Prefeitura Municipal da Estancia Turistica de Paraguagu Paulista
Estado de Sao Paulo

DECRETO N°6.717, DE 15 DE MARCO DE 2021

Regulamenta a Lei Federal n°
13.460/2017,  dispondo sobre a
participacdo, protecido e defesa dos -
direitoes do usuario de servicos publicos
por meio da avaliagdo dos servigcos
publicos, Conselho de Usuarios,
Quvidoria e relatéric de gestido; e a
Politica Municipal de Atendimento ao
Cidadao por meio da Carta de Servigos
ao Usuario e Quadro Geral de Servigos
Publicos.

ANTONIO TAKASHI SASADA (ANTIAN), Prefeito do Municipio da
Estancia Turistica de Paraguagu Paulista, Esiado de Sao Paulo, usando de
atribuicdes que sao conferidas pela legislagéo vigente;

DECRETA:
TITULO |

DA PARTICIPACAO, PROTEGCAO E DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DE
SERVICOS PUBLICOS

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Este decreto regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho
de 2017 no ambito do Municipio da Estancia Turistica de Paraguagu Paulista,
dispondo sobre: ' -

| - a participagéo, proteg;ao e defesa dos direitos do usuario de servigos
plblicos por meio:

a) dos procedimentos para a realizagdo da avaliagdo dos servigos
publicos, nos termos definidos no art. 23 da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017; :

b) da regulamentagao e instituicdo do Conselho de Usuarios, nos termos
definidos nos arts. 18 a 21 da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017;

c) da regulamentagéo e instituicdo de Ouvidoria, conforme atribuicoes
relacionadas nos arts. 13 e 14 da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017; e
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d) dos procedimentos para elaboragéd e divulgacao do relatério de
gestdo, conforme informagdes relacionadas no art. 15 da Lei Federal n® 13.460, de
26 de junho de 2017;

Il - a Politica Municipal de Atendimento ao Cidadso por meio:

a)da regulamentacdo e instituicdo da Carta de Servicos ao Usuario,
conforme art. 7°, §§.2° e 3°, da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017; e

b) dos procedimentos para publicagcdo do Quadro Geral de Servigos
Publicos, conforme art. 3° da Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,

§ 1° A garantia dos direitos e a participagdo do usuaric de servigcos
publicos de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, serao
asseguradas por meio da atuagdo dos responsaveis por agbes de ouvidoria, em
conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade, eficiéncia, economicidade, regularidade, continuidade, efetividade,
seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia, e pelos demais meios
previstos na legislago especifica.

§ 2° O disposto neste decreto aplicar-se-a aos 6rgaos da Administracéo
Municipal Direta, as autarquias, as fundagdes pulblicas, as empresas controladas
pelo Municipio e as demais entidades prestadoras de servigos publlcos municipais,
incluidas as concessionarias e parceiras.

§ 3° Para os fins deste decreto, considera-se:
| - cidadao: usudario, efetivo ou potencial, de servigo publico municipal;

Il - agente plblico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem
remuneragao, exerce cargo, emprego ou fungdo publica; -

l1l - servigo publico: gualquer utilidade ou comodidade material destinada
a satisfagdo das necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente
pelos cidadaos; :

IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar
e dar consequéncia as solicitagbes dos cidadaos, inclusive as manifestacées de
opini&do, percepgao e apreciagéo relacionadas a prestagéo do servigo publico;

V- canais de atendimento: pracas de atendimento presencial, sitios
eletronicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefénicas, terminais de
autoatendimento, carta ou qualquer ouiro meio que permita ao cldadao fazer
solicitacGes e obter informagdes de servicos publicos; /

~
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VI - solicitagbes: pedidos, reclamagdes, dentncias, sugestdes e demais
pronunciamentos dos cidaddos que tenham como objeto a prestagdo ou a
fiscalizagdo dos servigos publicos e da conduta dos agentes a eles relacionados.

§ 4° Para os fins deste decreto, os representantes das pessoas juridicas
também séo considerados cidadaos.

CAPITULO Hl
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

_ Art. 2° O usudrio tem direito 4 adequada prestagéo dos servigos, devendo
cada agente publico, 6rgdo e entidade prestador de servigos publicos:

- 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 gue houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades
legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as
pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - zelar pela adequagdo entre meios e fins, sem impor exrgencsas
obrigagdes, restrigbes e sangdes n&o previstas na legislagao;

. V- tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de

discriminagao;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VIl - observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao

usuario; ' ,
VIl - adotar medidas para resguardar a salide e a seguranga do usudrio;

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

X - manter instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;

Xl - contribuir para a eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo
custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido; //
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XII - observar os cbdigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

Xl - aplicar solugdes tecnoldgicas a fim de simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores
condigbes para o compartilhamento das informacgées;

XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de
siglas, jargdes e estrangeirismos; '

XV - nédo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentagéo
valida apresentada pelo usuario;

XVI - permitir ao usuario o acompanhamento da prestagéo e a avaliagéo
dos servigos publicos; _

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

XVIII - propiciar o acesso e a obtencdo de informacgdes relativas ao
usuario, constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso
X do caput do art. 5° da Constituicio Federal e na Lei Federal n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagdes - LA,

XIX - proteger informagbes pessoais, nos termos da Lei Federal n°
12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagdes - LA},

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

XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as
solicitagdes.

Art. 3° Sao deveres do usuario:

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

Il - fornecer as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando
solicitadas; .
Ill - colaborar para a adequada prestagao do servico;

|V - preservar as condicSes dos bens publicos, por meio dos quais lhe
sdo prestados os servigos de que trata este decreto.

CAPITULO I e
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DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 4° Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliacdo, os érgdos e
entidades prestadores de servicos - pablicos municipais deverdo avalia-los, no

minimo, conforme os seguintes aspectos:
| - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao
dos servicos;

IV - quantidade de manifestagbes de usuarios;

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeigopamento da prestagéo
do servigo. -

§ 1° A avaliagdo serd realizada por pesquisa de satisfagdo, feita, no
minimo, a cada ano, ou por outro meio adequado que assegure os resultados e
garanta a finalidade almejada e a solidez metodologica e estatistica.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado na
respectiva pagina oficial - da internet, bem como no Portal da Transparéncia
Municipal.

§ 3° A avaliagdo realizada por pesquisa de satisfagcao constituira subsidio
aos indicadores do eixo de controle interno da Controladoria Interna do Municipio.

CAPITULO IV
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 5° A participag@o dos usuarios dos servigos publicos municipais, com
vistas ao acompanhamento da prestacéo e a avaliagao dos servicos prestados, sera
feita por meio do Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos, previsto na Lei
Federal n® 13.4680, de 26 de junho de 2017, érgao consultivo, vinculado a
Controladoria Interna do Municipio, com as seguintes atribuigbes:

| - acompanhar a prestacio dos servigos; ' . I -

Il - participar da avaliagéo dos servigos prestados; N

lll - propor melhorias na prestagao dos servigos;
IV - contribuir com a definigio de diretrizes para o adequado atendimento

a0 usuario; //
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V - acompanhar e avaliar a atuacéo da Ouvidoria-Geral do Municipio e
dos responsaveis por agoes de ouvidoria de cada drgao e entidade prestador de
servigos publicos;

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

Art. 6° Os tipos de servigos publicos municipais a serem representados
no Conselho serdo definidos dentre agueles mais utilizados e demandados perante
0s responsaveis por acfes de ouvidoria, em afericho a ser realizada pela
Controladoria Interna do Municipio, por meio da Ouvidoria-Geral do Municipio.

Art. 7° O Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos, observados os
critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera composto
da seguinte forma: ‘

| - 7 (sete) representantes dos usuarios de servigos publicos municipais;

[l - 7 (sete) representantes dos oérgdos da Administracdo Municipal,
doravante relacionados:

a) 1 (um) da Controladoria Interna do Municipio;

b) 1 (um) da Chefia de Gabinete;

¢) 1 (um) do Departamento Municipal de Assuntos Juridicos;

d) 1 (um) do'Departamento Municipal de Administracéo e Finangas;
e) 1 (um) do Departamento Municipal de Planejamento;

f} 1 (um) do Departamento Municipal de Urbanismo e Habitagao;

g) 1 (um) do Departamento Municipal de Obras e Servigos Publicos.

§ 1° Os representantes dos 6rgdos da Administragdo Municipal seréo

md:cados pelos respectivos titulares.

§ 2° A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos ptblicos
municipais sera feita em processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a
ser publicado, pela Controladoria Interna do Municipio, no Diario Oficial Eletrénico do
Municipio, com antecedéncia minima de 1 (um) més e ampla divulgagéo, contendo:

. |- informacgdes sobre o desempenho da fungdo, atribuigbes e condigdes
para a investidura, como conselheiro;

Il - o enderego eletrénico institucional para recebimento das inscrigbes,
as quais devem ser encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado; //,
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Il - afixagcao do prazo de 30 (trinta) dias para o envio das inscriges;

IV - declaragéao de idoneidade a ser assinada pelo interessado, atestando

ndo estar condenado penalmente nem incurso em nenhuma das hipdteses de
inelegibilidade previstas na Lei da Ficha Limpa;

V - comunicagao sobre a necessidade de apresentar comprovantie de
votagdo na ultima elei¢ao.

Art. 8° Para a observancia dos critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas, a escolha dos representantes no processo
aberto a que se refere 0 § 2° do art. 7° deste decreto dependera da avaliagéo dos
seguintes requisitos: "

| - formagao educacional compativel com a area a ser representada;
Il - experiéncia profissional aderente a area a ser representada;
lll - atuagdo voluntaria na area a ser representada,;

IV- ndo ser agente publico nem possuw gualguer vinculo com
concessionaria de servigos publicos.

