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LEI COMPLEMENTAR N° 361, 29 DE JUNHO DE 2009.

Autor: Deputado Alexandre Cesar

Disciplina as reclamacdes relativas a
prestacdo de servicos publicos.

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE MATO
GROSSO, tendo em vista o que dispde o Art. 45 da Constituicdo Estadual, aprova e o
Governador do Estado sanciona a seguinte lei complementar:

CAPITULO |
DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1°Esta lei complementar disciplina as reclamacgdes relativas a
prestacdo de servicos publicos nos termos que dispde 0 8§ 4° do Art. 129 da Constituicdo do
Estado de Mato Grosso.

Paragrafo anico As normas desta lei complementar visam a tutela
dos direitos do usuario e aplicam-se aos servicos publicos prestados:
a) pela Administracdo Publica direta, indireta e fundacional;
b) por particular, mediante concessdo, permissao, autorizacdo
ou qualquer outra forma de delegacéo por ato administrativo, contrato ou convénio.

Art. 2° As reclamacOes relativas a prestacdo dos servicos, prevista no § 4°
do Art. 129 da Constituicdo do Estado de Mato Grosso, poderao ser formuladas por qualquer
usuario, efetivo ou potencial, ante a ocorréncia ou a iminéncia de descumprimento de lei ou
contrato, ou de lesdo a direito préprio ou de terceiros.

8 1° A reclamacdo serd dirigida a autoridade ou ao 6rgdo publico
responsavel pela prestacao do servico.

§ 2° Em caso de servico prestado por terceiros, a reclamacdo podera
ser dirigida, alternativa ou concomitantemente, ao prestador direto e ao Poder Publico.

8 3°Quando a reclamacdo for apresentada verbalmente, deverd, de
imediato, ser reduzida a termo.

Art. 3°E direito do usuario do servico publico estadual exigir que
a autoridade a quem for dirigida a reclamacéo:
| - imediatamente, averigUe a procedéncia da reclamacao;
Il -no prazo de 15 (quinze) dias, informe ao reclamante o
resultado das averiguacdes e as providéncias tomadas;
Il - em caso da procedéncia da reclamacéo, fixe prazo razoavel,
ante as exigéncias da seguranca e do interesse publicos, para a correcao da irregularidade;
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IV - publique relatorio anual contendo o objeto e as conclusdes
de todas as reclamacdes recebidas durante o ano;
V - envie o relatorio anual & Ouvidoria Geral do Estado.

8§ 1° Se a correcdo da irregularidade for prevista para periodo superior
a 15 (quinze) dias, o reclamante sera informado, também:
| - do tempo estimado para sua efetivagdo, no mesmo prazo do
inciso Il do caput;
Il - da efetiva corregéo da irregularidade, quando ocorrer.

8§ 2° Quando a reclamacéo for dirigida ao terceiro, prestador direto do
Servico, este devera:
| - imediatamente apoOs receber a reclamacdo, remeter copia a
autoridade ou ao 6rgdo publico que o fiscalize;
Il -nos mesmos prazos, cumprir as mesmas obrigacoes
atribuidas neste artigo ao Poder Publico.

Art. 4° Serdo responsabilizados a autoridade, o servidor e o terceiro

prestador direto do servigo que:

| - ndo acolherem ou ndo derem tramitacdo a reclamacéo;

Il - ndo fizerem as comunica¢Ges ou ndo cumprirem 0S prazos
estipulados no artigo anterior;

Il - de qualquer forma, ndo tomarem as providéncias que lhes
estejam afetas.

CAPITULO Il
DOS OBJETOS DAS RECLAMAGCOES

Secéo |
Da classificagdo dos Objetos das Reclamagdes

Art. 5° Sdo possiveis objetos das reclamagGes dos usuarios dos servicos
publicos do Estado de Mato Grosso:
| - a falta de informacao;
Il - a falta de qualidade na prestacéo do servico;
1l - a falta de atendimento do servico publico em tempo
razoavel.

Secéo Il
Do Direito a Informacéo

Art. 6° O usuario tem o direito de obter informacdes precisas sobre:
| - 0 horario de funcionamento das unidades administrativas;
Il - o tipo de atividade exercida em cada orgdo, sua localizacédo
exata e a indicagdo do responsavel pelo atendimento ao publico;
Il - os procedimentos para acesso a exames, formulérios e
outros dados necessarios a prestacdo do servigo;
IV - a autoridade ou o Orgdo encarregado de receber queixas,
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reclamacdes ou sugestoes;

V - 0s andamentos dos processos administrativos em que figure
como interessado;

VI - as decisdes proferidas e respectiva motivacao, constantes
do processo administrativo em que figure como interessado.

§ 1°0 direito a informacdo serd sempre assegurado, salvo nas
hipdteses de sigilo previstas na Constituicdo Federal.

