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RESOLUGCAO N° 075 DE 12 DE AGOSTO DE 2026.

Institui a Ouvidoria do Poder Legislativo da
Camara Municipal de Upanema/RN, regula-
menta os mecanismos de participacdao, pro-
tecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos legislativos, nos termos da
Constituicao Federal, da Lei Federal n©
13.460/2017, da Lei Federal n© 12.527/2011
e da Lei Federal n® 13.709/2018, e da outras
providéncias.

A MESA DIRETORA DA CAMARA MUNICIPAL DE UPANEMA, ESTADO DO RIO GRAN-
DE DO NORTE, no uso de suas atribuicdes legais e regimentais, faz saber que o
Plenario aprovou e ela promulga a seguinte Resolugao:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 190 Esta Resolugao institui a Ouvidoria do Poder Legislativo da Camara Munici-
pal de Upanema/RN, dispondo sobre os mecanismos de participagao, protecao e
defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos prestados pelo Poder Legis-
lativo Municipal, nos termos do art. 37, §39, inciso I, da Constituicao Federal, da
Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, da Lei Federal n® 12.527, de 18
de novembro de 2011, e da Lei Federal n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018.

§1° A Ouvidoria constitui instrumento permanente de participacao e controle soci-
al, destinado ao recebimento, analise, encaminhamento, acompanhamento e res-
posta das manifestacoes relacionadas aos servigos publicos, atividades administra-
tivas e atuacao institucional do Poder Legislativo Municipal.

§2° A atuacao da Ouvidoria observara os principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade, eficiéncia, transparéncia, razoabilidade, proporcionalida-
de, economicidade, finalidade, motivacao, boa-fé, interesse publico, protecdao de
dados pessoais, contraditério e ampla defesa.

Art. 20 Para os efeitos desta Resolucao, considera-se:



I — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potenci-
almente, servigo publico prestado pelo Poder Legislativo Municipal;

II - servico publico: atividade administrativa, legislativa ou institucional exercida
pela Camara Municipal em beneficio da coletividade;

III - agente publico: todo aquele que exerce, ainda que transitoriamente ou sem
remuneracdo, cargo, funcdo, emprego ou mandato no dmbito do Poder Legislativo
Municipal;

IV - manifestacdo: toda comunicacdao encaminhada a Ouvidoria, compreendendo
reclamacdes, denuncias, sugestoes, elogios, solicitagdes, pedidos de simplificacdo
e pedidos de providéncias;

V - reclamacgdo: demonstracdo de insatisfacao relativa a prestacdo de servico pu-
blico ou a conduta de agente publico;

VI - denulncia: comunicacdo de pratica de irregularidade, ilegalidade, abuso, des-
vio de finalidade, omissdao administrativa ou ato lesivo ao patrimonio publico;

VII - sugestao: apresentacao de ideia ou proposta destinada ao aprimoramento
dos servicos, politicas, processos ou atividades legislativas e administrativas;

VIII - elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfacao acerca de servigo
prestado, atendimento recebido ou atuacao funcional;

IX - solicitacdao: requerimento de adocdo de providéncia administrativa ou presta-
¢ao de informacao;

X - tratamento da manifestacao: conjunto de atos destinados ao recebimento,
analise, encaminhamento, acompanhamento e resposta conclusiva ao usuario.

CAPITULO II
DA OUVIDORIA DO PODER LEGISLATIVO

Art. 39 A Ouvidoria do Poder Legislativo é unidade institucional permanente vincu-
lada a Presidéncia da Camara Municipal, com atuacao autébnoma, imparcial e inde-
pendente no exercicio de suas atribuicdes.

Art. 49 Compete a Ouvidoria do Poder Legislativo:

I - receber, registrar, analisar, classificar, encaminhar, acompanhar e responder
as manifestacdes dos usuarios;



IT - promover a interlocugao entre o cidadao e os setores administrativos e legis-
lativos da Camara Municipal;

III - requisitar informagdes, esclarecimentos, documentos e manifestacdes técni-
cas necessarias a apuracao das demandas recebidas;

IV - acompanhar o cumprimento dos prazos legais e administrativos relativos as
manifestacoes;

V - garantir a protecao da identidade do manifestante, quando requerida ou legal-
mente necessaria;

VI - assegurar o tratamento adequado de dados pessoais e informacdes sensiveis,
nos termos da legislacao vigente;

VII - atuar na prevencao e correcao de falhas, omissoes, ilegalidades e deficién-
cias na prestacdo dos servicos publicos legislativos;

VIII - promover medidas de simplificacdo administrativa e melhoria continua dos
servigos prestados pela Camara Municipal;

IX - produzir relatdrios estatisticos, gerenciais e de gestao sobre as manifestacoes
recebidas;

X - sugerir a Mesa Diretora medidas administrativas, normativas e institucionais
voltadas ao aperfeicoamento da gestdo publica legislativa;

XI - fomentar agdes de transparéncia, integridade, participacao cidada e controle
social;

XII - atuar de forma integrada com os mecanismos de transparéncia publica, e-
SIC, controle interno, protecao de dados pessoais e demais instrumentos de go-
vernanga institucional.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria ndo possui competéncia correcional ou disciplinar,
cabendo-lhe encaminhar as autoridades competentes as situacdes que demandem
apuracao administrativa, civil ou criminal.

