ESTADO DE MATO GROSSO
CAMARA MUNICIPAL DE CUIABA
GABINETE DA PRESIDENCIA

RESOLUCAO N° 036 DE 04 DE DEZEMBRO DE 2025.

DISPOE SOBRE A APLICACAO, NO AMBITO
DA CAMARA MUNICIPAL DE CUIABA, DA
LEI FEDERAL N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE
2017, QUE VERSA SOBRE A PARTICIPACAO,
PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DOS
USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS.

A PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE CUIABA — MT: Fago
saber que a Cadmara Municipal aprovou e eu, nos termos do art. 16, inciso IV, da Lei Orgénica,
do Regimento Interno, promulgo a seguinte

(1%
I

bem como do art. 36, inciso I, alinea
Resolugdo:

CAPITULO 1
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Resolugdo dispde sobre a aplicagdo, no dmbito da Céamara
Municipal de Cuiaba, da Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, disciplinando a
participagdo, a protegdo ¢ a defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos prestados
pelo Poder Legislativo Municipal, bem como os procedimentos da Ouvidoria da Camara
Municipal de Cuiaba, instituida pela Resolugdo n® 29, de 8 de dezembro de 20009.

Art. 2° Para fins de aplicagfo desta Resolugdo, considera-se:

I - Ouvidoria: Unidade responsavel por receber, registrar, analisar e encaminhar
manifestagdes referentes aos servigos prestados pela Camara Municipal de
Cuiaba, com o objetivo de fortalecer o controle social, aprimorar a gestdo
publica e promover a melhoria continua do atendimento ao usudrio;

Il - Usudrio: Pessoa fisica ou juridica que se beneficie ou utilize, efetiva ou
potencialmente, os servigos oferecidos pela Camara Municipal de Cuiaba;

IIT - Manifestagdo: Comunicagdo do usudrio, na forma de reclamagio,
denuincia, sugestdo, elogio, solicitagdo ou demais pronunciamentos
relacionados aos servigos prestados pela Camara Municipal de Cuiaba ou a
conduta de agentes publicos na prestagdo e fiscalizagdo desses servigos;
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IV - Reclamagdo: Manifestagdo pela qual o usuario expressa insatisfagdo em
relagdo a servigos prestados, a atendimento recebido ou a condutas de agentes
publicos;

V - Dentncia: Manifestacdo pela qual o usudrio comunica a ocorréncia de
irregularidade, ilegalidade ou ilicito relacionado a servigos, recursos plblicos,
agentes publicos ou procedimentos administrativos;

VI - Elogio: Manifestagdo pela qual o usudrio demonstra satisfagdo ou
reconhecimento em relagdo a servigos prestados, atendimento recebido ou
atuacgdo de agentes publicos;

VII - Sugestdo: Manifestagdo pela qual o usudrio apresenta proposta de
melhoria, inovagdo ou aperfeigoamento dos servigos, procedimentos, rotinas ou
atendimento prestados pela Camara Municipal de Cuiaba;

VIII - Solicitagdo: Manifestagdo pela qual o usudrio requer adogdo de
providéncia, pritica de ato administrativo, prestagdo de informagdo ou
esclarecimento especifico pela Camara Municipal de Cuiaba;

IX - Agente plblico: Aquele que exerce, ainda que transitoriamente, cargo,
emprego ou fungao publica;

X - Carta de Servigos ao Usuario: Documento que reune informagdes claras,
precisas e atualizadas sobre os servigos publicos oferecidos pela Camara
Municipal de Cuiab4, seus requisitos, formas de acesso, prazos, etapas, canais
de atendimento, compromissos e padrdes de qualidade;

XI - Quadro Geral de Servigos Publicos: Consolidagdo sistematizada da Carta
de Servigos ao Usuario, com indicagdo dos servigos prestados, dos sctores
responsaveis por sua execugdo e da autoridade administrativa a que estejam

subordinados ou vinculados;

XII - Conselho de Usuarios: Orgdo consultivo de composigdo paritdria entre
representantes da Camara Municipal de Cuiaba e dos usudrios, destinado ao
acompanhamento, a avaliagio e a proposi¢do de melhorias nos servigos
publicos prestados pelo Poder Legislativo Municipal;
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XIII - Servigo publico: Toda atividade, agdo, programa, atendimento ou
prestagdo realizada pela Camara Municipal de Cuiabd, diretamente ou em
cooperacdo com outros orgdos ou entidades, destinada a satisfazer necessidades
da coletividade ou de seus segmentos.

