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'CAMARA MUNICIPAL DE NOVA GUARITA

RESOLUCAO N¢ 001/2024
PROMULGADO
CAM::’IE; E%hgglpm DE EMENTA: “DISPOE SOBRE A ATUACAO DOS
ES RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA E
NOVA GUARITAM1ZZ g A PARTICIPAGAO, PROTECAO E DEFESA DOS
= DIREITOS DO USUARIO DE SERVICOS

PUBLICOS, INSTITUI A POLITICA DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO, NO AMBITO
DA CAMARA MUNICIPAL DE NOVA GUARITA,
E DA OUTRAS PROVIDENCIAS”.

DIVINO PEREIRA GOMES, PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE NOVA
GUARITA, Estado de Mato Grosso, no uso das atribuigdes que lhe sdo conferidas pelo
Regimento Interno desta Casa Legislativa, faz saber que o Plendrio aprovou e ele
promulga a seguinte RESOLUCAO:

RESOLVE:

Art. 12 - Esta Resolugio dispde a atuacdo dos
responsaveis por agdes de ouvidoria e a participaco, protecdo e defesa dos direitos
do usudrio de servigos publicos, bem como institui a Politica de Atendimento ao
Cidaddo, no dmbito da Cimara Municipal de Nova Guarita-MT.

§ 12 A garantia dos direitos e a participacdo do usudrio de
servicos publicos de que trata a Lei Federal n? 13.460, de 2017, serdo asseguradas por
meio da atuacdo dos responsaveis por acdes de ouvidoria, em conformidade com os
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia,
economicidade, regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade,
generalidade, transparéncia e cortesia, e pelos demais meios previstos na legislacdo

especifica,

e




VI-

§ 22 O disposto nesta Resolugdo aplicar-se-4 a todos os
setores/departamentos da Cimara Municipal de Nova Guarita-MT.

§ 32 Para os fins desta Resolugdo, considera-se:

Cidaddo: usuario, efetivo ou potencial, de servigo publico;

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

Servigo publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta
de bens ou servigos a populagdo, exercida pelo Poder Legislativo de Nova
Guarita-MT;

Atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
sequéncia as solicitagdes dos cidad3os, inclusive as manifestacdes de
opinido, percepgdo e apreciagdo relacionadas a prestacio do servico
publico;

Canais de atendimento: atendimento presencial, site eletrénicos, midias
sociais, central telefénica, carta ou qualquer outro meio que permita ao
cidaddo fazer solicitages e obter informagées e servicos publicos;
SolicitagGes: pedidos, reclamagdes, dentncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos dos cidaddos que tenham como objeto a prestagdo ou a
fiscalizacdo dos servicos publicos e da conduta dos agentes a eles

relacionados;

§ 42 - Para os fins desta Resolug3o, os representantes das

pessoas juridicas também sdo considerados cidad&os.




CAPITULO |
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art.22 - O usudrio tem direito a adequada prestacdo dos

servicos, devendo cada agente publico, 6rgdo e entidade prestadores de servicos

publicos:

Agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao
usuario;

Presumir a boa-fé do usudrio;

Atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles
em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades
legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, s lactantes e as
pessoas acompanhadas por criancas de colo;

Zelar pela adequacdo entre meio e fins, sem impor exigéncias, obrigagdes,
restricdes e sangGes ndo previstas na legislacdo;

Tratar com igualdade os usudrios, vedada qualquer tipo de discriminagdo;
Cumprir prazos e normas procedimentais;

Observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;

Adotar medidas para resguardar a salide e a seguranca do usudrio;
Autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados
pelo usudrio, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de dtvida
quanto a autenticidade;

Manter instalagBes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao

servigo e ai atendimento;



Xll-

XIl-

XIV-

XV-

XVI-

XVIli-

XViii-

XIX-

XXI-

Contribuir para eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo

econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

Observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias
de agentes publicos;

Aplicar solugBes tecnologicas a fim de simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio, de modo a proporcionar
melhores condig¢Ges para o compartilhamento das informacées;

Utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargbes e estrangeirismos;

N3o exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentacdo vilida
apresentada pelo usuério;

