougo de
normas ;und:cas municipais que bem Hentam a resguardar a

morahdade -""s_boa‘fe e transparenc:a do servigo
pubhco prestado por esta Edilidade.”

h .Desta fefta consnderando 0S aspectos
analme tecmca do pro;eto em eplgrafe soltc1tado

:A proposta em exame aflgwa-se reve h alidade, pois

autonomia

por forg:a da Const:twgao 08 Mchiplos foram

de interesse Iocal e de suplementar a legislagao

couber (art. 30 inc. | e inc. I). - m

A matéria tratada é referen’te a org_a?mzaga})/ aﬁnlnlstratwa do
Poder Legislativo de competenéla pﬂVatwa da Céfhara por- meio- da espécie
normativa definida na respectlva Lei Grgamca

“Art. 9° Compete @ Cadmara Municipal, privativamente, as seguintes

atribuicbes, entre outras:

()

Hl - dispor sobre a sua estrutura e organizag@o, policia, criagao,

transformagédo ou extingdo dos cargos, empregos e fungdes de seus

(ACP)}-
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servigos e fixagdo da respectiva remuneragdo, observados os

parametros estabelecidos na lei de diretrizes orgamentarias;

(.)

Paragrafo tunico. A Camara Municipal delibera mediante resolugéo,
saobre assuntos de sua economia interna e nos demais casos de sua

competencra prrva&viaor meio de decreto Ieglslatrvo

“Art. 58 As propos:goes destmadas a—:regular matéria politico-

ek ﬁwa da Camara sdo:

de resolugéo
aprovados néo dependem de,samﬁo do promulgados

‘pelo Presidente da Canﬁra

Art. 59.°0 Regtmento fntemo da Camd
decreto legislativo e de resolugéo cu,'a
e consohdagao serdo feltas com @Servan?a dis mesmas normas

tecmcas relat:vas as leis.” .-+ o !

.F,.,,_hﬂ_u' T s .

v A.f-
3 4

“Art. 126. Toda matéria cfe competéncia da Camara administrativa ou
politico-administrativa sujeita a deliberagdo da Camara sera objeto de

projeto de resolugdo ou decreto legisiativo.

§ 1° Constitui matéria de projeto de resolugéo:

()

(ACP) ¥
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i - assuntos de economia interna da Camara.”

Segundo a “Teoria da Divisdo de Poderes” ou “Sistema de
Freios e Contrapesos” consagrada por Montesquieu em seu livro “O Espirito
das Leis”, baseado nas obras “Politica” de Aristételes e “Segundo Tratado do
Governo Civil” de John Locke sistematiza-se a divisao de poderes,
estabeiecendo a autonomia e os lipites de cada poder Essa divisao classica e

prevista no artigo 2° da Constrtwgap Eederal

: rg, Legislativo,

&i ada funcao,

entre si. Nesse contexto o Poder Leglslatwo tem a f;
fiscalizar, 2o passo que o Poder Exeeutwo administra.

Destarte, denota-se_a omlssao na regl.}lamentag,ao dos

procedimentos de ouvidoria & demals mstrumentos de pértlc?pa;ao popular
contidos na Lei Federal n° 13 466!1f qae "dxspbe sobre partucnpagao protegao e
defesa dos direitos do usuario dos ser_v_igos publicos da administragao publica”

no Ambito da Camara:

“Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo
dispora sobre a avaliagdo da efetividade e dos niveis de satisfacdo

dos usuarios.”
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Nesses termos desde 2018 o Tribunal de Contas do Estado de

Sao Paulo alerta aos seus jurisdicionados:
“COMUNICADO SDG n°21/2018

O TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO, no uso
de suas atribuigdes institucionais;
Cons:derando o] d;raib do usuar@, na formada lei, a participacdo na
admmrstrag:ao pubfrca pormem de cana! pa@ reclamacgdes relativas a
'prestagao Tete)
mama‘e e S ,
: peaéd.fca externa e intema, da qualidadé:
- oree) 8 <
Cons#derando o direito de acesso dos lga = f
reg.-stms e a informagdes sobre ato:i‘f (ﬁzgo -'- ) »
iCF/B8); Considerando o direito de. partiipadimpri

=

'pubthS‘ em "geral, asseguradas a

—to aoLQﬂano e a avaliagdo

‘dos direitos do. usuad;i;ﬁ_q;}s sérvicos pé
indiretamente_p_éla*édn;nwtrggéo'pablica s
Considefando o prazo de vigénoié es feaw na‘Le: Federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017 para o,;* e Fumcrptos em razao
da quantidade de habitantes. g
COMUNICA aos 6rgéos Junsdmona_ofos deste anQJnal das areas
estadual: e munwpal eom o] objet )\";&“de“ Bneﬂ.tan e ‘assegurar a
efetividade e apht:abmbade das normas ‘citadas, que deverdo

-

implementar as _segumtes acoes:

1. Publicacdo de quadro geral dos servigos publicos prestados, com
especificagdo dos Orgdos e entidades responsaveis por sua
realizagdo e a auforidade administrativa a quem estdo subordinados

ou vinculados nos termos do artigo 3° da Lei Federal n® 13.460/2017;

(ACP)
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2. Regulamentagdo e Divulgacdo na “Carta de Servigos ao Usuario”,
contendo, no minimo, as informagbes relacionadas no artigo 7°, §§ 2°
e 3° da Lei Federal n® 13.460/2017;

3. Regulamentagdo e instituicdo de Ouvidoria, tendo, no minimo,
como alribuigbes precipuas as refacionadas nos artigos 13 e 14 da
Lei Federal n°® 13.460/2017;

4. Elaboragéo e d:vugag:ao no minimo, anual de relatorio de gestao
contendo as mforma;oe,s relac;onadas no an‘ago 15 da Lei Federal n°
13. 460/2017 S

Gt ;119 Consefho de Usuanos nos termos

_amgo 25 da referida lei farao pan‘e :d‘
deste Tribunal, cujo de.scumpnmenfo p
medidas pertmentes ;idr ocasido da a-
processo de prastag:éo de contas.
SDG, 20 de ;un_ho de 2018.

