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PROJETO DE LEI N.2 109/2022

Regulamenta a Lei n.° 13.460/2017 que dispde sobre a atuagdo dos
responsdveis por acdes de ouvidoria e a participagdo, protecdo e defesa dos
direitos do usudrio de servicos publicos e institui a Politica Municipal de
Atendimento ao Cidaddo, no dmbito do Municipio de Nova Xavantina.

O Prefeito do Municipio de Nova Xavantina, Estado de Mato Grosso, usando
das atribuicdes que lhe sdo conferidas por Lei, FACO SABER que a Camara Municipal aprovou
e eu sanciono e promulgo a seguinte Lei:

CAPITULO |
Disposi¢Oes Preliminares

Art. 12 Esta norma regulamenta a Lei Federal de n? 13.460, de 26 de Junho de
2017 dispondo sobre a atuacdo dos responsaveis por a¢des de ouvidoria e a participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario de servigos pulblicos, bem como institui a Politica
Municipal de Atendimento ao Cidad3o, no dmbito do Municipio de Nova Xavantina.

§ 12 A garantia dos direitos e a participagdo do usudrio de servigos publicos
de que trata a Lei Federal n? 13.460, de 2017, serdo asseguradas por meio da atuacdo dos
responsaveis instituidos por a¢des de ouvidoria, em conformidade com os principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade,
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia
e cortesia, considerando em especial, as disposi¢des contidas no art. 26 da Lei Municipal de
n? 2.335 de 16 de Dezembro de 2021 no 4mbito do Executivo e art. 19 da Lei Municipal n®
2.355 de 06 de Dezembro de 2021 no dmbito do Legislativo Municipal e demais legislagdes
especificas.

§ 22 O disposto neste decreto aplicar-se-d aos 6rgdos da Administragao
Municipal Direta, as autarquias, as fundagdes publicas, as empresas controladas pelo
Municipio e as demais entidades prestadoras de servicos publicos municipais, incluidas as
concessionarias e parceiras.

Art. 22 Para os efeitos desta norma, considera-se:

| - Usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, dos servigos da Prefeitura de Nova Xavantina;

Il - Servio publico: qualquer utilidade/comodidade material, atividade
administrativa ou de presta¢do direta ou indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida
por érgdo ou entidade da administragdo publica direta indireta, fundacional ou por particular,
mediante concessdo, permissdo, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagdo por ato
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Il - Administragdo publica: subjetivamente como o conjunto de érgdos e de
pessoas juridicas aos quais a lei atribui o exercicio da fungdo administrativa do Estado, sdo
integrantes da administragdo publica municipal de forma direta ou indireta;

IV - Agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracao;

V - Ouvidoria: instancia de participagdo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestagdes relativas aos servicos publicos, com vistas a avaliagdo da
efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica;

VI - Canais de atendimento: pracas de atendimento presencial, sitios
eletronicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefonicas, terminais de autoatendimento,
carta ou qualquer outro meio que permita ao cidaddo fazer solicitagdes e obter informagdes e
servicos publicos;

VIl - Manifesta¢des: pedidos, reclamagdes, sugestdes, elogios, dentncias e
demais pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestagdo de servicos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagao de tais servicos;

VIIl - Reclamagdo: demonstracio de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico

publico;

IX - Dentdncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da
atuacdo dos 6rgdos apuratorios competentes;

X - Elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfacao sobre a politica ou o
servico publico oferecido ou atendimento recebido;

Xl - Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de a
primoramento de politicas e servigos publicos;
Xl - Identificagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a

individualizacdo de pessoa fisica ou juridica;

X!l - Decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual o 6rgdo
ou entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando
solucdo ou comunicando da sua impossibilidade;

XIV - Politica publica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvolvidas
pelo Estado direta ou indiretamente, com a participa¢do de entes publicos ou privados, que
visam a assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para determinado
segmento social, cultural, étnico ou econémico.

Art. 32 Os servicos publicos e o atendimento do usuario, no ambito da
Prefeitura Municipal de Nova Xavantina, serdo realizados de forma adequada, observados os
principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,
transparéncia, simplicidade, imparcialidade, celeridade e cortesia.

