ESTADO DE MATO GROSSO CNPJ: 15.023.682/0001-25

CAMARA MUNICIPAL DE ARAPUTANGA

RESOLUGAO N2 02/2025

Regulamenta a aplicacdo da Lei Federal n2
13.460, de 26 de junho de 2017, e dispoe
sobre a organizagao e o funcionamento da
Ouvidoria, no ambito do Poder Legislativo do
Municipio de Araputanga - MT.

O PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE ARAPUTANGA, Estado de Mato Grosso,
no uso das atribuicdes que lhe sdo conferidas pelo art. 35, inciso IV, da Lei Organica do
Municipio,

Considerando o disposto na Lei Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017, que

dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragdo publica;

FAZ SABER que a Camara Municipal aprovou e ele promulga a seguinte Resolucdo:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Esta Resolugao regulamenta os procedimentos para a participacdo, a protegao
e a defesa dos direitos do usudrio de servigos publicos, de que trata a Lei Federal n2 13.460,
de 26 de junho de 2017, e dispGe sobre a organiza¢do e o funcionamento da Ouvidoria, no
ambito do Poder Legislativo do Municipio de Araputanga - MT.

Art. 22 Para fins do disposto nesta Resolugdo, considera-se:

| - reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacao de servico publico
e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagao desse servico;

Il - dendncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucao
dependa da atuacgao dos 6rgaos apuratérios competentes;

Il - elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico
oferecido ou o atendimento recebido;

IV - sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de servicos publicos prestados pelo Poder Legislativo Municipal;

V - solicitagdo: pedido para adog¢do de providéncias por parte do Poder Legislativo
Municipal;

VI - certificagdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificacdo valido, respeitado o disposto na
legislacdo sobre sigilo e protecao de dados e informacdes pessoais;

VIl - pseudonimizagdo: tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade
de associacdo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacdo adicional
mantida separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro.
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CAPITULO I
DA OUVIDORIA DO PODER LEGISLATIVO MUNICIPAL

Art. 32 Fica instituida a Ouvidoria do Poder Legislativo Municipal de Araputanga - MT,
com a finalidade de exercer as competéncias definidas nos Capitulos Ill e IV da Lei Federal n?
13.460, de 2017, e art. 42-A da Lei Federal n2 13.608, de 2018.

Art. 42 A Ouvidoria do Poder Legislativo Municipal disponibilizard ao usudrio
interessado a possibilidade de encaminhar a sua manifestacdo por diferentes canais de
atendimento, priorizando os meios eletronicos.

Pardgrafo Unico. Os canais de atendimento deverdo utilizar processos padronizados
e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuracao de sua eficdcia, eficiéncia e efetividade,
permitindo a producdo de indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento da
demanda e as necessidades dos usuarios.

CAPITULO 1l
DAS COMPETENCIAS, ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO

Art. 52 Compete a Ouvidoria:
| - receber e dar tratamento a:
a) pedidos de acesso a informacdo, nos termos da Lei Federal n2 12.527, de 2011;

b) manifestagdes de usuarios de servigos publicos, conforme previsto na Lei Federal
n? 13.460, de 2017;

c) relatos de informacgdes a que se refere o art. 42-A da Lei Federal n2 13.608, de 2018;

d) petigcdes destinadas ao exercicio dos direitos do titular de dados pessoais perante
o Poder Publico, referidos no art. 18 da Lei Federal n2 13.709, de 2018.

Il - elaborar, divulgar e atualizar anualmente o quadro geral dos servigos publicos
prestados pelo Poder Legislativo Municipal, de acordo com o art. 32 da Lei Federal n2 13.460
de 2017;

Il - elaborar, divulgar e atualizar anualmente a Carta de Servigcos ao Usuario, de que
trata o art. 72 da Lei Federal n? 13.460 de 2017;

IV - elaborar relatério anual de gestdo das atividades da Ouvidoria, que sera
encaminhado ao Presidente do Poder Legislativo Municipal e disponibilizado integralmente
na internet, nos termos do disposto no art. 14, |l, da Lei Federal n2 13.460 de 2017;