SERGIO CIQUERA ROSSI! -
SECRETARIO-DIRETISR GERA}-.'-"S‘:' T

No' tocante a Gorismmmaﬁdade de earge'de Guvudor nos
termos concebidos, trago os posrclonamentos do Tnbunal de Justica do Estado

de Sao Paulo:

“Com efeilo, os cargos de provimento em comissdo, consoante
escolio de Hely Lopes Meirelles?:

“2.3.7. Cargo em comissdo. E o que s6 admite provimento em caréater
provisorio. Sdo declarados em lei de livre nomeagéo (sem concurso

publico) exoneragdo (art. 37, 1l), destinando-se apenas as atribuicbes

(ACP)
L
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de diregdo, chefia e assessoramento (CF, art. 37,V)...” 1 Direito
Administrativo Brasileiro. SP: Malheiros, 38. ed., p.471

Consoante j& se deixou assente neste C. Orgdo Especial, a exigéncia
da confianga entre autoridade nomeante e o comissionado se revela
imperiosa, na medida em gue s80 pessoas alheias aos quadros do
servigo publico, trazidas a ocupar cargos de fungbes elevadas, de
maior fesponsabmdage e, por consegumte,. bem mais remuneradas;
nao se trata apepas-- d&atenaﬁ' -80S :ntere'sses do d6rgédo, o que
também e mrster da’ Sérwdor cor’rc:tur.tieu:ﬁ:,la mas, de maneira mais

&soporque a regra de entrada 10 servi _
~aprovagéo em certame, ‘40 teor do que" "‘ 37, inciso I,
_da Carta Constitucional, verbis: “a invoS§luaenl éabe ou emprego
%ﬁbhco depende de’ ap@yagﬁ pma e w )
“'ou de provas e #tgps i?é acordo oom al
. do cargo ou’ empmgq na forma prev

nomeagao e exbnerag:ao _ Rl
O artigo 115, II, da Qonst:tu.'gao Eéfadual ﬁfp,or'ﬁvezhd:spoe que “a
e mve,strdura em cargo Gt‘:"‘g;prego ,p%ug_co dglendé\de aprovagao

R

prewa em cdqt.‘ér@“ippbhéo dé }nf?gas"ﬁu de provas e litulos,

ressalvadas asrnomeag__oes para carge-em comissoes, declarado em
lei, de livre noméagéo éu-éxonerag:éo...v- as fungbes de confianga,
exercidas exclusivamente por servidores ocupantes de cargo efetivo,
e 0Ss cargos em comissio, a serem preenchidos por servidores de
carreira nos casos, condicbes e percentuais minimos previstos em
lei, destinam-se apenas &as airbuigbes de diregdo, chefia e
assessoramento.”

(ACP) TL
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Por tal razdo é que ndo se admite, sob pena de violagdo aos suso
citados artigos, que as alribuicbes tecnicas, burocralicas,
profissionais e operacionais, que ndo carregam em si a nota de
personalizagdo, sejam de livre provimento em comissdo, o que
caracteriza, per se, buria & regra do concurso puablico.

No caso presente o0 que se verifica, ¢ que os dispositivos de lei
impugnados sequer tgazem a descngao das atnbmg:oes das fungbes;
ao contréno descrevem as competenc:as das Divisbes a qual
pen‘encem e do Semgo de Ouwdona sﬁtragzéo que néo convalida a

: ,gsdos cargos a fim de que se

- possa afenr a preseng:a "dos reqws:tds' Prjehcizrmento de livre
pmv._tmeato em comissdo, nos termos O wr,~ cabnst:tucrona:s
acima colacionados. : “ 2Rk
Consoante ja se decidiu"élhiirés a fa!ta foSpnpe0 idas atribuigtes

LN

=

que este C: Olgaa Espeéiai ja: ﬁrmou éntendrmento no sentrdo que 0

cargo de “Ouvidor” ha' '-.,que ser preenchido por servidor efetivo dos
quadros do Muhic.ipio, consoante se pode conferir, in verbis:

“A incompatibilidade do cargo de Quvidor Geral com o provimento na
forma comissionada ndo se restringe, pois, & necessidade de se
evidenciar a excepcionalidade das fungbes de assessoramento,
chefia e diregdo. O cargo de Ouvidor pressupde o conhecimenic
tedrico e pratico inerentes aquele integrante do Poder Executivo que

ascenda na carreira até que venha a ocupar cargos mais aftos da

(ACP) )_
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instituicdo, com a adigdo de atribuigbes. A propria natureza do cargo
de Quvidor Geral demonstra tratar-se de fungdo de intermediagdo
entre o povo e a Administragdo Publica, tentando buscar solugdes de
um lado e de outro. Historicamente melhor se compreende a
natureza especifica deste cargo5. O reconhecimento de que a fungdo
de Quvidor Puablico somente pode ser preenchida por servidor de
carreira ainda esta de acordo com o pnac:plo da eficiéncia, pois
permite que apenas pessoas com-efetrvo conhec:mento técnico do
servigo e das repamgoes pubhcas possam ser nomeadas para tal

dadesempenho e importéncia

das atmdades a serem exerc:das pelo O@dor Estq o entendimento
pac:ﬂcado por este Cofendo Orgéo Espetﬁ ‘
“ACAO = DIRETA DE INCONSTIT

qnwdor Geral Padréo
C48", a fim de determmar que detemmada,gaéo em comisséo seja

da expresséo “Assessor Espec:al de G a

ocupado apenas por serwdores de camejra.” Dqsfespe.-to aos 111,
115, incisos Il e V 144 da Cpﬁst:tu:gap Estadual.

