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RESOLUCAO N° 004/2025

DISPOE SOBRE A REGULAMENTAGAO, A
ESTRUTURA E O FUNCIONAMENTO DA
OUVIDORIA PARLAMENTAR DO PODER
LEGISLATIVO MUNICIPAL DE CORONEL
EZEQUIEL/RN E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

O PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE CORONEL EZEQUIEL/RN, no uso
de suas atribuicGes legais, especialmente, dos capitulos Il e IV da Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017; art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 10 de janeiro de 2018; da Lei Organica do Municipio; do
Regimento Interno da Camara de Vereadores de Coronel Ezequiel/RN; e do artigo 15 da Lei
Complementar Municipal n° 617/2025, apds ter sido aprovado em Plendrio, promulga a seguinte
Resolucéo:

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS E ESTRUTURA

Art. 1° Considera-se criada e instituida a Ouvidoria da Camara Municipal de Coronel Ezequiel/RN,
como meio de interlocu¢do com a sociedade, constituindo-se em um canal aberto para o recebimento
de solicitacdes, informacOes, reclamacgdes, sugestdes, criticas, elogios e quaisquer outros
encaminhamentos relacionados as suas atribuicdes e competéncias.

Art. 2° Sdo atribuicfes da Ouvidoria as previstas nos artigos 13 e 14 da Lei Complementar Municipal

n°® 617/2025 e as seguintes:

I - promover a participacdo do cidaddo, junto a Camara Municipal, em cooperagdo com outros 6rgaos

da administracdo voltados a defesa do usuario;

Il - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagGes, acompanhando o

tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacGes perante a Camara Municipal; e

111 - promover a adogdo de mediacéo e conciliagdo entre o cidaddo e a Camara Municipal, sem prejuizo

de analise da matéria por outros 6rgdos competentes.

IV - receber e dar tratamento a:

a) manifestacOes de usuarios de servicos publicos a que se refere a Lei n° 13.460 de 2017,

b) relatos de informagdes a que se refere o art. 4°-A da Lei n° 13.608 de 2018; e

c) petigcdes destinadas ao exercicio dos direitos do titular de dados pessoais perante o Poder Publico
referidos no art. 18 da Lei n® 13.709 de 2018.

V - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das respostas as

manifestacbes de usuarios de servicos publicos recebidas;

VI - formular, executar e avaliar acGes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria da respectiva

area de atuac&o;
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VII - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo dos usuarios com a
prestacao de servigos publicos;

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

IX - zelar pela adequagdo, atualidade e qualidade das informacdes constantes nas Cartas de Servicos
dos érgdos e entidades a que estejam vinculadas;

X - assessorar o dirigente maximo da Camara Municipal de Coronel Ezequiel/RN nos temas sob sua
competéncia.

Art. 3° A Ouvidoria deve ainda no exercicio de suas competéncias:

| - adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre usuarios de servigos publicos e 6rgéos e
entidades publicas, bem como entre agentes publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar
o dilogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolucéo do conflito, quando cabivel,

I - realizar a articulag&o:

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

b) com os demais 6rgdos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos usuarios de
servigos publicos, tais como ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios Publicos e
Defensorias Publicas;

c) com as demais unidades da Cadmara Municipal de Coronel Ezequiel/RN para a adequada execucéo
de suas competéncias;

Il - exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com 0s usuérios de servicos

publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art. 13 e art. 14 da Lei n® 13.460 de 2017;

IV - produzir anualmente o relatério de gestdo, nos termos dos artigos 14 e 15 da Lei n° 13.460 de

2017, que sera encaminhado ao Presidente da Camara Municipal e disponibilizado integralmente na

internet;

V - elaborar o planejamento das a¢6es da Ouvidoria por meio de plano de trabalho anual a ser aprovado

pelo dirigente maximo da Camara Municipal e publicado no site oficial para ciéncia e

acompanhamento das ac0es;

VI - expedir recomendacdes aos setores responsaveis pela prestacao de servi¢os publicos, visando a

protecdo dos direitos dos usuarios e a sua melhoria;

