ESTADO DE MATO GROSSO
PODER LEGISLATIVO
CAMARA MUNICIPAL DE COLNIZA
CNPJ: 04.252.523/0001-86
GAB. PRESIDENTE A
OSEIA PEREIRA GUEDES coLiza - ur

PORTARIA N° 018/2022

SUMULA: REGULAMENTA (o) TRATAMENTO
DISPONIBILIZADO PELA OUVIDORIA DA CAMARA DE
COLNIZA AOS SEUS USUARIOS, NA FORMA DOS
CAPITULOS IIl E IV DA LEI FEDERAL N° 13.460, DE 26
DE JUNHO DE 2017, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS”,

CONSIDERANDO 3 necessidade de regulamentar a
participacao, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos
prestados pela Camara, na forma da Lei Federal n° 13.460/2017;

CONSIDERANDO 2 criagdo da Ouvidoria desta Camara,
conferida pela Resolugao n° 010/2013;

RESOLVE:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°- Regulamentar no ambito da Camara Municipal de Colniza, os capitulos Il e
IV da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,

§1° Sujeitam-se ao disposto nesta norma os orgaos da administragéo direta, as
autarquias, as fundaces publicas, empresas publicas e de economia mista,
controladas direta ou indiretamente pela Uniao e as demais entidades prestadoras
de servigos publicos.
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§2° Os 6rgéos e as entidades da administragao publica assegurarao ao usuario de
Servicos publicos o direito a participacao na administragéo publica direta e indireta,
bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecao e defesa dos
direitos de que trata a Lej n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

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

| — Ouvidoria: instancia de participacdo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestagcdes relativas as politicas e aos servicos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagao da efetividade e ao
aprimoramento da gestao publica;

Il - Reclamacio: demonstracao de insatisfacao relativa a [REDE: politica ou]
Servigo publico:

lll - Dendncia: comunicagéo de pratica de ato ilicito cuja solucgo dependa da
atuacédo dos érgaos apuratorios competentes:

IV — Elogio: demonstracao, reconhecimento ou satisfacdo sobre a politica ou o
servico publico oferecido oy atendimento recebido:

V — Sugestio: proposicao de ideia oy formulacéo de proposta de aprimoramento
de politicas e Servicos publicos:

VI - Solicitagio: requerimento de adocio de providéncia por parte da
Administragzo:

Vil - Identificacio: qualquer elemento de informagéo que permita a
individualizacdo de pessoa fisica ou juridica:
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VIIl — Decisao administrativa final: ato administrativo mediante o qual orgao ou
entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria,

apresentando solugao ou comunicando da sua impossibilidade;

IX — Servigos publicos: atividades exercidas pela Administragao publica direta
indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessao, permissao,
autorizagdo ou qualquer outra forma de delegacao por ato administrativo, contrato
Ou convénio.

X — Politica publica: conjunto de programas, acoes e atividades desenvolvidas
pelo Estado direta ou indiretamente, com a participagdo de entes publicos ou

privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa

Ou para determinado segmento social, cultural, étnico ou econémico.
CAPITULO I
DAS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Art. 3°- A ouvidoria podera se organizar em forma de sistemas ou redes, com a
finalidade de:

| — Articular as atividades das ouvidorias publicas:
Il — Garantir o controle social dos usuarios sobre a prestacao de servigos publicos;

Il - Garantir o acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de
participagao na gestao e defesa dos direitos; e

IV — Garantir a efetiva interlocugdo entre usuario de servigos publicos e os orgaos
€ entidades da administragéo publica.
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Art. 4°- A nomeacao do cargo de Ouvidor(a), podera recair sobre qualquer
servidor, efetivo ou nao, designado(a) pela Presidéncia.

Paragrafo Unico. O cargo de Ouvidoria esta diretamente vinculado 3 presidéncia
da Camara.

