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Faco saber que a Camara Municipal de Manaus aprovou e eu promulgo,
com base nos artigos 45, inciso Il, e 67 da Lei Organica do Municipio de
Manaus, combinados com os artigos 22, inciso Il, alinea “h”, 157, inciso
II, e 229 do Regimento Interno, a seguinte:

RESOLUGAO N. 120, DE 3 DE SETEMBRO DE 2018

INSTITUI, na Cémara Municipal de
Manaus, a Carta de Servigos ao
Usudrio, cria procedimentos para sua
manutencao, controle e
monitoramento  pelo  Sistema de
Gestdo Integrada e da& outras
providéncias.

Art. 1.° Fica instituida, na Camara Municipal de Manaus, a Carta
de Servigos ao Usudrio, com os seguintes objetivos:

| - estabelecer compromissos publicos com padrdes de qualidade
na realizacdo de atividades publicas, especialmente de prestagdo dos
servigos e atendimento ao cidado;

Il - estimular o controle social mediante a adogdo de mecanismos
que possibilitem a manifestacéo e a participagao efetiva dos usuarios na
definicéo e avaliagdo de padrdes de atendimento dos servigos pablicos;

Il - garantir o direito do cidaddo de receber servicos em
conformidade com padrfes de qualidade estabelecidos na Carta de
Servigos, a partir de métodos de aferi¢éo direta das expectativas sociais;

IV - propiciar a avaliagdo continua da gestdo e o monitoramento
interno e externo do desempenho institucional mediante a utilizagcdo de
indicadores e retroalimentacéo da sociedade;

V - divulgar amplamente os servicos prestados pela Camara
Municipal de Manaus, com os seus compromissos de atendimento, para
que sejam conhecidos pela sociedade;

VI - fortalecer a confianga e a credibilidade da sociedade na
administracdo publica, relativa a sua competéncia de bem atender as
necessidades fundamentais ordenadas na Constituicdo Federal.

Art. 2.° Dentre os beneficios que a Carta de Servigos ao Usuario
deverd trazer, apds a sua implantacéo, destacam-se:

| - para o cidaddo:

a) clareza sobre as atividades e os servicos prestados pelo
parlamento municipal;

b) servicos disponibilizados de “forma adequada as
necessidades e expectativas de seus usurios;

c) informagdes que lhe garantam maiores condicdes de exigir
e defender seus direitos;

d) possibilidade de contribuir,.por meio. de sugestes, para a
melhoria dos servigos prestados pela Camara - Municipal de Manaus;

e) aumento das opgdes de canais de comunicagdo,
possibilitando uma maior aproximacéo entre o cidaddo e a Casa
Legislativa;

f)  possibilidade de contribuir, por meio de manifestacées, para
a melhoria da conduta.dos agentes publicos.

I - para o servidor pdblico:

a) maior clareza na definicdo dos compromissos e resultados
esperados/ da sua atuagdo, especialmente nos processos de
atendimento aopublico;

b) " maior  significado ao seu trabalho, em funcdo da maior
visibilidade interna e externa do seu desempenho;

¢)" maior possibilidade de reconhecimento institucional da
qualidade do desempenho profissional;

d).<possibilidade de contribuir para a melhoria dos processos
internos e modernidade de gestéo, por meio do desenvolvimento de sua
competéncia técnica.
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IIl - para a Camara Municipal de Manaus:

a) direcionamento da Casa Legislativa para a‘gestdo por
resultados;

b)  ganho em eficiéncia: economia de tempo e recursas;

c) aproximagdo com a sociedade e estimulo & gestdo
participativa;

d)  melhoria continua da qualidade dos servigos prestados;

e)  confiabilidade na implementagao de politicas pablicas;

f) maior flexibilidade para implantagdo de madelos de gestéo
alternativos.

