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INSTRUGAO NORMATIVA 01/2025/0uv

DISCIPLINA OS PROCEDIMENTOS OUVIDORIA
Versao: 01
Aprovacéao em: 07-04-2025
Unidade responsavel: Ouvidoria Legislativa.
Unidade Executora: Ouvidoria Legislativa.
| - FINALIDADE.

Dispor sobre os procedimentos e as normas gerais a serem observadas para a
realizacéo do servico da Ouvidoria Legislativa.

Il —- ABRANGENCIA.
Unidade executora: Ouvidoria Legislativa.

Todas as unidades da Estrutura organizacional da Camara Municipal de Suzano
(CMS).

Il - CONCEITOS.

1. Usuario: sdo os servidores da Camara Municipal de Suzano (CMS) e o publico
externo. Pessoa Fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico.

2. Servico Publico: toda atividade realizada pelo Estado, diretamente ou por
delegacdo, com o objetivo de atender as necessidades essenciais da populagao,
sempre visando o interesse coletivo.

3. Administracao Publica: conjunto de oérgdos, entidades e agentes que
gerenciam e executam as politicas publicas, servicos e atividades do Estado para
atender as necessidades da sociedade e garantir o interesse publico, podendo ser
dividida em administracéo direta (como ministérios e secretarias) e indireta (autarquias,
fundacées, empresas publicas e sociedades de economia mista).

4. Agente Publico: quem exerce cargo, emprego ou fungéo publica, ainda que
transitoriamente ou sem remuneragao.
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5. Processos da Ouvidoria/Manifestacées: reclamacgdes, denuncias, sugestoes,
elogios, comunicagdo, solicitagdo de providéncias, solicitagcdo de simplificacdo e
demais pronunciamentos de usuarios que estejam relacionados as atribuicbes e
competéncias do Poder Legislativo.

5.1. Reclamacao: a reclamacdo é uma manifestacdo na qual o cidadao
demonstra insatisfagdo, por falta de atendimento ou € uma queixa contra a prestacéo
de um servigo do Poder Legislativo.

5.2. Denuncia: é a pecga apresentada, noticiando a Administragéo Publica o
suposto cometimento de irregularidade no ambito da CMS.

5.3. Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados no Poder Legislativo.

5.4. Elogio: demonstragdo de reconhecimento, satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento. Agradecimento aos atendimentos prestados por servidores,
Vereadores e todos que representam o Poder Legislativo.

5.5. Comunicagdo: Considera-se as comunicagdes de temas variados que
sejam relevantes @ Camara Municipal ou que envolvam os representantes do Poder
Legislativo. As manifestagbes anénimas também s&do consideradas comunicagées.

5.6. Solicitacdo de providéncias: Pedido para adogdo de providéncias por
parte do Poder Legislativo.

5.7. Solicitacdo de simplificacdo: Pedido para simplificar o atendimento
prestado por meio de sugestoes.

6. Pedido de Informacdo: Permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica,
encaminhe ou realize pedidos de acesso a informacao.

6.1. E-SIC: é a sigla para Sistema eletrénico do Servico de Informacgédo ao
Cidadao.

6.2. SIC: é a sigla para Servigo de Informagdes ao Cidadao.

7. Unidade de apuragdo: considera-se aquela que detenha competéncia
normativa para a apuragao de denuncias.
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8. Apuracéo de irregularidades: é a apuragdo imediata de irregularidades no
ambito da Cadmara municipal de Suzano.

9. Sigilo: é o controle da divulgacao do fato. E classificado em Sigilo Reservado,
Secreto ou Ultrassecreto, conforme o risco que sua divulgagdo proporciona a
sociedade ou ao Estado.

10. Requisitos de admissibilidade da Representagcido/Dentncia: a imediata
apuragao dos fatos, alicerga-se com a aplicagéo dos Principios do Direito administrativo
(Legalidade, Impessoalidade, Moralidade, Publicidade e Eficiéncia). Artigo 37 da
Constituicao Federal.