Pardgrafo unico. Para efeitos deste artigo, considera-se:
| - Regularidade: manutengdo do mesmo padrao de qualidade na prestagdo do

servigo e do atendimento;
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Il - Continuidade: prestacdo ininterrupta dos servigos aos usuarios, ressalvadas
as excec¢oes afetadas por recessos anuais;

Il - Efetividade: prestacdo dos servicos publicos com foco nos resultados,
garantindo-se, para tanto, a exceléncia em todas as fases do processo de tratamento das
manifestacdes;

IV - Seguranca: execucdo de servigos publicos sem riscos para os usuarios,
resguardando-lhes a integridade fisica e mental, bem como o sigilo das informagdes pessoais,
nos termos da Lei n.2 12.527/2011, bem como da Lej n.2 13.709/2018;

V' - Atualidade: modernizacio e aprimoramento tecnoldgico e constante
desenvolvimento individual dos servidores, objetivando simplificar e otimizar o acesso do
usuario aos servicos;

VI - Generalidade: prestacio do servico de forma igualitdria a todos os
usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagdo, atentando para a utilizacdo de linguagem
simples e compreensivel a todos, de modo a evitar o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos;
€,

VIl - Transparéncia: divulgacdo de informagGes claras e precisas sobre acesso
aos servigos prestados pela Prefeitura Municipal de Nova Xavantina/MT;

VIl - Simplicidade: desburocratizacdo dos servigos oferecidos, no sentido de
eliminar formalidades e facilitar o acesso do usudrio aos servigos publicos e/ou as informacdes
solicitadas;

IX - Imparcialidade: neutralizagdo no exercicio das atribuigdes, livre de
influéncias politico-partiddrias, religiosas ou ideoldgicas, de modo a garantir prestacdo isenta
e independente dos servicos da Prefeitura Municipal de Nova Xavantina/MT:

X - Celeridade: execucido dos servicos publicos em tempo razoével, observando-
se 0 cumprimento de prazos e normas procedimentais; e,

XI - Cortesia: prestacdo do servico publico mediante tratamento respeitoso ao
usuadrio.

CAPITULO Il
Da Politica Municipal de Prote¢do e Defesa do Usuario de Servicos Publicos

Art. 42 A Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usudrio de Servicos
Publicos, instituida pela Lei n® 14.029, de 13 de julho de 2005, devers assegurar, em
alinhamento com a Politica Municipal de Atendimento ao Cidad3o:

I - canal de comunicacdo direto entre os 6rgdos e entidades prestadores de
Servigos e os usudrios, a fim de aferir o seu grau de satisfacdo e estimular a apresentacdo de

sugestoes;

Il - servicos de informacdo para garantir, ao usuario, o acompanhamento e
fiscalizagdo do servico publico;

Il - servios de educagio do usuério, compreendendo a elabora¢do de manuais
informativos sobre os seus direitos, os procedimentos disponiveis para o seu exercicio e os

érgdos e enderecos para a apresentacdo de queixas e sugestdes;
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IV - mecanismos alternativos e informais de solu¢io de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidagdo de obrigacdes decorrentes de danos na prestacdo de
servicos publicos.

§ 12 Os dados colhidos pelo canal de comunica¢des serdo utilizados com o
objetivo de tornar os servigos mais préximos da expectativa dos usuarios.

§ 22 A Politica Municipal de Protec3o e Defesa do Usuario de Servicos Publicos
promovera:

I - a participagdo de 6rgdos e associagBes representativos de classes ou
categorias profissionais para a defesa dos associados;

Il - a valorizagdo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagao
e treinamento adequados, da avaliacdo periddica do desempenho e do aperfeicoamento da
carreira;

I - o planejamento estratégico em prol da racionalizag3o, simplificacdo e
melhoria dos servicos publicos; e,
: IV - a avaliagdo periddica dos servigos publicos prestados, incluindo os
indicadores do eixo de controle interno municipal.

CAPITULO 1lI
Da Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo

Art. 52 Fica instituida, no ambito da Municipio de Nova Xavantina, a Politica
Municipal de Atendimento ao Cidad3o, com a finalidade de estabelecer acoes voltadas as
boas praticas e padrdes de qualidade no atendimento ao cidado, em consonancia com as
disposi¢Ges da Lei Federal n 13.460, de 2017.