Art. 3. A Carta de Servigos'ao Usuériodeve ser elaborada pelas
seguintes &reas: Ouvidoria, Diretoria de = Comunicagdo, Diretoria
Legislativa, Diretoria de Recursos Humanos (Coordenagdo de Recursos
Humanos e Escola do Legislativo), Diretoria Financeira, Comisséo
Permanente de Licitagdo; Memorial da.Camara Municipal e Diario Oficial
Eletrénico do Legislativo Municipal.

Paragrafo Unico. As areas pertencentes ao processo da Carta de
Servigos ao Usuério devem elaborar os seus formularios, eletronicos ou
ndo, de forma simplificada e de féacil compreenséo para utilizagdo
facultativa dos usuarios.

Art. 4° A Carta de Servicos ao Usuario deve ser revisada
anualmente, durante as reunides de andlise critica do Sistema de
Gestéo Integrado, com vistas a acrescentar as oportunidades de
melhorias observadas nas retroalimentacfes da sociedade e nas
auditorias de avaliagdo da qualidade da Carta de Servigos.

Art. 5.° Para os efeitos desta Resolugdo, ficam definidos os
seguintes conceitos:

| - usudrio: pessoa fisica ou juridica que utiliza o servigo publico
ou se beneficia dele, efetiva ou potencialmente;

Il - servigo plblico: atividade administrativa ou de prestacdo
direta ou indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por 6rgao
ou entidade da administracéo publica;

Il - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo
publica, de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem
remuneracao;

IV - manifestagBes: reclamagfes, denuncias, sugestoes,
solicitages, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que tenham
como objeto a prestacéo de servigos publicos e a conduta de agentes
publicos na prestacéo e fiscalizagdo de tais servigos;

V - agbes corretivas: agdes tomadas no processo pelos setores
ou areas, com o intuito de evitar a reincidéncia de um problema;

VI - atuagdo integrada: articulagdo e envolvimento das diversas
areas na tentativa de colocar em prética as teorias gerenciais e
melhorias advindas do processo da Carta de Servigos ao Usuério,
possibilitando a realizacdo de propostas e ideias ainda ndo
implementadas na solucdo de problemas que dificultam o andamento
dos processos e a prestagao de servigos aos usuarios;

VII - controle interno da gestéo: sistema de gestdo (conjunto de
regras, procedimentos, diretrizes, protocolos, rotinas de sistemas
informatizados, tramites de documentos e informagdes, entre outros),
operacionalizado de forma integrada pelos servidores, destinado a
enfrentar os riscos e fornecer seguranga razoavel de que, na
consecugdo da missao da entidade, os objetivos sejam alcancados;

VIII - desburocratizacgéo: eliminagao dos excessos das exigéncias
formais, visando a evitar situagdes que causem atrasos ou impedimentos
da oferta de servigos aos usudrios, o que pode lhes causar prejuizos
quanto a garantia de seus direitos;
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IX - desregulamentacéo: modificacdo efetuada em determinadas
normas (leis, decretos, portarias, atos normativos etc.) que interferem de
maneira exagerada nas relacdes de direito e obrigacdes entre Estado e
cidadéo;

X - simplificacdo: modificagdo em processos internos
(procedimentos, rotinas ou atividades) que geram fluxos desconexos na
tramitacdo de documentos, que ndo agregam qualquer valor ao servigo
prestado, com o objetivo de eliminar dificuldades, desperdicios e
disperséo;

XI - retroalimentacdo: feedback gerado pelo processo de Carta
de Servigos decorrentes de manifestacfes dos usuérios ou iniciativa dos
proprios servidores envolvidos visando & melhoria nos processos
(desregulamentacéo e simplificagao);

XII - gerenciamento de riscos: processo para identificar, avaliar,
administrar e controlar ameagas ou oportunidades, para fornecer
razoavel certeza quanto ao alcance dos objetivos da organizag&o.