11. Da base legal e regulamentar:
a) Constituicado Federal de 1988;
b) Lei Federal n® 12.527/2011;
c) Lei Federal n® 13.460/2017;
d) Lei n°® 13.709/2018;
e) Resolugéo n°® 10 de 2022; e demais legislagbes pertinentes ao assunto.
IV — DO OBJETIVO.

A Ouvidoria Legislativa da Camara Municipal de Suzano tem como objetivo a
interlocugdo com a sociedade civil, constituindo-se em um canal aberto para a
comunicagao entre os usuarios e a Edilidade, proporcionando aos cidadaos livre
acesso para apresentar pedidos de informacdes, reclamacdes, dentncias, sugestées,
elogios, comunicagao, solicitagcdo de providéncias, solicitacido de simplificacéo relativas
a qualidade e prestagdo de servigos administrativos no ambito do Poder Legislativo
Municipal.

V — DA ESTRUTURA.

A Ouvidoria Legislativa compde a estrutura organizacional da Procuradoria-Geral
Legislativa, segundo a Resolugdo n° 003/2021, com suas posteriores alteragdes.
Sempre que necessario ou havendo duavida, o Ouvidor podera consultar a
Procuradoria-Geral Legislativa.

1. Todas as demais unidades administrativas desta Casa Legislativa, quando
solicitadas, prestarédo informagdes ou ajuda ao setor. A{

/3g
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2. Vincula-se a Ouvidoria o Servigo de Informagées ao Cidadéo — SIC e E-SIC.

VI — DOS PROCEDIMENTOS.

1. No exercicio de sua competéncia, a Ouvidoria recebera manifestagées da
sociedade, por meio dos seguintes canais de atendimento:

a) Presencial;

b) Telefone;

c) E-mail;

d) Sistema informatizado GRP — Portal do Cidadao; e

e) Correspondéncia.

2. Todas as manifestacdes deverdo ser inseridas no banco de dados da
Ouvidoria.

3. Nao serdo atendidos pedidos genéricos, desproporcionais ou desarrazoados,
bem como que exijam trabalhos adicionais de analise, interpretagdo ou consolidagao
de dados e informagdes, ou servigo de produgéo ou tratamento de dados que nao seja
de competéncia deste 6rgao.

3.1. Devendo, caso tenha conhecimento, a Ouvidoria Legislativa indicar o local
onde se encontram as informacdes a partir das quais o requerente podera realizar a
interpretacéo, consolidagéo ou tratamento de dados.

4. As manifestacbes recebidas por todos os canais de atendimento terdo o
acompanhamento e o parecer do Ouvidor ao usuario, desde a abertura até a
finalizacdo. A manifestagdo no sistema informatizado GRP — Portal do Cidadao € a
Unica que gera um cédigo de acesso para acompanhamento.

5. A Ouvidoria deve assegurar a garantia dos direitos e a participagéo do usuario
de servigos publicos, nos termos das Leis Federais n°s 12.527, de 2011 e 13.460, de
2017, conforme os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia, e pelos demais meios previstos na
legislagdo especifica.

VIl - CARTA DE SERVIGO.
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Consoante a Portaria CGU n° 581/2024, as Ouvidorias Publicas sdo competentes para
atuar na elaboracao e atualizagdo das Cartas de Servico ao Usuario, em coordenacgao
com os gestores de servigo dos 6rgéos e entidades.

Essa atividade envolve os seguintes processos:
a) Mapeamento de servigos prestados pelo 6rgéao ou entidade;

b) Identificacdo da necessidade e apoio ao processo de formulagédo de novos
servicos pelos gestores dos 6rgados e entidades a que estejam vinculadas;

c) Monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na Carta de
Servicos ao Usuario; e

d) Atualizacao periédica das informacdes da Carta.
VIIl - DO FLUXO DAS DEMANDAS.
1. Recebimento.

A Ouvidoria recebera e fara o registro do atendimento que seguird a seguinte
classificagao:

1.1. Solicitante identificado: quando o cidadao informar um meio de contato
(nome, e-malil, telefone,) e autorizar a sua identifica¢ao.