Art. 9° O Prefeito designara os membros do colegiado, cujo mandato sera
de 2 (dois) anos. '

Art. 10. A fungdo de consetherro sera considerada servigo publico
relevante, sem remuneracgao.

Art. 11. Poderao ser convidados a participar das reunides do Conselho,
com direito a voz e sem direito a voto, representantes do Ministério Publico do
Estado de Sao Paulo, da Defensoria Publlca do Estado de S&o Paulo e da Ordem
dos Advogados do Brasil (OAB).

Art. 12. O Conselho de Usuarios dos Servigos Pulblicos podera ser
consultado quanto a indicacéo do Ouvidor-Geral-do Municipio, bem como quanto a
assuntos relacionados a prestagéo de servigos publicos.

CAPITULO V ~
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL .

Art. 13. Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
municipal, com a finalidade de coordenar as atividades de ouvidoria desenvolvidas
pelos 6rgaos e pelas entidades da administragdo publica municipal.

Lz

=
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§ 1° Sdo0 objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
municipal:

| - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere este
decreto;

Il - propor e coordenar agdes com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestagio de
servicos publicos; e

b) facilitar 0 acesso do usuario de servigcos publlcos aos instrumentos de
participacdo na gestéo e na defesa de seus direitos;

[l - zelar pela interlocugéo efetiva entre o usuario de servigos publicos e
0s Orgaos e as entidades da administracdo publica municipal responsaveis por
. £S8€S Servicos; e

IV - -acompanhar a implementagdo da Carta de Servigos ao Usuario, de
que trata este decreto.

§ 2° Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo municipal:

| - como érgao central, o Departamento Municipal de Planejamento e a
Controladoria Interna do Municipio, por meio da Ouvidoria-Gerat do Municipio; e

Il - como unidades setoriais, as ouvidorias dos 6rgéos e das entidades da
administragéo publica municipal e, na inexisténcia destas, as unidades diretamente
responsaveis pelas atividades de ouvidoria.

Se¢ao l
Das Quvidorias

Art. 14. As ouvidorias terdo como atribuigdes precipuas,; sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacio do usuario na administragdo pdblica, em
cooperacdo com outras entidades de defesa do usuario;

It - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua

efetividade;
I} - propor aperfeigoamentos na prestagéd dos servigos; /

L]

~
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IV- auxiliar na prevencdo e corregdo dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos na Lei Federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017 e neste decreto;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario,
em observancia as determinacdes da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017
e neste decreto;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagbes, acompanhando o tratamento e a efetiva concluséo das
manifestacdes de usuario perante érgao ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o
orgéo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Art. 15. Com vistas a realizacao de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagtes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera consolidar as
informagées mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestagéo de servigos publicos.

Art. 16. Todo 6rgdo ou entidade prestador de servicos publicos
municipais devera contar com um responsavel por acdes de ouvidoria, ao qual
competira:

| - prromover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de
servigos publicos, nos termos da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, -

II - receber, analisar e responder as manifestagées encaminhadas por -

usuarios ou reencaminhadas por outros responsaveis por agbes de ouvidoria ou,
orgéos ou entidadesipublicos,,observados os termos deste decreto e das normas
pertinentes a materia; :

[l - processar informacgdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas
e das pesquisas de satisfagdo, com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos
servicos prestados, em especial para o cumprimenito dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata
o art. 7° da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017;

IV - incentivar a partiCipagéo, a transparéncia, o acesso a informacgéo e o

controle social; /
- 4
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V - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades
realizadas, bem como propor e monitorar a adocao de medidas para a corregaoc e a
prevengao de falhas e omissoes na prestagdo de servicos publicos;

VI - coordénar e supervisionar os demais canais de comunicacdo das
acOes de ouvidoria postos a disposicdo dos usuarios de servigos publicos.

Art. 17. Os responsaveis por agdes de ouvidoria deverao ter nivel de
escolaridade superior, preferencialmente com experiéncia em ouvidoria ou
atividades relacionadas ao atendimento ao usuario, defesa de direitos ou promocéao
da cidadania.

§1° O responsavel por agdes de ouvidoria devera vincular-se
diretamente ao titular ou dirigente do 6rgéo ou entidade prestador de servigo publico.

§ 2° O responsave! por agdes de ouvidoria serd designado pelo titular ou
dirigente do orgdo ou entidade prestador de servigo publico e o respectivo ato
devera ser comunicado ao Ouvidor-Geral do Municipio.

Art. 18. Compete a Controladoria Interna do Mummp:o por. meic da
Ouvidoria-Geral do Munlc:plo

- formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientacdes relativas
ao correto exercicio das competéncias e atribuigdes definidas nos Capitulos IV e Vi
da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,

I - monitorar a atuacéo dos responsaveis por agdes de ouvidoria e dos
6rgaos e entidades prestadores de servigos publicos quanto ao tratamento das
manifestacdes recebidas;

. Il - promover politicas de capacntag;ao e treinamento relacionadas as
atividades dos responsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do usuario de servigos
publicos;

IV - fomentar e manter sistema informatizado, de uso obrigatério por
todos os responsaveis por agbes de ouvidoria, que permita o recebimento, o
registro, o encaminhamento, a analise e a resposta as manifestacdes dos usuarios;

V - definir sistemas, identidade visual, formularios e demais documentos-
padrao a serem utilizados pelos responsaveis por a¢des de ouvidoria;

VI - definir metodologias e critérios para a mensuragao da satisfagdo dos

usuarios de servigos publicos; /
' { 7
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VIl - manter base de dados sobre 'todas as manifestagdes recebidas
pelos responsaveis por agdes de ouvidoria;

VIII - sistematizar as informacfes, consolidar e divulgar relatorios e
estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo com os servigos
publicos prestados, propondo e monitorando a adeogao de medidas para a corregdo e
a prevengéo de falhas e omissdes na prestag&o dos servigos ptblicos;

[X - fomentar e gerir mediagdes de conflitos preventivamente ou a partir
de reclamagdes e sugestdes apresentadas a sua apreciagéo. ‘

§ 1° A OQuvidoria-Geral do Municipio desempenhara as atribuigbes a que
se refere o caput deste artigo sem prejuizo de outras fungdes que lhe forem
acometidas, assim como ao seu fitular.

§ 2° Enquanto nao for criado o cargo de Ouvidor-Geral do Municipio e a
estrutura funcional da Ouvidoria-Geral do Municipio, os servigos serdo prestados por
servidor publico municipal designado pelo Executivo.

Secgao ll

Do Procedimento Administrativo a ser Aplicado pelos Responsaveis por Agoes
de Ouvidoria

Art. 19. O responséavel por ages de ouvidoria devera receber, analisar e
responder as manifestagdes dos usuarios utilizando-se de linguagem simples, clara,
concisa e objetiva.

§1° Em nenhuma hipotese, serd recusado o recebimento de
manifestagdes, sob pena de responsabilidade.

§ 2° O responsavel por agdes de ouvidoria que receber manifestagées de
competéncia de outra instituigdo devera encaminha-las diretamente, comunicando
ao interessado.

§ 3° A certificacdo da identidade do usudrio somente podera ser exigida

quando necessaria ao acesso a informacgao pessoal propria ou de terceiros. y

§ 4° Fica vedado impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa a
motivagao ou justificativa da manifestagéo.

§ 5° Fica vedada a cobranga de qualquer valor referente &dos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos para a reprodugéo de
documentos, midias digitais, postagem e correlatos, observada a gratuidade para

X
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aqueles que ndo possam com eles arcar sem prejuizo ao sustento préprio ou da
familia.

Art. 20. Fica permitida a recepgao eletrdnica de manifestagtes, com
ampla divulgacao e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Art. 21. No menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta) dias, contado
da data do recebimento da manifestagdo, prorrogével excepcionalmente por igual
periodo, mediante justificativa expressa, o responsavel por agdes de ouvidoria
devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagées do usuario.

Paragrafo Unico. A resposta sobre o encaminhamento e acompanhamento
do procedimento devera ser fornecida no prazo de até 20 (vinte) dias, contado da
data do recebimento da manifestagao, prorrogavel por até 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa.

Art. 22. As unidades competentes para a prestagdo do servigco publico de
que tratar a manifestagio deverdo responder acs responsaveis por agbes de
ouvidoria no menor prazo possivel, no limite de até 20 (vinte) dias, contado da data
do seu recebimento na unidade, prorrogavel excepcionalmente por igual periodo,
mediante justificativa expressa.

Art. 23. O responsavel por acfes de ouvidoria deverda assegurar ao
usuario a protecéo de sua identidade e demais atributos de identificagdo, nos termos
do art. 31 da Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informagdes - LAI).

Paragrafo Gnico. A preservagéo da identidade do usuario inclui a prote(;éo
do seu nome, enderego e demais dados, os quais serdo documentados
separadamente.

Art. 24. O responsavel por agBes de ouvidoria podera receber e coletar
informagdes dos usuarios, com a finalidade de avaliar a prestagdo dos servicos
publicos, bem como auxiliar na deteccdo e correcdo de irregularidades, com o
respectivo encaminhamento as unidades competentes, sempre que cabivel.

Secao Il
Do Relatorio de Gestao

Art. 25. O relatorio de gestdo a ser elaborado pelas'ouvidorias, de que
trata o inciso I do caput do art. 15 deste decreto, devera indicar, ao menos as
seguintes informagdes, relacionadas no art. 15 da Lei Federal n° 13.460, de 26 de

junho de 2017: . /

'd
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[ - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;

Hl - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugtes
apresentadas.

Paragrafo unico. O relatdrio de gestdo sera:

] - encaminhado a autoridade maXIma do orgéo a que pertence a unidade
de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integra"!mente na internet.
TITULO Il
DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art, 26. Fica instituida, no ambito do Municipic da Estancia Turistica de
Paraguagu Paulista, a Politca Municipal de Atendimento ao Cidad&o, com a
finalidade de estabelecer agdes voltadas as boas praticas e padrées de qualidade no
atendimento ao cidadédc, em consonancia com as diSpOSlgoes da Lei Federal n°
13.460; de 26 de junho de 2017.