Art. 5° Além das competéncias constantes no Art. 3° do Decreto n° 010/2013,
compete a ouvidoria:

| — Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de Servicos
pubicos, nos termos da Lei 13.460, de 2017;

Il — Receber, analisar € responder as manifestacées a elas encaminhadas por

usuarios ou reencaminhadas por outras ouvidorias;

- exclusivamente, receber, analisar e responder, denuncias e comunicacgées a
que se refere o §2° do art. 13 desta Portaria, recebidas por qualquer canal de
comunicagdo com o usuario de servigos publico;

IV — Processar informagées obtidas por meio das manifestacées recebidas e das
Pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagao dos
servigos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de que
trata o art. 7° da Lej 13.460, de 2017:

ou entidade a que esteja vinculada:

VI — Exercer a articulacdo permanente com outras instancias e mecanismos de
participacéo e controle social;
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VIl - Produzir e analisar dados e informagées sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor & monitorar a adogzo de medidas para a corregao e

a prevencao de falhas e omissoes na prestacdo de servicos publicos:

VIII - Atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuario de
servigos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamacdes, sugestdes
e elogios recebidos: e

IX — Exercer, nos limites de sua competéncia, acoes de mediagao e conciliagao,
bem como outras acoes para a solugao pacifica de conflitos entre usuarios de
Servicos e 6rgdos e entidades referidos no §1° do art. 1° desta norma, com a
finalidade de ampliar a resolutividade das manifestacées recebidas e melhorar a
efetividade na Prestacéo de servigos publicos.

CAPITULO Il
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Segao |

Das regras gerais para tratamento de manifestagoes

Art. 6°- A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestacdées em
linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

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

§2° A solicitacdo de certificagdo da identidade do usuario somente podera ser
exigida excepcionalmente, quando necessaria ao acesso 3 informa}géo pessoal
propria ou de terceiros.

Avenida do Contorno, n° 153 — Centro -
CEP: 78.335-000 E-mail: camaracolniza@



ESTADO DE MATO GROSSO
PODER LEGISLATIVO
CAMARA MUNICIPAL DE COLNIZA
CNPJ: 04.252.523/0001-86

GAB. PRESIDENTE T -
OSEIA PEREIRA GUEDES

§3° E vedado 2 ouvidoria impor ao usuario qualquer exigéncia relativa 3 motivagao
da manifestacao.

§4° E vedada a cobranca de qualquer valor aos usuarios referentes aos
procedimentos de ouvidoria.

Art. 7° - As manifestacées serao apresentadas, preferencialmente, em meio

eletrénico, por meio do sistema informatizado.

Paragrafo Unico. Sempre que recebida em meio fisico, a ouvidoria devera
digitalizar a manifestagao e promover a sua inser¢éo imediata no sistema a que
se refere o caput.

Art. 8° - A ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestagées recebidas no prazo de até 30(trinta) dias contados do recebimento

da manifestacgao, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 1° Recebida a manifestagao, a ouvidoria devera realizar andlise prévia e, caso

necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 2° Sempre que as informagées apresentadas pelo usuario forem insuficientes
para a analise da manifestagdo, em até 30(trinta) dias a contar do recebimento da
manifestacdo a ouvidoria devera solicitar ao usuario pedido de complementacgéao
de informacées, que devera ser respondido em ate 20(vinte) dias, sob pena de
arquivamento, sem produgéo de resposta conclusiva.

§ 3° O pedido de complementagéo de informacées interrompe uma Unica vez o
prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da
resposta do usuario, sem prejuizo de complementagées supervenientes. jf
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§ 4° A ouvidoria podera solicitar informacées as areas responsaveis pela tomada
de providéncias, as quais deverao responder dentro do prazo de até 20 (vinte)
dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante
justificativa expressa.

Art. 9°- A Ouvidoria assegurara ao usuario a prote¢éo de sua identidade e demais
atributos de identificacdo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527/2011.

Paragrafo Unico. A preservacao da identidade do manifestante dar-se-a com a
prote¢do do nome, enderego e demais dados de qualificagdo dos manifestantes
que serao documentados separadamente, aos quais serao dispensados o

tratamento previsto no caput.

Secgédo Il
Do elogio, da reclamacao e da sugestao

Art. 10- O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o

atendimento ou ao responsavel pela prestacao do servico publico, bem como as
chefias imediatas destes.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio contera informagdo sobre o
encaminhamento e cientificacao ao agente publico ou ao responsavel pelo servico

publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 11- A reclamacao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacao do atendimento ou do servico publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamacgao conters i

decisao administrativa final acerca do caso apontado.
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Art. 12- A sugestao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestagao do atendimento ou do servigo publico que devera se manifestar acerca

da adogao ou néo da medida sugerida.

