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RESOLUCAO N° 018 DE 2025

REGULAMENTA A LEI N. 13.460/2017 E DISPOE SOBRE A PARTICIPACAO,
PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DOS USUARIOS DOS SERVICOS
PUBLICOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA; CRIA A FUNCAO DE OUVIDOR NO
AMBITO DA CAMARA MUNICIPAL DE BONFIM/MG E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

O Presidente da Cimara Municipal de Vereadores de Bonfim, Estado de Minas Gerais,

faz saber a todos os habitantes deste Municipio que promulga a seguinte Resolugdo:

CAPITULO1
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Resolugdo institui a Ouvidoria Legislativa e regulamenta, no ambito da Camara

Municipal de Bonfim, a Lei Federal n® 13.460. de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participagdo, protegdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administragao publica.

Paragrafo dnico. A Cadmara Municipal de Bonfim assegurara ao usuario de servi¢os
plblicos o direito & participagdo na administragao publica, bem como a existéncia de
mecanismos efetivos e 4geis de protegdo e defesa dos direitos de que trata a Lei n® 13.460,
de 26 de junho de 2017.

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

[ - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
de servigo publico:

I - servigo publico: atividade administrativa ou de presta¢ao direta ou indireta de bens ou
servicos a populagio, exercida por orgdo ou entidade da administragdo publica;

Il - administragio publica: 6rgio ou entidade integrante da administragdo publica de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a
Advocacia Publica e a Defensoria Publica;
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[V - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcio publica, de natureza civil ou
militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao; €

V - manifestagdes: reclamagdes, denincias, sugestoes, elogios e demais pronunciamentos de
usuarios que tenham como objeto a prestagao de servigos publicos e a conduta de agentes
plblicos na prestagdo e fiscalizagdo de tais servigos.

Art. 3° O Presidente da Mesa Diretora designara um servidor publico do Poder Legislativo
para exercer a fungdo de Ouvidor.

CAPITULO 11
DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

Art. 4° Compete ao Ouvidor:

[ — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servigos pubicos,
nos termos da Lei n. 13.460/2017;

Il — receber, analisar e responder as manifestagdes a elas encaminhadas por usudrios ou
reencaminhadas por outras ouvidorias:

111 — exclusivamente, receber, analisar e responder, denuncias e comunicagoes a que se refere
esta resolucdo, recebidas por qualquer canal de comunicagdo com o usuario de servigos
publico;

IV — processar informagdes obtidas por meio das manifestagoes recebidas e das pesquisas
de satisfacio realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliag¢do dos servigos prestados, em
especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
da Carta de Servigos ao Usuario. de que trata o art. 7° da Lei 13.460, de 2017;

V — monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usudrio do Poder, orgdo ou
entidade a que esteja vinculada;

VI — exercer a articulagio permanente com outras instincias € mecanismos de participagdo
e controle social;

VII — produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas,
bem como, propor e monitorar a adogdo de medidas para a corregdo € a prevencdo de falhas
e omissdes na prestagio de servigos publicos;
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VIII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuario de servigos
plblicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamacdes. sugestdes e elogios recebidos:

X — exercer a¢des de mediagdo e conciliagdo, bem como, outras agdes para a solugdo
pacifica de conflitos entre usudrios de servicos e o Poder Legislativo Municipal, com a
finalidade de ampliar a resolutividade das manifestacdes recebidas e melhorar a efetividade
na prestagdo de servigos publicos.

IV - produzir anualmente o relatorio de gestdo, nos termos dos artigos 14 ¢ 15 da Lei n°
13.460/2017. que sera encaminhado ao Presidente da Camara Municipal de Bonfim e
disponibilizado integralmente na internet.

CAPITULO 111
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 5°. A Carta de Servicos ao Usudrio apresentara os servigos oferecidos pelo Poder
Legislativo, nos termos do art. 7°, da Lei n. 13.460/2017, e sera elaborada em linguagem
simples, clara, objetiva, concisa ¢ em formato acessivel.