V11 - receber e analisar as manifestaces de cidaddo que Ihe for dirigida, em especial aguelas sobre:

a) sugestOes, criticas, reclamacdes, elogios, solicitacdo de informagdo ou denincia atinentes as

atividades legislativa e administrativa da Camara Municipal,

b) violagdo ou qualquer forma de discriminag&o atentatoria dos direitos e liberdades fundamentais;

c) ilegalidades, atos de improbidade administrativa e abuso de poder;

V111 - disponibilizar as informag6es de interesse publico;

IX - divulgar seus servicos no cumprimento de seu papel institucional junto a sociedade;

X - identificar problemas no atendimento ao usuario;

X1 - processar os pedidos de acesso a informacdo de que trata a Lei Federal n°® 13.460/2017;
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XI1 - registrar, classificar e controlar a tramitacdo interna das demandas recebidas por tema, assunto,
datas de recebimento e resposta, bem como outras catalogacGes consideradas necessarias;

X111 - atuar na prevencao e solugdo de conflitos envolvendo usuérios dos servigos;

XIV - promover o intercdmbio de informag6es e manifestacbes com outras Ouvidorias;

XV - exercer suas atividades em estrita observancia as competéncias regimentais em vigor;

XVI - dar prosseguimento as manifestacGes recebidas;

XVII - informar o cidaddo ou entidade sobre a qual 6rgdo devera se dirigir, quando a manifestacéo
néo for de competéncia da Ouvidoria;

XVIII - facilitar o amplo acesso do usuario aos servicos da Ouvidoria, simplificando seus
procedimentos e orientando os cidaddos sobre os meios de formalizacdo das manifestacGes a serem
encaminhadas a Ouvidoria;

XIX - auxiliar a Presidéncia na tomada de medidas para sanar as violages, as ilegalidades e os abusos
constatados;

XX - auxiliar a Presidéncia na tomada de medidas necessarias a regularidade dos trabalhos legislativos
e administrativos;

XXI - acompanhar as manifestacbes encaminhadas por organismos da sociedade civil a Camara
Municipal,

XXII - conhecer as opinides e necessidades da sociedade para sugerir a Camara Municipal as
mudancas por ela aspiradas.

§1° A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de vinte
dias, prorrogavel de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo.

§ 2° Anualmente sera realizada pesquisa de satisfagdo do servigo.

83° Toda iniciativa proposta pela Ouvidoria tera ampla divulgagdo pelos 6rgdos de comunicacdo da
Camara Municipal.

Art. 4° A Ouvidoria contara com a seguinte estrutura:

I - quantidade de servidores compativel com a demanda de tratamento de manifestacbes para
cumprimento dos prazos legais;

Il - local de facil acesso para atendimento presencial, no endereco pertencente a sede da Camara
Municipal de Coronel Ezequiel/RN que disponha de condigdes que permitam a discricdo e a
manutenc¢do do sigilo da identidade do manifestante e do conteldo das manifestacbes apresentadas
oralmente, bem como acessibilidade a portadores de deficiéncia ou mobilidade reduzida;

I11 - sistema informatizado para gestdo de informacg0es e processos, que permita o registro digital das
manifestacbes, bem como o seu tratamento no &mbito da unidade, acessivel por meio do link que seré
disponibilizado no sitio oficial da Camara Municipal de Coronel Ezequiel/RN;

IV - endereco de correio eletronico de uso exclusivo da Ouvidoria, ao qual sera dada transparéncia no
sitio oficial da Camara Municipal de Coronel Ezequiel/RN;

§ 1° Ao realizar o atendimento presencial ou telefénico, a Ouvidoria observara as seguintes diretrizes:
I - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;

11 - resiliéncia no trato de situacdes ndo previstas;

111 - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuario; e
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IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discri¢do, polidez e sigilo quando for dar
tratamento a assuntos com restrigdo de acesso.

§ 2° Os meios de contato com a Ouvidoria, endere¢o do formulario eletronico e telefone devem ser
divulgados nos balcdes e locais de atendimento presencial aos cidaddos, e na pagina oficial da Camara
Municipal de Coronel Ezequiel/RN na internet, em local de fécil acesso.

