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DECRETO N° 1.633, DE 15 DE MARCO DE 2024

“Dispoe sobre a regulamentacédo no ambito
do  Poder Executivo Municipal, a
operacionalizacao da Carta de Servicos ao
Usuario, de que trata a Lei Federal n.°
13.460, de 26 de junho de 2017, e da outras
providéncias”.

IVAN DE PAULA, Prefeito do Municipio de Aspasia, Comarca de Urania,
Estado de Sao Paulo, no uso das atribuicdes que lhe sdo conferidas por lei, e

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n.° 13.460, de 26 de Junho de
2017, que dispde sobre participacio, protecéo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracao publica;

CONSIDERANDO o artigo 7°, § 5°, da Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho
de 2017, que prevé a obrigacao da implantacdo da Carta de Servicos na Administracao
Publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios,
€,

CONSIDERANDO os principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranca, atualidade, generalidade, informacéo, transparéncia e participacao do
usuario,

DECRETA:
CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Este decreto regulamenta no ambito da Administracdo Publica
Municipal a operacionalizacdo da Carta de Servicos ao Usuario, de que trata a Lei
Federal n.” 13.460, de 26 de junho de 2017 — Lei de Defesa ao Usuario do Servigo
Publico no ambito da Administragéo Publica Municipal, instituindo diretrizes, normas
e agées a serem observadas por seus orgdos, visando fortalecer os canais de
comunicacgao e o acesso aos servigos publicos oferecidos.

Art. 2°. Considera-se, para fins deste Decreto o conceito de Carta de Servicos
ao Usuario como o instrumento utilizado para informar o usuario sobre os Servicos
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prestados pelo orgio ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 3°. A Carta de Servicos ao Usuario tem como finalidade:

| - Divulgar os servigos prestados pelas organizacées pablicas com os seus
compromissos de atendimento para que sejam amplamente conhecidos pela sociedade;

[l - Fortalecer a confianga e a credibilidade da sociedade na administracao
publica municipal quando esta percebe uma melhora continua em sua eficiéncia e
eficacia;

[II - Garantir o direito do cidadao o acesso a informacao dos servicos de
acordo com as suas necessidades.

Art. 4°. Para os efeitos deste Decreto, e sem prejuizo das defini¢cdes previstas
no artigo 2°, da Lei Federal n.° 13.460/2017, consideram-se:

I - servicos publicos: atividades exercidas pela Administracio Publica
diretamente ou por particular, mediante concessido, permissdo, autorizacio ou
qualquer outra forma de delegagao por ato administrativo, contrato ou convénio;

I - politica publica: conjunto de programas, acoes e atividades
desenvolvidas pelo Municipio direta ou indiretamente, nos termos do inciso I
supracitado, com a participacdo de entes publicos ou privados, que visam assegurar
determinado direito ao cidadao;

[II - manifestacao dos usuarios: reclamagcoes, denuncias, sugestées, elogios
e solicitagoes que tenham como objeto a prestagio de servicos piiblicos e a conduta de
agentes publicos na prestacao e fiscalizagao de tais servicos;

IV - ouvidoria: instancia de participacao e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestacoes dos usuarios relativas as politicas e aos servigos
publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacdo da efetividade
e ao aprimoramento da gestao publica;

V - reclamacéao: demonstracao formal de insatisfacéo relativa a prestacio de
servico publico e & conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao desse

SEervico;
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VI denuncin comunmicacho de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja

solucho dependa da atuagio dos orgios de apuragiao competentes;

VIE - elogio: demonstracio de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o

servico olerecido ou o atendimento recebido;

VI sugestio: apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de
apnmoramento de politicas e servicos prestados por orgaos da Administracao Direta

Municipal,

IX — solicitacao: pedido para adogao de providéncias por parte dos 6rgaos da
Admimistracao Direta Municipal,
X identificacdo: qualquer elemento de informagdao que permita a

individualizacio de pessoa fisica ou juridica;

XI - linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, de forma
a lacilitar a comunicacgao e o mutuo entendimento;

Art. 5° Cabe aos orgaos da Administragao Publica elaborar, coletar e
consolidar as informagdes dos servigos publicos prestados em sistema eletronico que
sera disponibilizado para este fim.

§ 1°. E responsabilidade de cada orgio a alimentacao e atualizaciao das
informacoes de sua competéncia.

§ 2°. Na atualizagao das informacgoes, o 6rgao devera criar mecanismos que
vise garantir maior transparéncia e eficiéncia.

Art. 6°. Compete a Controladoria Geral do Municipio orientar os érgaos da
Administragao Puablica Municipal na elaboragao da Carta de Servigos ao Usuario.