CAPITULO I
DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Art. 3° A Camara Municipal de Cuiaba assegurara aos usuarios dos servigos
publicos por ela prestados os direitos previstos nos arts. 3° a 6° da Lei Federal n° 13.460, de
2017, observando, especialmente, as seguintes diretrizes:

I - atendimento com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia;

IT - presungdo de boa-fé do usuario;

IIT - igualdade no tratamento aos usudrios, vedada qualquer forma de
discriminagao;

IV - cumprimento dos prazos, etapas e procedimentos estabelecidos em normas
internas e externas;

V - ampla e clara divulgagdo de informagdes sobre servigos, horarios, canais de
atendimento, prazos e responsaveis;

VI - observancia das prioridades legais, da acessibilidade e das normas de
protecdo a salde e a seguranga dos usudrios;

VII - elimina¢do de exigéncias e formalidades desnecessarias, cuja manutengdo
represente custo desproporcional ao risco envolvido;

VIII - protegdo dos dados pessoais, garantido o sigilo quando exigido por lei ou
quando necessario a preservagdo da intimidade, da honra e da imagem do
USUArio.

CAPITULO III
DO CONSELHO DOS USUARIOS
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Art. 4° Fica instituido o Conselho de Usuarios dos Servigos da Camara
Municipal de Cuiaba, em cumprimento ao disposto nos arts. 18 a 21 da Lei Federal n® 13.460.
de 2017, como orgdo consultivo de participagdo social, destinado ao acompanhamento, a
avaliacdo e a proposi¢do de melhorias nos servigos publicos prestados pelo Poder Legislativo
Municipal.

Art. 5 O Conselho de Usuéarios dos Servigos da Camara Municipal de Cuiaba
tem as seguintes atribuigdes:

I - acompanhar a prestagdo dos servigos publicos oferecidos pela Camara
Municipal de Cuiaba, a luz das diretrizes da Lei Federal n® 13.460, de 2017:

II - participar, de forma consultiva, da avaliagdo da qualidade dos servigos, com
base em dados, relatorios, indicadores e pesquisas de satisfacéo;

III - propor agdes, medidas e ajustes voltados a melhoria da prestagdo dos
servigos publicos e do atendimento ao usuario;

IV - contribuir para a defini¢do de diretrizes, metas e prioridades relacionadas
ao adequado atendimento ao usuario;

V - acompanhar e avaliar a atua¢do da Ouvidoria da Camara Municipal de
Cuiaba, emitindo recomendagdes para seu aprimoramento;

VI - opinar, quando consultado, sobre a indicagdo da pessoa que exercera a
fun¢do de Ouvidor da Camara Municipal de Cuiaba;

VII - emitir recomendagdes, pareceres e relatorios dirigidos a Presidéncia da
CAmara Municipal, 2 Ouvidoria e as unidades responsaveis pelos servigos
publicos;

VIII - colaborar com ag¢des de transparéncia, controle social e fortalecimento da
participagdo dos cidaddos nas politicas e servigos sob responsabilidade do
Poder Legislativo Municipal.

Paragrafo tdnico. As deliberagdes do Conselho de Usudrios terdo carater
consultivo, sem prejuizo da obrigatoriedade de resposta e consideragdo por parte da
Administragao.
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Art. 6° O Conselho de Usuarios dos Servigos da Camara Municipal de Cuiaba
sera composto de forma paritiria por 6 (seis) membros titulares e respectivos 6 (seis)
suplentes, assim distribuidos:

I - representantes do Poder Legislativo Municipal:

a) 1 (um) representante titular da Ouvidoria Geral da Camara Municipal de
Cuiaba e 1 (um) suplente;

b) I (um) representante titular da Unidade de Controle Interno da Camara
Municipal de Cuiaba e 1 (um) suplente;

¢) 1 (um) representante titular dos Vereadores da Camara Municipal de Cuiaba
e | (um) suplente;

II - representantes dos usuarios dos servigos publicos:

a) 3 (trés) representantes titulares dos usuarios de servigos publicos prestados
pela Camara Municipal de Cuiaba e 3 (trés) suplentes, escolhidos em processo aberto ao
publico, na forma do edital de chamamento publico.

§ 1° Os representantes do Poder Legislativo serdo indicados pela Presidéncia da
Camara Municipal de Cuiaba, observada a composi¢do definida neste artigo.