Inoonst:tuc:onahdade copﬁgurada Ai:ﬁe ;ulgada procedente com
modulagdo dos efeifos6”. {n/grifo).

“ACAO DIRETA 'DE INCONSTITUCIONALIDADE (...} Cargo de
"Ouvidor Geral” que pressupde conhecimento especifico das fungdes
e da estrufura administrativa do Municipio Cargo a ser provido por
servidor de carreira. Precedentes do Colendo Orgdo Especial (...).
Pedido parciaimente procedente, com interprefagdo conforme e

modula..o7” (n/ grifo)

(ACP) -
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‘“EMENTA: AGCAO DIRETA DE INCONSTITUCIONALIDADE
CARGOS EM COMISSAO PREVISTOS NA LEI N. 3.719, DE 26 DE
DEZEMBRO DE 2013 (QUE ‘DISPOE SOBRE A ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL DA ADMINISTRAGAO DIRETA DO MUNICIPIO
DA EST.NCIA BALNEARIA DE UBATUBA), ALTERADA PELA LE
N. 3.759, DE 21 DE MAIO DE 2014 (..) CARGOS DE 'OUVIDOR
GERAL', 'CORREGEDOR GERAL' E ‘'OUVIDOR DA SAUDE' QUE
DEVEM . EXERCIDOS POR "SERVIDORES EFETIVOS, POIS
DEMANDAM O CONHECIMENTO Espscﬁrfco DAS FUNGOES E
: ng DE INCONSTITUCIONALIDADE

lhe deu a Le: m g.317, de 293-;1;
Inconstitucionalidade. Cargo que h. d_ﬁ fer pre@chfdo por servidor

investido de prowmento efetivo, met'c Da eBnhecimento real da
estrutura  administrativa do em‘e pubhco er}l wqt.le for atuar.
Irregulandade ademals das atnb;ugﬁes fugadas as. qua:s estdo

N N
-

divorciadas das pbsigc%% da, chefia, adli'eg‘ao e assessoramento, que
reclamam outros atnbutps. Impossibilidade, & conta da natureza da
posicdo, de a dcupagéo se dar por pessoa estranha ao quadro
funcional. Violagdo aos artigos 111 e 115, incisos If e V, todos da
Carta Politica Paulista. Doutrina e Precedentes deste Colegiado.
Modulag&o. Necessidade de salvaguardar os servicos que vém
sendo prestados em prol da populagdo. ACAO PROCEDENTE sem
redugdo de texto™9 . (rn/ grifo).

(ACP)}-
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“TRECHO DO VOTO: (...) no caso do cargo de “Quvidor Publico
Municipal”, dentre suas atribuigGes constam o dever de “identificar
problemas no atendimento do municipe”, “agilizar a remessa de
informacdes de interesse do municipe ao seu destinatario’,
‘encaminhar a questdo ou sugestdo apresentadas & area
competente, acompanhando a sua apreciagdo”. Denota-se, assim,
que o desempenho Qas fungoes ex:ge um conhec:mento especifico
da estrutura admrmstratyva a‘o Hﬂhreiplo com o intuito de processar,
de forma eﬁc:ente as recfama(;oes ﬂenfrmras e queixas recebidas
da -

orgao competente para

(f;”"s
b
o ‘eljb redugao do

texto do cargo de Ouvidor Piblico Murlgond
figue reservado para provimento eg(c;,g'

'Justiga mcompat.'vel com” as atn cﬁ Quvidor Publico

Municipal a livre esco!ha ea nom 'ao de &alquer pessoa” (fis.

811). (.)10" . | ’;,‘ S
Nestes termos mgvstra;s, apnal ﬂa"prewsao da norma

muriicipal de’ Betucé?u iiphra pmvsrrient’éad” 6 cargo de "Ouvidor Geral’
por livre nomeag;ao & exoneragdo, eis que ndo se adequa aos
requisitos do cargo em comissdo, mas sim aos requisitos para o
exercicio de uma fungdo de confianga. Porfanto, a aplicagdo da
norma municipal é inconstitucional se aplicada a servidor que néo
sefa efetivo.” (ADI 2031198-26.2020.8.26.0000, Rela. Desa.
CRISTINA ZUCCHI, j. em 02/12/2020).

