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RESOLUCAO N° 002/2026
Regulamenta a atividade da Ouvidoria da
Camara Municipal de S&o Jodo do Sabugi/RN.

A MESA DIRETORA DA CAMARA MUNICIPAL DE SAO JOAO DO SABUGI/RN, no
uso das atribuicdes que lhe séo conferidas, e nos termos do art. 146 do Regimento Interno desta Casa
Legislativa,

_ CAPITULOI
DISPOSICOES GERAIS E ESTRUTURA

Art. 1° Esta Resolugdo regulamenta, no &mbito da Camara Municipal de S&o Jodo do
Sabugi/RN a atividade de ouvidoria, em conformidade com os capitulos I11 e IV da Lei n° 13.460, de
26 de junho de 2017; Lei n®12.527, de 18 de novembro de 2011; art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 10 de
janeiro de 2018; bem como a Resolugdo n° 008, de 28 de julho de 2022.

Art. 2° Compete a Ouvidoria as atribui¢es instituidas no art. 2° da Resolucgédo n° 008/2022.

Art. 3° A Ouvidoria contarda com a seguinte estrutura:
| - quantidade de servidores compativel com a demanda de tratamento de manifestacGes para
cumprimento dos prazos legais;

Il - local de facil acesso para atendimento presencial, que disponha de condi¢des que permitam a
discricdo e a manutencdo do sigilo da identidade do manifestante e do conteddo das manifestacdes
apresentadas oralmente, bem como acessibilidade a portadores de deficiéncia ou mobilidade
reduzida;

I11 - sistema informatizado para gestdo de informacdes e processos, que permita o registro digital das
manifestacdes, bem como o seu tratamento no ambito da unidade, acessivel por meio da plataforma
fala.BR;

VI - nimero de telefone e endereco de correio eletronico de uso exclusivo da Ouvidoria, aos quais
sera dada transparéncia no sitio oficial da Camara Municipal de Sdo Jodo do Sabugi;

8§ 1° Ao realizar o atendimento presencial ou telefonico, a Ouvidoria observara as seguintes diretrizes:
| - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;

Il - resiliéncia no trato de situacdes ndo previstas;

I11 - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuario; e

IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discricdo, polidez e sigilo quando for dar
tratamento a assuntos com restrigdo de acesso.

§ 2° Os meios de contato com a Ouvidoria, endereco do formulério eletronico e telefone devem ser
divulgados nos balcGes e locais de atendimento presencial aos cidaddos, e na pagina oficial do 6rgao
na internet, em local de fécil acesso.

§ 3° Salvo forga maior, o funcionamento da Ouvidoria observard o0 mesmo horario de expediente do
orgao.

Art. 4° A Ouvidoria sera chefiada, preferencialmente, por servidor com nivel superior de
formacdo académica e que detenha obrigatoriamente 0s seguintes requisitos:
| - possuir experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de ouvidoria e acesso a informacao ou
de prestacgdo e avaliagdo de servicos publicos;
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Il - possuir certificagdo em ouvidoria concedida por instituicdo nacionalmente reconhecida; e

I11 - n&o 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.

8§ 1° O requisito a que se refere o inciso Il podera ser comprovado em até seis meses apos a nomeagao.
§ 2° O titular da Ouvidoria terd mandato de dois anos prorrogavel uma vez pelo mesmo periodo.

§ 3° Finda a reconducdo referida no caput, se a manutencéo do titular da Ouvidoria for imprescindivel
para a finalizacdo de trabalhos considerados relevantes, o dirigente maximo 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 situacoes:

| - mediante a incorréncia nas hipoteses do inciso I11 do caput;

Il - de modo preventivo, em caso de conduta punivel com demissdo, evidente negligéncia,
imprudéncia ou impericia que resulte em prejuizo ao adequado cumprimento das obrigacdes legais
da Ouvidoria, nos termos da Lei Complementar n°® 001/2001 (Regime Juridico dos Servidores
Pablicos Municipais), por ato da autoridade correcional competente, a partir da instauracdo do
respectivo processo disciplinar;

111 - quando o titular da ouvidoria se desvincular do Orgao.

