ESTADO DE MATO GROSSO
PREFEITURA MUNICIPAL DE FIGUEIROPOLIS D’OESTE

DECRETO N°. 31 DE 28 DE MAIO DE 2025

“Dispde sobre participagdo, protecao e defesa dos
direitos do wusuario dos servicos publicos da
administragdo puablica municipal e d& outras

providéncias”.

O Exmo. Sr. ADEMIR FELICIO GARCIA, Prefeito do Municipio de
Figueirdopolis d’Oeste-MT, no uso de suas atribuicdes legais:

DECRETA:
CAPITULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Ficam estabelecidas as normas basicas para participacéo, protecao e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela

administracdo publica municipal.

§ 1° O disposto neste Decreto Municipal aplica-se a administragdo publica direta
e indireta em conformidade com a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, assim como

nos termos do inciso | do § 3° do Art. 37 da Constituicdo Federal.

I - Em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servi¢co ou

atividade sujeitos a regulacéo ou superviséo.

§ 3° Aplica-se subsidiariamente o disposto neste Decreto aos servicos publicos
prestados por particular.

Art. 2° Para tais fins consideram-se:
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I - usuério - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servico publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta
de bens ou servicos a populacdo, exercida por 6rgdo ou entidade da administragdo

publica;

Il - administracdo publica - 6rgdo ou entidade integrante da administracdo

publica do Municipio;
IV - agente pablico - quem exerce cargo, emprego ou funcao publica;

V - manifestacdes - reclamacBes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacao de servicos publicos e

a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacdo de tais servigos.

Art. 3° Os servigos publicos e o atendimento do usudrio serdo realizados de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULO Il
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 4° O usuério de servico publico tem direito a adequada prestacdo dos
servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as

seguintes diretrizes:
I - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento;
Il - presuncéo de boa-fé do usuério;

I11 - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles

em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as
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pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas

por criancas de colo;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposi¢édo de exigéncias, obrigacdes,
restricdes e sangdes ndo previstas na legislacéo;

V - igualdade no tratamento, vedado qualquer tipo de discriminacao;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com

0 bom atendimento ao usuério;
VI - adocdo de medidas visando a protecdo a salde e a seguranca dos usuarios;

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

de dlvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis adequadas

ao servico e ao atendimento;

XI - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou social

seja superior ao risco envolvido;

XIl - observancia dos cddigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias

categorias de agentes publicos;

X1 - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condicdes para o

compartilhamento das informagoes;

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

jargdes e estrangeirismos;

XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato jA& comprovado em

documentacdo valida apresentada.
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Art. 5° S8o direitos basicos do usuério:
| - participacdo no acompanhamento da prestacéo e na avaliacdo dos servicos;

Il - obtencdo e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios

oferecidos e sem discriminacéo;

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;
IV - protecéo de suas informagdes pessoais;

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

VI - obtencdo de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do

servigo, assim como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:
a. horario de funcionamento das unidades administrativas;

b. servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localiza¢do exata e indicacdo do

setor responsavel pelo atendimento ao publico;
C. acesso ao agente publico ou ao 6rgédo encarregado de receber manifestagdes.

Art. 6° A Prefeitura Municipal divulgara a Carta de Servi¢os ao Usuério, com o
objetivo de informar ao usuario sobre os servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as
formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de

atendimento ao publico.

8 1° A Carta de Servigos ao Usuério devera trazer informagdes claras e precisas
em relagcdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informacdes

relacionadas a:

| - servigos oferecidos;
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Il - informacdes necessarias para acessar 0 Servico;

111 - locais para o usuério apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacdo do

Servico.

§ 2° A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizacdo periddica e de
permanente divulgagdo mediante publicacgdo no site institucional da Prefeitura Municipal:
https://figueiropolisdoeste.mt.gov.br/.

Art. 7° S&o deveres do usuario:

I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
Il - prestar as informagdes pertinentes ao servico prestado quando solicitadas;
111 - colaborar para a adequada prestacdo do servico;

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados
0S servigos de que trata esta Lei.

CAPITULO Il
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 8° Para garantir seus direitos, o usuario poderd apresentar manifestacdes

perante a administracdo publica acerca da prestacdo de servigos publicos.

Art. 9° A manifestacdo sera dirigida a secretaria municipal, departamento ou setor
responsavel pela referida demanda e conterd a identificacdo do requerente.

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

manifestagao.

§ 2° Séo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da

apresentacdo de manifestagdes.

§ 3° A manifestacdo podera ser feita por meio eletronico, via telefone e/ou de

modo presencial (hipotese reduzida a termo) - nos enderecos dispostos na Carta de
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Servigos ao Usuario, documento este divulgado no site da Prefeitura Municipal:

https://figueiropolisdoeste.mt.gov.br e respectivas secretarias/departamentos.

8 4° No caso de manifestacdo por meio eletrénico, prevista no § 3°, respeitada a
legislacdo especifica de sigilo e protecdo de dados, poderd Prefeitura Municipal requerer

meio de certificacdo da identidade do usuario.
§ 5° A identificacdo do requerente é informacdo pessoal protegida.

Art. 10° Os procedimentos administrativos relativos a anélise das manifestaces

observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

Paragrafo dnico. A efetiva resolucdo das manifestacGes dos usuarios

compreende:
I - recepcdo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;
Il - emisséo de comprovante de recebimento da manifestacéo;
111 - anélise e obtencdo de informagdes, quando necessario;
IV - decisdo administrativa final;
V - ciéncia ao usuério.
CAPITULO IV
DA OUVIDORIA

Art. 11° A Ouvidoria terd como atribuices precipuas, sem prejuizo de outras

estabelecidas em regulamento especifico:

I - promover a participacdo do usuario na administracao publica, em cooperacao

com outras entidades de defesa do usuério;
Il - acompanhar a prestacéo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

111 - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;
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IV - auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com

0s principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuéario, em
observancia as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacBes de usuario perante

6rgdo ou entidade a que se vincula;

VII - promover a adocdo de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e o érgdo ou

a entidade pablica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.
Art. 12° Com vistas a realizacdo de seus objetivos, a Ouvidoria devera:

I- receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as

manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as

informag@es mencionadas no inciso |.

Art. 13° O relatorio de gestdo de que trata o inciso Il do caput do Art. 14 devera

indicar, ao menos:
I - 0 nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagoes;
111 - a analise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes

apresentadas.
Paragrafo unico. O relatorio de gestdo sera:
I - encaminhado a autoridade maxima do 6rgéo a que pertence a Ouvidoria,;

Il - disponibilizado integralmente na internet;
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111 — encaminhado ao Controlador Interno municipal.

Art. 14° A Ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de 30 (trinta dias), prorrogavel de forma justificada uma Gnica vez, por
igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria podera
solicitar informagOes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgédo ou
entidade a que se vincula, e as solicitacdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias,

prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 15° A Ouvidoria Municipal tem seus atos normativos regulamentados pela
LEI MUNICIPAL N° 933, DE 07 DE JUNHO DE 2022.

CAPITULO V
DISPOSIQ@ES FINAIS E TRANSITORIAS
Art. 16° Esse decreto entrara em vigor na data da sua publicacdo, revogando as

disposicdes em contrario.

Figueiropolis d’Oeste-MT, 28 de Maio de 2025

Ademir Felicio Garcia

Prefeito Municipal
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