Art. 62 A Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo tem como objetivos:

I - valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das
atribui¢des primordiais de toda a Administragdo Municipal;

I - valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;

Il - contribuir para que as unidades operacionais responséveis pela execucdo
dos servigos publicos solicitados tenham como foco a satisfacdo dos cidaddos:

IV - promover e incentivar projetos, programas e ac¢des de inovacdo na
prestacdo dos servigos publicos a populagdo, inclusive os que contemplem investimentos em
tecnologia da informagdo e em recursos de acessibilidade;

V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidaddos o exercicio de
seus direitos de acesso democratico aos servicos publicos e as informacgdes a eles

relacionadas;
VI - propiciar, aos agentes publicos, condigdes para exercerem com efetividade

0 seu papel de representantes da Administragdo Municipal no relacionamento com os
cidadaos;
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VIl - estimular a criagdo de alternativas e mecanismos para a desburocratizacdo
da prestagdo dos servicos publicos;

VII - estimular a criagdo de linhas de conduta e de trabalho para que a
Administragcdo Municipal esteja disponivel aos cidaddos como “governo Unico para cidaddo
Unico”;

IX - fomentar o desenvolvimento da cultura e préticas de transparéncia na
prestacao dos servigos publicos;

X - assegurar o direito dos cidaddos ao atendimento de qualidade, com
procedimentos padronizados, dgeis e acessiveis;

Xl - assegurar aos cidaddos o direito ao acesso a informagdes sobre os servicos
publicos de forma simples e clara, em conformidade com a Lei Federal n® 12.527, de 2011, e
com o Decreto Municipal n? 53.623, de 12 de dezembro de 2012:

XIl - promover a cultura da avaliagdo do atendimento, da anélise das
necessidades e expectativas dos cidaddos, do conhecimento do perfil dos cidaddos e do
conhecimento das experiéncias de atendimento aos cidad3os;

Xlll - promover a concepgdo e a elaboragdo de mecanismos que salvaguardem o
cidaddo contra condutas e préticas inadequadas no relacionamento com a Administracao
Municipal;

XIV - fomentar as iniciativas de participagdo dos cidaddos na avaliacdo e na
criagao dos servigos publicos;

XV - estimular a divulgagdo de dados abertos sobre a prestacdo dos servicos
publicos.

CAPITULO IV
Dos Direitos Basicos e Deveres dos Usuarios

Art. 72 O usuario de servico publico tem direito a adequada prestacdo dos
servicos, devendo a Prefeitura Municipal Nova Xavantina, observar as seguintes diretrizes:

| - Agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao
usudrio;

Il - presumir a boa-fé do usudrio;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e
aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as
pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes, as pessoas acompanhadas por
criangas de colo e demais prioridades previstas em legislacdo estadual;

IV - zelar pela adequagdo entre meios e fins, vedada a imposi¢do de exigéncias,
obrigagdes, restricdes e san¢des ndo previstas na legislacdo;

V - tratar com igualdade os usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - definir, dar publicidade e observar os horarios de atendimento ao usuario;

VIl - adotar medidas que visam a protecdo, a salde e a segurancga dos usuarios;

IX - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo
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usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de
autenticidade; ‘

X - manter as instalagSes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas
ao servico e ao atendimento;

XI - contribuir para a elimina¢do de formalidades e de exigéncias cujo custo
econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

XIl - prezar pela observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as
categorias de agentes publicos;

Xl - aplicar solugBes tecnoldgicas que visem simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢cbes para o
compartilhamento das informacdes;

XIV - utilizar de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos;

V - vedar exigéncia de nova prova sobre fato j& comprovado em documentacdo
valida apresentada;

VI - fazer a comunicagdo prévia ao consumidor de que o servigo sera desligado
em virtude de inadimplemento, bem como do dia a partir do qual serd realizado o
desligamento, necessariamente durante horario comercial; e,

VIl - propiciar o acesso e a obtencdo de informacdes relativas ao usuario,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do “caput” do
artigo 59 da Constituicdo Federal e na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 e
quanto a protecdo de dados pessoais a Lei de n? 13.709, de 14 de Agosto de 2018.

Pardgrafo unico. A taxa de religacdo de servicos ndo serd devida se houver
descumprimento da exigéncia de notificacdo prévia pela concessionaria ao consumidor
prevista no inciso XVI do caput deste artigo, o que ensejard a aplicagdo de multa a
concessionaria, conforme regulamentagdo que sera elaborada pela Prefeitura Municipal de
Nova Xavantina/MT.

