DECRETO N°. 21 DE 25 DE MARCO DE 2022

“Regulamenta a aplicacdo da Lei Federal n.°
13.460 de 26 de junho de 2017, que dispbe
sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
usuarios de  servicos  publicos da
Administracéo Publica, e institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal de
Terra Nova do Norte, e d& outras
providéncias.

PASCOAL ALBERTON, Prefeito do Municipio de Terra Nova do
Norte/MT, usando das atribui¢cdes que lhe sdo conferidas por lei,

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n°. 13.460, de 26 de
junho de 2017, no Capitulo IV que estabeleceu as atribuicdes principais das
Ouvidorias, sem prejuizo de outros normativos em regulamento especifico.

CONSIDERANDO o projeto “Ouvidoria para Todos” do TCE-
MT, que prevé estratégia e acOes visando orientar e fiscalizar as unidades
jurisdicionadas na adequac&o as normas vigentes na Lei n°® 13.460/2017;

CONSIDERANDO, os termos da Nota Técnica n°. 02/2021 -
TCE/MT;

DECRETA:

CAPITULO |

DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Este Decreto regulamenta em ambito municipal a aplicacéo
da Lei Federal n°. 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacao,



protecdo e defesa dos direitos do usuario de servi¢os publicos da administracéo
publica, e institui a Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usuério de Servicos
Publicos.

Pardgrafo Unico. O disposto neste Decreto se aplica a
Administracdo Publica Municipal direta e indireta e, subsidiariamente, a todos
particulares, prestadores de servicos publicos no municipio, independentemente do
regime contratual de delegacdo, cooperacdo, parceria, convénio ou demais
instrumentos congeéneres.

Art. 2° A garantia dos direitos e a participacdo do usuario de
servicos publicos de que trata a Lei Federal n°. 13.460, de 26 de junho 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, transparéncia e cortesia, € pelos demais meios previstos em legislacéo
especifica.

Art. 3° Para os efeitos deste Decreto considera-se:

| - servicos publicos: atividades exercidas pela administracdo
publica ou por particular, mediante concessao, permissdo, autorizacdo ou qualquer
outra forma de delegacéo por ato administrativo, contrato ou convénio;

Il - solicitacdo de servigos publicos: nos casos em que o0
interessado solicitar a prestacdo de um servigo publico;

I11 - manifestacdo sobre a prestacdo de servicos publicos: nos casos
em que o interessado desejar se manifestar sobre um servico publico prestado, a
saber:

a) reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servigo
publico;



b) denlncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo
dependa da atuacédo dos 6rgaos apuratorios competentes;

c) elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre a
politica ou o servico publico oferecido ou atendimento recebido; e

d) sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos.

IV - ouvidoria: instancia de participacdo e controle social
responsavel pelo tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos servigos
publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagdo da
efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica;

V - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente, de servigo pablico; e

VI - identificagdo: qualquer elemento de informacdo que permita a
individualizacdo de pessoa fisica ou juridica.

VIl - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou
sem remuneragdo, exerce cargo, emprego ou funcdo publica;

VIl - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para
recepcionar e dar sequéncia as solicitacbes dos usuarios, inclusive as manifestacdes
de opinido, percepcdo e apreciacdo relacionadas a prestacdo do servigo publico;

IX - 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 usuario fazer
solicitacOes e obter informacdes sobre servigos publicos;

X - orientagdo: instrucbes ao municipe de assuntos gerais
relacionadas a administragdo publica municipal dos quais ndo necessita de abertura
de protocolo por meio do e-sic e/ou manifestagdes;



XI - manifestacdo andnima: situacdes em que o cidadao realiza sua
manifestacdo sem se identificar;

XII - reserva de identidade: hipotese em que o 6rgdo publico a
pedido, ou de oficio, deverd encaminhar a manifestacdo aos 6rgdos de apuracdo sem
0 nome do demandante;

XI1I — pseudonimizacdo: € o tratamento por meio do qual um dado
perde a possibilidade de associagdo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo
uso de informacéo adicional mantida separadamente pelo controlador em ambiente
controlado e seguro;

X1V - 6rgédos apuratorios: unidades técnicas que possuam nas suas
atribuic6es a competéncia da apuracédo de dendncia;

XV - certificagdo de identidade: procedimento de conferéncia de
identidade do manifestante por meio de documento de identificacdo valido,
respeitado o disposto na legislacdo sobre sigilo e protecdo de dados e informacGes
pessoais; e

XVI - decisdo administrativa: deliberacdo e desfecho
administrativo acerca do objeto das manifestacGes e solicitacfes encaminhadas pelos
USUArios.