Art. 50 S3ao direitos basicos do usuario dos servicos publicos legislativos:

I - receber atendimento adequado, eficiente, acessivel, transparente, respeitoso e
livre de discriminacao;

IT - formular manifestacdes sem necessidade de justificativa prévia;



III - acompanhar a tramitacao de sua manifestacgao;

IV - obter resposta conclusiva dentro dos prazos legais;

V - ter assegurada a protecao de seus dados pessoais e informacoes sensiveis;
VI - acessar informacdes publicas, ressalvadas as hipoteses legais de sigilo;

VII - participar da avaliacdo e aprimoramento dos servigos publicos legislativos;

VIII - ser informado sobre os servigos prestados, formas de acesso, horarios de
funcionamento e canais de atendimento da Camara Municipal.

Art. 69 Constituem deveres do usuario:

I - utilizar adequadamente os canais de atendimento e os servigcos publicos;
IT - proceder com urbanidade, boa-fé e respeito;

III - prestar informagoes veridicas e suficientes para analise da manifestacao;
IV - colaborar para a adequada instrucao das demandas apresentadas.

CAPITULO III
DOS CANAIS DE ATENDIMENTO E DAS MANIFESTACOES

Art. 7° As manifestagdes poderao ser apresentadas pelos seguintes canais:
I - sistema eletronico disponivel no sitio oficial da Camara Municipal;

II - endereco eletronico institucional da Ouvidoria;

IIT - atendimento presencial na sede da Camara Municipal;

IV - correspondéncia fisica;

V - demais meios oficiais disponibilizados pela Camara Municipal.

Art. 8° As manifestagdes poderao ser classificadas como:

I - identificadas;

IT - sigilosas;



III - andnimas.

§1° O sigilo da identidade do manifestante sera preservado nos termos da legisla-
cao vigente.

§2° As manifestacdes andnimas poderao ser admitidas desde que apresentem ele-
mentos minimos de materialidade ou relevancia administrativa que permitam
analise preliminar.

Art. 9° Nao serao recusadas manifestacoes formuladas nos termos desta Resolu-
¢ao, devendo eventual inadequacdo ser comunicada ao usuario de forma funda-

mentada.

Art. 10. As manifestacdes deverao observar linguagem compativel com a urbani-
dade e boa-fé, sendo vedadas:

I - comunicagdes manifestamente ofensivas, discriminatoérias ou desconectadas da
finalidade institucional da Ouvidoria;

IT - manifestacdes repetitivas sem apresentagao de fato novo;
III - denuncias comprovadamente formuladas de ma-fé.

Paragrafo Unico. A rejeicao ou arquivamento da manifestacdo dependerd de deci-
sao fundamentada da Ouvidoria.

CAPITULO IV
DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO DAS MANIFESTACOES

Art. 11. Recebida a manifestacao, cabera a Ouvidoria adotar as providéncias ne-
cessarias a sua regular tramitacdo, observadas as seguintes etapas:

I - registrar e protocolar a manifestacao;
IT - analisar sua admissibilidade e classificar a demanda, conforme sua natureza;

III - encaminha-la ao setor competente, quando a analise depender de informa-
¢Oes, providéncias ou manifestacao técnica especifica;

IV - acompanhar a tramitacdo interna e zelar pelo cumprimento dos prazos esta-
belecidos;



V - emitir resposta conclusiva ao usuario, de forma clara, objetiva e fundamenta-
da.

Paragrafo unico. No ato do registro, a Ouvidoria emitira comprovante de recebi-
mento da manifestacdao, contendo, no minimo, o nimero de protocolo, a data de
recebimento e o prazo estimado para resposta, disponibilizando-o ao manifestan-
te, preferencialmente, pelo mesmo canal utilizado para o envio.

Art. 12. Os setores administrativos e legislativos da Camara Municipal deverao
prestar as informacodes solicitadas pela Ouvidoria dentro dos prazos estabelecidos,
sob pena de responsabilizacao administrativa.

Art. 13. Quando a manifestacao envolver possivel irregularidade administrativa,
ato ilicito ou dano ao patriménio publico, a Ouvidoria encaminhara os autos a au-
toridade competente para adocao das providéncias cabiveis.

Art. 14. As manifestacdes poderdo ser complementadas pelo usuario sempre que
a Ouvidoria considerar insuficientes os elementos apresentados.

§1° O prazo para complementacao sera de 10 (dez) dias Uteis, contados da solici-
tacao.

§2° O ndo atendimento da solicitacdo podera ensejar o arquivamento da manifes-
tacao, mediante decisao fundamentada.