§ 3° Salvo forga maior, o funcionamento da Ouvidoria observara o seguinte horario de atendimento
telefénico ou presencial:

I - em dias Uteis: das 07:00h as 13:00h.

8§ 4° A Quvidoria, diretamente subordinada a Presidéncia, sera chefiada por um Ouvidor Geral que sera
designado entre os Vereadores ou entre os servidores de provimento efetivo ou comissionado, através
de portaria, sem prejuizo das fungdes inerentes ao cargo titular, sendo designado, na mesma portaria,
um ouvidor substituto para o caso de auséncia ou impedimentos do titular.

Art. 5° A Ouvidoria sera chefiada, preferencialmente, por servidor ou empregado pablico com nivel
superior de formacao académica e que detenha, preferencialmente, os seguintes requisitos:

I - possuir experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de ouvidoria e acesso a informagéo ou

de prestacao e avaliacdo de servicos publicos;

Il - possuir certificagdo em ouvidoria concedida por instituicdo nacionalmente reconhecida; e

111 - ndo ter sido condenado:

a) em procedimento correcional ou ético nos Gltimos trés anos;

b) pela prética de ato de improbidade administrativa, ou de crime doloso; ou

c) pela prética de ato tipificado como causa de inelegibilidade, nos termos da Lei Complementar n°
64, de 18 de maio de 1990.

§1° O requisito a que se refere o inciso Il podera ser comprovado em até seis meses ap6s a nomeagao.

§2° O titular da Ouvidoria tera mandato de trés anos prorrogavel uma vez pelo mesmo periodo.

8§3° Finda a reconducéo referida no caput, se a manutencdo do titular da Ouvidoria for imprescindivel

para a finalizacdo de trabalhos considerados relevantes, o dirigente méximo da entidade podera

prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo fundamentada que contenha o plano de

acOes correspondente.

8§ 4° O mandato do titular da Ouvidoria podera ser interrompido apenas nas seguintes situagdes:

I - mediante a incorréncia nas hip6teses do inciso 111 do caput;

I1 - de modo preventivo, em caso de conduta punivel com demisséo, evidente negligéncia, imprudéncia

ou impericia que resulte em prejuizo ao adequado cumprimento das obrigacOes legais da Ouvidoria,

nos termos do Estatuto do Servidor Publico Municipal, por ato da autoridade correcional competente,

a partir da instauracdo do respectivo processo disciplinar; e

11 — nos casos de exoneragdo ou encerramento de mandato eletivo.

Art. 6° O titular da Ouvidoria buscara a cooperacao e sinergia de esforcos entre os diversos setores da
instituicdo, com foco na melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados ao cidadao e, para
cumprimento desse objetivo podera:
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I - propor ao dirigente maximo da instituicdo a criacdo de grupos de trabalho intersetoriais ou outras
instancias de governanca;

11 - desenvolver pesquisas de avaliagdo dos servigos publicos prestados aos usuarios;

I11 - adotar acBes de gestdo para a melhoria dos processos de atendimento as manifestacdes e
representar aos 6rgaos de apuracao contra situacfes de omissao, retardamento deliberado ou prestagado
de informacdo incorreta por servidor ou setor; e

IV - propor a revisdo de normas internas para solucdo de demandas recorrentes recebidas pela
Ouvidoria.

Art. 7° A Ouvidoria mantera plano anual de capacitacdo dos servidores que garanta o treinamento que
aborde as Leis n°® 13.460, de 2017, e n° 12,527, de 2011, mediante levantamento prévio de
competéncias desejaveis para os seus servidores e identificagdo de cursos compativeis, que deverdo
oferecer conteddo minimo de:

| - gestdo em ouvidoria;

11 - atendimento ao publico;

111 - acesso a informagdo;

IV - privacidade e protecdo de dados pessoais;
V - tratamento de denuncias; e

V1 - desenho e avaliacdo de servicos.

