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RESOLUGAO N° 918

REGULAMENTA A LEI FEDERAL
N° 13.460/2017, SOBRE A
ORGANIZACAO DOS SERVIGOS DE
ATENDIMENTO AOS USUARIOS.

A Camara Municipal de Arcos, Estado de Minas Gerais, aprovou, e eu,
Presidente da Camara, promulgo a seguinte Resolugao:

Art.1° Esta Resolucéo regulamenta a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho
de 2017, e dispbe sobre a organizagdo dos servigos de atendimento aos usuarios,
sem prejuizo de legislacao especifica que rege cada servigo publico.

Art.2° Para os fins desta Resolugao, considera-se:

I) usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servigo publico;

Il) agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fungéo publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragéo;

III) manifestagdes - reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais

pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de
servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizagao de
tais servigos.

Art.3° O Setor de Ouvidoria e Atendimento ao Cidadao da Camara Municipal
de Arcos/MG, como meio de interlocugdo com a sociedade, constituindo-se em um
canal aberto para o recebimento de solicitagdes, informacdes, reclamacoes,
sugestdes, criticas, elogios e pedidos de acesso a informagéao e quaisquer outros
encaminhamentos relacionados as suas atribuicdes e competéncias.

Art.4° Setor de Ouvidoria e Atendimento ao Cidadado vinculado ao
Departamento de Controle Interno, € a unidade responsavel pelo tratamento dos
pedidos recebidos pelo Servigo de Acesso a Informacao (E-SAC) e pelo tratamento
das manifestacdes recebidas pelos canais de atendimento da Ouvidoria;

§1° O acesso do usuario a informacgdes sera regido pelos termos Resolucao
n°® 889/2019 da Camara Municipal de Arcos-MG;

§2° O tratamento das manifestacdes recebidas pelos canais de atendimento
da Ouvidoria, se dara com base nos termos desta Resolugao.

Art.5° O Setor de Ouvidoria e Atendimento ao cidaddo devera receber,
analisar e encaminhar aos departamentos competentes as manifestagdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagbes de usuario

perante a Camara Municipal de Arcos; ﬁ\'\ b _—
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Art.6° O servico de atendimento aos usuarios sera realizado de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

I) orientacdo do atendimento a partir da ética do usuario e do interesse
publico;

Il) planejamento do atendimento quanto ao publico alvo, aos requisitos, a
estrutura de atendimento e suporte, aos canais de atendimento, ao fluxo processual
e a comunicagéao interna e externa tempestiva;

lll) compartilihamento de recursos e informagdes entre os departamentos
para a realizacao do atendimento;

IV) racionalizagao, simplificagdo e padronizagao dos procedimentos relativos
a0s Servicos; '

V) adequagdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias,
obrigagoes, restricbes e sangdes nao previstas na legislacao;

V1) publicidade dos requisitos de acesso e exigéncias para obtencédo do
servigo, com observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento
ao usuario;

VII) monitoramento, avaliagéo e melhoria continua da qualidade no processo
de atendimento e da efetivagédo do servigo, compreendendo todas as suas fases, da
captacao da demanda até a sua conclusao;

VIII) acesso ao servigo, bem como o acompanhamento de sua execucéo e
avaliagao, preferencialmente, em meio eletrénico quando aplicavel;

IX) seguranga e privacidade dos dados, nos termos da legislagdo, em
especial as Leis Federais n°12.527/2011; e Lei n® 13.709/2018;

X) urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos
usuarios;

Xl) presuncao de boa-fé do usuario;

Xll) atendimento preferencialmente por ordem de chegada, ressalvados
casos de urgéncia e aqueles em que houver possibilidade de agendamento,
asseguradas as prioridades previstas na legislacdo que rege a matéria e os
protocolos existentes para a classificagéo de risco;

XIll) igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de
discriminagao;

XIV) cumprimento de prazos e normas procedimentais;

XV) adogéo de medidas visando a protegao, a salde e a seguranca dos
usuarios com instalagées salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis, discretas e que
assegurem independéncia para agir com isencao e imparcialidade.