Permitir ao usudrio o acompanhamento da prestacdo e a avaliacdo dos
servicos publicos;

Facultar ao usudrio obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha
entre meio oferecidos;

Propiciar o acesso e a obten¢do de informac¢des relativas ao usudrio,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso
X do caput do artigo 52 da Constituicdo Federal e na Lei Federal n? 12.527,
de 18 novembro de 2011;

Proteger informacgdes pessoais, nos termos das Leis Federais n.2 12.527, de
2011 e 13.709, de 2018;

Expedir atestados, certiddes e documentos comprobatérios de
regularidades em geral;

Fornecer informagGes precisas e de facil acesso nos locais de prestagdo do

servico, assim como disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:




horario de funcionamento do setor de prestacdo dos servigos, servigos

prestados pelo Legislativo, sua localizagdo exata e a indicacdo do setor
responsavel pelo atendimento ao publico; acesso ao agente publico ou ao
setor encarregado de receber manifestacdes; situagdo da tramitacdo dos
processos administrativos em que figure como interessado e valor das taxas
e/ou tarifas cobradas pela prestacao dos servicos, contendo informacdes
para a compreensdo exata da extensdo do servigo prestado.

Art.32 - S3o deveres do usuario:
Utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
Fornecer as informagbes pertinentes ao servigo prestado, quando
solicitadas;
Colaborar para a adequada prestacgdo do servigo
Preservar as condi¢des dos bens plblicos, por meio dos quais |he sdo
prestados os servicos de que trata esta Resolugdo.

CAPITULO |
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art.42 - Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliacdo, os

usudrios dos servicos publicos da Edilidade deverdo avalia-los, no minimo, conforme os

seguintes aspectos:

Satisfacdo do usudrio com o servigo prestado;
Qualidade do atendimento prestado ao usudrio;
Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos

Servicos;

Quantidade de manifestagdes de usudrios;




V- Medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestagdo do

serigo.

§ 12 - A avaliagdo serd realizada por pesquisa de
satisfacdo, feita, no minimo, a cada ano, ou por outro meio adequado de assegure 0s
resultados e garanta a finalidade almejada e a solidez metodologica e estatistica.

§ 22 O resultado da avaliacdo devera ser integralmente
publicado na respectiva pégina oficial da internet, bem como no Portal de Relatérios
da Ouvidoria, gerido pela Diretoria Executiva de Imprensa e de Redes Sociais.

§ 32 A avaliagdo realizada por pesquisa de satisfacdo
constituird subsidio aos indicadores do eixo de controle interno da Ouvidoria do
Legislativo.

CAPITULO Il
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 52 A participacdo dos usuarios dos servigos publicos,
com vistas ao acompanhamento da prestacdo e a avaliacdo dos servicos prestados,
serd feita por meio do Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos, previsto na Lei
Federal n? 13.460, de 2017, érgdo consultivo, vinculado a Ouvidoria do Legislativo,

com as seguintes atribuigbes:

I- Acompanhar a prestacdo dos servigos;
II- Participar da avaliagdo dos servigos prestados;
- Propor melhorias na prestagao dos servigos;

V- Contribuir com a defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao

usuario;




V- Manifestar-se quando as consultas que lhe forem submetidas.

Art.6 Os tipos de servigos publicos a serem representados
no Conselho de Usuérios serdo definidos dentre aqueles mais utilizados e demandados

perante os responsaveis por a¢des de ouvidoria.

Art.7 O Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos,
observados os critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas,

sera composto da seguinte forma, sendo:

I- 03 (trés), representantes dos usudrios de servigos publicos;
II- 02 (dois), representantes dos setores da Camara Municipal de Nova

Guarita, doravante, relacionados:

e 01 (um), representante do Setor Administrativo;

e 01 (um), representante do Setor Legislativo

§ 12 A escolha dos representantes dos usudrios dos
servicos pliblicos, bem como do primeiro suplente desse representante, sera feita em
processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado, pela
Ouvidoria do Legislativo, no Didrio Oficial da Cidade de Nova Guarita, com

antecedéncia minima de 01 (um) més e ampla divulgagao, contendo:

I- Informacdes sobre o desempenho da fungdo, atribui¢des e condicdes para a

investidura, como conselheiro (a);




- O endereco eletrdnico institucional para recebimento das inscri¢bes;

- A fixagdo do prazo de 30 (trinta) dias para o envio das inscri¢des;

V- Declaracdo de idoneidade a ser assinada pelo interessado, atestando ndo
estar condenado penalmente nem incurso em nenhuma das hipéteses de
inelegibilidade previstas na Lei da Ficha Limpa;

V- Comunicagdo sobre a necessidade de apresentar comprovante de votacao
da dltima eleigao.