Art. 4° O usuario de servico publico tem direito a adequada
prestacdo dos servigcos, devendo 0s agentes publicos e prestadores de servicos
publicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento
a0s USUArios;

Il - presuncéo de boa-fé do usuério;

1l - 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 e
as pessoas acompanhadas por criancas de colo;

IV - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposigdo de
exigéncias, obrigacgdes, restricdes e sancGes ndo previstas na legislacéo;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminacdo;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas
compativeis com o0 bom atendimento ao usuério;

VIII - ado¢do de medidas visando a protecdo a saude e a seguranca
dos usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a
vista dos originais apresentados pelo usuério, vedada a exigéncia de reconhecimento
de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalacGes salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servico e ao atendimento;

Xl - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo
econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

XII - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as
varias categorias de agentes publicos;

X1 - aplicagdo de solucdes tecnologicas que visem a simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores
condic@es para o compartilhamento das informagdes;



X1V - utilizacéo de linguagem simples e compreensivel, evitando o
uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

XV - vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja
comprovado em documentacéo valida apresentada.

Art. 5° Sdo direitos basicos do usuario:

| - participacdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliagcdo
dos servicos;

Il - obtencdo e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha
entre os meios oferecidos e sem discriminacao;

Il - acesso e obtencdo de informacdes relativas a sua pessoa
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X, do
caput do Art. 5° da Constituicdo Federal e na Lei Federal n° 12527, de 18 de
novembro de 2011,

IV - protecdo de suas informacdes pessoais, nos termos da Lei
Federal n°. 12.527, de 18 de novembro de 2011;

V - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados,
certiddes e documentos comprobatorios de regularidade; e

VI - obtencdo de informacdes precisas e de facil acesso nos locais
de prestacdo do servico, assim como sua disponibilizacdo na internet, especialmente
sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgéo ou entidade, sua localizagdo exata
e a indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;



C) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber
manifestacoes;

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

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servigos,
contendo informagdes para a compreensao exata da extensdo do servigo prestado.

Art. 6° Sdo deveres do usuario:

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

Il - prestar as informacdes pertinentes ao servigo prestado quando
solicitadas;

I11 - colaborar para a adequada prestacao do servico; e

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais
Ihe sdo prestados 0s servigos de que trata este Decreto.

CAPITULO Il

DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL

Art. 7° Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal que sera gerido e monitorado pela Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 8° Sdo objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal:



| - agilizar e facilitar a tramitacdo e resposta das manifestacoes
encaminhadas por cidaddos a OGM, respeitando os prazos estabelecidos neste
decreto e legislacBes vigentes ao assunto;

Il - contribuir na melhoria, simplificacdo e qualidade dos servicos
publicos;

I11 - mediar conflitos entre o cidad@o usuario do servigo publico e a
Administracéo;

IV - tratar adequadamente as manifestaces encaminhadas por
cidadaos a OGM,;

V - acompanhar e identificar alteracfes dos servicos oferecidos
pela administracdo municipal; e

VI - atualizar e publicar a carta de servicos.

Art. 9° Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal:

| - como 6rgéo central, a Ouvidoria Geral do Municipio;

Il - como 6rgaos setoriais:

a) as ouvidorias ja existentes no ambito da Administracdo Direta e
Indireta da Prefeitura do Municipio de Terra Nova do Norte.

b) os demais interlocutores de cada oOrgdo do
Poder Executivo Municipal, que serdo nomeados através de publicacdo de portaria
especifica do Poder Executivo Municipal.

8 1° Se no o6rgdo houver um ouvidor, o interlocutor titular serd
preferencialmente o ouvidor ou outro servidor por ele indicado, desde que lotado



nesta Ouvidoria, e um interlocutor suplente que preferencialmente devera ser um
servidor lotado também nesta ouvidoria.

§ 2° Se no 6rgdo ndo houver um ouvidor, 0 secretario da pasta
deverd indicar 2 (dois) servidores, sendo um interlocutor titular e outro suplente,
sendo ao menos 1 (um) destes servidores efetivo.

8§ 3° A participacdo dos interlocutores no Sistema de Ouvidoria seré
considerada prestacdo de servico relevante e ndo sera remunerada, salvo previsdo em
legislacéo especifica.

8§ 4° Os integrantes do Sistema de Ouvidoria devem resguardar o
sigilo de dados e informagdes, nos termos da legislagio vigente.