Art. 27. A Politica. Municipal de Atendimento ao Cidadao tem como
objetivos:

| - valorizar as atividades relacionadas ac atendimento como uma das
atribuicdes primordiais de toda a Administracéo Municipal;

Il - valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de
atendimento;

HI - contribuir para que as unidades operacionais responsaveis pela
execucéo dos servigos publicos solicitados tenham como foco a satisfacédo dos
cidadaos; .

IV - promover e incentivar projetos, programas e acgdes de inovagdo na
prestacdo dos servicos publicos a populagdo, inclusive os que contemplem
investimentos em tecnologia da informacéo e em recursos de acessibilidade;

V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidad&os o exercicio
de seus direitos de acesso democratico aos servigos plblicos e as informacoes a
eles relacionadas;
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VI - propiciar, aos agentes publicos, condicdes para exercerem com
efetividade o seu papel de representantes da Administragdo Municipal no
relacionamento com os cidadaos;

o

VIl - estimular a criagao de alternativas e mecanismos para a
desburocratizagao da prestacao dos servigos publicos;

VIII - estimular a criagéo de linhas de conduta e de trabalho para que a
Administragdo Municipal esteja disponivel aos cidaddos de forma integrada e
simplificada;

IX - fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia
na prestacéo dos servigos publicos;

X - assegurar o direito dos cidadaos ao atendimento de qualidade, com
procedimentos padronizados, ageis e acessiveis; :

XI| - assegurar aos cidadaos o direito ao acesso a informagdes sobre os
servigos publicos de forma simples e clara, em conformidade com a Lei Federal n°
12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagbes - LAl),
regulamentada no &mbito do Municipio pelo Decreto I\/Iunlcnpal n® 5.863, de 16 de
novembro de 2015 e suas alteragdes;

XIt - promover a cultura da avaliagdo do atendimento, da andlise das
necessidades e expectativas dos cidadaos, do conhecimento do perfil dos cidadaos
e do conhecimento das experiéncias de atendimento aos cidadaos;

XNl - promover a concepgdo e a elaboragdc de mecanismos gue
. salvaguardem o cidaddo contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento
com a Administracéo Municipal,

XIV - fomentar as iniciativas de participagao dos cidaddos na avaliagao e
na criacao dos servi¢os publicos;

XV - estimular a divulgagao de dados abertos sobre a prestagdo dos
servigos plblicos.

Art. 28. Na execucdo dos servigos publicos, observar-se-o as seguintes
diretrizes:

| - universalidade, como preceito geral;

Il - transparéncia nos processos de atendimento, permitindo o seu
acompanhamento pelo cidad&o solicitante; /
. -1l - presuncéo de boa-fé dos cidadaos; 4
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IV - atendimento com eficiéncia e eficacia, pautando a atuagao conforme
as-necessidades e expectativas dos cidadéos;

V- inovagdo, com foco na melhoria e racionalizagdo dos servigos
publicds; ,
V[ - publicidade dos horarios e procedimentos, compativeis com o bom
atendimento ao cidadao;

VIl - visdo integrada da prestagédo dos servicos plblicos;

VIII - disponibilizagdo de dados e informagbes sobre os servigos plblicos
oferecidos, em formato acessivel, quando necessario, garantindo-se a sua
autenticidade, atualizacao e integridade;

IX - confidencialidade, preservando-se o sigilo das informag0es pessoais
ou que atentem contra a privacidade do cidad&o;

X - plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n°® 13.146, de 6 de
julho de 2015 - Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Estatuto da
Pessoa com Deficiéncia);

Xl - redugdo sistematica do numero de documentos solicitados ao
cidadao, dando-se preferéncia, quando cabivel, a autodeclaracédo;

XIl - integracéo das bases de dados do Municipio com as de outros entes
federativos;

Xl - adequacao entre meios e fins, vedada a imposigao aos cidadaos de .
exigéncias, obrigagbes, restricoes e sangdes nao previstas na legislagao;

XIV - utilizacdo de linguagem simples, acessivel e compreensivel,
evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos;

XV - exigéncia de comparecimento do cidaddo somente quando
absolutamente necessdrio ou por sua conveniéncia, dando-se preferéncia as
modalidades de atendimento a distancia.

CAPITULO | _
DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO
CIDADAO _ //
Secao |l ) :

Da Carta de Servigos ao Usuario
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Art. 29. A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar os
cidadaos sobre os servigos piblicos que podem ser prestados as formas de acesso
a esses servigos, os respectivos compromissos dos orgéos e entidades prestadores
de servicos e 0s ‘padroes de qualidade de atendimento aoc publico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario apresentara, com clareza e precis&o,
em relagéo a cada um dos servigos publicos prestados, as seguintes informagées:

| - os servicos efetivamente oferecidos;

Il - os requisitos, documentos, formas e informacées necessarios para
acessar o servico,

Il - as principais etapas para o processamento do servico;
IV - a previsdo do prazo maximo para a prestacéo do servico;
V - aforma de prestacéo do servigo;

VI - os locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagéo
sobre a prestacdo do servico;

VIl - as prioridades de atendimento;

VIl - a previsdo de tempo de espera para atendimento;

IX - os mecanismos de comunicagdo com os UsUArios;

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

X1- os mecanismos de consulta, por parte dos cidadaos, acerca do
andamento do servigo solicitado e para sua eventual manifestagéo.

: §2° A Carta de Servigos ao Usuario ficara disponivel no Portal da
Prefeitura na Internet <www.eparaguacu.sp.gov.br>.

§ 3° A atualizacdo das informagdes constantes da Carta de Servigos ao
Usudrio devera ser feita pelo 6rgao e entidade responsavel pela prestagdo de cada
servico publico,” de modo concomitante a sua implantagdo, sendo revisada
constantemente, sempre que houver alteragao do servico.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario utilizara linguagem simples, concisa,
objetiva e em formato acessivel, quando necessario, considerando o contéxto
sociocultural dos cidadaos interessados, de forma a facilitar a comunicacdo e o
mutuo entendimento. ,ﬂ/
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Secao ll
Do Quadro Geral de Servigos Publicos

Art. 30. Todos os drgdos e entidades prestadores de servigo publico
dever&o publicar, em seus sitios eletrénicos na internet, o Quadro Geral de Servigos
Publicos, com “link” para acesso as informacgdes relativas aos seus servigos, na
Carta de Servigos ao Usuario.

Segao lll
Dos Canais de Atendimento

Art. 31. Os drgaos e entidades prestadores de servigcos publicos
buscarao oferecer aos cidadaos a possibilidade de formular sua solicitagdo por
diferentes canais de atendimento, priorizando os meios eletronicos.

Paragrafo (nico. Os canais de atendimento deverdo pautar-se em
processos padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuracao de sua
eficacia, eficiencia e efetividade, permitindo a produgdo de indicadores que reflitam,
prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades do cidadao.

Art. 32, Os o6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos
promoverdo a adequacéo de suas estruturas fisicas e tecnologicas, capacitando as
suas equipes para que o atendimento iniciado por um canal possa ser consultado,
acompanhado, complementado e concluido por outros.

_ Art. 33. Compete aos Orgdos e entidades prestadores de servigos
publicos: '

| - promover a acessibilidade comunicacional em todos os seus canais de
atendimento;

Il - analisar a flutuagdo da demanda por atendimento em seus canais, de
modo a dimensionar 0s recursos necessarios a sua adequada prestagao;

lll - definir e divulgar amplamenie o horario de atendlmento telefGnico,
presencial, por “chat” e por midia social;

IV - organizar o atendimento presencial por ordem de chegada, com o
devido respeito as determinacdes legais relativas a essa forma de atendimento;

V - garantir a identificagdo visual dos agentes dos postos de atendimento
presencial, mediante o fornecimento de uniforme ou similar, além de crachas
padronizados, contendo o nome e a fungao exercida,; //
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VI - manter as instalagbes de atendimento presencial salubres, seguras,
sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico plblico;

VIl - buscar instituir agendamento eletrénico para o atendimento
presencial;

VIl - promover o acesso dos cidaddos a autenticagZo eletrdnica, de
forma a permitir a ampliagdo da oferta de servicos publicos a distancia.

§ 1° Os orgaos e "entidades prestadores de servigos publicos séo
responsaveis por programar e executar periodicamente a capacitagdo € o0
treinamento técnico de seus agentes, garantindo a permanente transmissao e
assimilac@o de conhecimento sobre os servigos disponibilizados.

§ 2° Sao consideradas acdes de capacitagido e treinamento técnico do.
agente publico os cursos presenciais, treinamentos em servigo, palestras, oficinas,
seminarios, cursos a distancia e demais eventos que tenham como objetivo garantir
a permanente transmisséoc e assimilagcdo de conhecimento sobre o atendimento ao
cidadao. '

Art. 34. Acriacao e a disponibilizagao de novos canais de atendimento ao
cidadao deverdo ser comunicadas ao Departamento Municipal de Planejamento, em
conformidade com os procedimentos a serem definidos em portaria da referida
Pasta.

Segao IV
Da Solicitagdo dos Servigos Publicos

Art. 35. Os 6rgaos e entidades prestadores de servigos publicos deverao
dar o devido atendimento as solicitagbes feitas pelos canais de atendimento,
evitando-se o uso de oficios e pedidos informais que violem o principio da
impessoalidade. '

Art. 36. Cada solicitagdo, qualquer que seja o canal de atendimento,
devera gerar um nlmero de protocolo que refrate fielmente a manifestagéo,
permitindo o seu acompanhamento pelo cidadao.

§ 1° Os cidadéos serdo comunicados quanto ao encaminhamento final
dado as suas. solicitagdes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com
clareza e objetividade.