1.2. Sigiloso: quando o cidadao informar um meio de contato e solicitar que seja
guardado sigilo sobre a sua identificacao.

1.3. Anénimo: quando o cidaddo nao informar a sua identidade € o meio de
contato.

1.3.1. Quanto as demandas andénimas, caso a informacao da identidade e
contato do cidadédo sejam essenciais a adogéo das providéncias solicitadas ou envio de
documentos, a recusa em fornecé-las ensejara o arquivamento.

1.3.2. O usuario sera assegurado da protecdo de sua identidade e demais
atributos de identificacdo, nos termos da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD), Lei n® 13.709/2018.

As manifestacdes recebidas deverao:
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a) Ser redigidas em linguagem clara, precisa e objetiva, contendo a descrigdo dos
fatos e a indicagao de sua possivel autoria, sem palavras de baixo caldo ou conteldo

inapropriado; e

b) Estar acompanhadas de indicio de prova em caso.
2. Emissao do Comprovante.

O ouvidor dara ciéncia ao cidadao do recebimento de sua manifestacao pelo meio de
contato fornecido.

3. Analise.

Apobs o recebimento da manifestacéo, o Ouvidor procedera a analise preliminar do teor
da demanda.

3.1. A Ouvidoria verificara se ha informagbes suficientes para seu
prosseguimento.

3.2. Se as informagdes existentes na manifestacao forem insuficientes para o
seu tratamento, a Ouvidoria devera fazer o pedido de complementagdo das
informacgdes, que s6 podera ser feito se tiver a identificagdo do autor.

3.3. A falta da complementagédo de informagbdes pelo usuario acarretara o
arquivamento da manifestacédo, sem a producao de resposta conclusiva.

4. Arquivamento.
Nao havendo possibilidade de dar prosseguimento, a demanda sera arquivada.
5. Classificagao.

Para os processos da Ouvidoria serem classificados corretamente, quando cabivel,
podera ser realizada a adequacéo da tipologia e do assunto ou servigo indicado pelo
manifestante. A Classificagéo se dara quanto a sua natureza, em uma das seguintes

tipologias:
5.1. Reclamacéo;
5.2. Denuncia;
5.3. Sugestao;
5.4. Elogio;
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5.5. Comunicacao;

5.6. Solicitagéo de Providéncias; e

5.7. Pedidos de Informacéao - SIC e E-SIC.
6. Encaminhamento.

Apos a etapa de andlise e classificagédo, sera identificado se o encaminhamento sera
necessario. Se houver encaminhamento, a Ouvidoria acompanhara o seu andamento e
verificara se o setor ao qual a demanda foi encaminhada respeitara o prazo legal. (Item
X1

7. Obtenciao de Informacdes.

Tendo recebido o retorno do encaminhamento ou se a demanda n&o tiver sido
encaminhada, sera feita a analise da necessidade da obtengéo de informagdes. Caso
seja, o ouvidor executara as agdes necessarias para obter.

8. Formulacao da Resposta.

Apos obter todas as informagdes necessarias, o Ouvidor devera formular a resposta,
observando as seguintes orientagées:

a) Linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel;
b) Resposta esclarecedora e completa;

¢) Utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis pelo manifestante,
evitando expressdes em lingua estrangeira ou o uso de siglas que n&o sejam de uso
corrente; e

d) Estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em primeiro lugar, deixando informagdes complementares, explicativas
ou institucionais para o final da comunicagao.

9. Encaminhamento da Reposta.
Sera encaminhada a resposta ao cidadao referente a sua manifestagéo.
10. Avaliagido do Usuario.

O ouvidor devera encaminhar o formulario de pesquisa de satisfacdo ao usuario das
demandas finalizadas pela Ouvidoria contendo um questionario com o conteudo a

seguir: a )
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a) Satisfagao do usuario com o servigo prestado;

b) Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

c) Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
Servicos; e

d) Sugestbes de medidas que devem ser adotadas pela administragéo publica
para melhoria e aperfeicoamento da prestacao do servigo.