Art. 82 S3o direitos basicos do usudrio:

I - Participagdo no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servicos;

Il - Obtencdo e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminac3o;

Il - Acesso e obteng¢do de informages relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observada a legislacdo pertinente;

IV - Protecdo de suas informagGes pessoais, nos termos da legislagdo
pertinente;

V - Atuagdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certides e
documentos comprobatérios de regularidade; e,

VI - Obtengao de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo
do servico, assim como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:
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a) hordrio de funcionamento das unidades organizacionais da Prefeitura
Municipal de Nova Xavantina/MT;

b) servigos prestados pelas mais diversas areas da Prefeitura Municipal de Nova
Xavantina, sua localizacdo exata e a indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao
publico;

c) acesso ao agente publico.ou unidade responsavel de receber manifestacges;

d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
parte ou interessado; e,

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servicos contendo
informacdes para a compreensdo exata da extensdo do servigo prestado;

VIl - Comunicacdo prévia da suspensdo da prestagdo de servigo.

Pardgrafo unico. E vedada a suspensdo da prestagdo de servico prestado por
concessionarios em virtude de inadimplemento por parte do usudrio que se inicie na sexta-
feira, no sdbado ou no domingo, bem como em feriado ou no dia anterior a feriado.

Art. 92 S3o deveres do usuario:

| - Utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fe;

Il - Prestar as informacdes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas;

[l - Colaborar para a adequada prestagdo do servico; e,

IV - Preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo
prestados os servigos de que trata esta norma.

CAPITULO V
Do Quadro Geral de Servicos e da Carta de Servigos ao Usuario

Art. 10. Com periodicidade minima anual, a Ouvidoria da Prefeitura Municipal
de Nova Xavantina/MT publicara quadro geral dos servigos publicos prestados, que
especificara as unidades responsaveis por sua realizagdo e a autoridade administrativa a quem
estdo subordinados ou vinculados.

§ 1° O quadro geral contemplara os servicos e sistemas eletronicos oferecidos
ou disponibilizados pela Prefeitura Municipal de Nova Xavantina/MT, para consulta ou
utilizacdo pelos seus usuarios.

§ 2° Eventuais mudancas pontuais em servicos e sistemas eletrbnicos que
impactem a consulta ou utilizagdo pelo usuario serdo noticiadas de imediato a Ouvidoria
Municipal e ensejardo atualizagdo excepcional no quadro geral publicado.

Art. 11. A Prefeitura e a CAmara Municipal de Nova Xavantina, divulgara Carta
de Servigos ao Usuario)



e

Estado De Mato Grosso

Prefeitura Municipal De Nova Xavantina
Rua José Rosalino da Silva, s/n — Centro — CEP 78.690-000 - Nova Xavantina/MT
www.novaxavantina.mt.gov.br

§ 12 A Carta de Servicos ao Usudrio tem por objetivo informar sobre os servigos
prestados pela Prefeitura Municipal de Nova Xavantina, as formas de acesso a esses servigos
e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informagdes claras e precisas
em relacdo a cada um dos servigos prestados por suas unidades, apresentando, no minimo,
informacdes relacionadas a: :

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informag¢des necessarias para
acessar 0 Servico;

Il - principais etapas para o processamento do servigo; 2

IV - previsdo do prazo maximo para a presta¢do do servigo;

V - forma de prestagado do servico; e,

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacao
sobre a prestagao do servigo.

§ 32 Além das informacdes descritas no § 22, a Carta de Servicos ao
Usuério deverd detalhar os compromissos e padrbes de qualidade do atendimento
relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicagdo com 0s Usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos
usuarios; e,

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuadrios, acerca do
andamento do servico solicitado e de eventual manifestacao.

§ 42 A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizagdo pela
OUVIDORIA no minimo a cada 6 (seis) meses, e de permanente divulgagcdo mediante
publicacdo em site da Prefeitura Municipal de Nova Xavantina e da Camara Municipal
de Nova Xavantina, com os respectivos servigos prestados.

§ 52 Compete a cada unidade da Prefeitura Municipal de Nova Xavantina,
quando solicitada pela OUVIDORIA, em prazo méaximo de 10 (dez) dias, encaminhar
eventuais alteracdes relativas aos servicos por ela prestados, com vista a devida
atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario.