§ 2° As comunicagdes serdo realizadas preferencialmente por meio
eletrénico, admitindo-se a utilizagdo de outros meios, incluido o telefénico, desde

que passivel de comprovagao. /
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Art. 37. O registro do atendimento seguira a seguinte classificacéo:

| - identificado: quando o cidadao informa um meio de contato (enderego,
e-mail, telefone, celular) e autoriza a sua identificagéo;

Il - sigiloso: quando o cidadao informa um meio de contato e solicita que
seja guardado sigilo sobre a sua identificagio;

[l - andnimo: quande o cidaddo n&o informa a sua identidade e o meio de
contato.

Paragrafo Unico. Caso a informacéo da identidade e contato do cidaddo

sejam essenciais 4 adogéo das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las
ensejara o arquivamento do protocolo.

Art. 38. Os drgaos e entidades da Administragdo Municipal Direta e
Indireta ficardo incumbidos de divulgar, com periodicidade minima anual, pelé menos
0s seguintes dados sobre o respectivo atendimento:

| - o numero total de solicitagdes por servigo publico;

li - o niimero de solicitagdes atendidas por servi¢co pubtlico;

Il - o estoque de solicitacbes em aberto por servigo publico; -

IV - o tempo médio de atendimento por servico plblico;

V - o 6rgao ou entidade prestador do servigo publico.
CAPITULO I

DO PLANEJAMENTO E DA GESTAO DA POL[TICA MUNICIPAL DE
' ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 39. Sao instancias de gestdo da Politica Municipal de Atendimento ao
Cidadao:

| - o Departamento Municipal de Planejamento;

Il - os Assessores de Gabinete e Assessores de Departamento dos
~Orgéos e entidades da Administragdo Municipal Direta e Indireta.

Art. 40. Incumbe ao Departamento Municipal de Planejamento:

| - coordenar a Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao,
acompanhando a sua implementagdo pelos 6rgaocs e entidades prestadores de

servigos publicos; /
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Il - submeter aos demais érgaos e entidades da Administragdo Municipal
Direta e Indireta as orientagdes técnicas relativas as boas praticas de atendimento
ao cidadédo, com vistas a sua divulgacao;

Il - promover o debate e a troca de experiéncias sobre as boas praticas
de atendimento aos cidadaos.

Art. 41. Compete ao Assessor de Gabinete e Assessor de Departamento
de cada 6rgao e entidade da Administragdo Municipal Direta e Indireta responséavel
pela presta¢éo dos servigos publicos:

- coordenar e gerirr no ambito de suas competéncias, a Politica
Municipal de Atendimento ao Cidad&o, observadas as normas gerais estabelecidas
pelo Departamento Municipal de Planejamento;

Il - promover a interlocu¢do entre o 6rgéo ou entidade e o Departamento
Municipal de Planejamento;

lll - coordenar e participar, com efetividade, da atualizagdo e manutengéo
da Carta de Servigcos ao Usuario;

1

IV - estabelecer padrdes de funcionamento dos canais de atendimento de
sua competéncia, buscando o seu continuo aperfeigoamento;

V - acompanhar o atendimento dlsponlblllzado de forma a verificar a
necessidade de seu aprimoramento;

VI - propor inovagtes na prestacdo dos servigos publicos.

§ 1° Para o exercicio das atribuicGes estabelecidas no caput deste artigo,
poderdo ser designados, mediante portaria, ao menos 1 (um) servidor e respectivo
suplente, preferencialmente vinculados ao Gabinete do respectivo érgao ou entidade
da Admmlstragao Municipal Direta e Indireta.

§ 2° As designagdes de que frata o § 1° deste artigo serdo divuigadas no
Diario Oficial Eletrdnico do- Municipio, bem como comunicadas ao Departamento
Municipal de Planejamento.

§ 3° Os padroes de funcionamento dos servigos prestados e.dos canais
de atendimento deverdo ser estabelecidos e comunicados ao Departamento
Municipal de Planejamento para avaliagdo e -inser¢do na Carta de Servigos ao

Usuario.
TITULO 1l | /‘

DAS DISPOSICOES FINAIS ’
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7 Art. 42. Os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo Municipal terdo um
prazo de 6 (seis) meses para implementagéo do disposto neste decreto, a contar da

data de sua publicagao.

Art. 43. As despesas decorrentes deste decreto correrdo a conta de
dotacBes orcamentarias consignadas no Orgamento Programa do Municipio,
suplementadas se necessario.

Art. 44. Este decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

Estancia Turlstiﬁ mgfa

ANTONIO TAKASHI| SASADA (ANTIAN)
Prefeito

REGISTRADO nesta Secretaria em livro proprio data supra e PUBLICADO por
Edital afixado em I0gar publi§c'de costume.

ista-SP, 15 de margo de 2021.

Publicagiio: b2 50 L0 e (O e g o )
Visto do servidor responsavel: ......x.. ORI 3 1% SO A (SR
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acesso digital previstos no incisa Il do caput deste artigo.

§ 2° O orgéc ou entidade informard em seu sitio eletronico 0s requisitos 8 os mecanismos estabelemdos internamente para
reconhecimento de assinatura eletrénica avangada.

§ 3° Constardo dos termos de uso dos mecanismos previstos no caput deste artige as orientagGes ao usuario quanto 3 previsao legal,
a finalidade, acs procedimentos e as praticas utilizadas para as assinaturas eletrénicas, nos termos do inciso | do caput doart. 23 da
-Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 Lei Geral de Protegio de Dados Pessoais (LGPD).

CAPITULO V

DA RESPONSABILIDADE DOS USUARIOS E DA SUSPENSAQ DE ACESSO

Art. 6° Os usuarios sdo responsaveis:

|- pela guarda, pe!o sigilo e pela utilizagdo de suas credencuals de acesso, de seus dispositivos e dos sistemas que pravém os rnems
de autenticagio e de assinatura; e -

Il - por informar ao ente publico possiveis Usos cu tentativas de uso indevido.

Art. 7° Em caso de suspeigdo de uso indevido das assinaturas eletrdnicas de que trata este decreto, a administragéo pdblica municipal
podera suspender os meios de acesso das assinaturas eletronicas possivelmente comprometidas, de forma individual ou coletiva,
CAPITULO VI )

DAS COMPETENCIAS DO NUCLEQ DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAQ

Art. 87 O Ndcleo de Tecnologia da Informagéo - NTi:

[ - em ato conjunto’ com o Departamento Municipal de Planejamento, définira os padrdes criptogréaficos referenciais para as
assinaturas avangadas nas comunicagdes que envolvam a administragao publica municipal direta, autarquica e fundacional; e

Il - podera atuar, em conformidade com as politicas e as diretrizes do Governo municipal, junto a pessoas juridicas de direito publico
internc no apoio técnico e operacional relacionado & criptografia, 4 assinatura eletrdnica, & identificagio eletrdnica e as tecnologias
correlatas.

CAPITULO VI

DOS ATOS COMPLEMENTARES

Art. 9° O Departamento Municipal de Plansjamento podera expedir atos complementares para 0 cumpnmento do disposto neste
decreto.

Paragrafo unico. Em caso de diivida ou divergéncia quanto aos niveis minimos para as assinaturas em interagbes, eletronicas,
definidos no art. 4°, caberad ao Nicleo de Tecnologia da Informag&o - NTI do Departamento Municipal de Planejamento orientar e
esclarecer junto acs drgéos e as entlciades da administrag&o publica municipal os niveis minimos para assinatura admitidos,
CAPITULO VIl 4 :

DAS DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 10. Até 30 de setembro de 2021, os 6rgéos e as entidades da administrag8o pablica municipal deverso:

I - adequar os sistemas de tecnologia da informagio em uso, para que a utilizagao de assinaturas eletrénicas atenda ao previsto neste
decreto; e

11 - divulgar na Carta de Servigos ac Usudrio os niveis de assinatura eletrdnica exigidos nos seus servigos, nos termos do regulamento
municipal da Lef Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagao, protegéo e defesa dos direitos do usuario
dos servigos publicos da administragdo piblica.

CAPITULO IX

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art: 11. As despesas decorrentes deste decreto correrdo a conta de dotagdes orgamentdrias consignadas no Orgamento Programa do
Municipio, suplementadas se necessario.

Art, 12. Este decreto entra em vigor na data de sua publicago.

Estancia Turistica de Paraguagu Paulista-SP, 15 de margo de 2021, .

ANTONIO TAKASHI SASADA (ANTIAN) '

Prefeito

REGISTRADO nesta Secretaria em livro praprio, na data supra e PUBLICADO por Edital afixado em iugar publico de costume.

LIBIO TAIETTE JUNIOR .