V - promover a avaliacdo dos servicos publicos prestados pelo Poder Legislativo
Municipal, observado o disposto no art. 23 da Lei Federal n2 13.460 de 2017;

VI - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade
das respostas as manifesta¢des de usuarios de servicos publicos recebidas;
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VIl - formular, executar e avaliar acdes e projetos relacionados as atividades da
ouvidoria;

VIl - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com vistas
ao aprimoramento da prestacao dos servicos e a correcao de falhas;

IX - assessorar o Presidente do Poder Legislativo Municipal, nos temas sob sua
competéncia;

X - adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre usudrios de servicos
publicos e o Poder Legislativo Municipal, bem como entre agentes publicos, no ambito
interno, com a finalidade de qualificar o didlogo entre as partes e tornar mais efetiva a
resolucdo do conflito, quando cabivel;

Xl - realizar a articulacdo:

a) com instancias e mecanismos de participacao social, em especial com os Conselhos
de Usuarios de Servigos Publicos, previstos no Capitulo V da Lei Federal n2 13.460 de 2017;

b) com os demais érgaos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos
dos usudrios de servicos publicos, tais como ouvidorias de outros Poderes, Ministérios
Publicos e Defensorias Publicas;

¢) com as demais unidades do Poder Legislativo Municipal para a adequada execugao
de suas competéncias.

XIl - exercer a supervisao técnica de outros canais de relacionamento com os usuarios
de servigcos publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art. 13 e art. 14 da Lei Federal
n? 13.460, de 2017;

XIll - expedir recomendacdes aos setores responsaveis pela prestacdo de servicos
publicos, visando a protec¢ao dos direitos dos usuarios e a sua melhoria.

§ 12 Sempre que outra unidade do Poder Legislativo Municipal receber
manifestacOes, relatos ou peticdes contantes no disposto no inciso | deste artigo, esta devera
encaminhar as informacdes coletadas imediatamente a Ouvidoria, vedada a manutencdo de
cépias na unidade recebedora.

§ 22 Incluem-se na alinea “b” do inciso | deste artigo as manifestacées recebidas de
agentes publicos que atuem no préprio Poder Legislativo Municipal.

Art. 62 A Ouvidoria contard com a seguinte estrutura:

| - quantidade de servidores compativel com a demanda de tratamento de
manifestacOes, de modo a garantir o cumprimento dos prazos legais, devendo ser composta
por servidores efetivos do Poder Legislativo, designados pelo Presidente da Cdmara Municipal,
com a indica¢do de, no minimo, um servidor titular e um suplente;

Il - local de facil acesso, situado na sede da Camara Municipal, destinado ao
atendimento presencial, que ofereca condi¢cbes adequadas para assegurar a discricdo, a
manutencdo do sigilo da identidade do manifestante e do conteddo das manifestacoes
apresentadas de forma oral, além de garantir acessibilidade plena a pessoas com deficiéncia
ou mobilidade reduzida;

Il - sistema informatizado para gestdo de informacOes e processos, que permita o
registro digital das manifestagGes, bem como o seu tratamento no ambito da unidade;
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IV - nimero de telefone e endereco de correio eletrénico de uso exclusivo da
Ouvidoria, aos quais serdo dados transparéncia no sitio da Camara Municipal.

§ 12 Ao realizar o atendimento presencial ou telefénico, a Ouvidoria observara as
seguintes diretrizes:

| - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;
Il - resiliéncia no trato de situacdes ndo previstas;
Il - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuario; e

IV - cumprimento devido as regras de pontualidade, cordialidade, discricao, polidez
e sigilo quando se tratar de assuntos com restricdo de acesso.

§ 22 Os meios de contato com a Ouvidoria, endereco do formulario eletrénico e
telefone devem ser divulgados nos balcdes e locais de atendimento presencial aos cidadaos,
e na pagina oficial da Camara Municipal na internet, em local de fécil acesso.

§ 32 Salvo em casos fortuitos ou por motivo de for¢ca maior, o funcionamento da
Ouvidoria observard os mesmos dias e horarios de expediente da Camara Municipal para
atendimento telefénico e presencial.