Deste modo, ainda que os cargos de “Chefe de Divisdo de

Assessoria Juridica” e “Ouvidor’ contivessem a descricdo de suas

(ACP) ).
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atribuigbes ~ e ndo contém  ainda assim estariam penalizados por
serem preenchidos por critérios ndo acolhidos pela Constituicdo
Estadual e jurisprudéncia desta Corte, qual seja 0 preenchimento por
servidor de carreira.” (AGAO DIRETA DE
INCONSTITUCIONALIDADE N° 2195141-25.2020.8.26.0000)

Por tais razdes entende-se que o cargo de Ouvidor deve
ser ocupado por servidor efetwo do ente inumcupal com conhecimentos
suficientes que perrmtam atender ao mteresso pubﬁco e a finalidade da
funcao. S o

ey 1

Porf rn no que tange a forma o prole%te? Qae Preceltos da

l.‘@\?(‘

mamfestar— -é 0 soberano Plenéno
E o parecer. - L e

CMV, aes 10c!ewnhode~2621 { ‘a'

3—; '*;

i

Aline Cristine Padilha
Procuradora OAB/SP n° 167.795

(ACP)
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Comissio de Justica e Redacio

Parecer a0 Projeto de Resolicio n.° 09/2021

Ementa : Que “Dispde sobre participacgio, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da Camara Municipal de Valinhos
regulamentando a Lei Federal n° 13.460/17 e da outras providéncias”.

PRESIDENTE ' PROJETO | PROJETO

%/Zw /é%/

Ver. Rodrigo Toloi
. CONTRAO
MEMBROS 10 | PROJETO

/fé(«(/M (& ()

Ver. Apndfé Amaral

¢ )

S#g.ygbie-ﬁagl/asceno

er.Roberson Sa

Valinhos, 14 de junho de 2021.

Parecer: A Comissio analisou nesta data o referido Pedido de Urgéncia e quanto

a0 seu meérito relativo a Justica e Redagdo, da o seu PARECER

AT mo (01 a.%mj_&mﬂ
nkfin Uarte d;Lima

Sijente
(Observagdes: Camara Muniipal o Valinhog
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Rezn, é/ i /“

Comisséo de Financas e Orcamento

Parecer ao Projeto de Resolucédo n®9 /2021: Dispde sobre a participagio,
protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos da

Camara Municipal de Valinhos regulamentada a Lei Federal n°
13.460/2017, e da outras providencias, de autoria da Mesa Diretora,

“PRESIDENTE =~

RFAVORDO 70
PROJETO | {FROJ

(i s o £

Ver.Antonio-Soares@omes Filho

MEMBROS - o ATGOR

DocuSigned by;

(usar Boca

Ver.Cesar RocHs A8 4de Da Silva

(@‘gnm by:

Ver.Simone ApareeidaBeRini Marcatio

(x) ()

[ thing Sonase

Ver. Thiagt Shtifso

Parecer: A Comissdo analisou nesta data, em reunido o referido Projeto De
Resolugdo n°9 e quanto ao seu mérito relativo a finangas e orgamento, da o

seu Parecer Favoravel.

Valinhos, aos 17 de Junho de 2021,

wo (O 0} EM SES nzL@Qﬁ/&?

Presidente
-= Municipat de Valinhos
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PARA ORTEM DO DIA oefﬁﬂ_{ / _92__7

Frankiin Duarte de Lima
Prasidenie
Camara Municipal ge Vislinhog

Aprovedn npy i - ;
Aprove po unan.mfdadeed.-sp

: 2nsado de

~Cguniaa Discussgo em sessdodef nfa’ 7

Providencie-se & em sggida amgéiélé-/
*

Franklin D%prh de Lima

Presidente
CamathﬂdpddeValimns

, th’Oj/ c'/é
18/06/01.

Frankiin gmm de Lima

Camara Muncipal de Valinhos
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CAMARA MUNICIPAL DE VALINHOS

ESTADO DE SAO PAULO

Do Projeto de Resoiugdo n® 09/21 - Proc. Leg. n° 2.614/21
RESOLUCAO N° 05, DE 18 DE JUNHO DE 2021.

Dispbe sobre participagao, protegao e defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos da
Camara Municipal de Valinhos regulamentando a
Lei Federal n° 13.460/2017, e da outras

providéncias.

FRANKLIN DUARTE DE LIMA, Presidente da
Camara Municipal de Valinhos, no uso das atribuicdes que lhe sio conferidas
pelo art. 58, paragrafo Gnico, da Lei Organica do Municipio,

FAZ SABER que a Camara Municipal aprovou e ele
promuiga a seguinte Resolugao:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1°, Esta Resolugao regulamenta a Lei Federal n°
13.460/17, dispondo sobre a atuagao do responsavel por agbes de ouvidoria e
a participagao, protecéo e defesa dos direitos do usuario de servigos publicos.

§ 1° A garantia dos direitos e a participacdo do
usuario de servicos publicos de que trata a Lei Federal n® 13.460/17, serao
asseguradas por meio da atuacdo dos responsaveis por agdes de ouvidoria,
em conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade, eficiéncia, economicidade, regularidade, continuidade, efetividade,
seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia, e pelos demais
meios previstos na legislagéo especifica.

§ 2° Para os fins desta Resolugéo, considera-se: /C"
| - cidad&o: usuario, efetivo ou potencial, de servigo publico municipal; %

S,
4
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CAMARA MUNICIPAL DE VALINHOS

ESTADO DE SAO PAULO

(Resolugéo n® 05/21) Fl. 02
Il - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem
remuneragao, exerce cargo, emprego ou fungéo publica;
Il - servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a
satisfagdo das necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente
pelos cidadaos;
IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitacdes dos cidadaos, inclusive as manifestacées de
opiniao, percepgao e aprecia¢ao relacionadas a prestagao do servigo publico;
V - canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios
eletrénicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefonicas, terminais de
autoatendimento, carta ou quaiquer outro meio que permita ao cidadao fazer
solicitagdes e obter informacdes e servigos publicos;
VI - solicitagoes: pedidos, reclamag¢des, denincias, sugestbes e demais
pronunciamentos dos cidaddos que tenham como objeto a prestacdo ou a
fiscalizacdo dos servicos publicos e da conduta dos agentes a eles
relacionados.