Chefe de Gabinete -

DECRETO N°6.717, DE 15 DE MARCO DE 2021

Regulamenta a Lei Federal n® 13.460/2017, dispondo sobre a participagao, protecio e defesa dos direitos do usuario de servigos
pablicos por meio da avaliagio dos servigos publicos, Conselho de Usuarios, Ouwdona e relatdrio de gestao; e a Politica Municipal de
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Afendimento ao Cidad&o por meic da Carta de Servigos ao Usuéario e Quadro Geral de Servigos Publicos.
ANTONIQ TAKASHI SASADA (ANTIAN), Prefeito do Municipio da Estancia Turistica de Paraguacu Paulista, Estado de Sau Paulo,
usando de afribuigbes gue 5&0 conferidas peia legislagio vigente; -
DECRETA:
TITULO |
DA PARTICIPACAO PROTEGAO E DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS
CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES
Art. 1° Este decreto regulamenta a Lei Federal n® 13.460, de 28 de junho de 2017 nio ambito do Municipio da Estancia Turistica de
Paraguacu Paulista, dispondo sobre:
| - a participaggo, protegio e defesa dos direitds do usuario de servigos publicos por meio:
a) dos procedimentos para a realizagéo da avaliagdo dos servigos publicos, nos termos definidos no art. 23 da Lei Federal n® 13.460,
de 26 de junho de 2017;
b} da regulamentagao e instituigao do Conselho de Usuarios, nos termos definidos nos arts. 18 a 21 da Lei Federal n® 13.460, de 26
de junho de 2017;
c) da regulamentagédc e instituigio de Ouvidoria, conforme atribuigdes relacionadas nos arts. 13 e 14 da Lei Federal n° 13 460, de 26
de junho de 2017; e
d) dos procedimentos para elaboragéo e divulgagdo do relatdrio de gestao conforme informagtes relacionadas no art. 15 da Lei
Federal.n® 13.460, de 26 de junho de 2017; )
Il - & Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao por meio:

a) da regulamentacio e instituigio da Carta de Serwgos ao Usuario, conforme art. 7%, §§8 2° e 39, da Lei Federal n® 13.460, de 26 de
junho de 2017; e
b) dos procedimentos para publicagdo do Quadro Geral de Servicos Piblicos, conforme art. 3° da Lei Federal n° 13. 460, de 26 de
junho de 2017.
§ 1° A garantia dos direitos e a pamc:lpagao do usudrio de servigos plblicos de que frata a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de
2017, serdo asseguradas por meio da -atuagéio dos responsaveis por agbes de ouvidorfa, @em conformidade com os principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade, regularidade, continuidade, efetividade, seguranga,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia, e pelos demais meios previstos na legislagio especifica.
§ 2° O disposto neste decreto aplicar-se-a aos orgdos da Administragdo Municipal Direta, &s autarquias, as fundagfes ptblicas, as
empresas controladas pelo Municipic e as demais entidades prestadoras de servigos publicos municipals, incluidas as
concessiondrias e parceiras.
§ 3° Para os fins deste decreto, considera-se:
| - cidadéo: usuario, efetivo ou potencial, de servigo publico municipal;
Il - agente plblico: aquele que, ainda que fransitoriamente ou sem remuneragdo, exerce cargo, emprego ou fungée publlca
Il - servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a satisfag@o das necessidades da coletividade em geral e
fruivel singularmente pelos cidadaos; : -
IV - atendimento: o conjunto das atividades necessérias para recepcionar e dar consequéncia as solicitagdes dos cidadaos, inclusive
as manifestacdes de opinido, percepgao e apreciacio relacionadas a prestacio do servigo publice;
V - canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios eletronicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefénicas,
terminais de-autoatendimento, carta ou qualquer outro meic que permita ao cidadao fazer solicitagdes e obter informagdes de serv:gos
publicos; .
Vi - solicitagBes: pedidos, reclamagdes, denincias, sugestdes e demais pronunciamentos dos cidaddos que tenham como objeto a
prestacdo ou a fiscalizagio dos servigos ptblicos e da conduta dos agentes a eles relacionados..
§ 4° Para os fins deste decreto, os representantes das pessoas juridicas também séo considerados cidados.
CAPITULO I
DOS DIREITOS E DEVERES,. DOS USUARIOS
Art. 2° O usuério tem direito @ adequada prestagao dos servigus, devendo cada agente publico, orgéo e entldade prestador de
servigos pablicos:
I'- agir com urbanidade, respeito, acesmbllldade e cortesia no atendimente 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 s pessoas com def‘ iciencia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas
por criangas de colo;
V. zelar pela adequagdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, abrigagdes, restrigdes e sangdes nao previstas na legislagao;
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V - tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de discriminagao; -
V1 - cumprir prazos e normas procedimentais; '
VIl - observar horarios @ normas compativeis com o bom atendimento ‘ao usuério;
VIII - adotar medidas para resguardar a salide e a seguranga do usuario;
iX - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo usuario, sem exigir reconhecimento de firma, salvo
em caso de divida quanto & autenticidade;
X - manter instalagtes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ap atendimento;
XI - contribuir para a eliminagao de farmalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;
Xl - observar os codigos de etica ou de conduta aplicaveis as véarias categorias de agenies pablicos;
Xl - aplicar solug@es tecnolagicas a fim de simplificar proce$sos e procedimentos de atendimento ao usuério, de modo a proporcionar
melhores condigGes para o compartilhamento das informagdes;
XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargbes e estrangsirismos;
XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentagdo vélida apresentada pelo usuario;
XVI - permitir a0 usuario ¢ agompanhamento da prestagdo e a avaliag8o dos servigos pablicos;
XVII - facultar ao usuario obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos;
XVIII - propiciar o acesso e a obtencao de informagdes relativas ao usudério, constantes de registros ou bancos de dados, observado 0
disposte no inciso X do caput do art. 5° da Constituig8o Federal e na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de
Acesso a Informagdes - LAI);
XIX - proteger informagdes pessoais, nos termos da L.ei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 201 1 {Lei de Acesso a Informagdes
- LAIY;
XX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatorios de regularidades em geral;
XXI - fornecer informacdes precisas, respondendo adequadamente as solicitagbes.
Art. 3° 30 deveres do usuario:
" | - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fe;
I - fornecer as informacgdes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas;
HI - colaborar.para a adequada prestag8o do servigo,
IV - preservar as condigbes dos bens ptiblicos, por meio dos quais Ihe sdo prestados os servigos de que trata este decreto.
CAPITULO Il
DA AVALIACACQ DOS SERVICOS PUBLICOS
Art. 4° Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliagdo, os 6rgdos e entidades prestadores de servigos pUblicos municipais deverdo
avalid-los, no minimo, conforme os seguintes aspectos: )
I - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado; '
i - qualidade do atendimento prestado ao usuario,
Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servigos;
IV - quantidade de manifestagdes de usuarios;
V - medidas . adotadas para a melhoriae o aperfelgoamento da prestagao do servigo.
~ § 1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfagao, feita, no minima, a cada ane, ou por outro meio adequado que assegure
os resultados e garanta a finalidade almejada e a solidez metodolégica e estatistica,
§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publlcado na respectiva pagina oficial da internet, bem como no Porial da
Transparéncia Municipal.
§ 3° A avaliagdo realizada por pesquisa de satisfagio constituird subsidio aos indicadores do eixo de controle interno da Controladoria
Interna do Municipio. )
CAPITULO IV
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS
Art. 5° A participagio dos usudrios dos servigos pablicos municipais, com vistas ac acompanhamento da prestagac e a avaliagéo dos
servigos prestados, sera feita por meio do Conselho de Usudrios dos Servigos Pablicos, previsto na Lei Federal n® 13.460, de 26 de
junho de 2017, érgéc consultivo, vinculado & Controladoria Interna do Municipio, com as segumtes atribuigbes:
‘| - acompanhar a prestagdo dos servigos;
Il - participar da avaliagdo. dos servigos presiados;
Il - propor melhorias na prestagdo dos servigos;
IV - contribuir com a definicéo de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio;
V- acompanhar e avaliar a atuagdo da Quvidoria-Geral do Municipio e dos responséveis por agdes de ouvidoria de cada 6rgéo e
entidade prestador de servigos pablicos;
V| - manifestar-se. quanto as consultas gue lhe forem submetidas.
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. Art. 8° Os tipos de servigos ptiblicos municipais a serem representados no Conselho serdo definidos dentre aqueles mais utilizados e
demandados perante os responsaveis por agdes de ouvidoria, em aferigéo a ser realizada pela Controladoria Interna do Municipio, por
meio da Ouvidoria-Geral do Municipio.

Art. 7 O Conselho de Usuérios dos Servigos Publicos, observados os critérios de representatlwdade e pluralidade das partes
interessadas, sera composto da seguinte forma;
| - 7 (sete) representantes dos usuéarios de servigos plblicos municipais;
Il - 7 (sele} representantes dos 6rgdos da Administragdo Municipal, doravante relacionados:
a) 1 (um) da Controladoria Interna do Municipio;
b) 1 (um) da Chefia de Gabinete; )
¢) 1 (um) do Departamento Municipal de Assuntos Juridicos,;
d) 1 (um) do Departamento Municipal de Administragdo e Finangas;
e) 1 {um) do Departamento Municipal de Planejamento;
f} 1 {um) de Departamento Municipal de Urbanismo e Habitagdo,
g) 1 (um) do Departamento Municipal de Obras e Servigos Pablicos.
§ 1* Os representantes dos drgdos da Administragdo Municipal serdo |ndicados pelos respectivos titulares.
§ 2° A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos puiblicos municipais sera feita em processo aberto ao piblico, mediante

‘ chamamento oficial a ser publicado, pela Controladoria Interna do” Municipio, no Diario Oficial Eletrénico do Municipio, com
antecedéncia minima de 1 (um)} més e ampla divulgagao, contendo:
| - informagtes sobre o desempenho da fungdo, atribuigbes e condigbes para a investidura, come conselheiro;

Il - o enderego eletrdnico institucional para recebimento das inscrigdes, as quais devem ser encaminhadas com o respectivo curriculo
do interessado;

Ill - a fixagéde do prazo de 30 (trmta) dias para o envio das inscrigbes; - -

IV - declaragdio de idoneidade a ser assinada pelo interessado, atestando ndo estar condenado penalmente nem incurso em nenhuma
das hipateses de inelegibilidade previstas na Lei da Ficha Limpa;

V - comunicagio sobre a necessidade de apresentar comprovante de votag&o na Hima eleigio.

Art. 8° Para a observancia dos critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, a escolha dos representantes no
processo aberto a que se refere o0 § 2° do art. 7° deste decreto dependera da avaliag@o dos seguintes requisitos:

I - formagAo educacional compativel com a area a ser representada;
1l - experiéncia profissional aderente a drea a ser representada,

HI - atuagdo voluntaria na area a ser representada;

IV - ndo ser agente plblico nem possuir qualquer vinculo com concessiondria de servigos plblicos.
Art. 9° O Prefeito designara os membros do colegiado, cujo mandato sera de.2 (dois) anos.