Art. 6° A Carta de Servigos ao Usudrio devera conter, no minimo:
[ - os servicos efetivamente disponibilizados ao usudrio;

Il - os requisitos e documentos que deverdo ser apresentados para acessar o servigo
pretendido, quando necessarios;

I11 - 0 prazo maximo para a prestagdo do servigo:

IV - os locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagao sobre a presta¢do do
servigo;
V - os procedimentos para receber e responder as manifesta¢des do usuario;

VI - 0s mecanismos de consulta que poderdo ser utilizados pelo usudrio para acompanhar o
andamento do servico solicitado e para sua eventual manifestagao;

VII - o enderego. horario de funcionamento e expediente, € os canais de atendimento
disponibilizados pela Camara Municipal de Bonfim;
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VIII - as informagdes quanto & realizagdo das sessoes legislativas e audiéncias publicas,
indicando:
a) os tipos e fases das sessoes:

b) os periodos e hordrios em que s¢ realizam;

¢) as formas de participagao popular;

d) os meios disponiveis para acompanhamento.

IX - o papel institucional do Vereador, suas atribui¢des e como contaté-los:

X - informagdes sobre contato de todos os setores ¢ departamentos da Camara.

Art. 7° A Carta de Servigos ao Usurio ficara disponivel no site oficial da Camara Municipal
de Bonfim, para consulta e impressdo.

Art. 8° Independente da revisdo anual, a atualizagdo das informagcdes constantes da Carta de
Servicos ao Usuario devera ser solicitada pelo setor responsavel pela prestagio de cada
servico, sempre que houver necessidade de alterar qualquer informagao ali contida.

CAPITULO IV
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Secao I
Das regras gerais para tratamento de manifestacoes

Art. 9° A Ouvidoria devera receber. analisar e responder as manifestagdes em linguagem
simples, clara, concisa e objetiva.

§1° Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente publico.

§2° A solicitagdo de certificagdo da identidade do usuario somente podera ser exigida
excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informagao pessoal propria ou de terceiros.

§3° Sio vedadas a ouvidoria publica impor ao usuario quaisquer exigéncias relativas a
motiva¢do da manifestagao.
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§4° Os procedimentos de ouvidoria de que trata esta norma sao gratuitos, sendo vedada a
cobranca de quaisquer valores ao usuario.

Art. 10 As manifestagdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico,
através do site oficial da Camara Municipal de Bonfim.

§1° O 6rgdo podera manter sistemas proprios de recebimento e tratamento de manifestagdes,
de forma concomitante ao sistema de que trata o caput, desde que condicionados a
transferéncia eletronica de dados a base de dados mantida pelo Orgdo.

§ 2° A ouvidoria publica assegurard que 0 acesso ao sistema de que trata o caput esteja
disponivel na pagina principal do Portal da Camara Municipal na rede mundial de
computadores.

§ 3° Sempre que recebida em meio fisico, o orgdo devera digitalizar a manifestagdo ¢
promover a sua insergao imediata no sistema a que se refere o caput.

§ 4° A ouvidoria publica que receber manifestagdes que ndo se encontrem no ambito de suas
atribui¢des deverdo encaminha-las para a unidade competente.

Art. 11 A ouvidoria publica da Camara Municipal de Bonfim devera elaborar e apresentar
resposta conclusiva as manifestagdes recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias contados do
recebimento da manifestagdo, prorrogavel por igual perfodo, mediante justificativa expressa.

§ 1° Os prazos indicados no caput poderdo ser reduzidos em virtude de normas
regulamentadoras especificas.

§ 2° Recebida a manifestagdo. a ouvidoria piblica devera realizar analise prévia €, caso
necessario, encaminha-la as dreas responsdveis para providéncias.

§ 3° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a analise
da manifestagdo, a ouvidoria piblica deverd solicitar ao usuario pedido de complementagao
de informagdes no prazo de até 30 (trinta) dias a contar do recebimento da manifestacdo.

§ 4° O pedido de complementag@o de informagdes podera ser feito apenas uma vez, e devera
solicitar todas as informagdes necessarias a andlise da manifestagdo.

§ 5° O pedido de complementagio de informagdes interrompe o prazo previsto no caput deste
artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario.