XVI) autenticagdo de documentos pelo préprio agente publico, & vista dos
originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de
firma, salvo em caso de duvida de autenticidade ou nos casos exigidos em lei
especifica;

XVIl) eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou
social seja superior ao risco envolvido;

XVIII) observancia dos cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

XIX) aplicagéo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e

procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condicdes
para o compartilhamento das informagdes, contribuindo para a ampliagdo de
servigos por meio de autoatendimento; Rgfn LSO
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XX) utilizagéo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de
siglas, jargbes e estrangeirismos;

XXI) vedagéo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em
documentacgéao valida apresentada;

XXII) articulacdo com o Poder Executivo e demais entes federados para a
integracgao, racionalizagéo, disponibilizagdo e simplificagao de servigos;

Art.7° A Carta de Servigos, em atendimento ao art. 7° da Lei Federal
n°13.460, de 2017, devera ser regulamentada pelo Presidente Da Camara em ato
proprio;

Art.8° Sao direitos basicos do usuario:

I) participagdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos
Servigos;

Il) obtencdo e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os
meios oferecidos e sem discriminagao;

lll) acesso e obtengéo de informagdes pessoais constantes de registros ou
bancos de dados, nos termos da legislagado que rege a matéria;

IV) protegéo de suas informagdes pessoais, nos termos da legislacido que
rege a materia;

V) atuagéo integrada e sistémica na expedigdo de atestados, certiddes e
documentos comprobatérios de regularidade;

VI) obtencgéao de informacgdes precisas e de facil acesso.

Art.9° Sao deveres do usuario:

I) observar exigéncias legais para acesso e obtencéo do servigo;

Il) utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-
fé;

lll) prestar as informagdes pertinentes ao servico demandado quando
solicitadas;

IV) colaborar para a adequada prestagao do servico;

V) preservar as condi¢des dos bens publicos

Art.10 Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacéo
perante o Poder Legislativo.

Art.11 A manifestacao sera dirigida ao Setor de Ouvidoria e Atendimento ao
Cidadao.

§1° A identificacdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem
sua manifestacao;

§2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes
da apresentacédo de manifestacgoes.

§3° A manifestacéo podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipétese em que devera ser reduzida a termo.

Art.12 A identificagdo do requerente é informagdo pessoal protegida com
restricdo de acesso nos termos da Lei n°® 12.527/2011 e da Lei n® Lei n°® 13.709/2018 /
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Art.13 Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento de
manifestacoes formuladas nos termos desta Resolucdo, sob pena de
responsabilidade do agente publico.

Art.14 Os procedimentos administrativos relativos a analise das
manifestacdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua
efetiva resolucéo.

Paragrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usudrios
compreende:

I) recepcé@o da manifestagéo no canal de atendimento adequado;

Il) emissédo de comprovante de recebimento da manifestacéo;

lll) analise e obtengao de informagdes, quando necessario;

IV) decisao administrativa final; e

V) ciéncia ao usuario.

Art.15 O Setor de Ouvidoria e Atendimento ao Cidadédo devera elaborar,
anualmente, relatério de gestéo, que devera consolidar as informagdes mencionadas
no art.5°, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéao de
servigos publicos, que indicara, ao menos:

I) o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il) os motivos das manifestacoes;

[Il) a analise dos pontos recorrentes; e

IV) as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes
apresentadas.

Art.16 O relatério de gestdo serd encaminhado a Presidéncia da Camara
Municipal de Arcos-MG e disponibilizado integralmente na internet.

Art.17 E vedada a cobranga de qualquer valor aos usuarios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reproducéo de documentos,
midias digitais, postagem e correlatos.

Paragrafo unico: Esta isento de ressarcir os custos a que se referem o caput
aquele cuja situagdo econdémica néo lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento
proprio ou da familia nos termos da Lei Federal n® 7.115, de 29 de agosto de 1983.

Art.18 E assegurado o atendimento preferencial imediato e individualizado
aos maiores de sessenta anos e, dentre esses, a prioridade especial aos maiores de
oitenta anos na forma da Lei.