Art.8. Para a observincia dos critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, os representantes a que se
refere o § 22 do artigo 72 desta Resolugdo ndo poderdo ser agente publico, nem
possuir qualquer vinculo com concessiondria de servigos publicos.

Art. 9. O Presidente da Camara Municipal de Nova
Guarita-MT, designara os membros do colegiado, cujo mandato sera de 02 (dois) anos,
vedada a recondugdo.

Art. 10. A funcdo de conselheiro serd considerada servico
publico relevante, sem remuneracao.

Art. 11. Poderdo ser convidados a participar das reunides
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. 12. O Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos

podera ser consultado quanto a assuntos relacionados & prestacdo de servigos

publicos.




CAPITULO IV
DA OUVIDORIA DO LEGISLATIVO

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuigdes precipuas,

sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

Vi-

Vil-

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

Acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade.
Propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servicos;

Auxiliar na prevengdo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Resolucao;

Propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagdes desta Resolugao;

Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestagdes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula;
Promover a adocdo de mediagdo e conciliacdo entre o usuario e o 6rgdo ou

a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as

ouvidorias deverdo:

Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e

reativos, as manifestagdes encaminhadas por usudrios de servicos publicos;




Elabora, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as

informacdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e

sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos;

CAPITULO V
DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 15. A Camara Municipal de Nova Guarita devera

contar com um responsavel por acdes de ouvidoria, ao qual competira:

n-

Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de
servicos publicos, nos termos da Lei Federal n? 13.460, de 2017;

Receber, analisar e responder as manifestacdes encaminhadas por usudrios
ou reencaminhadas por outros responsédveis por acdes de ouvidoria ou
6rgdos ou entidades publicas, observados os termos desta Resolugdo e das
normas pertinentes a matéria;

Processar informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo, com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos
servicos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e
dos padrées de qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Cidadao,
de que trata o artigo 72 da Lei Federal n® 13.460, de 2017.

Incentivar a participagdo, a transparéncia, 0 acesso a informagdo e o

controle social;




Vi-

Produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades realizadas, bem

como propor e monitorar a adogdo de medidas para a corre¢do e a
prevencdo de falhas e omissdes na prestacdo de servicos publicos;
Coordenar e supervisionar os demais canais de comunicagao das agbes de

ouvidoria postos a disposigdo dos usudrios de servigos publicos.

Art. 16. Compete ao Gabinete de Gestdo e Planejamento

Estratégico da Administragdo, por meio da Ouvidoria do Legislativo.

Formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao
correto exercicio das competéncias e atribui¢des definidas nos Capitulos IV
e VI da Lei Federal n? 13.460, de 2017;

Monitorar a atuacdo dos responsdveis por agdes de ouvidoria e setores da
Edilidade prestadores de servicos publicos quanto ao tratamento das
manifestacdes recebidas;

Promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades
dos responsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do usuario de servigos
publicos;

Fomentar e manter sistema informatizado, de uso obrigatério por todos os
responsaveis por agbes de ouvidoria, que permita o recebimento, o
registro, 0 encaminhamento, a analise e a resposta as manifestagdes dos
usuarios;

Definir sistemas, identidade visual, formuldrios e demais documentos

padrdo a serem utilizados pelos responsaveis por agdes de ouvidoria;




Vi-

Vii-

VIiI-

Definir metodologias e critérios para a mensuragao da satisfacdo dos

usudrios de servicos publicos, em conjunto com a Ouvidoria do Legislativo;
Manter base de dados sobre todas as manifestagdes recebidas pelos
responsaveis por agoes de ouvidoria;

Sistematizar as informacdes, consolidar e divulgar relatorios e estatisticas,
inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfacdo com os servigos publicos
prestados, propondo e monitorando a adogdo de medidas para a corregao e
a prevengao de falhas e omissdes na prestacdo dos servigos plblicos;
Fomentar e gerir mediagdes de conflitos previamente ou a partir de
reclamacdes e sugestdes apresentadas a sua apreciagdo, em conjunto com

a Ouvidoria do Poder Legislativo.