Paragrafo Unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa
final informara acerca da forma e dos prazos de sua implantagao, bem como dos
mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar a execugao da adocéo da
medida.

Art. 13- A ouvidoria podera receber e coletar informacées junto aos usuarios de
servicos publicos prestados pela Camara, com a finalidade de avaliar a prestacao
de tais servigcos, bem como auxiliar na deteccéo e correcéo de irregularidades na

gestao.

§1° As informagbes de que trata este artigo néo se constituem em manifestagoes

passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.

§2° As informagées que constituam comunicagbes de irregularidade, sempre que
contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderao ser
apuradas mediante procedimento preliminar de investigacao.

Secao lll

Das dentncias

Art. 14- A denlncia recebida sera tratada, caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administragao publica
chegar a tais elementos.

§1° No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informag&o sobre o seu encaminhamento aos 6rgéos apuratérios cdmpetentes,

sobre os procedimentos a serem adotados e respectivo nimero qu

denuncia junto ao érgéo apuratorio, ou sobre o seu arquivamento.
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§2° Os oérgaos apuratérios administrativos internos encaminharao 2 ouvidoria o
resultado final do procedimento de apuracdo da denuncia, a fim de dar

conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestacéo.

§3° A ouvidoria devera informar a presidéncia da Camara, quando existente, a
ocorréncia de denuncia por ato praticado por agente publico ocupante de cargo
em comissdo ou funcao de confianga, bem como cargo de empresa publica ou

sociedade de economia mista que detenham natureza estratégica.

Art. 15 — Fica aprovada a Carta de Servicos aos Usuarios anexa a presente.

Art. 16 - Esta portaria entra em vigor na data de sua publicacéo.

Gabinete do Presidente da Camara Municipal de Colniza, aos 04 dias do més de
abril de 2022.

Presidente

Certifico que o #
publicado nesta 44
locais de costu . 3 d
Recinto do P3 Mum gpal___
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CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

APRESENTACAO

A Carta de Servicos ao Cidadao (CSC) da Camara Municipal de Colniza tem como objetivo
informar o usuério sobre os servigos prestados pelo Poder Legislativo Municipal, bem como as formas
de acesso a esses Servicos e seus compromissos e padrbes de qualidade de atendimento ao publico
de acordo com a Lei Federal n° 13.460/2017, que "dispbe sobre participagéo, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos Servicos publicos da administragao publica”,.

Em resumo, a CSC & um documento que visa esclarecer sobre os servicos ofertados pela
Camara Municipal de Colniza, trazendo ao cidadéo informagées claras e precisas quanto as formas
de acesso, 0s prazos de resposta, os horarios de atendimento e também oportunizando um maior
conhecimento das atividades desempenhadas pelo Orgao.

Na elaboragdo desta Carta foram observados os principios e regramentos orientados pela
Lei n® 13.460/2017, que em seu artigo 4° discorre que os servicos publicos e o atendimen do usuario
serao realizados de forma adequada, observados os principios da regularidade, continuidade,
efetividade, seguranca, atualidade. generalidade, transparéncia e cortesia, possibilitando ao usuario
0s seguinte direitos:

| - participagdo no acompanhamento da prestacao e na avaliagao dos servigos;
Il - obtencao e utilizagao dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminacao;

Il - acesso a obtengao de informagées relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de
dados, observado o disposto no inciso X, art. 5° da Cobnstituicdo Feederal e na Lei n° 12.527 de 18
de novembro de 2011:

IV — protecéo de suas informacgdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527 de 18 de novembro de
2011;

V - atuagéo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos
comprobatdrios de regularidade: e
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VI — obtengéo de informagées precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do servico, assim
como sua disponibilizagao no site da Camara, especialmente sobre:
a) Horario de funcionamento da Camara;
b) Servigos prestados pela Camara, sua localizag3o exata e a indicacdo do setor responsavel
pelo atendimento publico:
c) Acesso ao(a) servidor(a) designado(a) para ouvidor(a) encarregado(a) de receber as
manifestacdes, bem como ao seu setor; e

d) Situagéo da tramitagso dos processos administrativos em que figure como interessado;
ATENDIMENTO AO CIDADAO