CAPITULO Il
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES E AVALIACAO DO
ATENDIMENTO

Art. 8° O tratamento de manifestacGes realizado pela Ouvidoria compreende:

I - recebimento da manifestacéo;

Il - registro da manifestacdo no sistema informatizado;

11 - triagem;

IV - encaminhamento de manifestagdes para outra unidade, quando couber;

V - andlise preliminar da manifestacéo;

V1 - solicitacdo de complementacao de informacg6es aos manifestantes, quando couber;

V11 - trémite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servico objeto de manifestacéo; e

V111 - consolidacdo, elaboracéo e envio da resposta conclusiva ao usuario.

IX - avaliagdo do atendimento prestado pela Ouvidoria e resolutividade da demanda pela instituicéo.

§ 1° Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestagdo de ouvidoria:

I - pseudonimizacdo da denlncia para tramite as unidades de apuracdo ou para encaminhamento a

6rgdo apuratdrio competente, neste Gltimo caso, quando nédo tenha sido colhido o consentimento prévio

do denunciante para a realizacdo de tal encaminhamento;

11 - adogdo de procedimentos de solugdo pacifica de conflitos; e

I11 - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva enviada, reabertura de
5
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manifestacdo e complementacdo com novas informac@es relevantes.

§ 2° A QOuvidoria deverd cumprir todos os procedimentos de tratamento previstos nos incisos | a V11|
do caput no prazo de até vinte dias a contar do recebimento da manifestacéo, prorrogavel por igual
periodo, mediante justificativa expressa.

§ 3° Os procedimentos a que se refere o inciso Il do § 1° poderdo ocorrer ap6s 0 envio de resposta
conclusiva pela Ouvidoria e obedecerdo aos prazos e procedimentos estabelecidos pela unidade,
observadas as diretrizes desta Resolucao.

Art. 9° Caso a Ouvidoria receba manifestacdo que nao esteja relacionada as suas competéncias, devera:

I - no caso de o 6rgdo competente utilizar o mesmo sistema e base de dados informatizada, encaminhar
a manifestacdo diretamente ao 6rgdo responsavel;

I - no caso de o 6rgéo responsavel ndo utilizar o mesmo sistema e base de dados, indicar ao cidaddo
0s canais de atendimento do 6rgdo competente.

Paragrafo Unico. O encaminhamento de denlncias observara as disposi¢fes desta Resolucao.

Art. 10 As manifestacOes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico, por meio do
sistema informatizado de que trata esta resolucgéo.

Paragrafo Unico. As manifestacOes recebidas por meio distinto ao definido no caput serdo
digitalizadas e inseridas no sistema pela Ouvidoria, sem prejuizo de que a unidade oriente o
manifestante a realizar sua manifestacéo diretamente na referida plataforma

Art. 11 As manifestacGes colhidas verbalmente serdo transcritas e inseridas no sistema a que se refere
0 caput.

§ 1° Na transcrigdo de manifestaces a que se refere o caput, as unidades observardo as seguintes
diretrizes:

I - registro completo, fidedigno e integral da manifestacéo; e

Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para manifestacfes com
tipologias, assuntos ou 6rgdos e entidades destinatérios distintos.

§ 2° No ato de registro da manifestacdo, cabe & Ouvidoria informar ao manifestante o nimero de
protocolo e informacbes para acesso e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao
tratamento de sua manifestacao.

Art. 12 Na analise preliminar das manifestacOes, deverdo ser coletados elementos necessarios para
atuacdo da Ouvidoria, e realizada a adequacéo, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servico
indicado pelo manifestante.

§ 1° Na anélise preliminar de denuncias deverd ser avaliada a existéncia de requisitos minimos que
amparem a sua apuracao.
8§ 2° A denuncia sera considerada habilitada quando existirem os requisitos a que se refere o § 1°.
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8§ 3° A denuincia poderé ser encerrada pela ouvidoria:

I - quando os fatos relatados forem de competéncia de 6rgdo especifico e ndo da Camara Municipal
de Coronel Ezequiel/RN; ou

Il - excepcionalmente, em circunstancias necessarias a protecdo do denunciante, devidamente
justificadas no histérico da manifestacdo e comunicadas ao manifestante.