Paragrafo  unico. A  ouvidoria do Legislativo

desempenhara as atribuicdes a que se refere o caput deste artigo sem prejuizo de

outras fungBes que lhe sdo acometidas, assim como ao seu titular.

CAPITULO VI

DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER APLICADO PELO RESPONSAVEL POR

ACOES DE OUVIDORIA

Art. 17. O Responsavel por agdes de ouvidoria devera

receber, analisar e responder as manifestagdes dos usuarios utilizando-se de

linguagem simples, clara, concisa e objetiva.




§ 12 Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento

de manifestagdes, sob pena de responsabilidade.

§ 22 O responsavel por agdes de ouvidoria que receber
manifestacdes de competéncia de outra instituicdo devera encaminha-las
diretamente, comunicando ao interessado.

§ 32 A certificacdo da identidade do usudrio somente
podera ser exigida quando necessaria ao acesso a informacdo pessoal propria ou de
terceiros.

§ 42 Fica vedado impor ao usudrio qualquer exigéncia
relativa  motivacéo ou justificativa da manifestagao.

§ 52 Fica vedada a cobranga de qualquer valor referente
aos procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos para a reprodugdo de
documentos, midias digitais, postagem e correlatos, observada a gratuidade para
aqueles que ndo possam com eles arcar sem prejuizo ao sustento proprio ou da
familia.

Art.18. Fica permitida a recepgdo eletronica de
manifestacdes, com ampla divulgagao e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias
de acesso.

Art.19. No menor prazo possivel, no limite de até 30
(trinta) dias, contado da data do recebimento da manifestacao, prorrogavel
excepcionalmente por igual periodo, mediante justificativa expressa, 0 responsavel por
acbes de ouvidoria deverd elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagdes
do usuario.

Paragrafo Unico. A resposta sobre o encaminhamento e

acompanhamento do procedimento devera ser fornecida no prazo de até 20 (vinte)




dias, contado da data do recebimento da manifestacdo, prorrogdvel por até 10 (dez)

dias, mediante justificativa expressa.

Art.20. As unidades competentes para a prestacdo do
servico publico de que tratar a manifestacdo deverdo responder aos responsaveis por
aces de ouvidoria do 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.

Art.21. O responsavel por agdes de ouvidoria devera
assegurar ao usuario a prote¢do de sua identidade e demais atributos de identificacdo,
nos termos das Leis Federais n.2 12.527, de 2011 e 13.709, de 2018.

Paragrafo (nico. A preservacdo da identidade do usudrio
inclui a protecio do seu nome, endereco e demais dados, os quais serao
documentados separadamente.

Art.22. O responsavel por agBes de ouvidoria podera
receber e coletar informagdes dos usuarios, com a finalidade de avaliar a prestacéo
dos servicos publicos, bem como auxiliar na deteccdo e correcdo de irregularidades,

com o respectivo encaminhamento as unidades competentes, sempre que cabivel.

cApPiTULO VII
DA POLITICA DE PROTECAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Art.23. A Politica de Protecdo e Defesa do Usudrio de

Servigos Publicos, no ambito do Poder Legislativo de Nova Guarita, instituida pelo Ato

da Mesa n2 XX, de XX, de XX, em alinhamento com a Lei Federal n? 13.460 de 28 de




junho de 2017 e com o Decreto Federal n2 10.228/2020 devera proporcionar:

Canal de comunicagdo direto entre os 6rgaos e entidades prestadores de
servigos e os usuarios, a fim de aferir o seu grau de satisfacdo e estimular a
apresentacdo de sugestdes;

Servigos de informagd@o para garantir, ao usuario, o acompanhamento e
fiscalizacdo do servico publico;

Servigos de educagdo do usuario, compreendendo a elaboragdo de manuais
informativos sobre os seus direitos, os procedimentos disponiveis para o
seu exercicio e os orgdos e enderegos para a apresentacdo de queixas e
sugestoes;

Mecanismos alternativos e informais de solugdo de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidagdo de obrigagdes decorrentes de danos da
prestagdo de servigos publicos.