CAPITULO V
DOS PRAZOS

Art. 15. As manifestacdes deverao observar os seguintes prazos:
I — até 03 (trés) dias Uuteis para registro formal da manifestacao;

II - até 30 (trinta) dias para apresentacdo de resposta conclusiva ao usuario,
prorrogavel uma Unica vez, por igual periodo, mediante justificativa expressa;

III - até 20 (vinte) dias para resposta dos setores administrativos as solicitacoes
da Ouvidoria, prorrogavel uma Unica vez por igual periodo.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria devera priorizar manifestacdes relacionadas a viola-
cao de direitos, acessibilidade, atendimento prioritario, protecdo de dados pesso-
ais e situacoes de risco institucional.

CAPITULO VI
DA TRANSPARENCIA, CARTA DE SERVICOS E AVALIACAO DOS SERVICOS



Art. 16. A Camara Municipal divulgara, permanentemente, em seu sitio eletrénico
oficial e Portal da Transparéncia:

I - canais de acesso a Ouvidoria;

IT - formas de apresentacao das manifestagoes;

III - Carta de Servicos ao Usuario;

IV - relatorios estatisticos e gerenciais da Ouvidoria;

V - orientacdes sobre protecao de dados pessoais e acesso a informacao;
VI - demais informacodes exigidas pela legislagao vigente.

Art. 17. A Carta de Servicos ao Usuario conterd informacgdes claras, objetivas e
atualizadas sobre:

I — servicos prestados pela Camara Municipal;

IT - requisitos e documentos necessarios;

III - formas de acesso;

IV - prazos estimados;

V - canais de atendimento;

VI - mecanismos de acompanhamento das demandas.

Art. 18. A Camara Municipal promovera avaliacao periddica da qualidade dos ser-
vigos publicos legislativos, considerando:

I - satisfacao do usuario;

IT - tempo de resposta;

ITI - eficiéncia dos atendimentos;
IV - quantidade de manifestacgoes;

V - medidas corretivas e preventivas adotadas.



§1° A pesquisa de satisfacao sera realizada preferencialmente de forma anual.
§2° Os resultados deverdo ser publicados no Portal da Transparéncia.

CAPITULO VII
DO RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

Art. 19. A Ouvidoria elaborara relatério anual de gestao contendo, no minimo:

I - numero de manifestacdes recebidas;

IT - classificacao das manifestagoes;

III - setores mais demandados;

IV - tempo médio de resposta;

V - anadlise dos pontos criticos e recorrentes;

VI - providéncias adotadas;

VII - recomendagdes para aperfeicoamento institucional.

Art. 20. O relatorio anual de gestao serd encaminhado a Mesa Diretora e publicado
integralmente no Portal da Transparéncia e no sitio eletronico oficial da Camara

Municipal.

CAPITULO VIII
DO OUVIDOR

Art. 21. O Ouvidor sera designado por Portaria da Presidéncia dentre servidores
efetivos ou comissionados do quadro do Poder Legislativo Municipal.

§1° O Ouvidor devera possuir conduta ilibada, conhecimento administrativo com-
pativel com a fungao e capacidade de comunicacdo institucional.

§2° O exercicio da fungdao ndo implicara automaticamente percepcao de gratifica-
cao, salvo previsao legal especifica.

§3° Em caso de afastamento, licenca ou férias superiores a 30 (trinta) dias, sera
designado substituto mediante Portaria.

Art. 22. Compete ao Ouvidor:



I - coordenar os trabalhos da Ouvidoria;

II - supervisionar o tratamento das manifestagoes;

ITII - garantir o cumprimento dos prazos legais;

IV - expedir orientagOes internas relacionadas a atuacdo da Ouvidoria;
V - elaborar relatérios, pareceres e recomendacdes técnicas;

VI - promover agoes de educacao cidada e transparéncia publica;

VII - propor medidas de aprimoramento institucional.

CAPITULO IX
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 23. A Ouvidoria podera editar orientacdes técnicas, manuais, formuldrios e
procedimentos internos necessarios a execucdo desta Resolugao.

Art. 24. A Mesa Diretora regulamentara, mediante Ato da Mesa, os procedimentos
operacionais complementares necessarios a implementacdo desta Resolucao.

Art. 25. A Ouvidoria elaborara seu Regimento Interno no prazo de até 60 (sessen-
ta) dias contados da publicacao desta Resolugao.

Art. 26. As despesas decorrentes da execucdo desta Resolucdo correrdo a conta
das dotagOes orcamentarias préprias.

Art. 27. Esta Resolucao entra em vigor na data de sua publicacao.

Upanema RN, 12 de Agosto de 2026.
Mesa Diretora — Biénio 2025/2026

Matheus Vinicius Bezerra de Farias Ibamar Costa e Silva
Presidente Vice-Presidente
Magndlia Cabral Bezerra Wendell Carvalho Tavares

10 Secretaria 20 Secretario



	ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE
	CÂMARA MUNICIPAL DE UPANEMA
	PALÁCIO ARLINDO PEREIRA DE OLIVEIRA
	CNPJ Nº 24.529.125/0001-71
	Rua: João Francisco, 112 – Centro – Upanema/RN