Art. 13 Se as informacdes existentes na manifestacdo forem insuficientes para o seu tratamento, a
Ouvidoria devera solicitar ao usuario complementacdo de informagdes.

8 1° As solicitagdes de complementacdo de informac6es deverdo ser atendidas pelo manifestante no
prazo de vinte dias contados da data do seu recebimento, vedada a realizagcdo de pedidos de
complementacéo de informagGes sucessivos, exceto se decorrentes da necessidade de elucidagdo de
novos fatos apresentados pelo manifestante.

§ 2° O pedido de complementacéo de informagGes suspende, por uma Unica vez, 0 prazo previsto no §
2° do art. 8° desta Resolucéo, que serd retomado a partir da resposta do usuario.

§ 3° A falta da complementacdo de informacdes pelo usuario no prazo estabelecido no § 1° deste artigo
acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem a produgdo de resposta conclusiva.

Art. 14 A Ouvidoria pode solicitar informacGes as areas da Cé&mara Municipal de Coronel
Ezequiel/RN responsaveis pela execucao de servigos ou por tomada de providéncias, as quais devem
responder dentro do prazo de até vinte dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual
periodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo de norma interna que estabeleca prazo inferior.

Art. 15 A Ouvidoria deverd comunicar-se com os manifestantes em linguagem clara, objetiva e
acessivel, observando as seguintes orienta¢Oes:

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

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

Art. 16 Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestagdes, a Ouvidoria observara o seguinte
contetldo minimo:

I - no caso de elogio, informacédo sobre o seu encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado, e & sua chefia imediata;

Il - no caso de reclamacéo, informacédo objetiva acerca da analise do fato apontado;

111 - no caso de solicitacdo, informacao sobre a possibilidade, a forma e 0 meio de atendimento ao que
foi solicitado;

IV - no caso de sugestdo, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua ado¢do, com informacéo
sobre o periodo estimado de tempo necessario a sua implementacéo, quando couber; e
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V - no caso de dendncia, informac&o sobre o0 seu encaminhamento as unidades apuratérias e respectivo
namero que identifique a dendncia junto ao 6rgdo competente, ou sobre o seu arquivamento.

Art. 17 A Ouvidoria deverd oferecer mecanismo de avaliacdo do atendimento prestado e da
resolutividade apresentada pela instituicdo a cada demanda, apds o encaminhamento da resposta
conclusiva.

Art. 18 A Ouvidoria exigira certificacdo de identidade sempre que o tratamento e a resposta a
manifestacdo implicar a entrega de informag6es pessoais ao proprio manifestante ou a terceiros por
ele autorizados.

8§ 1° A certificacdo de identidade de que trata o caput ocorrera:

I - virtualmente, caso o manifestante possua identidade ou certificagéo digital; ou

I - presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo manifestante junto
a Ouvidoria.

§ 2° Excepcionalmente, a Ouvidoria podera adotar meios alternativos de certificagdo de identidade por
meio da conferéncia das informagfes inseridas em seu cadastro com informagdes disponiveis em
outras fontes constantes de bases publicas.

Art. 19 A identidade dos manifestantes € informacéo protegida nos termos do art. 10°, § 7°, da Lei n®
13.460 de 2017, e do art. 4°-B, da Lei n° 13.608 de 2018, e demais normas que tratam da protecéo de
dados pessoais.

§ 1° A protecdo de que trata o caput estende-se a identidade e aos elementos de identificacdo do
manifestante, 0s quais compreendem, dentre outros, dados cadastrais, atributos genéticos, atributos
biométricos, e dados biogréaficos.

§ 2° O acesso as informagOes de que trata 0 caput sera restrito aos agentes publicos legalmente
autorizados e com necessidade de conhecé-las, os quais estardo sujeitos a responsabilizagéo por seu
uso indevido nos termos do art. 32 da Lei n® 12.527 de 2011.