8§ 2°A ndo reposta em 15 (quinze) dias do requerimento de
informagdes importard em negacéo tacita.

§ 3° A notificacdo, a intimacdo ou o aviso relativo a decisdo
administrativa, somente serdo feitos a partir do dia em que 0 respectivo processo estiver
disponivel para vista do interessado, na reparticdo competente, sob pena de restituicdo do
prazo para manifestacéo.

Art. 7° Para assegurar o direito a informacdao previsto no Art. 6°, o prestador
de servico publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

| - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletronica;

Il - informacdo computadorizada, sempre que possivel;

Il - banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de
Servigo;

IV - informacdes demogréaficas e econdmicas acaso existentes,
inclusive mediante divulgacédo pelas redes publicas de comunicacao;

V - minutas de contratos-padrdo redigidas em termos claros,
com caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreensao;

VI - sistemas de comunicagdo visual adequados, com a
utilizacdo de cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachés, além de outros;

VIl - informacdes relativas a composicdo das taxas e tarifas
cobradas pela prestacdo de servigos publicos, recebendo o usuério, em tempo habil, cobranga
por meio de documento contendo os dados necessarios a exata compreensdo da extensdo do
servigo prestado;

VIII - banco de dados, de interesse publico, contendo
informacdes quanto a gastos, licitagcdes e contrataces, de modo a permitir acompanhamento e
maior controle da utilizacdo dos recursos publicos por parte do contribuinte.

IX - cdpias dos documentos solicitados, e nao declarados como
sigilosos.

Secao 111
Do Direito a Qualidade do Servico

Art. 8° A qualidade do servico publico € pautada pelos principios da
efetividade da gestdo publica, eficiéncia administrativa e eficacia dos gastos publicos.

Paragrafo Unico Fica determinado que 0s principios descritos
no caput sdo conceituados da seguinte forma:
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| - efetividade da gestdo publica: capacidade de atendimento das
reais prioridades sociais;

Il - eficiéncia administrativa: capacidade de promover o0s
resultados pretendidos com o dispéndio minimo de recursos

Il - eficcia dos gastos publicos: capacidade de promover 0s
resultados pretendidos com o alcance maximo da meta tragada;

Art. 9°0O direito a qualidade do servico exige dos agentes publicos e
prestadores de servico publico:

| - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do
Servigo;

Il - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a
idosos, gravidas, doentes, deficientes fisicos e pessoas acompanhadas de menores de idade;

1l - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de
discriminacdo;

IV - racionalizacdo na prestacdo de servigos;

V - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposi¢cdo de
exigéncias, obrigacdes, restri¢cbes a san¢Ges ndo previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - fixacdo e observancia de horario e normas compativeis
com o bom atendimento do usuario;

VIII - adocdo de medidas de protecdo a salde ou seguranca dos
USUArios;

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

X - manutencdo de instalacGes limpas, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servi¢o ou atendimento;

XI - observancia dos Codigos de Etica aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos.

Secéo 1V
Do Direito ao atendimento do servico publico em tempo razoavel

Art. 10 E direito do usuério do servigco pubico ser atendido em tempo
razoavel.

Art. 11 No protocolo de requerimento realizado pelo usuério seréa informado
por escrito 0 prazo razoavel para o respectivo atendimento.

Art.12 Nos atendimentos que necessitem de fila o usuario ficara no prazo
méaximo de 15 (quinze) minutos, contados a partir do momento em que ele tenha entrado na
fila de atendimento.

Art.13 O ndo cumprimento dos prazos estipulados no artigos anteriores

ensejard a possibilidade de Reclamacdo, com a subseqiiente responsabilizagcdo do servidor
publico.



SEGES

SECRETARIA DE
ESTADO DE
GESTAO

GOVERNO DE

MATO GROSSO

ESTADO DE TRANSFORMAGAO

MATO GROSSO. ESTADO DE TRANSFORMACGCAO

WWW . MT.GOV.BR

CAPITULO I
DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 14 Os direitos previstos no Art. 3° serdo exigiveis a partir de 01 (um)
ano completo da promulgacédo da presente lei complementar.

Art. 15 Os demais dispositivos entrardo em vigor na data da publicagéo
desta lei complementar.

Palacio Paiaguas, em Cuiabd, 29 de junho de 2009, 188° da
Independéncia e 121° da Republica.

BLAIRO BORGES MAGGI
Governador do Estado

Esta publicagdo tem cunho meramente informativo e nao oficial. Somente os textos
publicados no Diéario Oficial estdo aptos a producéo de efeitos legais.

O texto desta compilacdo inclui apenas as alteracdes/revogacoes expressas, sendo que as
demais normas pertinentes estao registradas no campo VIDE NORMAS.