Art. 5° O titular da Ouvidoria buscara a cooperacao e sinergia de esforgos entre os diversos
setores da instituicdo, com foco na melhoria da qualidade dos servigos publicos prestados ao cidadao
e, para cumprimento desse objetivo podera:
| - propor ao dirigente maximo da instituicdo a criacdo de grupos de trabalho intersetoriais ou outras
instancias de governanca;

Il - desenvolver pesquisas de avaliacdo dos servigos publicos prestados aos usuarios;

I1l1 - adotar acBes de gestdo para a melhoria dos processos de atendimento as manifestacdes e
representar aos Orgdos de apuracdo contra situacbes de omissdo, retardamento deliberado ou
prestacdo de informacdo incorreta por servidor ou setor; e

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

Art. 6° 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 0s seus servidores e identificacdo de cursos compativeis, que
deverdo oferecer conteddo minimo de:
| - gestdo em ouvidoria;

Il - atendimento ao publico;

I11 - acesso a informacgao;

IV - privacidade e prote¢édo de dados pessoais;
V - tratamento de dendncias; e

VI - desenho e avaliagdo de servicos.
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CAPITULO II
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES E AVALIACAO DO
ATENDIMENTO

Art. 7° O tratamento de manifestagdes realizado pela Ouvidoria compreende:
| - recebimento da manifestacao;
Il - registro da manifestagdo na Plataforma Fala.BR, ou em sistema a ele integrado;
I11 - triagem;
IV - encaminhamento de manifestacdes para outra unidade, quando couber;
V - anélise preliminar da manifestacéo;
VI - solicitagdo de complementacao de informacdes aos manifestantes, quando couber;
VII - tramite & unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servico objeto de manifestacéo; e
VIII - consolidacao, elaboracédo e envio da resposta conclusiva ao usuario.
IX - avaliagdo do atendimento prestado pela Ouvidoria e resolutividade da demanda pela instituicéao.
8§ 1° Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestacao de ouvidoria:
| - pseudonimizacdo da denuncia para tramite as unidades de apuracdo ou para encaminhamento a
Orgdo apuratorio competente, neste Gltimo caso, quando ndo tenha sido colhido o consentimento
prévio do denunciante para a realizacéo de tal encaminhamento;
Il - adogdo de procedimentos de solugéo pacifica de conflitos; e
I11 - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva enviada, reabertura
de manifestacdo e complementacdo com novas informacdes relevantes.
§ 2° A Ouvidoria devera cumprir todos os procedimentos de tratamento previstos nos incisos | a VIII
do caput no prazo de até trinta dias a contar do recebimento da manifestacéo, prorrogavel por igual
periodo, mediante justificativa expressa.
8§ 3° Os procedimentos a que se refere o inciso 11 do § 1° poderdo ocorrer ap0s 0 envio de resposta
conclusiva pela Ouvidoria e obedecerdo aos prazos e procedimentos estabelecidos pela unidade,
observadas as diretrizes desta Resolucéo.
Art. 8 Caso a Ouvidoria receba manifestacdo que ndo esteja relacionada as suas
competéncias, devera:
| - no caso de o 6rgdo competente utilizar o mesmo sistema e base de dados informatizada,
encaminhar a manifestacdo diretamente ao 6rgdo responsavel;
Il - no caso de o 6rgdo responsavel ndo utilizar o mesmo sistema e base de dados, indicar ao cidadao
o0s canais de atendimento do érgdo competente.
Paragrafo Unico. O encaminhamento de denlncias observara os artigos 18 e 19 desta horma.
Art. 9. As manifestacOes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico, por
meio do sistema informatizado de que trata o inciso Il do art. 3° desta norma.
Paragrafo Unico. As manifestacdes recebidas por meio distinto ao definido no caput serdo
digitalizadas e inseridas na Plataforma Fala.BR pela Ouvidoria, sem prejuizo de que a unidade oriente
0 manifestante a realizar sua manifestacao diretamente na referida plataforma.
Art. 10. As manifestacOes colhidas verbalmente serdo transcritas e inseridas no sistema a
que se refere o caput.
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8 1° Na transcricdo de manifestacdes a que se refere o caput, as unidades observardo as seguintes
diretrizes:

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

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

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

Art. 11. Na andlise preliminar das manifestacOes, deverdo ser coletados elementos
necessarios para atuacdo da Ouvidoria, e realizada a adequacéo, quando cabivel, da tipologia e do
assunto ou servigo indicado pelo manifestante.