Art. 20 A denuncia recebida que contiver requisitos minimos sera considerada habilitada e apurada
pela ouvidoria da Camara Municipal de Coronel Ezequiel/RN.

8 1° As unidades de apuragdo da Camara Municipal de Coronel Ezequiel/RN dardo conhecimento ao
manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestagéo.

§ 2° Caso a denuncia ndo contenha os requisitos minimos para habilitacéo, devera ser mantido registro
de justificativa para a sua inabilitagdo e, quando identificado, o denunciante deve receber resposta
fundamentada.

Art. 21 Desde o recebimento da denuncia, a Ouvidoria adotara as medidas necessarias a salvaguarda
da identidade do denunciante e & protecdo das informaces recebidas, nos termos da Lei n°® 13.608 de
2018.
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§ 1° A protecdo a identidade do denunciante se dara pelo prazo de cem anos, por meio da adogdo de
salvaguardas de acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos agentes publicos com
necessidade de conhecer.

8§ 2° A necessidade de conhecer sera declarada pelo agente publico com competéncia para executar o
processo apuratorio, quando for indispensavel a anélise dos fatos narrados na dendncia.

Art. 22 Seré dado tratamento de dendncia a comunicacao de irregularidade, dispensada a producdo de
resposta conclusiva.

Paragrafo Unico. A impossibilidade do envio de resposta conclusiva pela falta de identificacdo do
demandante ndo dispensa a Ouvidoria de registrar o encaminhamento & unidade de apuracdo e dos
seus resultados, além de motivar o seu arquivamento no sistema institucional de tratamento de
manifestacdes.

Art. 23 Serdo tratadas como manifestacdes de ouvidoria de tipologia ‘solicitacdo’ as peti¢des de
titulares de dados pessoais que visem a exercer os direitos previstos nos incisos Il, 1V, VI e IX do art.
18 e art. 20 da Lei n° 13.709 de 2018.

Paragrafo Unico. As peti¢des de titulares de dados pessoais que visem a exercer os direitos previstos
nos incisos I, 11, VIl e VIII da Lei n° 13.709, de 2018, observarao os prazos e procedimentos previstos
pela Lei n® 12.527 de 2011.

CAPITULO Il
DA CARTA DE SERVICOS

Art. 24 Na elaboragdo da Carta de Servigos ao Usuério, a Ouvidoria assegurard que estejam
disponiveis as informacdes relativas:

I - a0 nome do servigo oferecido;

Il - aos requisitos, formas, locais e aos documentos necessarios para acessar 0 Servigo;
111 - &s etapas para processamento e mecanismo de consulta das etapas do servigo;

IV - ao prazo para a prestacao do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servico;

VI - aos usuéarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

IX - a0 tempo de espera para o atendimento.

Art. 25 Sem prejuizo da adogéo de outras formas de publicidade, a Ouvidoria devera adotar medidas
para manter atualizada a Carta de Servicos no sitio eletrébnico da Camara Municipal de Coronel
Ezequiel/RN.

Art. 26 A Ouvidoria deverd promover a revisdo da Carta de Servigos periodicamente e orientar as

areas responsaveis a proceder as alteracOes das informacdes de cada servico, bem como em caso de
descontinuidade ou criagdo de novo servigo.

Camara Municipal de Coronel Ezequiel
Rua Senador Georgino Avelino, 100 — Centro — Coronel Ezequiel/RN — CEP: 59220-000
CNPJ: 09.079.062/0001-05 — Tel/Fax: (84) 3299-2297 — E-mail: camaramunicipal@coronelezequiel.rn.leg.br
www.coronelezequiel.rn.leg.br



http://www.coronelezequiel.rn.leg.br/

- CAMARA
& MUNICIPAL

- "‘ﬂ'_u"":f" CORONEL EZEQUIEL

CAPITULO IV
DA RESOLUGAO PACIFICA DE CONFLITOS

Art. 27 Cabe a Ouvidoria disseminar boas praticas e métodos de resolucdo pacifica de conflitos entre
0 usuario e o 6rgao ou a entidade publica, dentre eles a mediacdo e a conciliagdo, como previsto no
inciso VII do art. 13 da Lei n° 13.460, de 2017, bem como prestar atendimento e orientacdo aos
usudrios sobre tais instrumentos, observados os seguintes principios:

| - empatia;

Il - imparcialidade;

I11 - isonomia entre as partes;

IV - autonomia da vontade das partes;

V - busca do consenso;

VI - boa-fé;

V11 - proporcionalidade entre meios e fins; e

V1II - respeito a ordem publica e as leis vigentes.