Art. 10. A fungdo de conselheiro sera considerada servigo pablico relevante, sem remuneragao.

- Art. 11. Poderdo ser convidados a pammpar das reunides do Conselho, com direito a voz e sem direito a voto, representantes do
Ministério Publico do Estado de S&ao Paulo, da Defensoria Plblica do Estado de $3o0 Paulo e da Ordem dos Advogados do Brasil
(OAB). '

Art. 12. Q Conselho de Usuarios dos Servigos Publlcos podera ser consultado quanto a indicagdo do 0uv1dor~Gera| do Munlmplo bem
como quante a assuntos relacionados & prestagéo de servigos publicos.

CAPITULOV

DO SISTEMA DE QUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL A

Art. 13. Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo municipal, com a finalidade de coordenar as atividades de ouvidoria
desenvolvidas pelos 6rgéos e pelas entidades da administragéo publica municipal. '

§ 1° S@o objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo municipal:

| - coordenar e arficular as atividades de ouvidoria a que 56 refere este decreto;

Il - propor e coordenar agdes com vistas a: -

_a) desenvolver o controle social dos usudrios sobre a prestagéo de servigos publicos; €
b} facilitar 0 acesso do usudrio de servigos publicos aos instrumentos de participagao na gestéc e na defesa de seus direitos;

IIl - zelar pela interlocugéio efetiva entre o usuario de servigos publicos e os 6rgéos e as entidades da administragéo publlca municipal

", responsdveis por esses Servigos; e

IV - acompanhar a implementagdo da Carta de Servigos ao Usudrio, de que frata este decreto.

§ 2°Integram o Sistema de Ouvidoria do Pader Executivo municipal:

| - como drgéc central, o Departamenio Mumclpal de Planejamento e a Controladoria Interna do Municipio, por meio da Quvidaria-

Geral do Municipio; e

il - como unidades setoriais, as ouvidorias dos drgaos e das entidades da administragdo pUblica municipal e, na inexisténcia destas,

3
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as unidades diretamente responsaveis pelas atividades de ouvidoria. -

Secgdo |

Das Ouvidorias

Art. 14. As ouvidorias terdo como atribuigbes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifica:

| - promover a participagéo do usudrio na administragéo publica, em cooperagéo com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagio dos servigas, visando a garantir a sua efetividade;

il - propor aperfeigoamentos na prestagido dos sérviQDS'

IV ~ auxiliar na prevencio e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecndos na Lei Federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017 e neste decreto;

V - prapor a adogio de medidas para. a defesa dos direitos do usudrio, em observandia as determinagdes da Lei Federal n® 13.460, de
26 de junho de 2017 e neste decreto;

VI - receber, analisar @ encaminhar s autoridades competentes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao
das manifestagbes de usudric perante:6rgéo ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adogdo de mediagao e conciliagdo entre o usudrio e 0 6rgdo ou a entldade pablica, sem prejuizo de outros 6rgdos
competentes. ‘

Art. 15. Com vistas a realizagio de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifesta¢tes encaminhadas por usudrios de
servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as lnformagoes mencionadas ne inciso |, e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos piblicos.

Art. 16. Todo orgdo ou entidade prestador de servigos pdblicos municipais devera contar com um responsavel por agdes de ouvidoria,
ao qual compelira: . ’

| - promaver e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, nos termos da Lei Federal n® 13.460, de 26
de junho de 2017; .

Il - receber, analisar e responder as manifestagdes encaminhadas por usuarios ou reencaminhadas par outros responsaveis por agoes
de ouvidoria cu 6rgéos ou entidades pablicos, observados os termos deste decreto e das normas pertinentes & matéria;

1l - processar informagdes obtidas por meio das manifestagtes recebidas e das pesquisas de satisfagdo, com g finalidade de
subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento da Carta de Servigos ac Usudrio, de que trata o art. 79 da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,

IV - incentivar a participag@o, a transparéncia, o acesse a informagdo e o controle social;

V - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades realizadas, bem como propor e moniterar a adogio de medidas para a
corregao e a prevengio de falhas e omissdes na prestagdo de servigos publicos;

VI - coordenar e supervisionar os demais canais de comunicag:z“ao das agbes de ouvidoria postos a disposigao dos usudrios de
. servigos publicos.

Art. 17. Os responsaveis por agdes de ouvidoria deverdo ter nivel de escoiarldade superior, preferencialmente com experiéncia em
ouvidoria au atividades relacionadas ao atendimento ao usudrio, defesa de-direitos ou promogao da cidadania.

& 1° O responsavel por aces. de ouvidoria devera vincular-se diretamente ao titular ou dirigente do érgéo ou entidade prestador de
servigo publica.

§ 2° O responsavel por agfes de ouvidoria sera desngnado pelo fitular ou dirigente do érgdo ou entidade prestador de servu;o publico e
o respectivo ato devera ser comunicado ao Ouvidor-Geral do Municipio.

Art. 18, Compete & Controladoria Interna do Municipio, por meio da Ouvidoria-Geral do Municipio:

I - formular e expedir atos normalivos, direfrizes e orientagbes relativas ao correto exercicio das competéncias e atribuicdes definidas
nos Capitulos IV e VI da Lei Federal n® 13.460, de. 26 de junho de 2017;

Il - monitorar a atuagéo dos responsaveis por agdes de ouvidoria e dos érgdos e entidades prestadores de servigos piblicos quanto
ao tratamento das manifestagdes recebidas;

it - promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades dos responsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do
usuario de servigos publicos;

IV - fomentar & manter sistema informatizado, de uso obrigatdrio por todos, os responsaveis por acBes de ouvidoria, que permita o
recebimento, o registro, o encaminhamento, a andlise e a resposta as manifestages dos usuarios;

V - definir sistemas, identidade visual, formularios e demais documentos-padréo a serem ufilizados pelos responsaveis por agdes de
ouvidoria;

VI - definir metodologms e critérios para a mensuracgdo da satisfacio dos usuarios de servigos publicos;

VIl - manter base de dados sobre todas as manifestages recebidas pelos responsaveis por agdes de ouvidoria;

VIl - sistematizar as informag@es, consolidar e divulgar relatérios e estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo
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com os servigos plblicos prestados, propondo e monitorando a adogio de medidas para a correcdo € a prevengao de falhas e
omissOes na prestagdo dos.servigos publicos;
IX - fomentar e gerir mediagbes de conflitos preventivamente ou a partir de reclamaces'e sugestoes apresentadas & sua apreciagao.
§ 1° A Quvidoria-Geral do Municipio desempenhara as atribuigdes a que se refere o caput deste artigo sem prejuizo de outras fungdes
que Ihe forem acometidas, assim como ao seu fitular.
§ 2° Enquanto ndo for criado o cargo de Ouvidor-Geral do Municipio e a estrutura funcional da Ouvidoria-Geral do Municipio, os
servicos serdo prestados por servidor publico municipal de3|gnado pelo Executivo. '
Secao li
Do Procedimento Administrativo a ser Aplicado pelos Responsaveis por Agies de Ouvidoria
Art. 19. O responsavel por agiies de ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagdes dos usudrios utilizando-se de
linguagem simples, clara, concisa e objeliva.
§ 1° Em nenhuma hipdtese, serd recusado o recebimento de manifestagdes, sob pena de responsabilidade.

.'§2° O responsavel por ages .de ouvidoria que receber manifestagbes de competéncia de outra instituigdo deveréd encaminha-las
diretamente, comunicando aoc interessado.
§ 3° A cerlificagdo da identidade do usuario somente podera ser exigida quando necessaria ao acesso a informagio pessoal propria
ou de terceiros.
§ 4° Fica vedado impor ao usudrio qualquer exigéncia refativa a motivagéo ou justificativa da manifestagao.
§ 5° Fica vedada a cobranga de qualquer valor referente aos procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos para a reprodugéo de
documentos, midias digitais, postagem e correlatos, observada a gratuidade para agueles que nao possam com eles arcar sem
prejuizo ao sustento préprio ou da familia.
Art. 20. Fica permitida a recepgéo eletrdnica de manifestagbes, com ampla divulgagao e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias
de acesso.
Art. 21. No menor prazo possivel, na limite de até 30 (trinta} dias, contado da data do recebimente da manlfestagao prarrogavel
excepcionalmente por igual periodo, mediante justificativa expressa, o responsavel por agbes de ouvidoria devera elaborar e
apresentar resposta conclusiva as manifestages do usuario. ’
Paragrafo Unico. A resposta sobre o encaminhaments e acompanhamento do procedimento devera ser fornecida no prazo de até 20
{vinte) dias, contado da dala do recebimento da manifestacéo, prorrogavet por até 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa.
Art. 22. As unidades competentes para a prestagdo do servigo plblico de que tratar a manifestacdo deverdo responder aos
responsaveis por agbes de ouvidoria no menor prazo possivel, no limite de até 20 (vinte) dias, contado da data do seu recebimento na
unidade, prorrogével excepcionalmente por igual periodo, mediante justificativa expressa.
Art. 23. O responsavel por agdes de ouvidoria devera assegurar ac usudrio a protegdo de sua identidade e demais atributos de
identificacéo, nos termos do art. 31 da Lei Federal n® 12,527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a infermagdes - LAl).
Paragrafo tinico. A preservagio da identidade do usuario inclui a protegao do seu nome, enderec,:o e demais dados, 0s quais seréo
documentados separadamente.
Art. 24. O respdnsavel por agdes de ouvidoria poderd receber e coletar informagdes dos-usudrios, com a finalidade de avaliar a
prestagdo das servicos publicos, bem como auxiliar na detecgac e carregdo de iregularidades, com o respectivo encaminhamento as
uridades. competentes, sempre que cabivel,
Secao i
Do Relatdric de Gestao
Art. 25, O relatorio de gestio a ser elaborado pelas ouvidorias, de que trata o inciso Il do caput do art. 15 deste decreto, devera
indicar, a0 menos as seguintes informagdes, relacionadas no art. 15 da Lei Federa! n® 13.460, de-26 de junho de 2017:
I - 0 nimero de manifestagdes recebidas na ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Ill-- a analise dos pontos recorrentes; e
IV - as providéncias adotadas pela administragio publica nas solugbes apresentadas.
Paragrafo anito. O relatério de gestéo sera: :
| - encaminhado & autoridade méxima do érgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e