§ 6° Eventuais mudancas pontuais na prestagdo de servicos e que
impactem a utilizacdo pelo usudrio serdo noticiadas de imediato pela OUVIDORIA e
ensejardo atualizacdo excepcional da Carta de Servigos.
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§ 72 Prefeitura Municipal de Nova Xavantina dispord de meios tecnoldgicos
para que as informacgdes sejam inseridas de forma dinamica, interativa e em tempo real.

CAPITULO VI
Das AtribuigGes da Ouvidoria e das Manifestacdes dos Usuarios de Servigcos Publicos

Art. 12. A ouvidoria poderd se organizar em forma de sistemas ou redes,
obedecendo as atribui¢bes previstas no art. 26 da Lei Municipal de n? 2.335 de 16 de
Dezembro de 2021 no ambito do Executivo Municipal e no art. 19 da Lei Municipal n? 2.355
de 30 de dezembro de 2021 no ambito do Legislativo Municipal, tendo como principal
finalidades;

| - Articular as atividades da ouvidoria publica de modo intersetorial;

Il - Garantir o controle social dos usudrios sobre a prestacdo de servicos
publicos;

Ill - Garantir o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de
participacdo na gestdo e defesa dos direitos; e,

IV - Garantir a efetiva interlocucdo entre usudrio de servicos publicos e os
6rgaos e entidades da administracao publica.

Pardgrafo unico. A Ouvidoria do Poder Executivo serd responsavel pelas
atividades relacionadas as suas atribuicdes e as desempenhadas pelo Fundo Municipal de
Previdéncia PREVINX, enquanto a Ouvidoria do Legislativo serad responsdvel pelas atividades
pertinentes as atribuigdes do Poder Legislativo Municipal.

Art. 13. Os cargos do titular da ouvidoria serdo preferencialmente ocupados
por servidores publicos efetivos, que possuam nivel de escolaridade superior e que tenham
certificacde em ouvidoria ou experiéncia comprovada de pelo menos 1 (um) ano em
atividades relacionadas ao atendimento ao usudrio de servigos publicos.

Pardgrafo unico. O cargo de Ouvidor estd diretamente vinculado a autoridade
maxima do Prefeito Municipal e da Cadmara Municipal de Nova Xavantina/MT.

Art. 14. Compete a Ouvidoria da Prefeitura Municipal Nova Xavantina:

| - Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de
servicos pubicos, nos termos da Lei Federal n.2 13.460/2017 e Lei Municipal de n? 2.335/2021;

Il - Receber, analisar, encaminhar ao setor responsdvel e repassar as
informagdes prestadas aos usudrios/solicitantes ou reencaminhar para outras Ouvidorias;

Il - Exclusivamente, receber, analisar e responder, denuincias e comunicagdes,
recebidas por qualquer canal de comunicagdo com o usuario de servigos publico;

IV - Processar informacdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos
prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de
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atendimento da Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata o artigo 82 desta norma;

V - Monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario;

VI - Exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos de
participacdo e controle social;

VII - Produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor e monitorar a adogdo de medidas para a corregdo e a prevencao
de falhas e omissdes na prestagdo de servigos publicos;

VIII - Atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuario
de servigos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamacdes, sugestdes e elogios
recebidos; e,

IX - Exercer agdes de mediacdo e conciliagdo, bem como outras a¢bes para a
solucao pacifica de conflitos entre usuarios de servicos e 6rgdos e entidade, com a finalidade
de ampliar a resolutividade das manifestagbes recebidas e melhorar a efetividade na
prestacao de servicos publicos.

Art. 15. A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestacées em
linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 12 Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de manifestacdes
formuladas nos termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente publico.

§ 22 A solicitagao de certificagdo da identidade do usuario somente podera ser
exigida excepcionalmente, quando necessdria ao acesso a informagdo pessoalpropria ou de
terceiros.

§ 32 E vedado as ouvidorias impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa a
motiva¢ao da manifestagao.

§ 42 E vedada a cobranga de qualquer valor aos usuarios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugao de documentos, midias
digitais, postagem e correlatos.

Art. 16. As manifestacdes serao apresentadas, preferencialmente, em meio
eletronico, por meio do sistema informatizado da Prefeitura Municipal de Nova

Xavantina/MT.