§ 12 Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serao

utilizados com o objetivo de tornar os servigos mais préximos da expectativa dos

usuarios.

§ 22 A Camara Municipal de Nova Guarita promovera:
A participagdo de orgdos e associacBes representativos de classes ou
categorias profissionais para a defesa dos associados;
A valorizacdo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagao
e treinamento adequados;

O planejamento estratégico em prol da racionalizagdo, simplificagdo e

melhoria dos servigos publicos;




IV- A avaliagio periédica dos servigos publicos prestados, incluindo os

indicadores do eixo de controle interno legislativo.

TitTuLon

CAPITULO |
DA POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art.24.Fica instituida, no 4mbito da Camara Municipal de
Nova Guarita, a Politica de Atendimento ao Cidadao, com a finalidade de estabelecer
acdes voltadas as boas préticas e padrbes de qualidade no atendimento ao cidadao,
em consonancia com as disposigdes da Lei Federal n® 13.460, de 2017.
Art.25. A Politica de Atendimento ao Cidaddo tem como
objetivos:

I- Valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das
atribuicdes primordiais de toda a Administragao Legislativa.

II- Valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;

- Contribuir para que as unidades operacionais responsaveis pela execugao
dos servicos publicos solicitados tenham como foco a satisfagdo dos
cidadaos;

Iv- Promover e incentivar projetos, programas e agoes de inovagdo na

prestacdo dos servicos publicos a populagdo, inclusive os que contemplem




Vi-

Vil-

vill-

Xi-

XlI-

investimentos em tecnologia da informacdo e em recursos de

acessibilidade;

Definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidadaos o exercicio de
seus direitos de acesso democratico aos servigos publicos e as informacoes
a eles relacionadas;

Propiciar, aos agentes publicos, condices para exercerem com efetividade
o seu papel de representantes da Administracdo Legislativa no
relacionamento com os cidaddos;

Estimular a criacdo de alternativas e mecanismos para a desburocratizagao
da prestacdo dos servigos publicos;

Estimular a criacio de linhas de conduta e de trabalho para que a
Administracio Legislativa esteja disponivel aos cidaddos como “governo
unico para cidad@o Unico”;

Fomentar o desenvolvimento da cultura e préticas de transparéncia na
prestagdo dos servigos publicos;

Assegurar o direito dos cidadaos ao atendimento de qualidade, com
procedimentos padronizados, ageis e acessiveis;

Assegurar aos cidad3os o direito ao acesso a informacgdes sobre os servigos
publicos de forma simples e clara em conformidade com a Lei Federal n®
12.527, de 2011;

Promover a cultura da avaliagio do atendimento, da andlise das

necessidades e expectativas dos cidaddos e do conhecimento das

experiéncias de atendimento aos cidaddos;




Xlll- Promover a concepgdo e a elaboragdo de mecanismos que salvaguardem o
cidad3o contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a
Administracdo Legislativa;

XIV- Fomentar as iniciativas de participagdo dos cidaddos na avaliagdo e na
criagdo dos servigos publicos;

XV-  Estimular a divulgacdo de dados abertos sobre a prestagdo dos servicos
publicos;

Art.26. Na execucio dos servigos publicos, observar-se-ao
as seguintes:

- Universalidade, como preceito geral;

- Transparéncia nos processos de atendimento, permitindo o seu
acompanhamento pelo cidadao solicitante;

- Presuncio de boa-fé dos cidadaos;

V- Atendimento com eficiéncia e eficacia, pautando a atuagdo conforme as
necessidades e expectativas dos cidadaos;

V- Inovagdo, com foco na melhoria e racionalizagdo dos servigos publicos;

Vi- publicidade dos horarios e procedimentos, compativeis com o bom
atendimento ao cidadao;

VIl-  Visio integrada da prestagdo dos servigos publicos, considerando o
pressuposto de “cidaddo Unico” que se relaciona com “governo tnico”;