CAPITULO I
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 7°. O usuario tem direito a adequada prestacao dos servicos, devendo
o agente publico, érgao prestador de servigos publicos:
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| - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento
ao usuario;

Il - presumir a boa-fé do usuario;
Il - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e
aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades

legais;

IV - zelar pela adequagdo entre meios e fins, sem impor exigéncias,
obrigacoes, restrigoes e sangdes nao previstas na legislacéao;

V - tratar com igualdade os usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminacao;
VI — cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - definir e observar horarios e normas compativeis com o bom
atendimento ao usuario;

VIII — adotar medidas para resguardar a saude e a seguranc¢a do usuario;

IX — autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados
pelo usuario, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida quanto a
autenticidade;

X - manter instalacoes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;

XI - contribuir para a eliminacao de formalidades e de exigéncias cujo custo
economico ou social seja superior ao risco envolvido;

XII - observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

XIII - aplicar solugdoes tecnolégicas que visem simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e proporcionar melhores condicdes para o
compartilhamento das informacdes;
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XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargoes e estrangeirismos;

XV - nao exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentacao
valida apresentada pelo usuario;

XVI - permitir ao usuario o acompanhamento da prestagio e a avaliacao dos
servicos publicos;

XVII - facultar ao usuario obter e utilizar os servicos com liberdade de
escolha entre os meios oferecidos;

XVIII - propiciar o acesso e a obteng¢ao de informacdes relativas ao usuario,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X, do
“caput”, do artigo 5° da Constituicdo Federal e na Lei Federal n.° 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

XIX - proteger informacdes pessoais, nos termos da Lei Federal n.® 12.527,
de 2011, bem como da Lei Federal n.° 13.709, de 2018, Lei Geral de Protecao de Dados
(LGPD);

XX - expedir atestados, certidées e documentos comprobatérios de
regularidades em geral;

XXI - fornecer informagoes precisas, respondendo adequadamente as
solicitagoes.

Art. 8°. Sao deveres do usuario:

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

Il - fornecer as informagdes pertinentes ao servico prestado, quando
solicitadas;

III - colaborar para a adequada prestacédo do servico;

IV — preservar as condi¢oes dos bens publicos, por meio dos quais lhe sao
prestados os servigos de que trata este Decreto.
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CAPIiTULO II1
CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 9°. A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar os cidadaos
sobre os servigos publicos prestados, as formas de acesso a esses servigos, 0s
compromissos e os padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1°. A Carta de Servigos ao Usuario apresentara, com clareza, em relagao
aos servicos publicos prestados, as seguintes informagées:

I - os servigos efetivamente oferecidos;

I — os requisitos, documentos, formas e informacdes necessarios para
acessar o Servico;

III — as principais etapas para o processamento do servico;
IV — a previsao do prazo maximo para a prestacao do servico;
V — a forma de prestacao do servico;

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

VII - as prioridades de atendimento;
VIII — a previsao de tempo de espera para atendimento;
IX - os mecanismos de comunicag¢ao com 0S USUArios;

X - os procedimentos para receber e responder as manifestacoes dos
cidadaos;

Xl — os mecanismos de consulta, por parte dos cidadaos, acerca do
andamento do servico solicitado e para sua eventual manifestacao.
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§ 2°. A atualizacao das informacoes constantes da Carta de Servigos ao
Usuario devera ser feita pelo 6rgao responsavel pela prestacao de cada servigo publico,
sendo objeto de revisao periodica, sempre que houver alteragao do servico ou, no
minimo, anualmente.

§ 3°. A Carta de Servicos ao Usuario utilizara linguagem cidada e em formato
acessivel, de forma a facilitar a comunicacao e o entendimento.

§ 4°. A Carta de Servigos ao Usuario ficara disponivel no Portal da Prefeitura
Municipal de Aspasia/SP.

CAPITULO IV
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 10. Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar
manifestacées perante a Administracao Direta Municipal acerca da prestacido de
Servicos.

Art. 11. A manifestacdo sera dirigida a Ouvidoria Geral do Municipio e
contera a identificacao do requerente.

§ 1°. Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes
da apresentacao de manifestacdes perante a Quvidoria Geral do Municipio.

§ 2°. A Ouvidoria podera solicitar outras informacédes de identificacao do
requerente, considerando o teor da manifestagao ou determinacées legais, porém sem
exigéncias que inviabilizem o registro.

§ 3°. A manifestacao sera realizada, preferencialmente, em meio eletrénico.

§ 4°. Em caso de recebimento por carta ou verbalmente pelo usuario, seja
por atendimento presencial ou por telefone, a manifestacado devera ser registrada em
sistema informatizado.

§ 5° A identificacao do requerente é informacao pessoal protegida com
restricao de acesso nos termos da Lei Federal n.° 12.527/2011, bem como da Lei
Federal n.° 13.709/2018, Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD).
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CAPITULO V
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 12. Os 6rgaos da Administragao Publica Municipal deverao proceder ao
monitoramento e controle de qualidade de cada servico prestado, objetivando:

I — detectar necessidades da sociedade e do usuario de servigos publicos;
Il — aperfeicoar a prestacao dos servigos publicos;
III - simplificar processos e procedimentos administrativos;

IV - envolver a sociedade no processo de tomada de decisdes e
acompanhamento das politicas publicas, observando o principio da transparéncia;

V — detectar e corrigir problemas, desvios, irregularidades e ineficiéncias;

VI — avaliar o cumprimento dos compromissos firmados nas Cartas de
Servicos e os prazos definidos para a prestacdo dos servicos;

VII — disponibilizar de maneira clara e objetiva informacoes dos servigos no
Portal Eletronico da Prefeitura.