§ 2° Os representantes dos usudrios e respectivos suplentes serdo selecionados
em processo publico de chamamento, precedido de edital, garantindo-se publicidade,
transparéncia ¢ igualdade de condigdes entre os interessados.

§ 3° Em caso de ndo indicagfo, renuncia, falecimento, perda de condig¢do de
elegibilidade ou outra hipdtese de vacincia de membro do Conselho. a vaga sera suprida:

I - pelo respectivo suplente, quando se tratar de membro titular; ou

II - por novo representante, escolhido na forma do processo publico de selegdo
ou, em carater excepcional, por deliberagio da maioria absoluta dos membros
do Conselho, preservados, tanto quanto possivel, os critérios de
representatividade e paridade.
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§ 4° Os membros do Conselho representantes do Poder Legislativo serdo
indicados em até 20 (vinte) dias antes do término do mandato dos conselheiros anteriores,
assegurada a continuidade dos trabalhos.

Art. 7° Poderdo candidatar-se as vagas de representantes dos usuarios dos
servigos publicos no Conselho de Usuarios, na qualidade de cidaddos representantes da
coletividade, aqueles que atenderem, no minimo, aos seguintes requisitos:

I - ter 18 (dezoito) anos completos na data da inscri¢do;

IT - residir no Municipio de Cuiaba ou em municipio integrante de sua Regidao
Metropolitana;

IIT - ser usuario, efetivo ou potencial, dos servigos oferecidos pela Camara
Municipal de Cuiaba;

IV - ndo ser agente publico de qualquer instancia ou Poder, da administragdo
direta ou indireta, nem possuir vinculo com concessiondria de servi¢o publico
ou com prestador de servigo publico municipal, sob qualquer forma ou
natureza;

V - ndo se encontrar em nenhuma das hipdteses de inelegibilidade previstas na
Lei Complementar Federal n® 64, de 18 de maio de 1990, bem como na Lei
Municipal n® 5.718, de 2013 (Lei da Ficha Limpa Municipal);

VI - ter disponibilidade para participar das reunides ordinarias ¢ extraordinarias
do Conselho, nos horarios e dias definidos em regimento interno ou calendario
aprovado.

Paragrafo tnico. O edital de chamamento ptblico podera estabelecer critérios
adicionais compativeis com a natureza da fun¢fo, desde que ndo restritivos de direitos de

forma indevida ou discriminatoria.

Art. 8° O Conselho de Usuarios dos Servigos da Camara Municipal de Cuiaba
reunir-sea:

I - ordinariamente, ao menos uma vez a cada quadrimestre; ¢
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IT - extraordinariamente, sempre que necessario, mediante convocagido do
Presidente do Conselho ou de, no minimo, 1/3 (um tergo) de seus membros.

§ 1° As reunides ordinarias e extraordinarias serdo realizadas,
preferencialmente, na sede da Cdmara Municipal de Cuiabd, durante o horario de expediente,
entre as 7h30 (sete horas e trinta minutos) e as 13h30 (treze horas e trinta minutos), salvo
deliberagdo em contrario do proprio Conselho, desde que mantida a acessibilidade dos
usuarios.

§ 2° As convocagdes para as reunides, acompanhadas da pauta, serdo
encaminhadas aos membros do Conselho por meio eletronico, com antecedéncia minima de 5
(cinco) dias para as reunides ordinarias e de 48 (quarenta e oito) horas para as reunides
extraordinarias.

§ 3° Os membros suplentes poderdo participar de todas as reunides, com direito
a voz, e terdo direito a voto quando estiverem substituindo, formalmente, o respectivo titular.

§ 4° As deliberagoes do Conselho serdo tomadas por maioria simples dos votos
dos presentes, respeitado o quorum minimo de instalacdo de 1/3 (um terg¢o) de seus membros.

§ 5° Nao sera admitido voto por procurag¢ao, bem como a acumulagio de votos
por um mesmo conselheiro.

§ 6° Em caso de empate na votacdo, cabera ao Presidente do Conselho o voto
de qualidade.

§ 7° As reunides do Conselho serdo registradas em atas, que deverdo ser
assinadas eletronicamente pelos membros presentes ao final de cada reunifo ¢ arquivadas em
meio fisico e eletronico, com posterior encaminhamento a Presidéncia da Cdmara Municipal.