Vill-  Disponibilizagdo de dados e informagbes sobre os servigos publicos

oferecidos, em formato acessivel, quando necessario, garantindo-se a sua

autenticidade, atualizagdo e integridade;




IX-

Xli-

Xi-

XIV-

Confidencialidade, preservando-se o sigilo das informacdes pessoais ou que

atentem contra a privacidade do cidaddo;

Plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n® 13.146, de 6 de julho de
2015;

Reducgdo sistemética do nimero de documentos solicitados ao cidadao,
dando-se preferéncia, quando cabivel, a auto declaragao;

Integracdo das bases de dados do Legislativo com o Municipio e com as de
outros entes Federativos;

Adequagdo entre meios e fins, vedada a imposicio aos cidaddos de
exigéncias, obrigagoes, restrigdes e sancdes ndo previstas na legislagao;
Utilizagdo da linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o uso
de siglas, jargdes e estrangeirismos;

Exigéncia de comparecimento do cidad3o somente quando absolutamente
necessario ou por sua conveniéncia, dando-se preferéncia as modalidades

de atendimento a distancia.

CAPITULO Il
DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

SECAO |

Da Carta de Servigos ao Cidaddo e do Quadro Geral de Servigos Publicos

Art.27. A Carta de Servigos ao Cidadao tem por objetivo

informar os cidad3dos sobre os servigos publicos que podem ser prestados, as formas




de acesso a esses servigos, 0s respectivos compromissos dos orgdos e entidades

prestadores de servicos e 0s padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 12 A Carta de Servigos ao Cidaddo apresentara, com

clareza e precisdo, em relagdo a cada um dos servicos publicos prestados, as seguintes

informagdes:

Xl-

Os servicos efetivamente oferecidos;

Os requisitos, documentos, formas e informagdes necessarios para acessar
0 servigo;

As principais etapas para o processamento do servico;

A previsdo do prazo maximo para a prestagdo do servico;

A forma de prestagdo do servico;

Os locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestagdo do servico;

As prioridades de atendimento;

A previsdo de tempo de espera para atendimento;

Os mecanismos de comunicag&o com 0s usuarios;

Os procedimentos para receber e responder as manifestagoes dos
cidadaos;

Os mecanismos de consulta, por parte dos cidad3os, acerca do andamento
do servico solicitado e para sua eventual manifestagao.

§ 22 A Carta de Servigos do Cidad3o ficara disponivel na

pagina inicial do site eletrénico da Camara Municipal de Nova Guarita.

§ 32 A atualizagdo das informacdes constantes da Carta

de Servicos ao Cidaddo devera ser feita pelo orgdo e entidade responsavel pela




prestacdo de cada servico publico, de modo concomitante a sua implantagdo, sendo

revisada constantemente, sempre que houver alteracdo do servigo.

§ 42 A Carta de Servicos ao Cidadao utilizara linguagem
simples, concisa, objetiva e em formato acessivel, quando necessario, considerando o
contexto sociocultural dos cidaddos interessados, de forma a facilitar a comunicagao e

o mutuo entendimento.

SECAOII
Dos Canais de Atendimento

Art.28. Os setores prestadores de servigos publicos
buscardo oferecer aos cidaddos a possibilidade de formular sua solicitagdo por
diferentes canais de atendimento, priorizando os meios eletrdnicos.

Paragrafo Unico. Os canais de atendimento deverdo
pautar-se em processos padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a
mensuracdo de sua eficacia, eficiéncia e efetividade, permitindo a producdo de
indicadores que reflitam, prioritariamente, © comportamento da demanda e as
necessidades do cidad@o.