- disponibilizado integralmente na internet,

TiITULO I
DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAC
Art. 26. Fica instituida, no ambito do Municipio da Estancia Turistica de Paraguagu Paulista, a Politica Municipal de Atendimenta ao
Cidad#o, com a finalidade de estabelecer agdes voltadas as boas praticas e padrdes de qualsdade no atendimento ao cidadao, em
consanancia com as disposiges da Lei Federal n° 13,460, de 26 de junho de 2017.
Art. 27. A Politica Municipal de Atendimento ac Cidaddo tem como objetivos:
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{ - valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das atrlbwg:oes primordiais cie toda a Adminlstragao Municipal;

Il - valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;

{Il - contribuir para que as unidades aperacionais responséveis pela execugdo dos servigos pUblicos solicitados tenham como foco a
satisfag80 dos cidadaos;

IV - promover e incentivar projetos, programas e agdes de inovagao na prestagao dos servigos publicos & populagéo, inclusive 0s que
contemplem investimentos em tecnologia da informacao e em recursos de acessibilidade:

V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidaddos o exercicio de seus direitos de acesso democratlco aos servigos
publicos e as informagdes a eles relacionadas;

VI - propiciar, aos agentes plblicos, condigbes para exercerem com efetividade o seu papel de representantes da Administragdo
Municipal no relacionamento com os cidadéos;

V1| - estimular a criagio de alternativas e mecanismos para a deshurocratizagéo da prestacéo dos servigos plblicos;

" VIl - estimular a criagdo de linhas de conduta e de trabalho para que a Administragio Municipal esteja disponivel aos ‘cidaddos de
forma integrada e simplificada;

IX - fermentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na prestacéo dos servigos plblicos;

X - assegurar o direito dos cidadfos ao atendimento de qualidade, com procedimentos padronizados, ageis e acessiveis;

Xl - asségurar aos cidadaos o direito ac acesso a informagdés sobre 0s servigcos ptblicos de forma simples e clara, em conformidade
com a Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lel de Acesso a Informagdes - LAl), regulamentada no dmbito do Municipio
pelo Decreto Municipal n° 5.863, de 16 de novembro de 2015 e suas alteragdes;

Xl - promaver a cultura da avaliagio do atendimento, da analise das necessidades e expectativas dos cidadéos, do conhecimento do
perfil dos cidadéos e do conhecimento das experiéncias de atendimento aos cidadéos;

XIll - promaver a concepgao e a elaboragdo de mecanismos que salvaguardem o cldadéd contra condutas e praticas inadequadas no
relacionamento com a Administragéio Municipal;

XIV - fomentar as iniciativas de participacdo dos cidad&os na avallago e na criagdo dos servigos plblicos;

XV - estimular a divulgagéc de dados abertos sobre a prestagdo dos servigos publicos.

Art. 28, Na execucgio dos servigos pablicos, observar-se-3o as seguintes diretrizes:

| - universalidade, como preceito geral;

Il - transparéncia nos processos de atendimento, permitindo o seu acompanhamento pelo cidadao solicitante;

Il - presuncéo de boa-fé dos cidadios; .

IV - atendimento com eficiéncia e eficacia, pautande a atuacdo conforme as nece331dades e expectativas dos cidadaos;

V - inavagéo, com foco na melhoria e racionalizagdo dos servigos publicos;

VI - publicidade dos horarios e procedimentos, compativeis com o bom atendimento ao cidadao;

Vil - visio integrada da prestagéo dos servigos plblicos; -

VIli - disponibilizagdo de dados e informagdes sobre os servigos publicos OfEi'ECIdOS em fcrmato acessivel, quando necessario,
garantindo-se a sua autenticidade, atualizag&o e integridade; )

IX - confidencialidade, preservando-se o sigilo das informagdes pessoais ou que atentem contra a privacidade do cidadao;

X - plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n® 13.146, de 6 de julho de 2015 - Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com
Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia);

XI - redugéo sistematica do ndmero de documentos solicitados ao cidadao, dando-se preferéncia, quando cabivel, & autodeclaragao
Xii - integracéo das bases de dados do Municipio com as de outros entes federativos; :
XHI - adequagéo entre meios e fins, vedada a imposigio aos cidadaos de exigéncias, obrigagbes, restrigbes e sangdes nio prevrstas
na legislacéo;

XIV - utilizagio de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos;

XV - exigéncia de comparecimento do cidaddo somente quando absolutamente necessario ou por sua conveniéncia, dando-se
preferéncia as modalidades de atendimento a distancia.

CAPITULO |

DOS INSTRUMENTOS DA POL[TICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Secao |

Da Cérta dé Servigos ao Usuario

Art. 28. A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar os cidad&os sobre os servigos publicos que podem ser prestados, as .
formas de acesso a esses Servigos, oS respectlvos compromissos dos orgdos e entidades prestadores de servigos & os padrbes de
guealidade de atendimento ac puablico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario apresentara, com clareza e precnsao em relagdo a cada um dos servigos pubhcos prestados, as
seqguintes |nf0rmagoes ‘

1 - os servigos efetivamente oferecidos;
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‘I - os requisitos, documentes, formas e informacdes necessarios para acessar o sen}ic,o;

lil - as principais etapas para o processamento do servigo;

IV - a previsdo do prazo maximo para a prestagao do servigo;

V - a forma de prestagio do servigo;

VI - os locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagéo sobre a prestacéo do servigo;

VIl - as prioridades de atendimento; '

VIII - a previsdo de tempo de espera para atendlmento

IX - 0s mecanismos de comunicagio com oS UsuArios;

X - 0s procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos cidadaos;

Xl - os mecanismos de consulta, por parte dos cidaddos, acerca do andamento do serwgo solicitado e para sua eventual
manifestagdo.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usudrio ficara disponivel no Portal da Prefeitura na Internet <www.eparaguacu.sp.gov.br>,

§ 3° A atualizago das Informagbes constantes da Carta de Servigos ao Usudrio devera ser feita pelo orgdo e entidade responsavel
pela prestagdc de cada servigo publico, de modo concomitante a sua implantagdo, sendo revisada constantemente, sempre gue
houver alteragéa do servigo.

§ 4° A Carta de Servigos ac Usuario utilizard linguagem simples, concisa, objetiva e -em formato acessivel, quando necessario,
considerando o contexto sociocultural dos cidaddos interessados, de forma a fac;lltar a comunica¢io e o mituo entendimento.

Secao

Do Quadro Geral de Servigos Publlcos

Art. 30. Todos os 6rgéos e entidades prestadores de servigo pablico deverao publicar, em seus sitios eletrénicos na internet, o Quadro
Geral de Servigos Publicos, com "link” para acesso as informagdes relativas aos seus servigos, na Carta de Servigos ac Usuério.
Secao I , '

Dos Canais de Atendimento _ _ )

Art. 31, Os drgdos e enfidades prestadores de servigos publicos buscardo oferecer aos cidaddos a possibilidade de formular sua
solicitagao por diferentes canais de atendimento, priorizando os meios eletrénicos.

Paragrafo Gnico. Os canais de atendimento deverdo pautar-se em processos padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a
mensuragio 'de sua eficacia, eficiéncia e efetividade, permitindo a produgao de indicadores que reflitam, prioritariamente, o
comportamento da demanda e as necessidades do cidadao.

Art. 32, Os érgdos e entidades prestadores de servigos publicos promoverao a adequagdo de suas estruturas fisicas e tecnoldgicas,
capacitando as suas equipes para que o atendimento iniciado por um canal possa ser consultado, acompanhado, complementado e
concluido por oufros.

Art. 33. Compete aos 6rgaos e entidades prestadares de servigos plblicos:

I - promover a acessibilidade comunicacional em todos os seus canais de atendimento;

Il - analisar a flutuagéo da demanda por atendimento em seus canais, de modo a dimensionar os recursos necessar;os a sua
adequada prestagio,

Il - definir e divulgar amplamente o horario de atendimento te[efonrco presencial, por “chat” e por midia social;

1V - organizar o atendimento presencial por ordem de chegada, com o devide respeito as determinactes legais relativas a essa forma
de atendimento;

V - garantir a identificacio visual dos agentes dos postos de atendimento presencaal mediante o fornecimento de uniforme ou similar,
além de crachas padronizados, contendo o nome e a fungéo exercida;

VI - manter as instalagdes de atendimento presencial salubres, seguras, sinalizadas, acessivels e adequadas ao servigo publico;

VIl - buscar instituir agendamento eletrénico para o atendimento presencial;

VIII - promaver o acesse dos cidadéos a autenticagao eletrénica, de forma a permitir a ampliagio da oferta de servigos publicas a
distancia.

§ "1° Os drgaos e entidades prestadores de servicos publlcos sd0 responsaveis por programar e executar pericdicamente a
capacitacdo e o treinamento técnico de seus agentes, garantindo a permanente transmissao e assimilag@o de conhecimento sobre os
‘servigos disponibilizados. -

§ 2° Sao consideradas agoes de capacitagdo e treinamento técnice do agente pliblico os cursos presenciais, treinamentos em servico,
palestras, oficinas, seminarios, cursos a distancia e demais eventos que tenham como objetivo garantir a permanente transmissao e
assimilacdo de conhecimento sobre o atendimento ao cidadao.