Art. 9° Os conselheiros titulares que deixarem de comparecer, sem justificativa
prévia e por escrito, a 3 (trés) reunides consecutivas ou a 4 (quatro) reunides intercaladas no
periodo de 12 (doze) meses, perderdo automaticamente o mandato, sendo convocado o
respectivo suplente para assumir e completar o periodo restante.

Paragrafo unico. O regimento interno do Conselho podera disciplinar
hipoteses de justificativa de auséncia, desde que de forma objetiva e impessoal.
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Art. 10. A primeira reunido do Conselho de Usuarios, em cada mandato, sera
destinada, entre outras matérias, a eleigdo de sua Mesa Diretora.

Art. 11. A Mesa Diretora do Conselho de Usudrios sera composta por:

I - Presidéncia;

I - Vice-Presidéncia;

III - Primeira Secretaria;

IV - Segunda Secretaria.

§ 1° Compete a Presidéncia:

I - conduzir as reunides do Conselho;

II - definir e submeter ao colegiado o calendario anual de reunides ordinarias;

III - representar o Conselho perante a Presidéncia da Camara Municipal e
demais Orgaos;

IV - exercer o voto de qualidade em caso de empate.

§ 2° Compete a Vice-Presidéncia:

I - auxiliar nas funcdes da Presidéncia;

II - substituir o Presidente em suas auséncias e impedimentos.
§ 3° Compete a Primeira Secretaria:

I - elaborar e organizar as atas e demais documentos derivados das atividades
do Conselho;

II - proceder a leitura das pautas, documentos e demandas a serem apreciadas;

I1I - manter atualizados os registros de presenca e frequéncia dos membros.
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§ 4° Compete a Segunda Secretaria:

I - auxiliar a Primeira Secretaria na organizacio dos trabalhos;

II - substitui-la em suas auséncias e impedimentos.

§ 5° Em caso de vacancia de cargo da Mesa Diretora, o Conselho realizara nova

eleigdo para o respectivo cargo, na forma definida em regimento interno.

Art. 12. O Conselho de Usuarios elaborara e aprovara, em até 60 (sessenta)
dias contados de sua instalagdo, regimento interno que disciplinara seu funcionamento,
observadas esta Resolugdo e a legislagdo vigente.

Art. 13. A fungfo de integrante do Conselho de Usudrios ndo serd remunerada
e sera considerada de relevante servigo ptblico prestado ao Municipio de Cuiaba.

Art. 14. Podera ser convidado a participar de reunides do Conselho, sem direito
a voto, qualquer pessoa, representante de o6rgdo, entidade publica ou privada, ou especialista
cuja colaboragéio seja relevante para o esclarecimento de matérias constantes da pauta.
CAPITULO 1V
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO E QUADRO GERAL DE
SERVICOS

Art. 15. A Camara Municipal de Cuiaba observara, quanto a Carta de Servigos
ao Usuario, o disposto no art. 7° da Lei Federal n® 13.460, de 2017, ¢ nesta Resolugio.

Art. 16. Compete a Presidéncia da Mesa Diretora da Camara Municipal de
Cuiaba:

I - promover a elaboragdo e a divulga¢do da Carta de Servigos ao Usudrio da
Camara Municipal de Cuiaba;

II - assegurar que a Carta de Servigos ao Usuario contenha, no minimo:

a) a relagdo dos servicos oferecidos pela Camara Municipal de Cuiaba;
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b) os requisitos, documentos ¢ informagdes necessarios para acessar cada
servigo;

¢) as principais etapas para o processamento de cada servigo;
d) a previsdo do prazo maximo para a prestagéo de cada servigo;
e) a forma de prestacdo do servigo;

f) os canais e locais para apresentagdo de manifestagdes sobre a prestagdo dos
servigos;

IIT - assegurar que a Carta de Servigos detalhe os compromissos e padrdes de
qualidade de atendimento, especialmente quanto a:

a) as prioridades de atendimento;

b) a previsdo de tempo de espera para atendimento;

¢) aos mecanismos de comunica¢do com 0s usudrios;

d) aos procedimentos para receber e responder manifestagdes dos usudrios;

e) aos mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento
dos servigos solicitados e das manifestagdes apresentadas;

IV - garantir a atualizagdo periodica da Carta de Servigos e sua ampla
divulgacdo, inclusive em sitio eletrdnico oficial.