§ 42 - Quando a Camara Municipal estiver fechada ao publico, as manifestacdes
deverdo ser encaminhadas exclusivamente por meio do sitio eletronico oficial ou pelo
endereco de e-mail institucional da Ouvidoria.

Art. 72 O titular da Ouvidoria buscard a cooperagdo e sinergia de esfor¢os entre os
diversos setores da Camara Municipal, com foco na melhoria da qualidade dos servicos
publicos prestados ao usuario e, para cumprimento desse objetivo podera:

| - propor ao Presidente da Camara Municipal a criacdo de grupos de trabalho
intersetoriais ou outras instancias de governanca;

Il - desenvolver pesquisas de avaliacdo dos servicos publicos prestados aos usudrios;

lll - adotar acOes de gestdo para a melhoria dos processos de atendimento as
manifestacbes e representar as unidades de apuracdao contra situacdes de omissdo,
retardamento deliberado ou prestacdo de informacdo incorreta por servidor ou setor; e

IV - propor a revisao de normas internas para solugdo de demandas recorrentes
recebidas pela Ouvidoria.

Art. 82 O Poder Legislativo Municipal devera disponibilizar aos servidores da
Ouvidoria oportunidades de capacitacdo e aperfeicoamento para o desempenho de suas
atividades.

CAPITULO IV
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Art. 92 O tratamento de manifestacdes realizado pela Ouvidoria compreende:
| - recebimento da manifestacdo;

Il - registro da manifestagao no sistema informatizado ou em sistema a ele integrado;

Rua Limiro Rosa Pereira, n® 635, Centro - CEP: 78260-000 - Araputanga/MT Contato: 6539667-7055

E-mail: camara@araputanga.mt.leg.br



ESTADO DE MATO GROSSO CNPJ: 15.023.682/0001-25

CAMARA MUNICIPAL DE ARAPUTANGA

Il - triagem;
IV - encaminhamento de manifestacdes para outra unidade, quando couber;
V - analise preliminar da manifestacao;

VI - solicitacdo de complementacdo de informacdes aos manifestantes, quando
couber;

VIl - tramite a unidade ou unidades responsdveis pelo assunto ou servico objeto de
manifestacado; e

VIl - consolidacdo, elaboracdo e envio da resposta conclusiva ao usuario;

IX - avaliacdo do atendimento prestado pela Ouvidoria e resolutividade da demanda
pela Instituicdo.

§ 192 Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da
manifestacdo de ouvidoria:

| - pseudonimizacdo da denuncia para tramite as unidades de apuracdo ou para
encaminhamento a érgdo apuratorio competente, neste ultimo caso, quando ndo tenha sido
colhido o consentimento prévio do denunciante para a realizacdo de tal encaminhamento;

Il - adogdo de procedimentos de solugao pacifica de conflitos; e

[l - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva
enviada, reabertura de manifestacao e complementacdao com novas informacgdes relevantes.

§ 22 A Ouvidoria deverd cumprir todos os procedimentos de tratamento previstos
nos incisos | a VIIl do caput no prazo de até 30 (trinta) trinta dias a contar do recebimento da
manifestacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 32 Os procedimentos a que se referem o inciso Il do § 12 poderdo ocorrer apds o
envio de resposta conclusiva pela Ouvidoria e obedecerdo aos prazos e procedimentos
estabelecidos pela unidade, observadas as diretrizes desta Resolucao.

Art. 10. Caso a Ouvidoria receba manifestacdo que n3o esteja relacionada as suas
competéncias, deverd encaminha-la diretamente ao 6rgdo responsdvel ou informar ao
manifestante os canais adequados para seu correto direcionamento.

Art. 11. As manifestacGes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio de sistema informatizado.

Paragrafo Unico. As manifestacGes recebidas por meio distinto ao definido no caput
serdo inseridas no sistema informatizado pela Ouvidoria, sem prejuizo de que a Unidade
oriente o cidaddo a promover a sua manifestacdo diretamente na referida plataforma.

Art. 12. As manifestacOes verbais serdo transcritas e inseridas pela Ouvidoria no
sistema informatizado.