Art. 6.° Fica atribuida & Ouvidoria, a Diretoria de Comunicag&o
(Dircom) e a Diretoria de Gestéo e Tecnologia da Informacgdo (DGTI) a
operacionalizagdo das atividades com vista a manutengdo, ao controle e
ao monitoramento do processo da Carta de Servigos ao Usudrio.

Paragrafo Gnico. O processo da Carta de Servicos ao Usuario
terd assessoria da Procuradoria-Geral, de acordo com as respectivas
competéncias quando houver demandas especificas.

Art. 7. A Ouvidoria tem como responsabilidade a manutengéo de
todo o processo, inclusive agBes corretivas de manifestacBes de
usuarios e relatério periédico de resultados.

Art. 8.° A Diretoria de Comunicagéo tem como responsabilidade a
aprovagdo do conteudo a ser divulgado para a sociedade e a divulgacéo
por meio de matérias jornalisticas.

Art. 9.° A Diretoria de Gestdo e Tecnologia da Informacao tem
como responsabilidade as auditorias de avaliagéo da qualidade da Carta
de Servicos ao Usuério e sua integragdo e acompanhamento por
intermédio do Sistema de Gestéo Integrada.

Parégrafo Unico. As atribuicbes da Ouvidoria deveréo .ser
realizadas conforme paragrafo Unico do art. 1.° da Lei Municipal.n: 454,
de 20 de junho de 2018.

Art. 10. Séo atribui¢des do Coordenador de Ouvidoria:
| — realizar suas obrigagdes conforme § 2.° do art. 2° da Lei
Municipal n. 454, de 20 de junho de 2018;

Il — organizar as revisdes periddicas dos procedimentos internos
de gestdo da Carta de Servicos ao Usuario e manté-la sempre em
constante divulgacao;

Il - pedir a emissao de Solicitagdo de A¢éo Corretiva (SAC) na
evidéncia de quaisquer descumprimentos no processo da Carta de
Servicos;

IV - fechar mensalmente os indicadores relacionados ao
processo de Carta de Servicos ao Usuério, independentemente de suas
respectivas frequéncias, e envia-los a Diretoria de Gestdo e Tecnologia
da Informagéo;

V.- incentivar os servidores a realizarem o mapeamento de riscos
de suas respectivas areas relacionadas a Carta de Servigos ao Usuério;

VI - elaborar, anualmente, um relatério de gestéo, que devera
consolidar as informagdes estatisticas das manifestacbes (com seus
principais  motivos), acdes tomadas, resultado das pesquisas de
satisfagdo, apontamento de falhas e sugestées de melhorias na
prestacdo de servicos pUblicos para entregar ao Presidente da Casa e
posterior publicacéo;
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VII - solicitar a implantagdo de melhorias no controle interno de
gestdo decorrentes da retroalimentacdo da Carta de Servigos as
respectivas areas de responsabilidades;

VIII - coordenar as atividades previstas nesta Resolu¢éo com o
fito de aprimorar o controle interno de gestdo por meio da
desburocratizagdo (desregulamentacéo e simplificagao).

Art. 11. S&o atribui¢des do Diretor de Comunicagao:
| — avaliar o contetido da Carta de Servicos ao Usuario no que
possa comprometer a fung&o institucional da Casa Legislativa;

Il - avaliar os padrdes de design, logotipo, marca gréfica, fontes
e cores de acordo com o Manual de-ldentidade Visual da Camara
Municipal de Manaus;

Il - definir as formas de' publicidade e publicos-alvo que se
deseja atingir com a Carta de‘Servicos ao Usuario;

IV — elaborar matérias jornalisticas no sentido de divulgar a Carta
de Servicos ao Usudrio & sociedade e promover a Camara Municipal de
Manaus.