Art. 17. Com periodicidade minima anual, a Camara Municipal de Cuiab4
publicara o Quadro Geral dos Servigos Publicos prestados, especificando:

I - os servigos disponibilizados ao publico;
IT - os setores responsaveis pela execucdo de cada servigo;

IIT - a autoridade administrativa a que tais setores estejam subordinados ou
vinculados.
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Art. 18. A Carta de Servicos ao Usudrio ¢ o Quadro Geral dos Servigos
Pablicos serdo permanentemente divulgados no sitio eletronico da Camara Municipal de
Cuiabd e em outros meios adequados de comunicagido com os cidaddos.

Art. 19. Compete a Secretaria de Informacdo e Transparéncia da Camara
Municipal de Cuiaba:

I - coordenar a elaboragdo, atualizacdo e revisdo periodica da Carta de Servigos
ao Usuario e do Quadro Geral dos Servicos Publicos;

IT - apresentar a Presidéncia da Camara Municipal propostas de alteragio e
aperfeicoamento desses instrumentos;

III - promover sua ampla divulgacio, inclusive em formato acessivel.

Paragrafo unico. Para o cumprimento das atribuigdes previstas no caput, a
Secretaria de Informagdo e Transparéncia podera requisitar informagdes e apoio técnico de
outros setores da estrutura interna do Poder Legislativo Municipal, mediante designagdo da
Presidéncia da Camara Municipal.

CAPITULO V
DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - SIC

Art. 20. O Servigo de Informagdo ao Cidaddo — SIC, no dmbito da Cdmara
Municipal de Cuiaba, tera as seguintes atribuig¢des:

I - estimular a participagdo dos usuarios dos servigos da Camara Municipal por
meio de campanhas e agdes de divulgagdo, em cooperagido, quando cabivel,
com outras entidades de defesa do usuario e de controle social;

II - realizar o pronto atendimento ou dar encaminhamento adequado as

manifestacdes relativas a:

a) davidas sobre legislagdo, proposi¢des, tramitagdo de projetos, requerimentos,
indicagdes e demais matérias em curso;

b) pesquisas no acervo documental, bibliografico ou histérico da Cémara
Municipal;
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¢) informagdes sobre a historia da Camara Municipal de Cuiaba e do
Municipio;

d) pesquisas biograficas sobre parlamentares e personalidades historicas
cuiabanas, bem como de outras informagdes publicas pertinentes;

III - encaminhar a Ouvidoria Geral da Cémara Municipal manifestagdes
relativas a elogios, sugestdes, reclamagdes e denlincias sobre a prestacio de

servigos ou atuagdo de agentes publicos;

IV - elaborar, anualmente, relatorio consolidado das manifestaces, consultas e
atendimentos realizados, identificando:

a) volume de atendimentos;
b) principais temas ¢ demandas recorrentes;
¢) eventuais dificuldades de comunicac¢io com os usuarios;

d) propostas de medidas para aperfeioar o acesso a informagdo e o
relacionamento com o cidaddo;

V - encaminhar o relatério anual a Presidéncia da Camara Municipal de Cuiab4
¢ disponibilizé-lo integralmente, em formato eletronico, no sitio oficial da
Camara Municipal.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 21. A Camara Municipal de Cuiaba realizara avaliagdo continuada dos
servigos publicos que presta, observado o disposto no art. 23 da Lei Federal n° 13.460, de
2017, considerando, no minimo:

I - a satisfacdo do usudrio com o servigo prestado;

II - a qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

IIT - o cumprimento dos compromissos, padrdes de qualidade e prazos
definidos na Carta de Servigos ao Usudrio e em outros instrumentos;
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IV - a quantidade, natureza e recorréncia das manifestagées de usuarios;

V - as medidas adotadas para a melhoria e o aperfeigoamento da prestagao dos
Servigos.

Art. 22. A avaliagdo de que trata o art. 21 serd realizada, preferencialmente, por
meio de pesquisa de satisfagdo anual, sem prejuizo de outros instrumentos que assegurem
representatividade e significagdo estatistica dos resultados.

§ 1° Serdo disponibilizados formularios eletronicos no sitio oficial da Camara
Municipal de Cuiaba e formularios fisicos na Ouvidoria, para que os cidadidos possam avaliar
os servigos prestados.

§ 2° Os dados coletados serdo compilados anualmente pela Secretaria de
Informagdo e Transparéncia, encaminhados a Ouvidoria e integrardo topico especifico do
relatorio de gestdo de que trata o art. 26 desta Resolugao.