11. Encerramento.

Apobs o envio da resposta ao cidadao e também do recebimento da avaliacéo, sera feito
o encerramento da demanda, sendo que o cidadao podera responder ou nao.

11.1. Mesmo nao havendo retorno, o processo sera encerrado. A Ouvidoria
sempre se pde a disposicao para demais esclarecimentos.

11.2. Caso o solicitante desejar informagdes complementares, sera aberta uma
nova demanda e iniciara novamente a contagem dos prazos.

IX — DOS PROCEDIMENTOS NOS CANAIS DE ATENDIMENTO.
1. Da Manifestagao do Usuario Sobre o Servigo da CMS - Presencial.

a) O enderegco e horario de atendimento da Ouvidoria devem ser
disponibilizados no Portal do Cidadao.

b) A ouvidoria devera ter um local de facil acesso para atendimento presencial,
que disponha de condigbes que permitam a discricdo e a manutengédo do sigilo da
identidade do manifestante, bem como, a acessibilidade a pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida.

c¢) O cidadao deve informar na recep¢ao que deseja fazer a sua manifestagao
para ser encaminhado para o atendimento na Ouvidoria.

d) As manifestacoes presenciais deverdo ser registradas em formulario proprio,
que ficara disponivel para preenchimento na Ouvidoria, segundo a Resolugdo n°
06/2023. § 1°. “A Ouvidoria mantera, durante todo o horario de atendimento, a
disponibilidade de vias do formulario de solicitagdo, ja impressas, para qualquer
interessado.”

e) O usuario indicara e-mail ou telefone, salvo se anénimo, e podera optar por
qual meio prefere receber o retorno. O usuario recebera um parecer do andamento de
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sua manifestagdo pelo meio de contato indicado. Todo o andamento e retorno seréo
registrados no arquivo da Ouvidoria.

2. Da Manifestacdo do Usuario Sobre o Servico da CMS - Recebida Por
Telefone.

A Ouvidoria devera ter um nimero de telefone de uso exclusivo, o qual sera dado
transparéncia no sitio eletrénico da Camara Municipal.

3. Da Manifestacao do Usuario Sobre o Servico da CMS - Recebida Por E-
Mail.

A Ouvidoria devera ter o enderego de correio eletrénico de uso exclusivo, o qual sera
dado a transparéncia no sitio eletrénico da Camara Municipal.

Apbés o recebimento do e-mail, o Ouvidor deve encaminhar o comprovante de
recebimento.

4. Da Manifestagcao do Usuario Sobre o Servico da CMS - Recebida Por
Sistema GRP - Portal do Cidadao.

a) A manifestacdo recebida pelo sistema informatizado GRP - Portal do
Cidadao gera um numero de protocolo e codigo do processo para ser consultado
posteriormente a situagéo do processo.

b) Na abertura do Processo da Ouvidoria ha opgao de se identificar, o usuario
tera que clicar na opc¢éo ticada abrir o processo anonimamente e em seguida em
Registrar-me. Sem seguir esses passos, 0 Processo da Ouvidoria sera registrado
como andénimo, quando registrado de maneira andénima sdo considerados
“Comunicagdes” sendo possivel o acompanhamento do usuario pelo codigo de
acesso.

c) O Ouvidor consegue receber e responder pelo sistema as “Comunicagoes”,
no entanto, nos casos de haver solicitagcdo de envio de documentos em uma demanda
andnima, existe um bloqueio por seguranga, sendo assim, o Ouvidor podera informar
isso ao usuario. Para que consiga receber documentos, sera necessario se registrar. A
Ouvidoria ndo tem acesso aos dados pessoais do usuario.

d) Caso deseje, o solicitante tera a opgao de informar um e-mail para receber o
documento.

5. Da Manifestacao do Usuario Sobre o Servico da CMS - Recebida Por
Correspondéncia. C}@/

i »ﬁf/ g

Instrucdo Normativa

Vs




CAMARA DE

SUZANO:..:
tem vez

Esse tipo de manifestagéo esta em desuso, mas caso o solicitante deseje, o formulario
esta disponivel no Portal do Cidadado para download e também o enderego para

encaminhamento.