8 5° Os integrantes do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal remeterdo ao 6rgdo central, dados e informacdes sobre as atividades de
ouvidoria realizadas, em atencdo ao procedimento regularmente instituido ou em
decorréncia de solicitacdo da Ouvidoria Geral.

Art. 10. As atividades de ouvidoria ficardo sujeitas a orientacéo
normativa, a supervisdo técnica e ao monitoramento do 6rgao central, sem prejuizo
da subordinagdo administrativa ao 6rgdo ou a entidade da administracdo publica
municipal a que estiverem vinculados.

CAPITULO 111

DOS PROCEDIMENTOS

SECAO |

DO RECEBIMENTO DA MANIFESTACAO



Art. 11. O usuério do servico publico devera apresentar sua
manifestacdo na Praca de Atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio ou realiza-
la através de um dos canais de atendimento.

8 1° As manifestacbes de que trata o caput desse artigo estdo
relacionadas as atividades do servico publico ou a conduta do servidor que prestou o
servico, e que envolvam a relagdo do cidaddo com 6rgao publico.

8 2° As manifestacGes de conflitos entre cidaddos em que ndo haja
relacdo com as atividades do servico publico, serdo tratadas de forma orientativa.

8 3° A modalidade de atendimento “Orientagdo” tera um protocolo
aberto consistente em esclarecer ddvidas e/ou instruir meios de acesso aos diversos
servigos publicos, além de assuntos gerais a respeito da municipalidade que néo
estdo informados no site oficial da Prefeitura de Terra Nova do Norte/MT.

Art. 12. Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de
manifestacdes formuladas nos termos do disposto na Lei Federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017 e no presente Decreto.

Art. 13. Sdo vedadas as exigéncias relativas aos motivos que
determinaram a apresentacao de manifestacGes perante o érgdo central.

Art. 14. Os procedimentos tratados neste Decreto séo gratuitos,
sendo vedada a cobranca de importancias ao usuario de servi¢os publicos.

Art. 15. As manifestacdes serdo apresentadas preferencialmente
em meio eletrdnico, por meio de sistema informatizado, sem prejuizo de outras
midias de acesso.

Paragrafo Unico. As hipoteses de recebimentos de manifestacoes
diferentes da referida no caput deste artigo deverdo ser digitalizadas e inseridas
imediatamente no sistema de atendimento ao cidadao.



Art. 16. Na abertura do protocolo de manifestacdo, o cidaddo
podera apresentar dados cadastrais que permitam a comunicagdo da conclusdo da
manifestacao.

Pardgrafo Unico. Para a abertura de protocolo da reclamacdo de
uma solicitacdo de servico ndo atendida, requer que o cidadao informe o numero do
protocolo aberto anteriormente, referente ao servigo publico contestado.

Art. 17. As manifestacGes geradas pelo sistema do Ministério da
Saude — Secretaria de Gestdo Estratégica e Participativa - Ouvidoria SUS - para a
Ouvidoria da Secretaria da Satude Municipal, serdo tratadas de acordo com a Lei
Federal n°. 13.460, de 26 de junho de 2017, o Decreto n°. 9.094, de 17 de julho de
2017 e o Decreto n°. 9.492, de 5 de setembro de 2018.

SECAO 11

DA ANALISE E ENCAMINHAMENTO DA RECLAMACAO

Art. 18. Recebida a manifestacdo pela OGM, sera realizada analise
prévia, e se necessario, sera encaminhada aos 0rgaos responsaveis para adocao das
providéncias e/ou esclarecimentos necessarios.

§ 1° O encaminhamento de manifestacdes com elementos de
identificacdo do manifestante entre os 6rgdos e entidades da Administracdo Publica
Municipal sera precedida de consentimento do manifestante, sem o qual somente
ocorrera apos a sua pseudonimizacéo pelo 6rgdo central.

§ 2° Apos a andlise referida no caput, os interlocutores ficardo
responsaveis pela tratativa e encaminhamento da manifestacdo para 0s Vvarios
departamentos dentro do seu proprio 6rgdo ao qual pertenca a resposta da
manifestacao.

8 3° Na hipdtese de a manifestacdo exigir resposta alheia a
competéncia do 6rgdo em questdo, o interlocutor devera retorna-la imediatamente ao
orgéo central.



SECAO llI

DA DENUNCIA

Art. 19. A dendncia sera dirigida ao 6rgdo central, observado a
Secdo | do Capitulo 111 deste Decreto.

