PODER LEGISLATIVO
CAMARA MUNICIPAL DE

TURURU

A CASA DO CIDADAO TURURUENSE

RESOLUCAOQ N.° 002/2026 DE 23 DE. MARCO DE 2026.

. TURURU PUBLICACAO
Mm&iﬁw ¢ deaus Orglos EMENTA: REGULAMENTA A OUVIDORIA

e g DA CAMARA MUNICIPAL DE TURURL,
Tururw/CE, Z /0012050 DISCIPLINA A CARTA DE SERVICOS AO
= USUARIO, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

A MESA DA CAMARA MUNICIPAL DE TURURU, ESTADO DO
CEARA, no uso de suas atribuigdes legais que lhe sdo conferidas pela Lei Organica do
Municipio e Regimento Interno, faz saber que a Camara Municipal de Tururu, aprovou e
ela promulga a seguinte Resolugio:

CAPITULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Regulamenta, no ambito da Cimara Municipal de Tururu, a Ouvidoria,
como canal permanente de comunicagiio entre o cidado e o Poder Legislativo Municipal,
destinada ao recebimento, analise, encaminhamento, acompanhamento e resposta das
manifestacdes dos usudrios dos servigos publicos legislativos.

Art. 2° Esta Resolugfo tem por finalidade:

I — assegurar a participagdio, a protegio e a defesa dos direitos do usudrio dos
servigos publicos prestados pela Camara Municipal;

IT — promover a melhoria continua das atividades administrativas e legislativas;

[I — fortalecer os mecanismos de escuta institucional, transparéncia e controle
social;

IV — disciplinar a elaboragio, atualizagio e divulgagdo da Carta de Servigos ao
Usuario.

Art. 3" A aplicagio desta Resolugdo observara:

I - a Constituigio Federal;

Il —a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017;
III — a legislagdo municipal aplicavel;

IV — a regulamentagdo interna especifica da Camara Municipal de Tururu relativa
a0 acesso a informagdo, ao governo digital e a protecdo de dados pessoais;
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V - os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade,
eficiéncia, participagdo social, urbanidade, acessibilidade, boa-fé e linguagem simples.

CAPITULO I
DA OUVIDORIA

Art. 4° A Ouvidoria da Cdmara Municipal de Tururu exerceré suas atribuigdes com
independéncia funcional no desempenho de suas atividades, sem prejuizo da vinculagido
administrativa a estrutura da Camara.

Art. 5° A Ouvidoria serd exercida por servidor designado por ato da Mesa Diretora,
podendo ser designado suplente para substituigio em impedimentos, auséncias e
afastamentos.

Paragrafo tnico. A designagio de que trata o caput devera recair,
preferencialmente, sobre servidor com perfil compativel com as atribuigdes de
atendimento ao publico, mediagdo institucional, organizagio administrativa e elaboragéo
de relatorios.

Art. 6° Compete a Ouvidoria:

I - receber, registrar, classificar e controlar as manifestagdes dirigidas & Cimara
Municipal;

II - analisar preliminarmente o conteudo das manifestagdes recebidas;

IIT — encaminhar as manifestagdes as unidades administrativas competentes para
apreciagdo e providéncias;

IV — acompanhar a tramitagdo interna das demandas até sua concluséo:
V — responder ao manifestante, em linguagem clara, objetiva e compreensivel;

VI — propor medidas de aperfeigoamento dos servigos prestados pela Camara
Municipal;

VII - elaborar relatorio anual de gestio;

VIII — sugerir providéncias administrativas voltadas a prevengao e corregdo de
falhas identificadas;

IX — encaminhar as autoridades ou unidades competentes, quando cabivel, noticias
de irregularidade, denuncia ou situagio que demande apuragédo especifica.
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Art. 7° Constituem manifestagdes passiveis de recebimento pela Ouvidoria:
I — reclamagio;

IT — dentincia;

I — sugestdo;

IV - elogio;

V — solicitagdo de providéncias.

Art. 8° Ndo se incluem no conceito de manifestagdo de Ouvidoria os pedidos de
acesso a informagdo, os quais serdo processados na forma da regulamentagdo interna
especifica do Servigo de Informagédo ao Cidadédo — SIC.

Art. 9° O atendimento da Ouvidoria podera ocorrer por meios presencial,
eletronico, telefonico, postal ou por outros canais oficialmente disponibilizados pela
Cémara Municipal, observada a regulamentagio interna pertinente aos servigos digitais.

Art. 10 Todas as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria deverdo ser registradas
em sistema proprio, plataforma institucional ou controle equivalente, com numero de
protocolo ou outro meio idéneo de acompanhamento.

Art. 11 Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria promovera, conforme o caso:
I - o registro e a classificagio;

II — a analise preliminar de admissibilidade;

[II — 0 encaminhamento a unidade competente;

IV — 0 acompanhamento da tramitagio;

V — a resposta conclusiva ao manifestante;

VI - 0 arquivamento, apos encerradas as providéncias cabiveis.