§ 6° A auséncia de complementagio da informagao do usudrio no prazo de 20 (vinte) dias
acarretara o arquivamento da manifestagdo, sem produgdo de resposta conclusiva.
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§ 7° A ouvidoria poderd solicitar informagdes s dreas responsaveis pela tomada de
providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de 5 (cinco) dias, contados do
recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa, sem
prejuizo de norma que estabelega prazo inferior.

§ 8° A auséncia de resposta e/ou o descumprimento dos prazos estipulados nesta Resolugdo
configuram-se como infragdes administrativas, que deverao ser apenadas, no minimo, com
suspensio, aplicando-se. no que couber, as condutas ilicitas e san¢des previstas no art. 32 da
Lei n. 12.527/2011, podendo o agente publico responder, inclusive, por improbidade
administrativa.

Art. 12 A Ouvidoria assegurara ao usudrio a prote¢do de sua identidade e demais atributos
de identificacdo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527/2011.

Paragrafo dnico. A preservagdo da identidade do manifestante dar-se-4 com a protegdo do
nome, enderego e demais dados de qualificag@io dos denunciantes que serdo documentados
em autos apartados, aos quais serdo dispensados o tratamento previsto no caput.

Secao 11

Do elogio, da reclamagcio e da sugestiao

Art. 13 O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento
ou ao responsavel pela prestagdo do servigo publico, bem como as chefias imediatas destes.

Paragrafo tunico. A resposta conclusiva do elogio contera informagdo sobre o
encaminhamento e cientificagdo ao agente plblico ou ao responsavel pelo servigo publico
prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 14 A reclamagio recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagao
do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo uinico. A resposta conclusiva da reclamagio contera informagao sobre a decisdo
administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 15 A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagdo do
atendimento ou do servico publico que devera se manifestar acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida.
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Paragrafo tinico. Caso seja possivel a adog@o da medida sugerida, a decisdo administrativa
final informaré acerca da forma e dos prazos de sua implantagdo, bem como dos mecanismos
pelos quais o usuario podera acompanhar a execucio da adogdo da medida.

Art. 16 A ouvidoria podera receber e coletar informagdes junto aos usudrios de servicos
publicos com a finalidade de avaliar a prestagao de tais servigos, bem como auxiliar na
detecciio e corregdo de irregularidades na gestao.

§ 1° As informagdes de que trata este artigo ndo se constituem em manifestagdes passiveis
de acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.

§ 2° As informagdes que constituam comunicagdes de irregularidade, sempre que contenham
indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser apuradas mediante
procedimento preliminar de investigag@o.

Secao 111
Das denuncias

Art. 17 A denuncia recebida sera conhecida caso contenha elementos minimos descritivos
da irregularidade ou indicios que permitam & administra¢ado publica chegar a tais elementos.

Paragrafo Unico. No caso da denlincia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informacdo sobre o seu encaminhamento aos 6rgios apuratorios competentes ¢ sobre os
procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento.

CAPITULO V

DA AVALIACAO DA PRESTACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 18 Os servigos prestados pelo Poder Legislativo serdo avaliados periodicamente, no
minimo a cada ano, por pesquisa de satisfagdo realizada ou por outro meio que assegure os
resultados e garanta a finalidade almejada e a solidez metodologica e estatistica.

Paragrafo tunico. O relatorio contendo o resultado da avaliagdo, os comentdrios € as
providéncias adotadas pelos setores competentes quanto ao aprimoramento na prestagao dos
servicos sera publicado na pagina oficial da internet, no més subsequente ao da conclusdo
do levantamento.
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Art. 19 A avaliacio de que trata o artigo anterior devera conter, no minimo, dados sobre a
qualidade do atendimento prestado ao usuario, a eficacia dos meios utilizados para a
prestagdio dos servigos, o cumprimento de prazos e o nivel de satisfag@o.

Art. 20 Ficam revogadas todas as disposi¢des em contrério.

Art. 21 Esta Resolugio entra em vigor na data de sua publicagdo.

Plenario da CAmara Municipal de Bonfim, 30 de maio de 2025
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