8 1° Os orgdos e entidades, exceto as que possuem sua propria
ouvidoria, adotardo medidas que assegurem o0 recebimento da denlncia
exclusivamente por meio do 6rgéo central.

§ 2° Os agentes publicos que ndo desempenhem funcgdes na
unidade de ouvidoria e recebam denuncias de irregularidades praticadas contra a
Administracdo Publica Municipal deverdo encaminha-las imediatamente ao 6rgédo
central e ndo poderdo dar publicidade do conteddo da dendncia ou do elemento de
identificacdo do denunciante, sob pena de responsabilidade.

Art. 20. A denuncia recebida pelo 6rgdo central sera conhecida na
hiptese de conter elementos minimos de autoria, materialidade e descritivos de
irregularidade ou indicios que permitam a Administracdo Publica Municipal a chegar
a tais elementos.

8 1° Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuario de
servicos publicos forem insuficientes para analise da dendncia, a OGM solicitara ao
usuario complementacdo de informacGes, que devera ser atendida no prazo de até 20
(vinte) dias, contados da data de seu recebimento.

8 2° Nao serdo admitidos pedidos de complementacéo sucessivos,
exceto se referentes a situacdo surgida com a nova documentacdo ou com as
informagdes apresentadas.

8§ 3° A solicitacdo de complementacdo de informagdes suspendera
0 prazo previsto para resposta indicado no art. 26, § 3° deste Decreto.



§ 4° A falta de complementacdo da informacdo pelo usuario de
servigos publicos no prazo estabelecido no § 1° acarretard o arquivamento da
manifestacdo, sem a producao de resposta conclusiva.

Art. 21. O denunciante tera seus elementos de identificacdo
preservados desde o recebimento da dendncia, nos termos do disposto no 8 7° do
Art. 10 da Lei n°. 13.460, de 2017, salvo a hipdtese do Art. 22 deste Decreto.

§ 1° O Orgéo Central, responsavel pelo tratamento da dentncia,
providenciara a sua pseudonimizacao para o posterior envio aos 6rgdos de apuracao
competentes.

8 2° A preservagdo dos elementos de identificagdo referidos no
caput sera realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.

§ 3° O tratamento de dendncia sera realizado por meio de sistemas
informatizados com o devido controle de acesso.

8 4° A restricdo de acesso aos elementos de identificagdo do
denunciante sera mantida pelo érgdo central responsavel pelo tratamento da dendncia
pelo prazo de 100 (cem) anos, conforme o disposto no inciso | do § 1° do Art. 31 da
Lei n°. 12.527/11.

8§ 5° Na hipotese de reclassificacdo da denuncia com a finalidade de
enquadra-la nas tipologias a que se referem as alineas “a”, “c” e “d” do inc. III do
Art. 3° deste Decreto, 0 6rgdo central informara o denunciante.

Art. 22. Os orgdos apuratérios poderdo requisitar informacoes
sobre os dados do denunciante quando indispensaveis a analise dos fatos relatados na
denuncia.

8§ 1° A hipotese do caput deste artigo sera precedida de solicitacao
de consentimento ao denunciante, que se manifestara no prazo de até 5 (cinco) dias



Uteis, contados da data da solicitacdo do consentimento realizada pela OGM a qual
suspendera o prazo previsto para resposta indicado no Art. 26, § 3° deste decreto.

8 2° A resposta negativa ou decurso do prazo previsto no 8 1° deste
artigo tornaré prejudicada a continuidade do processo de investigacdo da denuncia,
restando assim o arquivamento.

8 3° O compartilhamento de elementos de identificacdo do
denunciante com outros 6rgdos ndo implica a perda de sua natureza restrita ou
sigilosa.

Art. 23. Encaminhada a dentncia ao Orgdo Apuratorio ou a
Secretaria Municipal, o prazo de investigacdo e conclusdo é o previsto no Art. 26, §
3° deste decreto e sera informado a OGM em até 5 (cinco) dias Uteis.

§ 1° Na falta da informacdo a OGM referida no caput deste artigo,
sera aplicado o prazo do caput do Art. 26 deste Decreto.

§ 2° A comunicagdo ao denunciante sobre o prazo de investigacao
e conclusdo da denuncia ocorrera em até 3 (trés) dias Uteis do seu conhecimento pela
OGM.

8 3° A comunicagdo ao denunciante sobre o resultado final do
procedimento investigatorio da dendncia ocorrerd em até 3 (trés) dias Uteis do seu
conhecimento pela OGM.

§ 4° Durante o periodo investigatério da denlncia, o respectivo
protocolo se mantera no status “em operacao”, até o seu encerramento.