Art. 13. Visando a realizacdo dos seus objetivos, a avaliacao dos servicos
publicos, sera realizada, no minimo a cada um ano, por meio de pesquisa de satisfacao,
observando os seguintes aspectos:

I — satisfacao do usuario com o servigo prestado;

II - qualidade do atendimento prestado ao usuario.

Paragrafo unico. As pesquisas de satisfacdo serao realizadas
preferencialmente por meio eletronico, admitindo-se a utilizacdo de outros meios,

incluindo caixas de sugestao, centrais teleféonicas de atendimento e abordagem direta
por pesquisadores, desde que passivel de comprovacao.
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Art. 14. A Ouvidoria Geral do Municipio devera publicar integralmente o

relatorio da avaliagao e os dados sobre o respectivo atendimento por servigo publico,
no minimo, anualmente.

Paragrafo unico. O resultado servira de subsidio para reorientar e ajustar os
servicos prestados, mediante a elaboracao e divulgacao de plano de acgoes,
especialmente quanto ao cumprimento dos compromissos, dos padroes de qualidade
de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usuario, na formulaciao de
indicadores municipais e estabelecimento de metas.

CAPITULO VI
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 15. Fica instituido o Conselho Municipal de Defesa do Usuario de
Servigos Publicos, orgao consultivo, vinculado a OQuvidoria Geral do Municipio, com as
seguintes atribuicées:

I - acompanhar a prestacao dos servicos;

II - participar da avaliacao dos servicos prestados;

IIT - propor melhorias na prestacao dos servigos;

IV - contribuir com a definicao de diretrizes para o adequado atendimento
ao usuario;

V — acompanhar e avaliar a atuacao da Ouvidoria Geral do Municipio e de
cada 6rgao e entidade prestador de servicos publicos;

VI - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas;

VII - demais atribuicées afins.

Art. 16. Os tipos de servigos publicos municipais a serem representados no

Conselho serao definidos dentre aqueles mais utilizados e demandados a Ouvidoria
Geral do Municipio.

Art. 17. O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigcos Publicos,
observados os critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas,
sera composto da seguinte forma:

I - 3 (trés) representantes dos usuarios de servicos publicos municipais nas
areas de saude, educacéo e assisténcia social;
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Il - 4 (quatro) representantes dos 6rgaos da Administragao Municipal.

§ 1°. Os representantes dos orgaos da Administracao Municipal serao
indicados pelo Chefe do Poder Executivo.

§ 2°. A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos publicos
municipais sera feita em processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a
ser publicado, pela Ouvidoria Geral do Municipio, na Imprensa Oficial Eletronica do
Municipio de Aspasia/SP, com antecedéncia minima de 1 (um) més e ampla
divulgagao, contendo:

I - informagoes sobre o desempenho da funcao, atribuigcées e condigoes para
a investidura como conselheiro;

II — o endereco eletronico institucional para recebimento das inscri¢oes, as
quais devem ser encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;

III - a fixacao do prazo de 30 (trinta) dias para o envio das inscrigoes;

IV - comunicacao sobre a necessidade de apresentar comprovante de
votacao a ultima eleicao.

Art. 18. Para a observancia dos critérios de representatividade e pluralidade
das partes interessadas, a escolha dos representantes no processo aberto a que se
refere o § 2°, do artigo 16, deste Decreto dependera da avaliacio dos seguintes
requisitos:

I - formacao educacional compativel com a area a ser representada;

II - experiéncia profissional aderente a area a ser representada;

[l - nao ser agente publico, nem possuir qualquer vinculo com
concessionaria de servigos publicos.

Art. 19. O Prefeito designara os membros do conselho, cujo mandato sera
de 2 (dois) anos.

Art. 20. A funcao de conselheiro sera considerada servigo publico relevante,
sem remuneracao.
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Art. 21. O exercicio das atnbuicoes dos membros do Conselho de Usuanos
dos servicos publicos ocorrera por meio eletronico definido pela Ouvidona Geral do
Municipio, que devera permitir

I - a realizacao de pesquisas de satisfacao e de pesquisas de cliente focadas
NOs usuanos, a serem executadas pelos conselheiros;

Il - a coleta organizada de dados acerca de sugestoes de melhoria na
prestacao dos servicos avaliados:

lll - a coleta organizada de dados acerca da avaliacao do atendimento
prestado pela Ouvidoria Geral do Municipio e as unidades setoriais:

[V - o registro e a manutencao dos cadastros dos conselheiros.
CAPITULO vII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 22. Cabera representacao a Ouvidoria Geral do Municipio no caso de
descumprimento dos prazos e procedimentos previstos neste Decreto.

Art. 23. As despesas decorrentes da execucao deste Decreto correrio por
conta das dotacoes orcamentarias proprias.

Art. 24. Este decreto entra em vigor na data de sua publicacao.

Prefeitura Municipal de Aspasia, 15 de marco de 2024.

4&5{( Vil

Prefeito Municipal
do na data supra.
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