§ 3° Para os fins desta Resolugdo, os representantes
das pessoas juridicas também sao considerados cidadaos.

CAPITULO I
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 2° O usuario tem direito & adequada prestacao
dos servigos, devendo cada agente publico, 6rgdo e entidade prestador de
servicos publicos:

| - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao

usuario; f
- . . . £
Il - presumir a boa-fé do usuario;

lll - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e

aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as
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prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - zelar pela adequagdo entre meios e fins, sem impor exigéncias,
obrigagbes, restricdes e sang¢des néo previstas na legislagéo;

V - tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de discriminagéo;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VIl - observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;

Vill - adotar medidas para resguardar a salde e a seguranga do usuario;

IX - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo
usuario, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida quanto a
autenticidade;

X - manter instalacées salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas
ao servigo e ao atendimento;

XI - contribuir para a eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo
econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

XII - observar os cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias
de agentes publicos; |

Xl - aplicar solugbes tecnolégicas a fim de simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores
condigbes para o compartilhamento das informacgdes;

XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos;

XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentacgao vélida
apresentada pelo usuario;

XVI - permitir ao usuario o acompanhamento da prestagao e a avaliagdo dos
servigos publicos; /
XV - facultar ao usuario obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha /=

e

entre os meios oferecidos;
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XVIII - propiciar o acesso e a obtengéo de informagées relativas ao usuario,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X
do “caput” do artigo 5° da Constituicdo Federal e na Lei Federal n° 12.527/11;
XIX - proteger informagGes pessoais, nos termos da Lei Federal n° 12.527/11;
XX - expedir atestados, certidbes e documentos comprobatorios de
regularidades em geral,

XXl - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as

solicitagoes.

Art. 3°. Sao deveres do usuario:
| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fe;
Il - fornecer as informagdes pertinentes ao servico prestado, quando
solicitadas;
ill - colaborar para a adequada prestagao do servigo;
iV - preservar as condigdes dos bens piblicos, por meio dos quais lhe s&o

prestados os servigos de que trata este decreto.

CAPITULO Il
DA AVALIAGCAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 4°. Sem prejuizo de outras iniciativas de
avaliagdo, a Camara deverd promover avaliagdo dos servigos publicos, no
minimo, conforme os seguintes aspectos:
| - satisfacao do usuario com o servigo prestado,

Il - qualidade do atendimento prestado ac usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestagcdes de usuarios;

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeigoamento da prestagdo do

servigo.

/.
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§ 1° A avaliacdo sera realizada por pesquisa de
satisfagdo, feita, no minimo, a cada ano, ou por outro meio adequado que
assegure os resultados e garanta a finalidade almejada e a solidez
metodolégica e estatistica.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser
integralmente publicado na respectiva pagina oficial da internet, bem como no
Portal da Transparéncia Municipal.

CAPITULO IV
DA POLITICA DE PROTEGAO E DEFESA DO
USUARIO DE SERVIGCOS PUBLICOS

Art. 5° Fica instituida no ambito da Camara a Politica
de Protecéo e Defesa do Usuario de Servigos Publicos visando assegurar:
| - canal de comunicagéo direto entre a Camara e os usuarios, a fim de aferir o
seu grau de satisfagao e estimular a apresentagao de sugestées;

Il - servigos de informacédo para garantir, ao usuario, o acompanhamento e
fiscalizagao do servigo publico;

§ 1° Os dados colhidos pelo canal de comunicagoes
serdao utllizados com o objetivo de tornar os servicos mais proximos da
expectativa dos usuarios.

§ 2° A Politica de Protegdo e Defesa do Usuario de
Servigos Publicos promovera:
| - a participagdo de o6rgaos e associagbes representativos de classes ou
categorias profissionais para a defesa dos associados;

Il - a valorizag&o dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagdo
e treinamento adequados, da avaliagdo periédica do desempenho e do
aperfeicoamento da carreira;

IIl - o planejamento estratégico em prol da racionalizagio, simplificacéo e
melhoria dos servigos publicos;

A
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IV - a avaliagao periddica dos servigos publicos prestados, incluindo os

indicadores do eixo de controle interno municipal.

CAPITULO V
DA POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 6°. Fica instituida, no ambito da Camara, a
Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao, com a finalidade de estabelecer
ag¢bes voltadas as boas praticas e padrées de qualidade no atendimento ao
cidadao, em consonancia com as disposicdes da Lei Federal n°® 13.460/17.

Art. 7°. A Politica de Atendimento ao Cidadao tem
como objetivos:
| - valorizar as atividades relacionadas aoc atendimento como uma das
atribuicées primordiais de toda a Camara;
Il - valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;
It - contribuir para que as unidades operacionais responséveis pela execugao
dos servigos publicos solicitados tenham como foco a satisfagéo dos cidadaos:
IV - promover e incentivar projetos, programas e agdes de inovagdo na
prestacdo dos servigos publicos & populagdo, inclusive 0s que contemplem
investimentos em tecnologia da informagao e em recursos de acessibilidade;
V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidadaos o exercicio de
seus direitos de acesso democratico aos servigos publicos e as informagdes a
eles relacionadas;
VI - propiciar, aos agentes publicos, condigdes para exercerem com efetividade

o seu papel de representantes do Legislativo Municipal no relacionamento com

os cidadéos;