Art. 24. A denuncia podera ser encerrada quando:

| - estiver dirigida a 6rgdo ndo pertencente ao Poder Executivo
Municipal;



Il - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua
apuracao;

I11 - da comunicacédo da conclusdo ao manifestante.

SECAO IV

DA DENUNCIA ANONIMA

Art. 25. A dendncia an6nima terd& o mesmo tratamento da
dendncia, desde que contenha indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade.

Paragrafo unico. As informacBes obtidas nas condi¢Ges do caput
deste artigo configurardo manifestagdes nos termos do disposto neste Decreto, a
excecdo da ndo obrigatoriedade de entrega do nimero de protocolo e a resposta ao
denunciante, conforme previsto em legislacao.

SECAO YV

DA RESPOSTA

Art. 26. O Orgdo Central comunicard aos interessados as
respectivas respostas em linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel, no
prazo de até 30 (trinta dias), contado da data do recebimento da manifestacao,
prorrogavel por igual periodo de forma justificada.

§ 1° Os interlocutores deverdo responder as manifestacfes ao 6rgao
central em até 15 (quinze) dias, contados da data do recebimento da manifestacéo.

8 2° As manifestacbes encaminhadas pelo Ministério Puablico do
Estado de Sdo Paulo a OGM serdo remetidas, via sistema informatizado de
ouvidoria, ao(s) interlocutor(es) da(s) secretaria(s) competente(s) referentes ao tema
reclamado:



a) posteriormente ao trdmite da manifestacdo aos interlocutores, a
OGM informara ao requerente desta sobre o encaminhamento realizado pela OGM a
secretaria competente, salvo se andnima.

b) a secretaria competente, responsavel pela devolutiva, retornard
suas consideracdes e/ou justificativas a OGM, via sistema informatizado de
ouvidoria, no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis.

§ 3° Os prazos das respostas sobre dendncias respeitardo as
previsdes de cada 6rgdo apuratério, devendo ser informados a OGM e, na sua
auséncia, sera considerado o prazo deste artigo.

Art. 27. Nos casos de manifestacdo de elogio encaminhada a
OGM, esta sera remetida ao(s) interlocutor(es) do Sistema de Ouvidoria para ciéncia
do agente publico que prestou o atendimento e de sua chefia imediata, devendo
retornar para conhecimento do manifestante e para arquivamento.

Art. 28. A sugestdo recebida pelo érgdo central serd encaminhada
ao Orgdo responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico, o qual
caberd manifestar-se acerca da possibilidade de adogdo ou andlise da providéncia
sugerida e, se possivel, dos prazos de implantac&o.

Art. 29. A vista e as cOpias das respostas das manifestagdes
somente serdo concedidas mediante certificacdo da identidade do manifestante.

CAPITULO IV

DA CARTA DE SERVICOS PUBLICOS MUNICIPAIS

Art. 30. Os 6rgdos e entidades abrangidos no Paragrafo Unico do
art. 1° deste Decreto, séo responsaveis pelas informacdes e divulgacdo da Carta de
Servico ao Usuario, objeto de atualizacéo periddica e de permanente divulgacéo.



Art. 31. A Ouvidoria Geral do Municipio tem a incumbéncia de
monitorar e garantir o cumprimento por parte dos Orgéos e entidades das obrigacdes
previstas no artigo anterior.

Art. 32. A Carta de servigos ao Usuério tem por objetivo informar
de forma clara e precisa ao usuario sobre os servicos prestados pelo érgdo ou
entidade, as formas de acesso a esses servigos e 0s seus compromissos e padroes de
qualidade de atendimento publico, apresentando no minimo:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacg6es necessarias para
acessar o servico;

I11 - principais etapas para processamento do servico;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestacéo do servico;
V - forma de prestacao do servico;

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual
manifestacao sobre a prestacdo do servigo;

VII - prioridades de atendimento;
VIII - previsdo de tempo de espera;
IX - forma de comunicacao ao usuario;

X - procedimentos para receber e responder manifestacdes dos
usuarios; e



X1 - mecanismos de consulta, por parte dos usuérios, acerca do
andamento do servico solicitado e de eventual manifestacéo.

Art. 33. A OGM elaborard regulamento especifico por meio de
instrucdo normativa e dispord sobre a operacionalizacdo da Carta de Servigos ao
Usuario.