Todo cidaddo tem acesso a Camara Municipal de Colniza/MT. Conheca nossas formas de
atendimento:

1. PESSOAL
A Camara Municipal de Colniza/MT possui predio proprio localizado na Avenida do Contorno,
n® 153, Centro. Sera necessario ao usuario se identificar junto ao servidor responsavel na recepcéo o
qual direcionara a pessoa para sala do(a) ouvidor(a).

2. TELEFONE

O cidad&o podera entrar em contato com a Camara Municipal de Colniza pelos telefones: (66)
3571-1073/1074/2563.

3. INTERNET

No Portal da Camara Municipal de Colniza/MT o cidaddo pode encontrar todas as
informagdes do Org&o e solicitar atendimento por meio do seguinte link: www.colniza.mt leq.br

SERVICOS PRESTADOS
1. INTERACAO COM A CAMARA MUNICIPAL
1.1 RECEBIMENTO/ATENDIMENTO DE MANIFESTACOES

Reclamacdes, denuncias, sugestoes, elogios, criticas, duvidas, solicitag&o de infor acoes e

demais pronunciamento dos usuarios.
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Descricao:

Recebimento de informacdes, manifestacdes, reclamacgdes, denuncias de irregularidas,
desvios de condutas, servigos prestados de maneira incorreta, elogios, sugestées, criticas, duvidas,
solicitac&o de informacgdes e demais constribuicées dos cidadaos que possam ser Uteis aos trabalhos
da Camara. Facilitar ao cidaddo o acesso as informacbes de seu interesse no ambito do Poder
Legislativo, bem como propor medidas e solugdes que melhorem o desempenho e a qualidade dos
servicos prestados a populagdo e viabilizar o bom relacionamento do cidaddo com o Governo
Municipal.

Requisitos para recebimento de dentincia:

| = redagao em linguagem clara e compreensivel;

Il — objeto relacionado a atuagédo da Camara Municipal;
Ill - identificadacao e descrigao do fato ou objeto denunciado;
IV —indicagéo, quando possivel, dos nomes dos provaveis responsaveis;

V —indicagdo, quando possivel, da data em que os fatos ocorreram.

Requisitos para recebimento das demais manifestagdes:

Nome, CPF, endereco, assunto e descrigdo da manifestacéo

Canais, formas de acesso e horario de atendimento:

Virtual: acesse www.colniza.mt.leq.br
Telefones: (66) 3571-1073/1074/2563

Ouvidoria Online: O cidadao podera fazer sua manifestacdo por meio de um formulario online,
podendo ser da forma IDENTIFICADA ou ANONIMA:

Link da Ouvidoria: www.colniza.mt.leq.br/ouvidoria

e-mail: ouvidoriacmc@hotmail.com

Telefone da OUVIDORIA: (66) 3571.1074
Horario de expediente: de segunda a sexta-feira das 7:00 as 13:00 horas

Pessoalmente ou correspondéncia: Camara Municipal de Colniza — Avenida do Contorno, n® 153 —
Centro — Colniza/MT — CEP 78335-000.

2 INFORMAGOES ARMAZENADAS E FORNECIDAS PELA CAMARA DE COLNIZA
2.1. PORTAL TRANSPARENCIA

Avenida do Contorno, n° 153 — Centro — Colniza/MT
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A Cémara divulga suas acdes e servigos no portal transparéncia em cumprimento a

Lei de Acesso a Informagéo (Lei 12.527/2011). Com livre acesso aos usuarios a qualquer horario,
acessando o link: www. colniza.mt.leg.br/transparencia

3. PROTOCOLO DE DOCUMENTOS

Descrigio:
Recebimento e protocolo de documentos fisico ou virtual.

4. DIVULGAGAO DAS SESSOES DA CAMARA

O cidadao pode acompanhar as sessées da Camara Municipal de Colniza, por meio de app,
youtube, bastando digitar Camara Municipal de Colniza, e ainda pessoalmente, no Plenario da
Camara Municipal localizada na Avenida do Contorno, 153.