Art.19 O Setor de Ouvidoria e Atendimento ao Cidaddo devera coordenar o
fluxo de elaboragéo e apresentar resposta as manifestagdes recebidas no prazo de
até 30 (trinta dias) contados do recebimento da manifestagéo, prorrogavel uma vez
por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§1° Recebida a manifestagdo, o Setor de Ouvidoria e Atendimento ao
Cidadao devera realizar analise prévia e encaminha-la ao departamento responsavel
que devera informar pormenorizadamente as medidas adotadas.

§2° Caso as informagées apresentadas pelo usuario sejam insuficientes para
a analise da manifestacdao, em até trinta dias contados do recebimento da
manifestacdo, o Setor de Ouvidoria e Atendimento ao Cidad&o devera solicitar ao
usuario pedido de complementagéo de informacées, que devera er respondido em
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ate 20 (vinte dias), sob pena de arquivamento, sem producdo de resposta
conclusiva.

§3° O pedido de complementagao de informagdes interrompe uma Unica vez
0 prazo previsto no caput, que passara a contar novamente a partir da resposta do
usuario, sem prejuizo de complementacdes supervenientes.

§4° O Setor de Ouvidoria e Atendimento ao Cidadado podera solicitar
informacgdes aos departamentos responsaveis pela tomada de providéncias, as quais
deverao responder dentro do prazo de até 20 (vinte dias), contados do recebimento
no departamento, prorrogavel uma vez por igual periodo mediante justificativa
expressa.

§5° Setor de Ouvidoria e Atendimento ao Cidaddo assegurara ao usuario a
protegao de sua identidade e demais atributos de identificagdo nos termos da Lei
Federal n°12.527/2011; Lei Federal n°® 13.709/2018;

Art.20 O departamento que receber a manifestagédo pelo Setor de Ouvidoria
e Atendimento ao Cidadao devera fazer sua tramitagéo interna preservando o sigilo
para protecao do direito a intimidade.

Art.21 As manifestagcdes que nao estiverem devidamente instruidas serao
arquivadas.

Art.22 O Setor de Ouvidoria e Atendimento ao Cidadao devera avaliar os
servicos de atendimento prestados, nos seguintes aspectos:

I) satisfagao do usuario;

II) qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[II) cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos

atendimentos;

IV) quantidade de manifestacdes de usuarios;

V) medidas adotadas pela administragcdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacao do servigo.

Art.23 A avaliagao de que trata o art.22 sera realizada:

I) quanto a qualidade do atendimento prestado;

Il) quanto a qualidade da informagéo sobre os servigos;

[Il) quanto a satisfagéo do usuario com o atendimento prestado,

V) por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos
resultados.

Art.24 O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado
anualmente no site da Camara Municipal de Arcos-MG, incluindo o ranking dos
departamentos com maior incidéncia de reclamag¢do dos usudrios, servindo de
subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados.

Art.25 Cabe aos agentes publicos envolvidos no atendimento e prestacéao de
Servicos aos usuarios:

[) atender ao usuario com atengao, respeito, cortesia e profissionalismo,
considerando o disposto nesta Resolugdo e os eventuais manuais complementares;

II) manter-se informado quanto aos servigcos, procedimentos e fluxos
processuais para atendimento, bem como sobre normas, instrumentos disponiveis
para acesso as informagdes e canais para esclarecimento de duvidas;
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Ill) respeitar as normas de atendimento, bem como adotar postura
adequada;
IV) reportar aos érgéos e entidades competentes, quaisquer ocorréncias que
prejudiguem a execugdo dos servigos ou informacdes que possam contribuir
para o seu aprimoramento.

Art.26 Cabe ao Departamento de Comunicacéo estabelecer diretrizes para o
desenvolvimento e aprovagédo de agdes de comunicagao sobre servicos publicos e
zelar, previamente a sua comunicacdo externa, pelo alinhamento interno de
informacoes.

Art.27 As despesas decorrentes da execucéo desta Resolucao correrdo por
conta das dotagdes orgcamentarias proprias, suplementadas se necessario.

Art.28 Esta Resolugéo entra em vigor na data de sua publicacéo.

Arcos/MG, 02 de margo de 2026.
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