Art. 12.-S&oatribuicoes do Coordenador de Gestéo:

| - integrar o processo da Carta de Servigos ao Usudrio aos
demais processos do Sistema de Gestéo Integrada;

I = auxiliar a Ouvidoria na defini¢&o dos indicadores de qualidade
e desempenho do processo da Carta de Servigos ao Usuério;

Il - agendar as auditorias semestrais de avaliagdo da qualidade
utilizando os auditores internos da qualidade para este fim;

IV - conduzir, monitorar e controlar o processo de gerenciamento
de riscos da Carta de Servigos ao Usudrio;

V - auxiliar a Ouvidoria e a Diretoria de Recursos Humanos na
conducdo de oficinas para implantagdo do processo da Carta de
Servicos ao Usudrio, na condugdo de acbes corretivas e na
contabilizagéo dos indicadores no relatério do planejamento estratégico
da Camara Municipal de Manaus;

VI — manter o controle do gerenciamento de riscos da Carta de
Servigos ao Usuério;

VIl - manter o backup do arquivo eletrénico da Carta de Servigos
ao Usudrio e controlar eventuais revisdes no original;

VIII - auxiliar as areas envolvidas na implantacéo das melhorias
no controle interno de gestéo decorrentes da retroalimentagdo da Carta
de Servigos ao Usuério.

Art. 13. Compete a todas as areas envolvidas a participacdo na
atuacdo integrada voltada as melhorias oriundas da retroalimentagdo do
processo da Carta de Servigos ao Usudrio.

Art. 14. A capacitacdo dos servidores envolvidos na implantagao
do processo da Carta de Servicos ao Usuario seré feita por meio de
oficinas a serem planejadas pelo Coordenador da Ouvidoria, Diretor de
Recursos Humanos e Coordenador de Gest&o.

Paréagrafo Unico. O Coordenador da Ouvidoria convocara o0s
titulares de cada departamento envolvido no processo da Carta de
Servicos ao Usuério para a realizacdo das atividades de que trata o
caput deste artigo.

Art. 15. A operacionalizagéo do processo da Carta de Servigos ao
Usudrio ndo sera remunerada por tratar-se de atividade rotineira a fim de
organizar 0s Servicos que ja existem no Legislativo Municipal.

Art. 16. Fica determinado que a Alta Dire¢éo apoie a implantacao
e a gestdo do processo de Carta de Servicos ao Usuério da Camara
Municipal de Manaus, garantindo a viabilizagdo de recursos necessarios
as adequacfes e implantagBes, visando a garantir os principios da
exceléncia no servigo publico, respeitadas as condi¢des técnicas,
or¢amentarias e financeiras.
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Art. 17. A implementagdo do processo de Carta de Servicos ao
Usudrio sera feita de forma gradual, de acordo com a disponibilidade
técnica, recursos humanos, tecnolégicos e financeiros, cujas acdes
serdo priorizadas em virtude de seu grau de relevancia (criticidade e
impacto) em funcéo dos investimentos envolvidos.

Art. 18. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua
publicagéo.

Manaus, 3 de setembro de 2018.
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GUIA INDISPENSAVEIS PARA ANUNCIOS

DE MATERIAS

« INFORMACOES TECNICAS

As matérias devem ser digitadas em papel branco
tipo A4, com cabegalho contendo o timbre.

O TITULO deve estar em letras MAIUSCULAS,
em fonte ARIAL NARROW, TAMANHO 8.5, Cor
PRETO, NEGRITO e estilo NORMAL.

A fonte do texto deve ser ARIAL NARROW,
TAMANHO 8.5, Cor PRETA e estilo NORMAL.

O recuo da Primeira Linha do Paragrafo deve ser
de 1,5 em e entrelinhas Simples.

E muito importante, também, que o texto esteja SEM
RASURAS ¢ SEM ERROS ORTOGRAFICOS.

A Assinatura do responsavel pela matéria NAO
DEVE SOBREPOR O TEXTO em hipétese alguma.