AVALIACAO DOS USUARIOS DA CAMARA MUNICIPAL DE COLNIZA

Fatores Otimo Muito Bom Bom Regular Ruim N&o posso
avaliar
- . ]

Instalagdes fisicas
do prédio da
Camara

Ambiente,
iluminagao,

assentos e

limpeza

Atendimento  ao
| Atendimento | |
prestado pelos
servidores da
Céamara
| Site  Oficial _da | ]
 Conteido  das |
Sessdes
Ordinarias |
 Tempo de duragao | A T—— '
das Sessées y/
Ordinarias J;’f

,'\/I
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Gabinete do Presidente da Camara Municipal de Colniza, aos 04 dias do més de abril de
2022.
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Verséo de 5 de Abril de 2022 as 11:28 | Par: lison Morais de Oliveira

PREFEITURA MUNICIPAL DE COLNIZA

CAMARA MUNICIPAL DE COLNIZA MT
PORTARIA N° 018/2022

SUMULA: REGULAMENTA O TRATAMENTO DISPONIBILIZADO PELA OUVIDORIA DA CAMARA DE COLNIZA AOS SEUS USUARIOS, NA FOR-
MA DOS CAPITULOS Il E IV DA LEI FEDERAL N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS™.

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentar a participagéo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos prestados pela
Camara, na forma da Lei Federal n° 13.460/2017;

CONSIDERANDO a criagéo da Quvidoria desta Camara, conferida pela Resolugédo n° 010/2013:

RESOLVE:

CAPITULO |

DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1°- Regulamentar no ambito da Camara Municipal de Colniza, os capitulos Il e IV da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

§1° Sujeitam-se ao disposto nesta norma os orgaos da administragao direta, as autarquias, as fundagdes publicas, empresas publicas e de economia
mista, controladas direta ou indiretamente pela Unido e as demais entidades prestadoras de servigos publicos.

§2° Os drgaos e as entidades da administragdo plblica assegurarao ao usuario de Servigos publicos o direito 4 participagéo na administragao publica
direta e indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protegdo e defesa dos direitos de que trata a Lej n° 13.460, de 26 de junho
de 2017.

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

| — Ouvidoria: instancia de participagéo e controle social responsavel pelo tratamento das manifestagdes relativas as politicas e aos Servigos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas & avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da gestao publica;

Il - Reclamagao: demonstragdo de insatisfagao relativa a [REDE: politica ou]

SEervigo publico;

Il - Denuncia: comunicagéo de pratica de ato ilicito Cuja solugdo dependa da atuacao dos orgaos apuratérios competentes;

IV — Elogio: demonstragao, reconhecimento ou satisfag&o sobre a politica ou o servigo publico oferecido ou atendimento recebido:
V - Sugestao: proposigao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de politicas e servigos publicos;

VI - Solicitagao: requerimento de adocéo de providéncia por parte da Administragao;

VIl — Identificagio: qualquer elemento de informagao que permita a individualizagdo de pessoa fisica ou juridica;

VIl — Decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual érgdo ou entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de
matéria, apresentando solugdo ou comunicando da sua impossibilidade:

IX ~ Servigos publices: atividades exercidas pela Administragdo publica direta indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessao, permissao,
autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagao por ato administrativo, contrato ou convénio.

X - Politica publica: conjunto de programas, acoes e atividades desenvolvidas pelo Estado direta ou indiretamente, com a participagao de entes pu-
blicos ou privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento sacial, cultural, étnico ou
econdémico.

CAPITULO NI

DAS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Art. 3° A ouvidoria poderéa se organizar em forma de sistemas ou redes, com a finalidade de:
I — Articular as atividades das ouvidorias publicas;

Il - Garantir o controle social dos usuarios sobre a prestacao de servigos publicos:

Il - Garantir 0 acesso do usudrio de servigos publicos aos instrumentos de participagdo na gestdo e defesa dos direitos; e

Art. 4°- A nomeagao do cargo de Ouvidor(a), podera recair sobre qualquer servidor, efetivo ou nao, designado(a) pela Presidéncia.
Paragrafo Unico. O cargo de Ouvidoria esta diretamente vinculado a presidéncia da Camara.