VIl - estimular a criagdo de alternativas e mecanismos para a 4
L)

desburocratizacdo da prestacao dos servigos publicos;

VIl - fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na&

prestacéo dos servigos publicos;
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IX - assegurar o direito dos cidadaos ao atendimento de qualidade, com
procedimentos padronizados, ageis e acessiveis;

X - assegurar aos cidadados o direito ao acesso a informagdes sobre os
servigos publicos de forma simples e clara, em conformidade com a Lei Federal
n® 12.527/11;

Xl - promover a cultura da avaliagdo do atendimento, da analise das
necessidades e expectativas dos cidadios, do conhecimento do perfil dos
cidadaos e do conhecimento das experiéncias de atendimento aos cidadaos;
XIl - promover a concepgao e a elaboragdo de mecanismos que salvaguardem
o cidadao contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a
Administragao Municipal;

Xlll - fomentar as iniciativas de participa¢ao dos cidaddos na avaliagdo e na
criagao dos servigos publicos;

XIV - estimular a divulgagao de dados abertos sobre a prestagéo dos servigos
publicos.

Art. 8°. Na execucao dos servigos publicos, observar-
se-ac as seguintes diretrizes:
| - universalidade, como preceito geral;
Il - transparéncia nos processos de atendimento, permitinde o seu
acompanhamento pelo cidadao solicitante;
Il - presungao de boa-fé dos cidadao;
IV - atendimento com eficiéncia e eficacia, pautando a atuagio conforme as
necessidades e expectativas dos cidadaos;
V - inovag¢édo, com foco na melhoria e racionalizagao dos servigos publicos;
VI - publicidade dos horarios e procedimentos, compativeis com o bom
atendimento ao cidadao;

VII - viséao integrada da prestagéo dos servigos publicos;

2=
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VIl - disponibilizagdo de dados e informagbes sobre os servigos publicos
oferecidos, em formato acessivel, quando necessario, garantindo-se a sua
autenticidade, atualizagao e integridade;

IX - confidencialidade, preservando-se o sigilo das informac¢des pessoais ou
que atentem contra a privacidade do cidadao;

X - plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n° 13.146/15;

Xl - reducao sistematica do numero de documentos solicitados ao cidadao,
dando-se preferéncia, quando cabivel, a auto declaragéao,

Xl - integragdo das bases de dados da Camara com as de outros 6rgaos
publicos;

Xlll - adequacao entre meios e fins, vedada a imposi¢gdo aos cidadaos de
exigéncias, obrigagdes, restricdes e sangdes nao previstas na legislagao;

XIV - utilizagdo de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o
uso de siglas, jargdes e estrangeirismos;

XV - exigéncia de comparecimento do cidaddo somente quando absolutamente
necessario ou por sua conveniéncia, dando-se preferéncia' &s modalidades de
atendimento a distancia.

CAPITULO VI |
DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 9°. A Carta de Servicos ao Cidadao tem por
objetivo informar os cidadaos sobre os servicos publicos que podem ser
prestados, as formas de acesso a esses servicos, 0s respectivos
compromissos dos 6rgaos e entidades prestadores de servicos e os padrdes
de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° A Carta de Servicos ao Cidadao apresentara, é{,
com clareza e precisdao, em relacdo a cada um dos servigos publicos
prestados, as seguintes informagdes: \&
| - os servigos efetivamente oferecidos;
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I} - os requisitos, documentos, formas e informagdes necessarios para acessar
0 Servigo;
Il - as principais etapas para o processamento do servigo;
IV - a previs&o do prazo maximo para a prestagao do servigo;
V - a forma de prestagao do servigo;
VI - os locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagéo sobre
a prestacao do servigo;
VII - as prioridades de atendimento;
VIIl - a previséao de tempo de espera para atendimento;
IX - os mecanismos de comunicagdo com os UsUarios:
X - os procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos
cidadaos;
Xl - os mecanismos de consulta, por parte dos cidaddos, acerca do andamento
do servico solicitado e para sua eventual manifestacéo.

§ 2° A Canta de Servigos ao Cidadao ficara disponivel
na respectiva pagina oficial da internet,

§ 3° A atualizacdo das informagbes constantes da
Carta de Servigos ao Cidadao devera ser feita, de modo concomitante a sua
implantagéo, sendo revisada constantemente, sempre que houver aiteragao do
servigo.

§ 4° A Carta de Servigos ao Cidadao utilizara
linguagem simples, concisa, objetiva e em formato acessivel, quando
necessario, considerando o contexto sociocultural dos cidadaos interessados,

de forma a facilitar a comunicagao e o matuo entendimento.

CAPITULO VI
Dos Canais de Atendimento

(-
Art. 10. A Camara buscara oferecer aos cidadaos a 4
possibilidade de formular sua solicitagao por diferentes canais de atendimento,

priorizando os meios eletrdnicos e promovera a adequacgéo de suas estruturas
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fisicas e tecnolégicas, capacitando as suas equipes para que o atendimento
iniciado por um canal possa ser consultado, acompanhado, complementado e
concluido por outros.

Paragrafo unico. Os canais de atendimento deverao
pautar-se em processos padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a
mensuragao de sua eficacia, eficiéncia e efetividade, permitindo a produgdo de
indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento da demanda e as
necessidades do cidadao.

Art. 11. Cada solicitagao, quaiquer que seja o canal
de atendimento, devera gerar um nimero de protocolo que retrate fieimente a
manifestagdo, permitindo o seu acompanhamento pelo cidadéo.