§ 12 A ouvidoria assegurara que o acesso ao sistema de que trata o caput
esteja disponivel na pégina principal da Prefejtura Municipal e da Cdmara Municipal de Nova
Xavantina na rede mundial de computadores.
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§ 22 Quando a manifestacdo for recebida por meio fisico, a Ouvidoria devera
proceder a digitalizagdo e promover a sua inser¢cdo imediata no sistema a quese refere o
caput.

§ 32 Quando recebida manifestacdes que ndo for de competéncia da Ouvidoria
deverd encaminha-las para a unidade competente.

Art. 17. A Ouvidoria devera elaborar e encaminhar resposta conclusiva as
manifestacdes recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias contados do recebimento da
manifesta¢ao, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 12 Os prazos indicados no caput poderdao ser reduzidos em virtude de
normas regulamentadoras especificas.

§ 22 Recebida a manifestagao, a Ouvidoria realizara analise prévia e, caso
necessario, encaminhara as areas responsaveis para providéncias.

§ 32 Sempre que as informagGes apresentadas pelo usuario forem insuficientes
para a analise da manifestagdo, em até 30 (trinta) dias a contar do recebimento da
manifestacao a Ouvidoria devera solicitar ao usuario pedido de complementagdo de
informacgdes, que devera ser respondido em até 20 (vinte) dias, sob pena de arquivamento,
sem producdo de resposta conclusiva.

§ 42 O pedido de complementagado de informagdes interrompe uma unica vez o
prazo previsto no caput deste artigo, que passard a contar novamente a partir da resposta do
usuario, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 52 A Ouvidoria podera solicitar informagdes as areas responsaveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de até 20 (vinte) dias,
contados do recebimento no setor, prorrogdveis por igual periodo mediante justificativa
expressa, sem prejuizo de norma que estabeleca prazo inferior.

Art. 18. A Ouvidoria assegurara ao usuario a prote¢do de sua identidade e
demais atributos de identificacdo, nos termos da Lei de Acesso a Informagdo e da Lei Geral
de Protec¢do de Dados.

Pardgrafo unico. A preservagdo da identidade do manifestante dar-se-a com a
protecdo do nome, endereco e demais dados de qualificagdo dos manifestantes que serao
documentados separadamente, aos quais serdo dispensados o tratamento previsto no
caput.

SEGAO |
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Do elogio, da reclamagdo e da sugest3o

Art. 19. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou
o atendimento ou ao responsdvel pela prestacdo do servico publico, bem como as chefias
imediatas destes.

Pardgrafo unico. A resposta conclusiva do elogio conterd informacdo sobre
o encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico
publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 20. A reclamacdo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel
pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico.

Pardgrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacdo conterd informacdo
sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 21. A sugestdo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacao do atendimento ou do servigo publico que deverd se manifestar acerca da adoc3o
ou nao da medida sugerida.

Pardgrafo unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua implantacdo, bem como
dos mecanismos pelos quais o usudrio poderd acompanhar a execucdo da ado¢do da medida.

SECAOII
Das denuncias

Art. 22. A denuncia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administracdo publica chegar a tais
elementos.

§ 12 No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informagao sobre o seu encaminhamento aos 6rgdos apuratérios competentes, sobre os
procedimentos a serem adotados e respectivo nimero que identifique a dentncia junto ao
orgao apuratorio, ou sobre o seu arquivamento.

§ 22 Os 6rgaos apuratorios administrativos internos encaminhara a Ouvidoria o
resultado final do procedimento de apuracdo da denuncia, a fim de dar conhecimento ao
manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestacao.
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CAPITULO VII
Dos Conselhos de Usuadrios

Art. 23. Sem prejuizo de outras formas previstas na legisla¢do, a participacdo
dos usudarios no acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servigos publicos sera feita
por meio de conselhos de usudrios, érgdo consultivo, vinculado a Controladoria Municipal.

Pardgrafo unico. Sdo atribuicdes do Conselho de Usuarios Municipal:

| - acompanhar a prestagao dos servigos;

Il - participar na avaliagdo dos servi¢os;

Il - propor melhorias na prestagao dos servigos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario;

V - acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor; e,

VI - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Art. 24. Os tipos de servicos publicos municipais a serem representados no
Conselho serdo definidos dentre aqueles mais utilizados e demandados perante os
responsaveis por a¢des de ouvidoria, em aferigdo a ser realizada pela Controladoria Geral do
Municipio, observando assim, os critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representagao.