Art. 5° Além das competéncias constantes no Art, 3° do Decreto n° 01072013, compete & ouvidoria:

I - Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos pUbicos, nos termos da Lei 13.460, gk 201 ?;/

Il - Receber, analisar e responder as manifestagées a elas encaminhadas por usuarios ou reencaminhadas

Il - exclusivamente, receber, analisar e responder, dentincias e comunicagdes a que se refere o §2° dog/art. 9 ! aria, recebidas por qualquer
canal de comunicagao com o usuario de servigos publico:
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IV - Processar informages obtidas por meio das manifestacoes recebidas e das pesquisas de satisfagéo realizadas com a finalidade de subsidiar a

avaliacéo dos Servicos prestados, em especial para o cumprimento dos Ccompromissos e dos padrées 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 Servicos ao Usudrio do 0rgao ou entidade a que esteja vinculada;

VIl — Produzir e analisar dados e informacées sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem como Propor e monitorar a adogéo de medidas para a
correcao e a prevengao de falhas e omissées na prestagao de servigos publicos:

VIl - Atuar em cenjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuario de servigos piiblicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagées,
sugestdes e elogios recebidos; e

IX — Exercer, nos limites de Sua competéncia, agdes de mediagao e conciliagio, bem como outras acdes para a solugao pacifica de conflitos entre usua-
rios de servigos e 6rgaos e entidades referidos no §1°do art. 1° desta norma, com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagoes recebidas
e melhorar a efetividade na prestacao de servigos publicos.

CAPITULO NI

DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Segio |

Das regras gerais para tratamento de manifestacdes

Art. 6° A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestacdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

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

§3° E vedado a ouvidoria impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa & motivagdo da manifestagéo.
§4°E vedada a cobranga de qualquer valor aos usuarios referentes aos procedimentos de ouvidoria,

Art. 7° - As manifestacdes serao apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico, por meio do sistema informatizado.

que se refere o caput.

Art. 8° - A ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagdes recebidas no prazo de até 30(trinta) dias contados do recebi-
mento da manifestagéo, prorrogével por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 1° Recebida a manifestagéo, a ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 2° Sempre que as informagées apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a analise da manifestacéo, em até 30(trinta) dias a contar do recebi-
mento da manifestagio a ouvidoria devera solicitar ao usudrio pedido de complementagéo de informactes, que devers ser respondido em até 20(vinte)
dias, sob pena de arquivamento, sem produgao de resposta conclusiva.

§ 3° O pedido de complementagao de informacaes interrompe uma Gnica vez o prazo previsto no caput deste artigo, que passar4 a contar novamente a
partir da resposta do usuario, sem prejuizo de complementagoes supervenientes.

§ 4° A ouvidoria podera solicitar informacdes as areas responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverag responder dentro do prazo de até
20 (vinte) dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa,

Art. 9°- A Ouvidoria assegurara ao usuario a protegdo de sua identidade e demais atributos de identificagao, nos termos do art. 31 da Lej 12.527/2011.

Paragrafo Unico. A preservacao da identidade do manifestante dar-se-a com a pratecdo do nome, endereco e demais dados de qualificagio dos mani-
festantes que serao documentados separadamente, aos quais serdo dispensados o tratamento previsto no caput.

Secao Il
Do elogio, da reclamagéo e da sugestio

Art. 10- O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento Ou ao responsével pela prestagao do servigo publico, bem
como as chefias imediatas destes,

Art. 12- A sugestio recebida sera encaminhada & autoridade responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servito p Jico que devera se manifestar
acerca da adogao ou nao da medida sugerida,

Paragrafo Unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisao administrativa final informara acerca da fbrma ‘ g de sua implantagao, bem

como dos mecanismos pelos quais o usuario poderd acompanhar a eXecugdo da adogdo da medida.

Art. 13- A ouvidoria podera receber e coletar informagées junto aos usuarios de servigos publicos prestad ela 5ra, com a finalidade de avaliar a
prestacdo de tais servigos, bem como auxiliar na detecgéo e correcao de irregularidades na gestéo.
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§1° As informagées de que trata este artigo nao se constituem em manifestagoes passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.