« INFORMACOES PARA ENVIO DE
ARQUIVOS

E necessario que as matérias sejam enviadas para
publicagdo da seguinte forma: matéria original im-
pressa, assinada, revisada e com arquivo.

« CONFIRMACAO

Enviar documento antecipadamente para o e-mail
dolm@cmm.am.gov.br, em versio Word (*.doc).
Ap6s o envio favor confirmar o recebimento no
telefone 3303-273 1 falar com Marcelo Ferreira.

As matérias devem ser entregue at¢ as 14 horas no
Protocolo do Diario Oficial de segunda a sexta-
feira, exceto feriados e pontos facultativos.

¥

CAMARA MUNICIPAL DE MANAUS
MESA-DIRETORA
MAURICIO WILKER DE AZEVEDO BARRETO - PHS
Presidente
LUIS FELIPE SILVA DE SOUZA - PHS
) 1° vice-presidente
REIZO FELICIO DA SILVA CASTELO BRANCO MAUES - PTB
2° vice-presidente
WALLACE FERNANDES OLIVEIRA - PODE
3° vice-presidente
CARMEM GLORIA ALMEIDA CARRATTE- PRP
‘Secretaria Geral
ANDRE LUIZ SIQUEIRA DE SOUZA CRUZ - PTC
1° secretario:
ISAAC TAYAH - PSDC
2° secretario
CARLOS RENE DE SOUZA FERNANDES - PSB
3° secretario
EVERTON ASSIS DOS SANTOS - DEM
Ouvidor
MARCEL ALEXANDRE DA SILVA - PHS
Corregedar

I VEREADORES

ALVARO JOAO CAMPELO DA MATA - PP
CICERO CUSTODIO DA SILVA - PT
CLAUDIOMAR PROENCA DE SOUZA-PR
DALLAS WANDERLEY MUNIZ DIAS - MDB
DANIEL AMARAL DE VASCONCELOS - PMN
DAVID VALENTE REIS - PV
EDSON BENTES DE CASTRO - PR
ELIAS EMANUEL REBOUGAS DE LIMA - PSDB
ELISSANDRO AMORIM BESSA - SD
EWERTON CAMPOS WANDERLEY - PHS
FRANCISCO PLINIO VALERIO TOMAZ - PSDB
FRANCOIS VIEIRA DA SILVA MATOS - PV

FRED WILLIS MOTA FONSECA - PR
GILBERTO BORGES DOS SANTOS JUNIOR - PDT
GILMAR DE OLIVEIRA NASCIMENTO - PSD
GILVANDRO MOTA DA SILVA - PTC
JAILDO DE OLIVEIRA SILVA - PC do B
JOANAD'ARC DOS SANTOS CORDEIRO - PR
JOAQ LUIZ ALMEIDA DA SILVA - PRB
JOELSON SALES SILVA - PSDB
LUIS HIRAM MORAES NICOLAU - PSD
MARCELO AUGUSTO DA EIRA CORREA - PSB
MARCO ANTONIO SOUZA RIBEIRO DA COSTA - PMN
MARIA JACQUELINE COELHO PINHEIRO - PHS
MAURO TEIXEIRA PIRES JUNIOR - PODE
ROBERTO SABINO RODRIGUES - PHS
ROBSON DA SILVA TEIXEIRA - DEM
ROSINALDO FERREIRA DA SILVA = PHS
ROSIVALDO OLIVEIRA CORDOVIL - PODE
SAMUEL DA COSTA MONTEIRO - PHS
THEREZINHA RUIZ DE OLIVEIRA - PSDB

DIARIO OFICIAL ELETRONICO
DO LEGISLATIVO MUNICIPAL

CRIADO MEDIANTE A LEI N® 342 DE 13/05/2013

DE AUTORIA DA MESA DIRETORA DA GMM

APROVADO PELA COMISSAC DE CONSTITUIGAQ,

JUSTICA E REDAGAQ DA CAMARA MUNICIPAL DE MANAUS