Art. 34. A criagdo e a disponibilizagdo de novos canais de atendimento ao cidadao deverao ser comunicadas ao Departamento
Municipal de Planejamento, em confarmidade com os procedlmentos a serem definidos em portaria da referida Pasta.

Secdo IV : '

Da Solicitagao dos Servigos Ptiblicos
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Art. 35. Os drgaos e entidades prestadores de servigos publicos deverfio dar o devido atendimento as solicitagdes feitas pelos canais
de atendimento, evitando-se o uso de oficios e pedidos informais que viclem o principic da impessoalidade.
Art. 36. Cada solicitagéo, qualquer que seja o canal de atendimento, deveréf’gerar um nimero de protocolo que refrate fielmente a
manifestagéo, permitindo © seu acompanhamento pelo cidadao. ' '
§ 1° Os cidadios serdo comunicados quanto ao encaminhamento final dado as suas solicitagdes, dentro dos prazos prewamente
estabelecidos, com clareza e objetividade.
§ 2° As comunicagdes serdo realizadas preferencialmente por meio eletrdnico, admltlndo—se a utilizagdo de outros meios, incluido o
telefénico, desde que passivel de comprovacgao.
Art. 37. O registro do atendimento seguirad a seguinte classificagdo:
| - identificado: quando o cidaddo informa um meio de contato (enderego, e-mail, telefone, celular) e autoriza a sua identificagdo;
Il - sigiloso: quando ¢ cidadao Informa um meio de contato e solicita que seja guardado sigilo sobre a sua identificaggo;
Il - anénimo: quando o cidadao ndo informa a sua idéntidade e o meio de contato.
Paragrafo tnica. Caso a informagéo da identidade e contato do cidadéo sejam essenciais a adogédo das providéncias salicitadas, a
recusa em fornecé-las ensejara o arquivamento do protocolo. '
Art. 38. Os orgaos e entidades da Administragéo Municipal Direta e indireta Fcarao incumbidos de divulgar, com pericdicidade minima
anual, pelo menos os seguintes dados sobre o respectivo atendimento: :
| - o nUmero total de solicitagbes por servigo puablico;
Il - o numero de solicitagdes atendidas por servigo publico;
Il - o estoque de solicitagbes em‘aberto por servigo publico;
IV - 0 tempo médic de atendimento por servigo publico;
V - 0 argdo ou entidade prestador do servigo publico.
CAPITULO Il
DO PLANEJAMENTO E DA GESTAO DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AC CIDADAC
Art. 39. Sdo instancias de gestao da Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao:
I'- o Departamento Municipat de Planejamento;

11 - os Assesscres de Gabinete e Assessores de Departamento dos orgdos e entidades da Administragao Municipal Direta e indireta. .
Art. 40. Incumbe ao Departamento Municipal de Planejamento:
| - coordenar a Paolitica Municipal de Atendimento ao Cidadao, acompanhando a sua ‘implementagao pelos- orgaos e entidades
prestadores de servigos publicos;
Il - submeter aos demais érgdos e entidades da Administragdo Municipal Direta e Indireta as orientagdes técnicas- relatwas as boas
praticas de atendimento ao cidadéo, com vistas a sua divulgacéo;
Il - promover o debate e a troca de experiéncias sobre as boas praticas de atendimento aos cidadaos.
Art. 41. Compete ao Assessor de Gabinete e Assessor de Departamento de cada 6rgdo e entidade da Administragdo Municipal Direta
e Indireta responsdvel pela prestagéo dos servigos publicos:
| - coordenar e gerir, no &mbito de suas competéncias, a Politica Municipal de Atendimento ao Cldadao observadas as normas gerals
estabelecidas pelo Departamento Municipal de Planejamento;
Il - promover a interlocugdo entre o érgdo ou entidade e o Departamento Municipal de Planejamento;
Il - coordenar e participar, com efetividade, da atualizacio e manutengdo da Carta de Servigos ao Usuario;
IV - estabelecer padroes de funcionamento dos canais de atendimento de sua competéncia, buscando o seu continuo
aperfeigpamento; '
V ~ acompanhar o atendimento disponibilizado, de forma a verificar a necessidade de seu aprimoramento;
VI - propor inovagdes na prestagdo daos servigos publicos.
§ 1° Para o exercicio das atribuigies estabelecidas no caput deste artigo, poderao ser designados, mediante portaria, ao menos 1
(um) servidor e respectivo suplente, preferencialmente vinculados ao Gabinete do respectivo drgdo ou entidade da Administracac
Municipal Direta e Indireta.
§ 2° As designagfes de que lfrata o § 1° deste artlgo serdo divulgadas no Diario Oficial Eletrénico do Municipie, bem como
comunicadas ao Departamento Municipal de Plansjamento.
§ 3° Os padrées de funcicnamento dos servigos prestados e dos canais de atendimento deverdo ser estabelecidos e comunicados ao,
Departamento Municipal de Planejamento para avaliagdc e inserg@o na Carta de Servigos ao Usuario.
TiTULO NI
DAS DISPOSICOES FINAIS
Art. 42. Os érgaos e as enfidades do Poder Executivo Munlc‘.lpal terdo um prazo de 6 (seis) meses para lmplementagao do disposto
neste decreto, a contar da data de sua publicagdo..
Art. 43, As despesas decorrentes deste decreto correrio & conta de dotagées orcamentarias consignadas no Qrgamento Programa do
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Municipio, suplementadas se necessario.

Art. 44, Este decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

Estancia Turisfica de Paraguagu Paulista-SP, 15 de margo de 2021

ANTONIO TAKASHI SASADA (ANTIAN)

Prefeito

REGISTRADO nesta Secretana em livra propno na data supra e PUBLICADQ por Edltal afixado em lugar publlco de costume.
LiBIO TAIETTE JUNIOR

Chefe de Gabinete

DECRETO N° 6.720, DE 15 DE MARQO DE 2021

Fixa o valor do Adicional do Bénus Boa Gestao e o valor maximo do Bonus Assiduidade ~ Servidor, nos termos da Lei Municipal n°
2.760/2011. .
ANTONIO TAKASHI SASADA (ANTIAN), Prefeito do Municipio da Estancia Turistica de Paraguagu Paulista, Estado de S&o Paulo,
usando de atribuigbes que sao conferidas pela legislag&o vigente; '

Considerando o disposto na Lei Municipal n° 2.760, de 12 de abril de 2011, que dispde sobre a reformulagéo do Bénus Assiduidade e
do Bénus Boa Gestéo;

Considerando o disposto no art. 18, § 19, da Lei Mumc:pal n® 2.760/2011, o qual estabelece que o valor do Adicional em valor fixo a
ser acrescido ac produto resultante da divisdo do total de vencimentos basicos percebidos pelo profissional de suporte pedagogico a
docéncia durante o exercicio de apuragdc (TV) pelo total de meses do exercicio de apuragac (TM), para fins de fixagéo de um
diferencial ao profissional que exerce o suporte pedagdgico & docéncia, € o disposto no art. 25, o qual estabelece que o valor maximo
do Bénus Assiduidade — Servidor, serfio fixados por decreto do Poder Executivo no inicio de cada exercicio, apos apuragao e calculos
realizados pelos érgaos municipais competentes; ' :

Considerando o Memorando Internc DEDUC n° 8, de 11 de margo de 2021, do Departamento de Educagao;

Considerando a solicitagdo do Departamento de Recursos Humanos;

DECRETA:

Art. 1° Ficam fixados em:

I - R$ 500,00 (quinhentos reais), o valor do Adicional a ser acrescido ao preduto resultante da lelsao do total de vencimentos basmos
percebidos pelo profissional de suporte pedagdgico & docéncia durante o exercicio de apuragdo (TV) pelo total de meses do exercicio
de apuragéio (TM), para fins de fixagio de um diferencial ao profissional que exerce o suporte pedagogico & docéncia;

Il - R$ 230,00 (duzentos e trinta reais), o valor maximo do Bénus Assiduidade — Servidor, a ser pago acs servidores de suporte
técnico, administrativo e operacional do Departamento Municipal de Educacéao. '

Art. 2° Os valores relativos ao Bonus Assiduidade — Professor, o Bonus Boa Gestdo e o Bonus Assiduidade — Servidor seréo
creditados aos respectivos servidores piblicos municipais na Folha de Pessoal Referéncia Margo 2021,

Art. 3° As despesas decorrentes deste decreto oneram dotages praprias do orgamento vigente, suplementadas se necessario.

Art. 4° Este decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

Estancia Turistica de Paraguagu Paulista-SF, 15 de margo de 2021.

ANTONIO TAKASHI SASADA (ANTIAN) ‘

Prefeito

REGISTRADQ nesta Secretaria em livro proprlo na data supra e PUBLICADO por Edital afixado em lugar publlco de costume.

LiBIO TAIETTE JUNIOR

Chefe de Gabinete

EXTRATO DO TERMO ADITIVO N° 019/2021

Processo n®.; 1471/2017 e 058/2021

Espécie: Termo de Fomento

Participes: Municipic da Estancia Turistica de Paraguagu Paulista (MUNICiPIO), Departamento Municipal de Assisténcia Social
(DEPARTAMENTO) e a Associagdo Luizas de Marillac/ CNPJ n®, §3.639.696/0001-67 {OCSC PARCEIRA).

Objeto: Aditamento do Termo de Fomento n® 03/2017, no que se refere a prorragagéo da vigéncia, alteragéo do valor do desembolso
de recurso municipal e a utilizagae de rendimentos de aplicagdes financeiras ou de saldos porventura existentes antes do término da
execugao da parceria.

Amparo Legal: Lei Federal n® 13.019, de 31 de Julho de 2014, e alteragoes Lel de Diretrizes Orgamentarias, Lei Orgamentaria Anual,
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