§ 12 Na transcricao de manifestacdes a que se refere o caput deste artigo, a Ouvidoria
observara as seguintes diretrizes:

| - registro completo, fidedigno e integral da manifestacdo; e

Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para
manifestagdes com tipologias, assuntos ou érgdos e entidades destinatarias diversas.
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§ 29 No ato de registro da manifestacdo, cabe a Ouvidoria informar ao manifestante
o nimero de protocolo e informacgdes para acesso e acompanhamento dos procedimentos
relacionados ao tratamento de sua manifestacao.

Art. 13. Na andlise preliminar das manifestacdes, deverdo ser coletados elementos
necessarios para atuacao da Ouvidoria, e realizada a adequacao, quando cabivel, da tipologia
e do assunto ou servico indicado pelo manifestante.

Art. 14. Se as informacdes existentes na manifestacdo forem insuficientes para o seu
tratamento, a Ouvidoria devera solicitar ao usuario a complementacdo de informacdes.

§ 19 As solicitacdes de complementacdo de informacgdes deverdo ser atendidas pelo
manifestante no prazo de 20 (vinte) dias corridos contados da data do seu recebimento,
vedada a realizacdo de pedidos de complementacdo de informacgBes sucessivos, exceto se
decorrentes da necessidade de elucidacdo de novos fatos apresentados pelo manifestante.

§ 22 O pedido de complementacdo de informacdes suspende o prazo previsto no §
22 do art. 10 desta Resolucdo, que serd retomado a partir da data de resposta do usuario.

§ 32 A falta da complementacdo de informacdes pelo usudrio no prazo estabelecido
no § 12 deste artigo acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem a produgdo de resposta
conclusiva.

Art. 15. A Ouvidoria pode solicitar informagdes as areas do Poder Legislativo
Municipal responsdveis pela execu¢ao de servicos ou por tomada de providéncias, as quais
devem responder dentro do prazo de até 20 (vinte) dias corridos, contados do recebimento
no Setor, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa.

Pardgrafo unico. Constitui conduta ilicita que enseja responsabilidade do agente
publico o ato de recusar-se a fornecer, retardar deliberadamente ou fornecer de forma
incorreta, incompleta ou imprecisa a informacao requeria pela Ouvidoria, nos moldes do art.
32 da Lei Federal n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo - LAI).

Art. 16. A Ouvidoria deverd adotar linguagem cidad3, clara, objetiva e acessivel em
todas as comunica¢Ges com os manifestantes, observando as seguintes orientagdes:

| - utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis pelo manifestante, evitando-se
expressdes em lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo sejam de uso corrente; e

Il - estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestagao em primeiro lugar, que deixem informagdes complementares, explicativas ou
institucionais para o final da comunicacao.

Art. 17. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacoes, a Ouvidoria
observara o seguinte contelido minimo:

| - No caso de elogio, informacdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo ao
agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata;

Il - No caso de reclamacado, informac3do objetiva acerca da analise do fato apontado;

Il - No caso de solicitacdo, informacado sobre a possibilidade, a forma e o meio de
atendimento ao que foi solicitado;
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IV - No caso de sugestdao, manifestacdo do setor competente desta Casa Legislativa
sobre a possibilidade de sua ado¢ao, com informacao sobre o periodo estimado de tempo
necessario a sua implementac¢ao, quando couber; e

V - No caso de denuncia, encaminha-la imediatamente as unidades de apuracdo, com
copia do protocolo e, quando houver, o respectivo nimero que a identifique, ou que trata
sobre o seu arquivamento.

Art. 18. A Ouvidoria deverd adotar mecanismos simples e continuos de avaliacdo do
atendimento prestado e da resolutividade apresentada pela instituicdo a cada demanda, apds
o encaminhamento da resposta conclusiva.

Art. 19. A Ouvidoria exigira certificacdo de identidade sempre que o tratamento e a
resposta a manifestacdo implicar a entrega de informacgdes pessoais ao proprio manifestante
ou a terceiros por ele autorizados.

§ 192 A certificacdo de identidade de que trata o caput ocorrera:
| - virtualmente, caso o manifestante possua identidade ou certificagdo digital; ou

Il — presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo
manifestante junto a Ouvidoria.