6. Da Manifestacdao do Usuario de natureza Dentuincia e Agoes Nos Casos.

6.1. A denlncia recebida que contiver requisitos minimos, sera considerada
habilitada e enviada as unidades de apuracao da Camara Municipal.

6.2. Na analise preliminar de denuncias, devera ser avaliada a existéncia de
requisitos minimos que amparem a sua apuragéo. Caso a manifestacdo ndo reuna os
elementos minimos que possibilitem a acao investigativa da administracéo, devera ser
mantido registro de justificativa para a sua inabilitagdo e, quando identificado, o
denunciante deve receber resposta fundamentada e devera ser posteriormente

arquivada.

6.1.1. As unidades de apuracao encaminharao a Ouvidoria o resultado final, a
fim de dar conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua

manifestagéo.

6.1.2. Desde o recebimento da denuncia, a Ouvidoria adotara as medidas
necessarias a salvaguarda da identidade do denunciante e a prote¢do das informagdes
recebidas, nos termos da Lei n® 13.608, de 2018.

6.1.3. A Ouvidoria Legislativa mantera sigilo sobre denuncias e reclamacgoes
que receber, bem como sobre sua fonte, assegurando a protecao dos usuarios quando
for o caso ou quando for solicitado.

6.1.4. Sempre que possivel, devera conter a identificagdo do denunciante, a
sua qualificacdo e uma forma de entrar em contato. Caso néo tenha, ndo sera possivel
entrar em contato com o autor.

6.1.5. As manifestagdes de denuncias com autores andénimos nao poderao dar
inicio a procedimento punitivo, cabendo, preliminarmente, sua averiguagéo.

X — SERVICO DE ACESSO A INFORMAGAO - SIC e E-SIC.

O Servigo de Informagdes ao Cidadao - SIC, no ambito da Cémara Municipal de
Suzano é de responsabilidade da Ouvidoria.

a) Sem prejuizo da seguranga e da protecdo das informagdes e do cumprimento
da legislacao aplicavel, o 6rgéo ou entidade podera oferecer meios para que o proprio
requerente possa pesquisar a informacéo de que necessitar.
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b) Quando nao for autorizado o acesso por se tratar de informagéao total ou
parcialmente sigilosa, o requerente devera ser informado sobre a possibilidade de
recurso, prazos e condigbes para sua interposicdo, devendo, ainda, ser indicada a
autoridade competente para sua apreciacao.

c) A informacédo armazenada em formato digital sera assim fornecida, caso haja
anuéncia do requerente, sendo esta presumida no caso de pedidos efetuados pela
internet.

d) Caso a informacao solicitada esteja disponivel ao publico em formato impresso,
eletrbnico ou em qualquer outro meio de acesso universal, serao informados ao
requerente, por escrito, o lugar e a forma pela qual se podera consultar, obter ou
reproduzir a referida informacdo, procedimento esse que desonerara o 6rgdo ou
entidade publica da obrigagcdo de seu fornecimento direto, salvo se o requerente
declarar ndo dispor de meios para realizar por si mesmo tais procedimentos.

e) Sempre que nao houver a necessidade de entregar documento impresso, a
resposta se dara por meio eletrénico (e-mail), mesmo que a solicitacao tenha sido
presencial.

f) E direito do requerente obter a decisdo negativa de acesso a informacao, por
certidao ou copia.

1. Dos Procedimentos Nos Canais de Atendimento - E-SIC:
1.1. Do Atendimento pelo Portal do Cidadao — E-SIC

O atendimento pela internet devera se dar por meio de formulario de preenchimento
imediato no proprio site, conforme o passo a passo:

1.1.1. No Portal do Cidadao/Transparéncia ha o botao E-SIC, ao clicar, o
usuario sera encaminhado para a tela do botdo Enviar o questionamento ou
solicitagao.

1.1.2. Para o solicitante se identificar, tera que clicar na opcao ticada abrir o
processo anonimamente e em seguida em Registrar-me. Quando o usuério abre um
processo, recebe um codigo para consultar posteriormente o andamento.