§ 1° Os cidadaos serdo comunicados quanto ao
encaminhamento final dado as suas solicitagbes, dentro dos prazos
previamente estabelecidos, com clareza e objetividade.

§ 2° As comunicagbes serdo realizadas
preferencialmente por meio eletrdnico, admitindo-se a utilizagdo de outros

meios, incluido o telefénico, desde que passivel de comprovacéo.

Art. 12. O registro do atendimento seguira a seguinte
classificagao:
| - identificado: quando o cidadao informa um meio de contato (endereco, e-
mail, telefone, celular) e autoriza a sua identificacao;
Il - sigiloso: quando o cidadao informa um meio de contato e solicita que seja
guardado sigilo sobre a sua identificag¢ao;
Il - anénimo: quando o cidaddo naoc informa a sua identidade e 0 meio de
contato.

Paragrafo unico. Caso a informagédo da identidade e
contato do cidaddo sejam essenciais & adogao das providéncias solicitadas, a

recusa em fornecé-las ensejara o arquivamento do protocolo.

é&\-
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CAPITULO VIII
DAS AGOES DE OUVIDORIA

Art. 13. A ouvidoria da Camara € organizada com a
finalidade de:
| — coordenar e articular as atividades da ouvidoria da Camara;
Il - garantir o controle social dos usuarios sobre a prestagdo dos servigos da
Camara;
Il — facilitar e garantir o acesso do usuario dos servigos publicos prestados
pela Camara e aos instrumentos de participagao na gestio e defesa dos
direitos;
IV - garantir a efetiva interlocugdo entre usuério dos servigos da Camara e os
orgaos e entidades da administragao ptiblica.
V - acompanhar a implementagdo da Carta de Servigos ao Usuario, de que
trata o art. 7° da Lei n® 13.460/17.

Art. 14. A Camara devera contar, com um Ouvidor

como responsavel por agoes de ouvidoria, a0 qual competira:

| - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de
servigos pubicos, nos termos da Lei 13.460/2017, reportando sempre a
Presidéncia da Casa para fins de conhecimento sobre toda e qualquer matéria
que chegar ao seu formal conhecimento;

Il - receber, examinar e encaminhar aos 6rgaos competentes da Camara as
reclamagbes ou representagbes de cidadaos ou pessoas juridicas a respeito
de:
a) violacao ou qualquer forma de discriminagdo atentatéria dos direitos e
liberdades fundamentais;

b) ilegalidade ou abuso de poder;

¢) funcionamento ineficiente de servigos legislativos ou administrativos da
Camara;

d) demais assuntos recebidos através dos meios disponiveis a populagao
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Il - propor medidas necessarias a regularidade dos trabalhos legislativos e
administrativos, bem como ao aperfeigoamento da organizacéo da Camara;

IV - propor ao Presidente da Camara, quando cabivel, a abertura e sindicancia
ou ingquérito destinado a apurar irregularidades de que tenha conhecimento;

V - encaminhar ao Presidente da Camara as denlncias recebidas que
necessitem de maiores esclarecimentos;

VI - processar informagdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e
das pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a
avaliagdo dos servigos prestados, em especial para o cumprimento dos
compromissos € dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de
Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei 13.460, de 2017:

VIl - responder aos cidadaos e as entidades quanto as providéncias tomada
pela Camara sobre os procedimentos legislativos e administrativos de seu
interesse; .

VIII - propor & Mesa Diretora a realizagdo de audiéncias publicas com
segmentos da sociedade civil,

IX - produzir e analisar dados e informagbes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor e monitorar a adogéo de medidas para a corregéo
e a prevengao de falhas e omissbes na prestagdo de servigos publicos;

X — representar ao Presidente da Casa sugerindo que seja oficiado aos demais
Poderes constituidos, inclusive ao Ministério Publico, as reclamacgdes
apresentadas pelas pessoas fisicas e juridicas, através de requerimentos e
representagdes, a fim de que tomem conhecimento e manifestem a respeito,
quando a demanda ensejar a participacao de outros entes e que néo possa ser
primeiramente resolvido no ambito internc da Camara Municipal de Valinhos;

Xl - exercer acbes de mediagao e conciliagdo, bem como outras agdes para a /LM
solugédo pacifica de conflitos entre usuarios de servicos e a Camara, com a
finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagbes recebidas e melhorar

a efetividade na prestagéo de servigos publicos. w
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Art. 15. O cargo de Ouvidor, com referéncia CC4, é
de livre nomeacao pelo Presidente da Camara, devera ter nivel de escolaridade
superior completo, a ser preenchido por servidor, ocupante de cargo efetivo no

Municipio.

CAPITULO IX
DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER
APLICADO PELAS AGCOES DE OUVIDORIA

Art. 16. Para fins do disposto neste Capitulo,
considera-se:
I - reclamacao - demonstracdo de insatisfagao relativa a prestagio de servico
publico e a conduta de agentes publicos na prestagéo e na fiscalizagéo desse
Servico;
Il - dendncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solugédo dependa da atuagao dos 6rgdos apuratérios competentes;
Il - elogio - demonstragéo de reconhecimento ou de satisfagio sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido;
IV - sugestdo - apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados;
V - solicitagao de providéncias - pedido para adogéo de providéncias por parte

da Camara.