Art. 12 As unidades administrativas da Camara Municipal deverdo prestar a
Ouvidoria, no prazo por ela assinalado, as informagdes e esclarecimentos necessarios a
adequada instrugdo e resposta das manifestagdes recebidas.
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Art. 13 O atendimento prestado pela Ouvidoria observara os principios da cortesia,
da urbanidade, da igualdade, da eficiéncia, da seguranga, da acessibilidade e da linguagem
simples.

Art. 14 O prazo para resposta conclusiva as manifestagdes dirigidas a Ouvidoria
sera de até 30 (trinta) dias, prorrogével por igual periodo, mediante Justificativa expressa,
nos termos da legislagdo aplicavel.

Art. 15 As denuncias poderdo receber tratamento com resguardo da identidade do
manifestante, quando cabivel, sem prejuizo do encaminhamento as unidades ou
autoridades competentes para apuragio.

Parigrafo inico. A denlincia andnima podera ser admitida quando contiver
elementos minimos de plausibilidade, materialidade ou verossimilhanga que justifiquem
apuragdo preliminar.

CAPITULO I
DOS DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

Art. 16 Sao direitos do usuario dos servigos prestados pela Cimara Municipal, sem
prejuizo de outros previstos em lei:

I — ser tratado com respeito, urbanidade, boa-fé e dignidade;
I — ter acesso a canais adequados de manifestagio,
IIT - receber resposta conclusiva, clara e tempestiva;

IV — acompanhar, quando cabivel, o andamento de sua manifestago.

Art. 17 Séo deveres do usuario:
I — agir com boa-fé nas manifestagdes dirigidas a8 CAmara;

Il — fornecer, quando possivel, elementos suficientes a adequada analise da
demanda;

IIT — utilizar os canais institucionais de forma responsavel e compativel com sua

finalidade;

IV — prestar informagdes verdadeiras.

,V'l
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CAPITULO IV
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 18 A Camara Municipal de Tururu elaborara, mantera atualizada e divulgara,
em seu sitio eletrdnico oficial e demais canais institucionais adequados, a Carta de
Servigos ao Usuario, em observancia a legislagdo aplicavel.

Art. 19 A Carta de Servigos ao Usuario contera, no minimo:

[ — a descrigdo dos servigos prestados pela CAmara Municipal,

I — os requisitos, documentos e condigdes necessarios ao acesso aos servigos;
III - os canais de atendimento disponiveis;

IV — os prazos estimados para prestagio dos servigos;

V — as etapas, procedimentos e orientagdes basicas ao usudrio;

VI — os compromissos e padrdes de qualidade no atendimento;

VII - as informagdes sobre acessibilidade e atendimento prioritario, quando
cabiveis;

VIII - as formas de apresentagdo de manifestagdes a Ouvidoria;

IX — os direitos e deveres do usuario.

Art. 20 A Carta de Servigos sera revisada, no minimo, uma vez por ano, e sempre
que houver alteragdo relevante nos servigos prestados pela Cimara Municipal.

CAPITULOV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS E DOS RELATORIOS

Art. 21 A Camara Municipal promovera a avaliagdo periddica da qualidade dos
servigos prestados ao usuario, inclusive com base:

I — nas manifestagdes recebidas pela Ouvidoria;
II — em pesquisas de satisfagdo, quando realizadas;

[T — em indicadores de atendimento, tempo de resposta e resolutividade;
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IV — em outros mecanismos institucionais de escuta e aperfeicoamento dos
SETVIGOS.

Art. 22 A Ouvidoria elaborara relatorio anual de gestdo, contendo, no minimo:
I — 0 nimero de manifestagdes recebidas, por categoria;

IT - o tempo médio de resposta;

IIT - os temas mais recorrentes;

IV - o indice de resolutividade, quando aferivel;

V — as falhas mais frequentes identificadas;

VI — as recomendagdes ou medidas de aperfeigoamento propostas.

Art. 23 O relatorio anual da Ouvidoria sera disponibilizado nos meios institucionais
adequados, observadas as normas internas pertinentes a transparéncia, ao acesso a
informagdo, a protegdo de dados pessoais e & politica de servigos digitais da Camara
Municipal.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 24 A execugdo desta Resolugdo observara, no que couber, a regulamentagio
interna especifica da Cdmara Municipal de Tururu relativa:

[ —ao acesso a informagéo e ao Servigo de Informagao ao Cidaddo — SIC;
II — ao Programa de Governo Digital e aos canais eletronicos de atendimento;

II - a protegdo de dados pessoais.

Art. 25. A Mesa Diretora podera expedir atos complementares necessarios a
execugdo desta Resolugdo.

Art. 26. Revogam-se as disposigdes em contrario.

Art. 27. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagio.
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PLENARIO DA CAMARA MUNICIPAL DE TURURU, Estado do
Ceara, aos 23 dias do més de margo do ano de dois mil e vinte e seis.
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Welington Costa de Castro aria B
1° Secretario 2* Secretaria

Rua Neném Barroso, n° 18; Centro, Tururw/CE | CEP: 62.655-000
CNPJ: 00.655.264/0001-83 | Tel: 85 8645-2754| e-mail: contato@camaratururu.ce.gov.br