Art.29. Os 6rgidos e entidades prestadores de servicos
publicos promoverao a adequagdo de suas estruturas fisicas e tecnoldgicas,

capacitando as suas equipes para que 0 atendimento iniciado por um canal possa ser

consultado, acompanhado, complementado e concluido por outros.




publicos:

VI-

Vil-
Vill-

Art. 30. Compete aos setores prestadores de servicos

Promover a acessibilidade comunicacional em todos os seus canais de
atendimento;

Analisar a flutuacio da demanda por atendimento em seus canais, de modo
a dimensionar os recursos necessarios a sua adequada prestacao;

Definir e divulgar amplamente o horario de atendimento telefénico,
presencial e por midia social;

Organizar o atendimento presencial por ordem de chegada, com o devido
respeito as determinacdes legais relativas a essa forma de atendimento;
Garantir a identificacio visual dos agentes dos postos de atendimento
presencial, mediante o fornecimento de crachas padronizados, contendo o
nome e a fungdo exercida;

Manter instalacdes de atendimento presencial salubres, seguras,
sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo publico.

Buscar instituir agendamento eletrénico para o atendimento presencial;
Promover o acesso dos cidaddos a autenticagao eletronica, de forma a

permitir a ampliagdo da oferta de servicos publicos a distancia.

Art.31.A criacio e a disponibilizagdo de novos canais de

atendimento ao cidaddo deverdo ser comunicadas ao Gabinete de Gestdo e

Planejamento Estratégico da Administracdo, em conformidade com os procedimentos

a serem definidos em Ato da Mesa.

Site - www.novaguarita.mt.leg.br




SECAO Il
Da Solicitagdo dos Servigos Publicos

Art.32. Os setores prestadores de servicos publicos
deverso dar o devido atendimento as solicitacdes feitas pelos canais de atendimento,
evitando-se o uso de oficios e pedidos informais que violem o principio da
impessoalidade.

Art. 33. Cada solicitagdo, qualquer que seja o canal de
atendimento, deverd gerar um numero de protocolo que retrate fielmente a
manifestacao, permitindo o seu acompanhamento pelo cidadao.

§1¢ Os cidaddos serao comunicados quanto ao
encaminhamento final dado s suas solicitacdes, dentro dos prazos previamente
estabelecidos, com clareza e objetividade.

§2° As comunicagdes serdo realizadas preferencialmente
por meio eletrénico, admitindo-se a utilizagdo de outros meios, incluido telefonico,

desde que passivel de comprovagao.

Art.34 O registro do atendimento seguird a seguinte

classificagado:

|- |dentificagdo: quando o cidaddo informa um meio de contato (enderego, e-
mail, telefone, celular) e autoriza a sua identificacao;

II- Sigiloso: quando 0 cidad3o informa um meio de contato e solicita que seja

guardado o sigilo sobre a sua identificacao;




- Andnimo: quando o cidaddo ndo informa a sua identidade e o meio de

contato.

Paragrafo Unico. Caso a informagdo da identidade e
contato do cidaddo sejam essenciais 3 adogdo das providéncias solicitadas, a recusa
em fornecé-las ensejara o arquivamento do protocolo.

Art. 35. A ouvidoria do Legislativo ficarad incumbida de
divulgar, com periodicidade minima anual, pelo menos os seguintes dados sobre 0

respectivo atendimento:

I- O namero total de solicitagdes por servico publico;
Il- 0 namero de solicitagdes atendidas por servigo publico;
118 0 estoque de solicitagbes em aberto por servigo;

V- O tempo médio de atendimento por servigo publico;

V- 0 setor prestador do servio publico;

Art. 36. Fica instituido o Comité Legislativo de
Atendimento ao Cidaddo, de natureza deliberativa, vinculado ao Gabinete de Gestdo e

Planejamento Estratégico da Administracao, incumbindo-lhe:

I- Avaliar, aprovar e divulgar por meio eletrdnico as orientagoes técnicas que

lhe forem submetidas pelos representantes do Conselho de Usuarios;

Il- Definir estratégicas para melhorias do atendimento ao cidadao




Art. 37. O Comité Legislativo de Atendimento ao Cidaddo

sera composto pelos titulares:

I- 01 (um), setor Administrativo;
II- 01 (um), setor Legislativo;

- Ouvidor do Legislativo;

§12 Os membros do Comité somente poderdo ser
substituidos por outros servidores designados pelo Presidente da Cdmara Municipal de

Nova Guarita-MT.

§22 O Comité reunir-se-a, no minimo, semestralmente.

Art. 38. Esta Resolucdo entrard em vigor da data de sua

publicagao.
Camara Municipal de Nova Guarita-MT, em 06 de janeiro de 2024.