Paragrafo Unico. As a¢des relacionadas a resolucao pacifica de conflitos serdo executadas por agente
publico devidamente capacitado para a sua realizagdo, por meio de procedimento regulamentado no
ambito da Camara Municipal de Coronel Ezequiel/RN.

Art. 28 A Ouvidoria podera utilizar meios de resolucéo pacifica de conflitos, em especial para a
solucdo de controvérsias nas quais seja importante a direta e voluntaria acdo de ambas as partes
divergentes.

Paragrafo tnico. Os meios de resolucédo pacifica de conflitos ndo serdo elegiveis quando:

I - as partes no conflito ndo tenham consentido com o uso da metodologia de resolucdo pacifica de
conflitos;

Il - 0 objeto do conflito seja um direito indisponivel;

111 - a resolugdo implicar na transigéncia sobre:

a) aplicagdo de ato normativo; ou

b) conduta passivel de responsabilizagdo de agente publico; e

IV - quando decorrente de dendncia.

Art. 29 Cabera ao responsével pelo processo de resolugdo pacifica de conflitos:

| - assegurar as partes igualdade de tratamento;

Il - assegurar as partes 0 acesso as informagdes necessarias a tomada de deciséo livre e informada;
111 - zelar pela rapida solugdo do conflito;

IV - aproximar as partes para que elas negociem diretamente a solucdo desejada de sua divergéncia;
V - manter registros de todo o processo de resolucao pacifica do conflito, colhendo os compromissos
das partes, quando cabivel; e
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VI - adotar as medidas necessarias a formalizacdo do acordo entre as partes.

Art. 30 A Ouvidoria podera propor o uso de meios de resolucdo pacifica de conflitos de oficio ou a
pedido do usuério ou gestor.

CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 31 A Presidéncia da Camara Municipal assegurard autonomia a Ouvidoria, mediante apoio
logistico, tecnolégico, administrativo e operacional necessarios ao desempenho de suas atividades.

Art. 32 A Mesa Diretora da Camara Municipal editara atos complementares necessarios ao
desempenho das atividades da Ouvidoria.

Art. 33 As despesas decorrentes da execucdo desta Resolucdo correrdo por conta das dotacGes
orcamentarias proprias, suplementadas se necessario.

Art. 34 Esta Resolucdo entrard em vigor na data de sua publicacdo, revogando as disposi¢cGes em
contrério.

Sala das Sess@es da Camara Municipal de Coronel Ezequiel/RN, em 28 de maio de 2025.

SIDNEY TELES DE MENEZES
PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE CORONEL EZEQUIEL/RN
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JUSTIFICATIVA

O Presente Projeto de Resolucdo busca estabelecer as regras e normas para a criagdo e
funcionamento da Ouvidoria no &mbito da Camara Municipal de Coronel Ezequiel/RN, incluindo
sua estrutura, atribuicdes e o processo de encaminhamento de manifestacdes.

Tal proposicéo se justifiva a medida que a Ouvidoria atua como um canal de comunicacao
aberto entre o Poder Legislativo e a sociedade, permitindo que os cidaddos se expressem sobre
diversos assuntos de interesse publico, recebendo e registrando manifestacdes, como reclamacdes,
elogios, sugestdes e dendncias, e as encaminhando aos 6rgdos competentes para andlise e resposta.

Diante do exposto, submetemos a presente propositura para consideracdo dos nobres Edis,
na certeza que apos o tramite regular, seréa deliberada e aprovada na forma regimental.

Atenciosamente,

SIDNEY TELES DE MENEZES
PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE CORONEL EZEQUIEL/RN
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