§ 3° Compete a Secretaria de Informagdo e Transparéncia definir os critérios
especificos de avaliagdo e o método estatistico empregado, observadas as diretrizes desta
Resolugdo e da legislagdo federal pertinente.

Art. 23. Os formularios de avaliagdo poderdo conter a identificacio do
avaliador, assegurada, quando solicitada ou necessaria, a preservacdo de seu sigilo e a

prote¢do de scus dados pessoais.

Art. 24. O resultado das avaliagbes sera integralmente publicado no sitio
eletronico da Camara Municipal de Cuiaba, devendo constar, entre outros elementos:

I - analise dos dados coletados;
IT - identificagdo das areas ou servigos com maior incidéncia de reclamagoes:
III - propostas de reorientagdo e ajustes dos servigos prestados, em especial

quanto ao cumprimento dos compromissos e padroes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.
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CAPITULO VII
DA OUVIDORIA

Art. 25. A Ouvidoria Geral da Cdmara Municipal de Cuiaba observara, além do
disposto na Resolug@o n° 29, de 8 de dezembro de 2009, as atribui¢des previstas nos arts. 13 a
16 da Lei Federal n® 13.460, de 2017, e nesta Resolucgéo.

Art. 26. Compete a Ouvidoria Geral da Camara Municipal de Cuiaba:

I - promover a participacdo do usuario na administragdo publica, em
cooperacdo com outras entidades e orgaos de defesa do usuario;

I - acompanhar a prestacdo dos servicos publicos, visando a garantir sua
efetividade, continuidade e melhoria progressiva;

III - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos publicos, com base nas
manifesta¢des recebidas e em indicadores de desempenho;

IV - auxiliar na prevengdo e corre¢ido de atos e procedimentos incompativeis
com os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade,
eficiéncia e com os direitos dos usuarios;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos dos usudrios, em
observancia as determinagdes desta Resolugdo e da Lei Federal n® 13.460, de

2017;

VI - receber, registrar, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes de usuarios, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo;

VII - promover, sempre que possivel, a mediacdo e a conciliagdo entre o
usuario e os 6rgidos ou unidades da Camara Municipal de Cuiaba, sem prejuizo

da atuacdo de outros orgaos competentes;

VIII - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuérios de servigos publicos;

IX - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, consolidando:

a) o nimero de manifesta¢des recebidas no ano anterior;
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b) os motivos e tipos das manifestagdes;
¢) os pontos recorrentes identificados;

d) as providéncias adotadas pela administragdo na solu¢do dos problemas
apontados;

e) as recomendagdes formuladas e o respectivo grau de atendimento;

X - encaminhar o relatdrio de gestdo a Presidéncia da Camara Municipal de
Cuiaba;

XTI - disponibilizar integralmente o relatorio de gestdo no sitio eletronico oficial
da Camara Municipal de Cuiaba;

XII - encaminhar a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo
méximo de 30 (trinta) dias, prorrogavel, de forma justificada, uma unica vez,
por igual periodo;

XIII - requisitar, para cumprimento de suas atribui¢des, informagdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos da Camara Municipal de
Cuiaba, que deverdo responder as solicitagdes no prazo de até 20 (vinte) dias,
prorrogavel, de forma justificada, uma unica vez, por igual periodo.

Paragrafo tnico. A Ouvidoria adotara procedimentos padronizados para
recebimento, registro, tratamento e resposta das manifestagdes, observando as normas desta
Resolugdo, da Lei Federal n® 13.460, de 2017, da Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, ¢
demais legislagao aplicavel.

CAPITULO VIII
DA CONDUTA DOS AGENTES PUBLICOS DA CAMARA MUNICIPAL DE
CUIABA

Art. 27. Os agentes publicos da Camara Municipal de Cuiaba, no exercicio de
suas fungdes, deverdo observar, além dos principios constitucionais ¢ legais, as scguintes
diretrizes:
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I - atender os cidaddos com educagdo, respeito, cordialidade, paciéncia e de
forma acessivel;

Il - presumir a boa-fé do cidaddo, evitando trata-lo, sem fundamento, como
suspeito de ma conduta;

III - respeitar a ordem de chegada no atendimento, ressalvados os casos de
urgéncia, de atendimento previamente agendado e de atendimento prioritario
previsto em lei;

IV - garantir prioridade de atendimento as pessoas com deficiéncia, idosos,
gestantes, lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo, nos termos
da legislagdo vigente;