1.1.3. A Ouvidoria constatando que a informacgéao solicitada esta disponivel no
Portal da Transparéncia, devera responder imediatamente ao interessado por e-mail,
que conterda, sempre que possivel, o link para a informagao desejada.
Instru¢cdo Normativa d
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1.1.4. Nao tendo a informacdo disponivel o Ouvidor prosseguira com o
andamento para obter e fornecer a informagao, em observancia ao prazo legal.

2. Do Atendimento Presencial - SIC.

a) O sitio da Camara Municipal Suzano na internet devera informar o endereco
fisico da Ouvidoria e os horarios de atendimento.

b) Nao serao recebidos pedidos formulados verbalmente.

c) As solicitagées presenciais de informacgéao identificadas na recepcgao, devem
ser encaminhadas a Ouvidoria.

d) As solicitagdes presenciais deverdo ser registradas em formulario préprio,
que estara disponivel para preenchimento na Ouvidoria.

3. Do Atendimento por E-mail — E-SIC.

Para centralizar em um Unico setor as respostas e evitar desencontros de informagoes,
qualquer tipo de pedido expresso de informacdes por meio de e-mails aos servidores
desta edilidade, deve ser encaminhado a Ouvidoria, pelo seguinte e-mail:
ouvidoria@camarasuzano.sp.gov.br.

4. Do Atendimento por Telefone - SIC.

a) O atendimento telefénico serd em horario de expediente no numero de
telefone de uso exclusivo da Ouvidoria.

b) Caso seja identificado um pedido de informacéo pelo Setor de Telefonia, se o
cidadao ligar para o niumero de PABX da Cémara (4748-8000), a ligacdo devera ser
transferida a Ouvidoria.

¢) Tendo a informagdo, a Ouvidoria fornecera imediatamente e, caso seja
necessario obter a informagédo, o Ouvidor preenchera o formulario, disponivel na
Ouvidoria, para fornecer posteriormente a informacgéo.

5. Das Disposigcoes Comuns a Todas as Formas de Atendimento de Pedido
de Informacgao - E-SIC e SIC.

a) Nao serdo aceitos pedidos genéricos, cuja identificacdo do suporte
documental da informacgéao requerida fique inviabilizada, ou pedidos desarrazoados.

b) Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
solicitagdo de informacdes de interesse geral.
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c) Nao se tratando de informacao sigilosa ou pessoal, a Ouvidoria solicitara a
instrucdo ao 6rgao ou diretoria que detenha a informacao, alertando-o do prazo para
atendimento.

d) Havendo duvida, por parte da Ouvidoria, quanto ao carater sigiloso ou
pessoal da informacado, devera formular consulta a Procuradoria-Geral Legislativa ou
ao Encarregado de Protecéao de Dados.

Xl — DOS PRAZOS LEGAIS.
1. Acesso a Informacgao — SIC e E-SIC

O pedido de acesso a informacdo, com base na Lei n° 12.527/2011, devera ser
respondido imediatamente, estando a informacao disponivel, caso nao seja possivel,
em prazo nao superior a 20 (vinte) dias, ao final do qual a Ouvidoria devera:

1.1. Comunicar a data, local e modo para se realizar a consulta, efetuar a
reproducao ou obter a certidao;

1.2. Indicar as razdes de fato ou de direito da recusa, total ou parcial, do acesso
pretendido; ou

1.3. Comunicar que ndo possui a informagdo, indicar, se for do seu
conhecimento, o 6rgdo ou a entidade que a detém, ou ainda, remeter o requerimento a
esse 6rgdo ou entidade, cientificando o interessado da remessa de seu pedido de
informacao.

1.3.1. O prazo referido podera ser prorrogado por mais 10 (dez) dias mediante
justificativa expressa, da qual sera cientificado o requerente.

1.3.2. No caso de indeferimento de acesso as informacgdes ou as razbes de
negativa do acesso, podera o interessado interpor recurso contra a decisdo no prazo
de 10 (dez) dias, a contar da sua ciéncia, dirigido ao Presidente da Camara, que
devera se manifestar no prazo de 5 (cinco) dias.