8 1° Na analise preliminar de denuncias devera 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°.

8 3° A denuncia podera ser encerrada pela ouvidoria:

| - quando os fatos relatados forem de competéncia de 6rgao nao subordinado a Camara Municipal
de S&o Jodo do Sabugi; ou

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

Art. 12. Se as informacOes existentes na manifestacdo forem insuficientes para o seu
tratamento, a Ouvidoria devera solicitar ao usuario complementacao de informacoes.

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

§ 2° O pedido de complementacéo de informagdes suspende, por uma unica vez, 0 prazo previsto no
8§ 2° do art. 7° desta Resolucdo, que sera 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 producéo de resposta conclusiva.

Art. 13. A Ouvidoria pode solicitar informacdes aos setores da Camara responsaveis pela
execucdo 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. 14. A Ouvidoria deverd comunicar-se com os manifestantes em linguagem clara,
objetiva e acessivel, observando as seguintes orientacdes:
| - 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 manifestagdo em primeiro
lugar, que deixem informagcOes complementares, explicativas ou institucionais para o final da
comunicagao.



200m Lpcisue™©

ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE

CAMARA MUNICIPAL DE SAO JOAO DO SABUGI — RN
CASA LEGISLATIVA APRIGIO PEREIRA DE ARAUJO

CNPJ: 08.221.145/0001-24
E-MAIL: camaramunicipal-sjs@hotmail.com — Site: saojoaodosabugi.rn.leg.br
Rua Prof. Manoel Martiniano, 150, Centro, Sdo Jodo do Sabugi/RN, CEP: 59.310-000 — Tel. (84) 9 9905-9553

Art. 15. Na elaboracéo de respostas conclusivas as manifestacdes, a Ouvidoria observara o
seguinte conteddo minimo:
| - no caso de elogio, informacdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou
ao responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata;

Il - no caso de reclamacdo, informacao objetiva acerca da analise do fato apontado;

I11 - no caso de solicitagdo, informacdo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento ao
que foi solicitado;

IV - no caso de sugestéo, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua adogéo, com informacao
sobre o periodo estimado de tempo necessario a sua implementacgdo, quando couber; e

V - no caso de denuncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias e
respectivo numero que identifigue a dendncia junto ao Orgdo competente, ou sobre o seu
arquivamento.

Art. 16. A Ouvidoria devera oferecer mecanismo de avalia¢do do atendimento prestado e da
resolutividade apresentada pela instituicdo a cada demanda, ap6s o encaminhamento da resposta
conclusiva.

Art. 17. A Ouvidoria exigira certificacdo de identidade sempre que o tratamento e a resposta
a manifestacéo implicar a entrega de informacdes pessoais ao proprio manifestante ou a terceiros por
ele autorizados.

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

| - virtualmente, caso 0 manifestante possua identidade ou certificacdo digital; ou

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

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

Art. 18. A identidade dos manifestantes é informacao 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
protecdo de dados pessoais.

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

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

Art. 19. A dendncia recebida que contiver requisitos minimos sera considerada habilitada e
enviada as unidades de apuracdo da Camara Municipal.

§ 1° Considera-se unidade de apuracdo aquela que detenha competéncia normativa para a apuragao
de denuncias.

§ 2° As unidades de apuragdo do 6rgdo encaminhardo a Ouvidoria o resultado final, a fim de dar
conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestacao.
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§ 3° Caso a denuincia ndo contenha os requisitos minimos para habilitacdo, devera ser mantido registro
de justificativa para a sua inabilitacdo e, quando identificado, o denunciante deve receber resposta
fundamentada.

Art. 20. Desde o recebimento da dendncia, a Ouvidoria adotara as medidas necessarias a
salvaguarda da identidade do denunciante e a protecdo das informacGes recebidas, nos termos da Lei
n® 13.608 de 2018.

§ 1° A protecdo a identidade do denunciante se dara pelo prazo de cem anos, por meio da adocdo 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 apuratério, quando for indispensavel a analise dos fatos narrados na dendncia.