V - ndo exigir obrigacgdes, restrigdes, penalidades, documentos ou formalidades
que ndo estejam previstos em lei ou em norma legitima;

VI - tratar todos os cidaddos de forma igual, sem qualquer tipo de
discriminagdo de natureza politica, partidaria, religiosa, étnica, de género,
orientagdo sexual, condi¢io socioecondmica ou outra;

VII - cumprir os prazos estabelecidos para atendimento, prestag@o de servigos e
resposta as demandas dos usudrios;

VIII - divulgar de forma clara e atualizada os horarios de funcionamento, os
canais de atendimento e as normas de atendimento aos usuarios;

IX - adotar a¢des destinadas a assegurar a salde, a seguranga e o bem-estar dos
usuarios, comunicando imediatamente aos setores competentes qualquer
situacdo de risco ou inadequagio;

X - realizar a autenticagdo de documentos, quando admitida por lei, com base
nos originais apresentados, evitando exigir reconhecimento de firma, salvo em
casos de duvida fundada quanto a autenticidade;

XI - zelar pela manutengdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis e adequadas aos servigos prestados ¢ ao atendimento ao publico;
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XII - observar os codigos de ética e de conduta aplicaveis a sua fungdo ou
categoria profissional;

XIII - sugerir melhorias tecnologicas e de procedimento que simplifiquem o
atendimento e aumentem a eficiéncia e a transparéncia;

XIV - utilizar linguagem clara, simples e compreensivel, evitando o uso
desnecessario de siglas, jargdes técnicos ou expressdes em lingua estrangeira.

CAPITULO IX
DO ELOGIO, DA RECLAMACAO E DA SUGESTAO

Art. 28. O elogio recebido pela Camara Municipal de Cuiaba, por meio da
Quvidoria ou de outros canais oficiais, sera encaminhado:

I - ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pelo servigo
publico elogiado; e

II - as respectivas chefias imediatas ou autoridades responsaveis pela unidade
em que o servigo foi prestado.

Paragrafo umico. A resposta conclusiva ao usudrio sobre o elogio devera
informar o encaminhamento conferido a manifestagdo, bem como a ciéncia dada ao agente
publico ou a unidade elogiada.

Art. 29. A reclamacio apresentada pelo usuario sera encaminhada a autoridade
responsavel pelo atendimento ou servigo publico objeto da manifestagdo, para analise ¢
adoc¢do das providéncias cabiveis.

Pariagrafo tnico. A resposta conclusiva ao usudrio acerca da reclamagio
contera informagdo clara e motivada sobre a decisdo administrativa final adotada, bem como,
quando for o caso, sobre as medidas de corre¢do, aperfeicoamento ou responsabilizagdo
implementadas.

Art. 30. A sugestdo apresentada pelo usuario sera encaminhada a autoridade
responsavel pelo atendimento ou servigo publico a que se refere, para manifestagdo quanto a
possibilidade de adogdo da medida sugerida.
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§ 1° Caso seja possivel a adogdo da medida sugerida, a decisdo administrativa
final devera informar:

I - as providéncias a serem implementadas;
I1 - os prazos estimados para sua execugao;

IIT - 0os mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar a implementagédo
da medida.

§ 2° Na hipodtese de impossibilidade de adogdo da sugestdo., a resposta ao
usuario deverd indicar, de forma clara e fundamentada, os motivos da deciséo.

CAPITULO X
DISPOSICOES TRANSITORIAS E FINAIS

Art. 31. O processo de escolha dos representantes dos usudrios para a
composi¢do do Conselho de Usuarios dos Servigos da Camara Municipal de Cuiaba sera
realizado, ordinariamente, no Gltimo bimestre do mandato vigente dos conselheiros, de modo a
permitir o inicio das atividades do novo Conselho a partir de 1° (primeiro) de janeiro do ano
subsequente.

Art. 32. Excepcionalmente, para a primeira composi¢do do Conselho de
Usuarios instituido por esta Resolugédo, o processo de escolha dos representantes serd realizado
entre os meses de dezembro de 2025 ¢ janeiro de 2026, iniciando-se as atividades do Conselho
no 15° (décimo quinto) dia de fevereiro de 2026.

Art. 33. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagéo.

Gabinete da Presidéncia da Cdmara Municipal de Cuiaba, 04 de dezembro de 2025.

,\QLML:J v S = CL“"CLE
VEREADORA PAULA CALIL
PRESIDENTE
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