Pardgrafo unico. A escolha dos representantes dos usudrios dos servicos
publicos municipais serd feita em processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a
ser publicado, pela Controladoria Geral do Municipio, no Didrio Oficial do Municipio, com
antecedéncia minima de 1 (um) més e ampla divulgagdo, devendo conter as informacdes
basicas sobre o desempenho da fungdo e condi¢des para investidura como Conselheiro,
endereco eletronico para recebimento das inscri¢des, fixagdo de prazo minimo de 30 (trinta)
dias para a realizacdo das inscrigdes e declaragdo de idoneidade atestando ndo estar
condenado penalmente nem incurso em nenhuma das hipéteses de inelegibilidade previstas
na Lei da Ficha Limpa, sendo vedado ser agente publico ou possuir vinculo com qualquer
concessionaria de servigos publicos.

Art. 25. O Conselho de Usuérios dos Servicos Publicos, observados os critérios
de representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera composto da seguinte

forma:
| - 7 (sete) representantes dos usudrios de servigos publicos municipais;

Il - 7 (sete) representantes dos 6rgdos da Administracao Municipal.

§ 12 Os representantes dos 6rgdos da Administragao Municipal serdo indicados
pelos respectivos titulares.
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§ 22 O Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos poderd ser consultado
quanto a indicag¢do do Ouvidor Geral do Municipio, bem como quanto a assuntos relacionados
a prestacgdo de servigos publicos.

§ 32 O Prefeito homologara os membros do colegiado, cujo mandato sera de 3
(trés) anos permitida apenas uma reconducdo.

Art. 26. A participacdo do usuario no conselho serd considerada servigo
relevante e sem remuneragao.

Pardgrafo tnico. Poderdo ser convidados a participar das reuniées do Conselho,
com direito a voz e sem direito a voto, representantes do Ministério Publico do Estado de
Mato Grosso, da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso e da Ordem dos Advogados do
Brasil.

Art. 27. Regulamento especifico da Prefeitura Municipal Nova Xavantina
dispora sobre a organizagdo e funcionamento do conselho de usuarios.

CAPITULO VIII
Da Avalia¢do Continuada dos Servigos Publicos

Art. 28. As unidades da Prefeitura Municipal de Nova Xavantina que prestam
servico diretamente ao usudrio, se submeterdo a avaliagdo do atendimento e servicos por elas
prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usudrio com o servigo prestado;

Il - qualidade da resposta encaminhada ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos legais definidos para a prestacdo
dos servigos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e,

V - medidas adotadas pela Prefeitura Municipal Nova Xavantina para melhoria e
aperfeicoamento da prestagao do servigo.

12 A avaliacdo sera realizada por meio de aplicagdo de pesquisa eletronica de
satisfagdo, imediatamente apds o atendimento e/ou utilizagdo dos servigos oferecidos,
mediante ferramenta que integrara o atendimento e que estimulara a resposta a pesquisa.

§ 2° O resultado da avaliacdo deverd ser integralmente publicado no site da
Prefeitura e da Camara Municipal Nova Xavantina, respectivamente, sobre as avaliacOes
recebidas, que servird de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial
quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.
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CAPITULO IX
Das Disposi¢oes Finais

Art. 29. Esta norma entra em vigor na data da sua publicacdo.
Art. 30. Revogam-se as disposi¢des em contrario.
Palacio dos Pioneiros, Gabinete do Prefeito Municipal, Nova Xavantina — MT, 23 de novembro

de 2022.

Jodo Machado Neto - Jodo Bang
Prefeito Municipal

JUSTIFICATIVA

A lei federal de n? 13.460, de 26 de junho de 2017 estabelece normas sobre
participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos da Administracdo Publica.

Entre outras coisas, fortifica a atuagdo da Ouvidoria, estabelece que os 6rgdos
publicos devem criar uma Carta de Servigos ao Usuario e possibilita que os cidad3os avaliem
os servicos, deste modo salutar se faz a aprovagdo deste Projeto de Lei visando garantir a
eficiéncia e transparéncia na prestagao dos servigos publicos.

-

Jodo MatChady Neto - Jodo Bang
Prefei unicipal
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