§2° As informagées que constituam comunicagbes de irregularidade, sempre que contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade,
poder&o ser apuradas mediante procedimento preliminar de investigagdo.

Segao Il
Das dentincias

Art. 14- A denlincia recebida sera tratada, caso contenha elementos minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam & administragao
publica chegar a tais elementos.

§1° No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informag&o sobre o seu encaminhamento aos orgaos apuratérios com-
petentes, sobre os procedimentos a serem adotados e respectivo nimero que identifique a dentncia junto ao 6rgdo apuratério, ou sobre o seu arquiva-
mento.

§2° Os 6rgaos apuratérios administrativos internos encaminhario a ouvidoria o resultado final do precedimento de apuragao da denuncia, a fim de dar
conhecimento ao manifestante acerca dos desdabramentos de sua manifestagao.

§3° A ouvidoria devera informar a presidéncia da Camara, quando existente, a ocorréncia de dendncia por ato praticado por agente publico ocupante de
cargo em comissao ou fungao de confianga, bem como cargo de empresa publica ou sociedade de economia mista que detenham natureza estratégica.

Art. 15 — Fica aprovada a Carta de Servicos aos Usuarios anexa 3 presente.

Art. 16 - Esta portaria entra em vigor na data de sua publicagao.

Gabinete do Presidente da Camara Municipal de Colniza, aos 04 dias do més de abril de 2022.

OSEIA PEREIRA GUEDES

Presidente

CERTIDAO DE PUBLICAGAO

Certifico que o presente ato foi publicado nesta data por afixag&@o nos locais de costume, atrio da Cémara e Recinto do Pago Municipal.
Calniza-MT, 04 de abril de 2022,

Oseia Pereira Guedes

Presidente

CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO
APRESENTAGAO

tragao publica”,.

Em resumo, a CSC & um documento que visa esclarecer sobre os servigos ofertados pela Camara Municipal de Colniza, trazendo ao cidadao informa-
¢oes claras e precisas quanto as formas de acesso, os prazos de resposta, os hordrios de atendimento e também oportunizando um maior conhecimento
das atividades desempenhadas pelo Orgao.

Na elaboragéo desta Carta foram observados os principios e regramentos orientados pela Lei n® 13.460/2017, que em seu artigo 4° discorre que os
servigos publicos e o atendimen do usuario serio realizados de forma adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranca, atualidade, generalidade, transparancia e cortesia, possibilitando ao usuario os seguinte direitos:

| - participagdo no acompanhamento da prestagao e na avaliagao dos servicos:
Il - obtencao e utilizag&o dos servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem discriminagéo;

lll - acesso a obtengédo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X, art. 5° da
Cobnstituigao Feederal e na Lei n°® 12.527 de 18 de novembro de 2011:

IV - protegéo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527 de 18 de novembro de 201 1:

V — atuag&o integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos comprobatérios de regularidade; e

VI - obtengéo de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacao do servigo, assim como sua disponibilizatdo no site da Camara, espe-
cialmente sobre:

a) Horério de funcionamento da Camara;

b) Servigos prestados pela Cémara, sua localizagdo exata e a indicagdo do setor responsavel pelo atendimento publi
¢) Acesso ao(a) servidor(a) designado(a) para ouvidor(a) encarregado(a) de receber as manifestagdes, bem OOTO ao geu
d) Situagao da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como interessado:
ATENDIMENTO AO CIDADAO

Todo cidadio tem acesso a Camara Municipal de Colniza/MT. Conheca nossas formas de atendimento:
1. PESSOAL

diariomunicipal.org 3 Assinado Digitalmente



Versdo de 5 de Abril de 2022 s 11:28 | Por: lison Morais de Oliveira

A Camara Municipal de Colniza/MT possui predio proprio localizado na Avenida do Contorno, n° 153, Centro. Sera necessario ao usuario se identificar
junto ao servidor responsavel na recepgao o qual direcionara a pessoa para sala do(a) ouvidor(a).