CAPITULO V

DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 34. Os 6rgdos e as entidades publicas descritos no Paragrafo
Unico do Art. 1° deste Decreto, sob orientacdo e supervisao desta OGM, realizardo a
avaliacdo de satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos prestados e terdo as
responsabilidades de:

| - planejar e implantar ferramentas de pesquisa de satisfacao;

Il - definir critérios a serem avaliados no servico publico;

I11 - propor a periodicidade da pesquisa; e

IV - encaminhar o resultado da avaliacdo para o Orgdo Central.

Art. 35. A avaliacdo de que trata o Art. 34, sera realizada por meio
da pesquisa de satisfacdo, na frequéncia minima de 1 (uma) a cada ano, ou por
qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados e abordara os
seguintes aspectos:

| - nivel de contentamento do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;



[l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a
prestacdo dos servicos; e

IV - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacdo do servico.

Art. 36. A Ouvidoria Geral € responsavel por analisar indicadores
e produzir estatisticas sobre o nivel de satisfagdo do usuario com 0s servicos
publicos municipais, de acordo com as Diretrizes da Lei n°. 13.460/2017.

Paragrafo Unico. O resultado da avaliacdo devera ser integralmente
publicado no site oficial/Portal da Transparéncia, incluindo o ranking dos 6rgaos
com maior incidéncia de reclamacgdo dos usuérios, e servird de subsidio para
reorientar e ajustar 0s servigos prestados, em especial, quanto ao cumprimento dos
compromissos de padrdes e qualidade de atendimento divulgados na Carta de
Servicos ao Usuario.

Art. 37. A OGM elaborara regulamento especifico por meio de
instrucdo normativa e dispora sobre a operacionalizacdo da avaliacdo continuada dos
servicos publicos.

CAPITULO VI

DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 38. O Conselho Municipal do Usuéario dos Servicos Publicos,
sera criado por meio de legislacdo especifica, a qual definird sua composicao,
organizacao e funcionamento.

Art. 39. A OGM editara as normas complementares necessarias ao
funcionamento do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal.

Art. 40. Os 6rgdos setoriais definidos no Art. 9°, II, “a” deste
Decreto enviardo mensalmente o relatério gerencial para o Orgéo Central do Sistema
de Ouvidoria do Municipio de Terra Nova do Norte/MT.



Art. 41. Para o acompanhamento da manifestacdo, o usuério do
servigo publico devera entrar em contato através dos canais oficiais de comunicacéo
da OGM, informando o nimero de protocolo.

Art. 42. Os trabalhos realizados pela OGM serdo consignados em
relatorios consolidados, contendo as estatisticas das demandas referentes a
transparéncia e das manifestacdes dos usuérios dos servigos publicos.

8 1° Outros indicadores poderdo ser incluidos, & medida das
estratégias de acompanhamento a serem definidas em planejamentos anuais e/ou
diligéncias da Controladoria Geral do Municipio, acerca da coleta de informagdes
realizadas pelo trabalho de ouvidoria.

8 2° Em complementagdo aos resultados dos trabalhos de
ouvidoria, baseado nas reclamacdes dos manifestantes, quando cabivel, serdo
propostas solucbes de melhorias e simplificacdo no procedimento de execucdo dos
servicos publicos.

§ 3° O relatério consolidado, previsto no caput deste artigo, sera
encaminhado ao Controlador Geral do Municipio.

Art. 43. Os prazos fixados neste decreto serdo continuos,
excluindo-se, na sua contagem, o dia de inicio e incluindo-se o do vencimento.

Art. 44. Os prazos so se iniciam ou vencem em dia de expediente
normal da administracdo direta municipal do poder executivo ou do 6rgdo da
administracdo indireta em que foi direcionado a manifestacao.

Art. 45. E vedado aos servidores lotados na Ouvidoria Geral do
Municipio divulgar fatos e informagBes de que tenham tomado conhecimento em
razdo do exercicio de suas atribuigdes.

Art. 46. O Servigo de Informagdo ao Cidaddo — SIC serd regido
por regulamento proprio.



Art. 47. As ouvidorias dos 6rgdos da administracdo direta e
indireta manterdo uma relacdo de paralelismo com o Capitulo Il do presente
Decreto, quando do estabelecimento de suas normas procedimentais.

Art. 48. Este decreto entra em vigor na data de sua publicacéo,
revogando-se as disposi¢cdes em contrario.

Gabinete do Prefeito, Terra Nova do Norte, Estado de Mato Grosso, aos vinte e
cinco dias do més de marco de dois mil e vinte e dois.

PASCOAL ALBERTON
Prefeito