§ 22 Excepcionalmente, a Ouvidoria poderd adotar meios alternativos de certificacao
de identidade por meio da conferéncia das informagdes inseridas em seu cadastro com
informacgdes disponiveis em outras fontes constantes de bases publicas.

Art. 20. A identidade dos manifestantes é informacao protegida nos termos do art.
10, § 79, da Lei Federal n2 13.460 de 2017, e do art. 42-B, da Lei Federal n? 13.608 de 2018, e
demais normas que tratam da protecado de dados pessoais.

§ 12 A protecao de que trata o caput estende-se a identidade e aos elementos de
identificacdo do manifestante, os quais compreendem, dentre outros, dados cadastrais,
atributos genéticos, atributos biométricos, e dados biograficos.

§ 22 O acesso as informacdes de que se tratam o caput serdo restritas aos agentes
publicos legalmente autorizados e com necessidade de conhecé-las, os quais estardo sujeitos
a responsabilizacdo por seu uso indevido nos termos do art. 32 da Lei Federal n2 12.527 de
2011.

Art. 21. A dendncia recebida, ainda que de origem an6nima, que contiver indicios
minimos de relevancia, autoria e materialidade, serd considerada habilitada e enviada as
unidades de apuracdo do Poder Legislativo Municipal.

§ 19 Considera-se unidade de apuracdo aquela que detenha competéncia normativa
para a apuracdo de denuncias.

§ 22 As unidades de apuracdo do Poder Legislativo Municipal encaminhardo a
Ouvidoria o resultado final, a fim de dar conhecimento ao manifestante acerca dos
desdobramentos de sua manifestacao.

§ 32 Caso a denuncia ndo contenha os indicios minimos para habilitacdo, devera ser
mantido registro de justificativa para a sua inabilitagao e, quando identificado, o denunciante
deve receber resposta fundamentada.

Rua Limiro Rosa Pereira, n® 635, Centro - CEP: 78260-000 - Araputanga/MT Contato: 6589667-7055

E-mail: camara@araputanga.mt.leg.br



ESTADO DE MATO GROSSO CNPJ: 15.023.682/0001-25

CAMARA MUNICIPAL DE ARAPUTANGA

§ 42 A denlncia podera ser arquivada pela Ouvidoria quando os fatos relatados forem
de competéncia de 6rgao ndo subordinado ao Poder Legislativo Municipal.

Art. 22. Desde o recebimento da denincia, a Ouvidoria adotara as medidas
necessarias a salvaguarda da identidade do denunciante e a protecdo das informacdes
recebidas.

§ 12 Aidentidade do denunciante sera protegida enquanto houver interesse publico
ou exigéncia legal, com acesso restrito apenas a agentes publicos que necessitem dessas
informacdes para suas fungdes.

§ 22 A necessidade de conhecer sera declarada pelo agente publico com competéncia
para executar o processo apuratério, quando for indispensdvel a analise dos fatos narrados
na dendncia.

Art. 23. Serd dado tratamento de denuncia a comunicacdo de irregularidade,
dispensada a producdo de resposta conclusiva.

Paragrafo Unico. A auséncia de resposta conclusiva ndo dispensa a Ouvidoria de
registrar o encaminhamento a unidade de apuracdo e dos seus resultados, além de motivar o
seu arquivamento no sistema institucional de tratamento de manifestagdes.

Art. 24. Serdo tratadas como manifestagdes de ouvidoria de tipologia “solicitagao” as
peticdes de titulares de dados pessoais que visem a exercer os direitos previstos nos incisos
I, IV, VI e IX do art. 18 e art. 20 da Lei Federal n2 13.709 de 2018.

Paragrafo Unico. As petigdes de titulares de dados pessoais que visem a exercer 0s
direitos previstos nos incisos I, I, VIl e VIIl do art. 18 da Lei Federal n2 13.709, de 2018,
observardo os prazos e procedimentos previstos pela Lei Federal n2 12.527 de 2011.

CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS

Art. 25. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicacao.
Art. 26. Revoga-se integralmente a Resolugdo n2 02/2013.
Araputanga - MT, 19 de maio de 2025.
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