2. TELEFONE
O cidad&o podera entrar em contato com a Camara Municipal de Colniza pelos telefones: (66) 3571-1073/1074/2563.
3. INTERNET

No Portal da Camara Municipal de Colniza/MT o cidaddo pode encontrar todas as informagdes do Orgéo e solicitar atendimento por meio do seguinte
link: www.colniza.mt.leg.br

SERVICOS PRESTADOS

1. INTERACAO COM A CAMARA MUNICIPAL

1.1 RECEBIMENTO/ATENDIMENTO DE MANIFESTAGOES

Reclamagbes, dentincias, sugestdes, elogios, criticas, davidas, solicitagao de informagoes e demais pronunciamento dos usuarios.
Descrigao:

Recebimento de informagdes, manifestacGes, reclamagdes, dentincias de irregularidas, desvios de condutas, servicos prestados de maneira incorreta,
elogios, sugestoes, criticas, duvidas, solicitagdo de informagdes e demais constribuicoes dos cidadaos que possam ser (teis aos trabalhos da Camara.
Facilitar ao cidadao o acesso as informagdes de seu interesse no ambito do Poder Legislativo, bem como propor medidas e solugdes que melhorem o
desempenho e a qualidade dos servicos prestados a populacdo e viabilizar o bom relacionamento do cidaddo com o Governo Municipal.

Requisitos para recebimento de dentncia:

| - redagao em linguagem clara e compreensivel;

Il - objeto relacionado a atuagéo da Camara Municipal;

Il - identificadagao e descrigao do fato ou objeto denunciado;

IV - indicagéo, quando possivel, dos nomes dos provaveis responsaveis:

V —indicagdo, quando possivel, da data em que os fatos ocorreram.

Requisitos para recebimento das demais manifestagées:

Nome, CPF, endereco, assunto e descrigao da manifestagao

Canais, formas de acesso e horario de atendimento:

Virtual: acesse www.colniza.mt.leq.br

Telefones: (66) 3571-1073/1074/2563

Ouvidoria Online: O cidadao podera fazer sua manifestacao por meio de um formulério online, podendo ser da forma IDENTIFICADA ou ANONIMA:
Link da Ouvidoria: www.colniza.mt leg.briouvidoria

e-mail: ouvidoriacmc@hotmail.com

Telefone da OUVIDORIA; (66) 3571.1074

Horério de expediente: de segunda a sexta-feira das 7:00 as 13:00 horas

Pessoalmente ou correspondéncia: Camara Municipal de Colniza — Avenida do Contorno, n® 153 — Centro — Colniza/MT — CEP 78335-000.
2. INFORMAGOES ARMAZENADAS E FORNECIDAS PELA CAMARA DE COLNIZA

2.1. PORTAL TRANSPARENCIA

A Cémara divulga suas agées e servi¢os no portal transparéncia em cumprimento 3 Lei de Acesso a Informacéo (Lei 12.527/2011). Com livre
acesso aos usuarios a qualquer horario, acessando o link: www.colniza.mt.leg.br/transparencia

3. PROTOCOLO DE DOCUMENTOS

Descrigao:

Recebimento e protocolo de documentos fisico ou virtual.
4. DIVULGAGAO DAS SESSOES DA CAMARA

O cidadio pode acompanhar as sessées da Camara Municipal de Colniza, por meio de app, youtube, bastando digitar Carha
Colniza, e ainda pessoalmente, no Plenario da Camara Municipal localizada na Avenida do Contorno, 153.

AVALIACAO DOS USUARIOS DA CAMARA MUNICIPAL DE COLNIZA

Fatores T - |0timo[Muito Bom[Bom|Regular|Ruim|Nao posso avaliar
Instalagoes fisicas do prédio da CAmara i

Ambiente, iluminacao, assentos e limpeza
Atendimento ao cidadao

Atendimento prestado pelos servidores da Camara
Site Oficial da Camara PR T
Contetdo das Sessoes Ordinarias S i

.Tempo de duragao das Sessées Ordinarias
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Sugestao:

a
Gabinete do Presidente da Cémara Municipal de Colniza, aos 04 dias do mas de abril de 2022.
OSEIA PEREIRA GUEDES

Presidente
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