1.3.3. A ciéncia referida sera presumida pelo envio de comunicagédo ao
endereco eletrénico fornecido pelo requerente no ato do pedido, ou caso néo seja
fornecido o E-mail, sera dada ciéncia mediante protocolo do recebimento da decisao.

2. Manifestagées Dos Usuarios sobre o Servigo da CMS.

2.1. Dos prazos quanto as manifestacées dos usuarios de servigos publicos,
com base na Lei Federal n° 13.460/2017, ao menor prazo possivel, no limite de até 30
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(trinta) dias, contado da data do recebimento da manifestagcéo, prorrogavel de forma
justificada por igual periodo, mediante elaborar justificativa expressa.

2.2. A Ouvidoria podera solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente
aos agentes publicos da Camara Municipal, devendo as solicitagées ser respondidas
no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez, por igual

periodo.

2.3. As unidades competentes para a prestagao do servigo publico de que tratar
a manifestacdo deveréo responder aos responsaveis por agdées de Ouvidoria no menor
prazo possivel, no limite de até 20 (vinte) dias, contado da data do seu recebimento na
unidade, prorrogavel excepcionalmente por igual periodo, mediante justificativa
expressa.

2.4. Interposto o recurso, sera formado processo administrativo, no qual
deverdo se manifestar, em prazos sucessivos de até 10 (dez) dias cada, a Ouvidoria e
a Procuradoria-Geral Legislativa, decidindo o Presidente da Céamara apés o
recebimento do processo instruido.

2.5. Provido o recurso, o Presidente determinara que se adotem as
providéncias necessarias para o fornecimento da informacdo, na forma desta
Resolugdo e no menor prazo possivel.

XIl - RELATORIOS.

1. Mensal.

No inicio de cada més, o Ouvidor fara um relatério do més anterior direcionado a Mesa
Diretiva com coépia ao Procurador-Geral Legislativo. Também fara um relatério mensal
para ser publicado no site da Transparéncia/Portal do Cidad&o.

2. Quadrimestral.

Sempre que solicitado, deve fornecer relatério quadrimestral ao Controle Interno com
copia ao Procurador-Geral Legislativo.

3. Anual.

O Relatério Anual de Atividades de Ouvidoria devera conter o resumo de todas as
manifestacdes registradas no periodo de um ano, e sera publicado no site da Camara
até o dia trinta de janeiro do ano subsequente ao relacionado.

XIll - DAS ATRIBUIGCOES, RESPONSABILIDADES E COMPETENCIAS. C)J
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1. As ouvidorias terdo como atribuicbes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

a) Promover a participagdo do usuario na administragdo publica, em
cooperacéo com outras entidades de defesa do usuario;

b) Acompanhar a prestagéo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
¢) propor aperfeicoamentos na prestagéo dos servicos;

d) Auxiliar na prevengdo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

e) Propor a adocéo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagdes desta Lei;

f) Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva concluséo das manifestacoes
de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula; e

g) promover a adogao de mediacéo e conciliagao entre o usuario e o érgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

2. Com vistas a realizagao de seus objetivos, as ouvidorias deveré&o:

a) receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos,
as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

b) Apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo de servigos publicos.

3. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo disporao sobre
a organizacao e o funcionamento de suas ouvidorias.

Suzano, 08 de abril de 2025.

2/
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ARTUR YUKIO TAKAYAMA PAMELA DA SILVA ARAUJO

Presidente Ouvidora Legislativo Cju
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A presente instrugdo normativa sera publicada no Diario Oficial Eletrénico do

Legislativo (Doel) e no site da Cadmara de Suzano.

I v

FE/I?VNANDA ENGEL BARROS LOBO

Encarregada do Controle Interno

Registrada em livro préprio da Diretoria Legislativa da Camara de Suzano.

Crore

CINTHIA KAZUE NAKAYAMA DOS SANTOS

Assessora Técnica de Gestao Legislativa
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