Art. 21. Sera dado tratamento de denuncia a comunicacgdo de irregularidade, dispensada a

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

Art. 22. Serdo tratadas como manifestacoes de ouvidoria de tipologia ‘solicitagdo’ as
peticdes de titulares de dados pessoais que visem a exercer os direitos previstos nos incisos Ill, 1V,
VI e IXdoart. 18 e art. 20 da Lei n° 13.709 de 2018.

Paragrafo Unico. As peticdes 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, observardo os prazos e procedimentos previstos
pela Lei n°® 12.527 de 2011.
CAPITULO 11l
DA CARTA DE SERVICOS

Art. 23. Na elaboracédo da Carta de Servigos ao Usuario, a Ouvidoria assegurara que estejam
disponiveis as informac0es relativas:
| - a0 nome do servico oferecido;
Il - aos requisitos, formas, locais e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;
I11 - &s etapas para processamento e mecanismo de consulta das etapas do servico;
IV - ao prazo para a prestacdo do servigo;
VI - a forma de comunicacdo com o solicitante do servigo;
VI - aos usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;
IX - ao tempo de espera para o atendimento.

Art. 24. Sem prejuizo da adocdo de outras formas de publicidade, a Ouvidoria devera adotar
medidas para manter atualizada a Carta de Servigos no sitio eletronico do érgao.

Art. 25. A Ouvidoria deverd promover a revisdo da Carta de Servigos periodicamente e
orientar as areas responsaveis a proceder as alteragdes das informac6es de cada servi¢o, bem como
em caso de descontinuidade ou cria¢do de novo servico.

CAPITULO IV
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DA RESOLUCAO PACIFICA DE CONFLITOS

Art. 26. Cabe a Ouvidoria disseminar boas praticas e métodos de resolucdo pacifica de
conflitos entre o usuério e o 6rgdo ou a entidade publica, dentre eles a mediacdo e a conciliagéo,
como previsto no inciso VII do art. 13 da Lei n°® 13.460, de 2017, bem como prestar atendimento e
orientacdo aos usuarios sobre tais instrumentos, observados o0s seguintes principios:
| - empatia;

Il - imparcialidade;

I11 - isonomia entre as partes;

IV - autonomia da vontade das partes;

V - busca do consenso;

VI - boa-fé;

VI - proporcionalidade entre meios e fins; e

VIII - respeito a ordem puablica e as leis vigentes.

Paragrafo Unico. As acOes relacionadas a resolucédo pacifica de conflitos serdo executadas por agente
publico devidamente capacitado para a sua realizacdo, por meio de procedimento regulamentado no
ambito da Camara Municipal.

Art. 27. A Ouvidoria podera utilizar meios de resolucéo pacifica de conflitos, em especial
para a solucéo de controvérsias nas quais seja importante a direta e voluntaria acdo de ambas as partes
divergentes.

Paragrafo Unico. Os meios de resolucdo pacifica de conflitos ndo serdo elegiveis quando:

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

Il - 0 objeto do conflito seja um direito indisponivel;

I11 - a resolucdo implicar na transigéncia sobre:

a) aplicacdo de ato normativo; ou

b) conduta passivel de responsabilizacdo de agente publico; e

IV - quando decorrente de denuncia.

Art. 28. Cabera ao responsavel pelo processo de resolucéo pacifica de conflitos:
| - assegurar as partes igualdade de tratamento;

Il - assegurar as partes o acesso as informac6es necessarias a tomada de decisdo livre e informada;
I11 - zelar pela rapida solucéo do conflito;

IV - aproximar as partes para que elas negociem diretamente a solucéo desejada de sua divergéncia,;
V - manter registros de todo o processo de resolucéo pacifica do conflito, colhendo os compromissos
das partes, quando cabivel; e

VI - adotar as medidas necessarias a formalizacdo do acordo entre as partes.

Art. 29. A Ouvidoria podera propor o uso de meios de resolucdo pacifica de conflitos de
oficio ou a pedido do usuario ou gestor.

CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS
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Art. 30. Esta Resolucéo entra em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as disposic¢oes
em contrario.

Sala das Sessdes da Camara Municipal de Sdo Jodo do Sabugi/RN, em 1° de abril de 2026.

André Luiz Fernandes de Medeiros Aprigio Pereira de Araljo Neto
Presidente Vice-Presidente
Carlos Eduardo F. de M. Fernandes Quintino Liberalino de Araujo

1° Secretario 2° Secretario