Art. 17. O responsavel por agbes de ouvidoria devera
receber, analisar e responder as manifestagdes dos usuarios utilizando-se de
linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 1° Em nenhuma hipotese, serd recusado o
recebimento de manifestagées, sob pena de responsabilidade. L

§ 2° o responsavel por agbes de ouvidoria que /é
receber manifestagdes de competéncia de outra instituigao devera encaminha-

e

las diretamente, comunicando ao interessado.
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§ 3° A certificagdo da identidade do usuario somente
podera ser exigida quando necessaria ao acesso a informagéao pessoal propria
ou de terceiros.

§ 4° Fica vedado impor ao usuario qualquer exigéncia

relativa @ motivacao ou justificativa da manifestacao.

Art. 18. Fica permitida a recepgdo eletrénica de
manifestagoes, com ampla divulgagéo e acessibilidade, sem prejuizo de outras

midias de acesso.

Art. 19. No menor prazo possivel, no limite de até 30
(trinta) dias, contado da data do recebimento da manifestagéo, prorrogavel
excepcionaimente por igual periodo, mediante justificativa expressa, o
responsavel por agdes de ouvidoria devera eiaborar € apresentar resposta
conclusiva as manifestagdes do usuario.

Paragrafo tinico. A resposta sobre 0 encaminhamento
e acompanhamento do procedimento devera ser fornecida no prazo de até 20
(vinte) dias, contado da data do recebimento da manifestagéo, prorrogavel por
até 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa.

Art. 20. As unidades competentes para a prestacédo
do servico pablico de que tratar a manifestagdo deverdo responder ao
responsavel por agdes de ouvidoria no menor prazo possivel, no limite de até
20 (vinte) dias, contado da data do seu recebimento na unidade, prorrogavel

excepcionalmente por igual periodo, mediante justificativa expressa.

Art. 21. O responsavel por agbes de ouvidoria devera
assegurar ao usuario a protegdc de sua identidade e demais atributos de /w,
identificagcao, nos termos do artigo 31 da Lei Federal n® 12.527/11. %

2=

Rua Angelo Anténio Schiavinato, n° 59 - Residencial Sdo Luiz - CEP 13270-470 - Valingos—SP
PABX: (19) 3828-5355 - www.camaravalinhos.sp.gov.br



CAMARA MUNICIPAL DE VALINHOS

ESTADO DE SAQO PAULO

(Resolugéo n® 05/21) Fl. 15
Paragrafo Onico. A preservagdo da identidade do
usuario inclui a protecao do seu nome, enderegco e demais dados, os quais

serao documentados separadamente.

Art. 22. O responsavel por agdes de ouvidoria podera
receber e coletar informagdes dos usuarios, com a finalidade de avaliar a
prestacao dos servigos publicos, bem como auxiliar na detecgéo e corregao de
irregularidades, com o respectivo encaminhamento as unidades competentes,
sempre que cabivel.

§1° Recebida a manifestagdo procedera a analise
prévia e, se necessario, a encaminhara as areas responsévéis pela adogao das
providéncias necessarias.

§ 2° Se as informagdes apresentadas pelo usuario de
servigos publicos forem insuficientes para a analise da manifestacéo, solicitara
ao usuario a sua complementaco, que devers ser atendida no prazo de vinte
dias, contado da data do seu recebimento.

§ 3° Nao serdo admitidos pedidos de
complementagao sucessivos, exceto se referentes a situagio surgida com a
nova documentacao ou com as informagdes apresentadas.

§ 4° A solicitacdo de complementa¢do de informacgétes
suspendera o prazo de analise que sera retomado a partir da data de resposta
do usuario.

§ 5° A falta de complementagac da informacgao pelo
usuario de servigos publicos no prazo estabelecido no § 2° acarretara o

arquivamento da manifestacao, sem a produc¢do de resposta conclusiva.

Art. 23. O elogio recebido pelo responsavel por agdes
de ouvidoria sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento

ou ao responsave! pela prestagao do servigo publico e a sua chefia |med|ata

e
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Art. 24. A reclamacéo recebida pelo responsavel por
acdes de ouvidoria sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagéo
do atendimento ou do servi¢o publico.
Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamacéo

contera informagao objetiva acerca do fato apontado.

Art. 25. A sugestdo recebida pelo responsavel por
agOes de ouvidoria serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestagao
do atendimento ou do servigo publico, a qual caberd manifestar-se acerca da
possiblidade de adog¢ao da providéncia sugerida.

Art. 26. A denuncia recebida pelo responsavel por
acoes de ouvidoria serd conhecida na hipétese de conter elementos minimos
descritivos de irregularidade ou indicios que pemnitam se chegar a tais
elementos e encaminhada a Presidéncia da Camara.

Paragrafo Gnico. A resposta conclusiva da dendncia
contera informag¢do sobre o seu encaminhamento a Presidéncia e sobre os
procedimentos a serem adotados, ou sobre 0 seu arquivamento, na hipotese

de a denuncia nao ser conhecida.

CAPITULO X
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 27. Fica revogada as disposicdes em contrario.

Art. 28. As despesas decorrentes dessa Resolugao
correrao por conta do or¢gamento da Camara.

A
Art. 29. A presente Resolugdo podera ser g
regulamentada, quando necessario. —
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Art. 30. Esta resolugdo entrara em vigor na data da
sua publicagao, ficando revogadas as disposi¢gdes em contrario.

Camara Municipal de Valinhos,
aos 18 de junho de 2021.

Publique-se.

Franklin Duarte de Lima
Presidente

/A ?7 Ttde

/ Luiz Mayr Neto
1° Secretafio

Publicado no local de costume e enviado para publicacdo na Imprensa Oficial
do Municipio.
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