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DECRETO N°2.359, DE 27 DE MARCO 2024.

“REGULAMENTA A LEI FEDERAL N° 13.460, DE 26
DE JUNHO DE 2017, DISPONDO SOBRE A
ATUACAO DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE
OUVIDORIA E A PARTICIPACAO, PROTECAO E
DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DE
SERVICOS PUBLICOS, E INSTITUI A POLITICA
MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAQ, NO
MUNICiPIO DE MONTEIRO LOBATO.”

EDMAR JOSE DE ARAUJO, Prefeito do Municipio de Monteiro Lobato, no uso das atribui¢des
que lhe sdo conferidas pelo art. 62, 1, da Lei Orginica Municipal, e de acordo com a Lei Federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017;

DECRETA:

TITULO I
DAS DISPOSICOES GERATS

Art, 1° Este decreto regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, dispondo sobre a
atuacio dos responsaveis por agdes de ouvidoria e a participagio, proteciio e defesa dos direitos do
usudrio de servigos publicos, bem como institui a Politica Municipal de Atendimento ao

Cidaddo, no dmbito da Administragdo Direta e Indireta do Municipio de Monteiro Lobato.

§1° A garantia dos direitos e a participa¢@o do usudrio de servigos piblicos de que trata a Lei Federal

n° 13.460, de 2017, serfio asseguradas por meio da atuacio dos responsaveis por agdes de ouvidoria,
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em conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade,
eficiéncia, economicidade, regularidade, continuidade, efetividade, seguranca atualidade

generalidade, transparéncia e cortesia, € pelos demais meios previstos na legislagio especifica.

§2°. O disposto neste decreto aplicar-se-4 aos 6rgdos da Administragio Municipal Direta, as
autarquias, as fundagOes publicas, ¢ as entidades prestadoras de servigos piiblicos municipais,

incluidas as concessiondrias e parceiras.

§3°. Para os fins deste decreto, considera-se:

1 -cidaddo: usuério, efetivo ou potencial, de servigo publico municipal;

I1 - agente pablico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneraglio, exerce cargo,
emprego ou funcéo pablica;

III - servigo pablico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada & satisfagiio das
necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos cidadios;

IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar consequéncia as
solicitagBes dos cidaddos, inclusive as manifestagdes de opinido, percepgfio e apreciacio relacionadas
a prestagfio do servigo publico;

V- canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios eletrnicos, aplicativos, midias
sociais, centrais telefonicas, terminais de autoatendimento, carta ou qualquer outro meio que permita
ao cidadéo fazer solicitagdes e obter informagdes e servigos piblicos;

VI - solicitagdes: pedidos, reclamagdes, dentincias, sugestSes e demais pronunciamentos dos
cidaddos que tenham como objeto a prestagfio ou a fiscalizagfio dos servigos publicos e da conduta dos

agentes a eles relacionados.

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

cidad#os.
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CAPITULO 1
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 2°. O usudrio tem direito a adequada prestagfio dos servigos, devendo cada agente piblico,

orgéo ¢ entidade prestador de servigos pablicos:

I - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao usudrio;

II - presumir a boa-fé do usuario;

IIT - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles em que houver
possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos
idosos, as gestantes, ds lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - zelar pela adequagio entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagdes, restricdes e sangdes
ndo previstas na legislagio;

V' -tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de discriminacio;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - observar horédrios ¢ normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;

VIII - adotar medidas para resguardar a satide ¢ a seguranca do usudrio;

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

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

XI - contribuir para a eliminagfio de formalidades ¢ de exigéncias cujo custo econdmico ou social
seja superior ao risco envolvido:

XII - observar os codigos de ética ou de conduta aplicéveis 4s vérias categorias de agentes piiblicos;
XIII -aplicar solug3es tecnoldgicas a fim de simplificar processos e procedimentos de atendimento
a0 usuario, de modo a proporcionar melhores condigdes para o compartilhamento das informagdes;

XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos;
XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentagio valida apresentada pelo
usuario;

XVI- permitir a0 usudrio o acompanhamento da prestagio e a avaliagiio dos servigos piblicos;

XVIL - facultar ao usudrio obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre os meios
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oferecidos;

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

XIX- proteger informag&es pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 2011,

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

XX1- fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as solicitag3es.

Art. 3°. Sdo deveres do usuario:

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

I - fornecer as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas;

HI - colaborar para a adequada prestacio do servigo;

IV - preservar as condigdes dos bens publicos, por meio dos quais lhe sdo prestados os servigos de

que trata este decreto.

CAPITULO IT
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 4°, Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliacfio, os drgéos e entidades prestadores de servigos
publicos municipais deveréo avalia-los, no minimo, conforme os seguintes aspectos:

I - satisfagfio do usudrio com o servigo prestado;

II - qualidade do atendimento prestado ao usuério;

[T - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagfio dos servicos;

V - medidas adotadas para a melhoria ¢ o aperfeigoamento da prestagiio do servico.

§1°. A avaliagfio serd realizada por pesquisa de satisfagfio, feita, no minimo, a cada um 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 avaliagfo deverd ser integralmente publicado na respectiva pagina oficial do

municipio.
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CAPITULO 11
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 5° A participagdo dos usuarios dos servigos pablicos municipais, com vistas ao
acompanhamento da prestagio e a avaliagio dos servicos prestados, serd feita por meio do Conselho
de Usuarios dos Servigos Publicos, previsto na Lei Federal n® 13.460, de 2017, érgo consultivo,
vinculado a Secretaria de Administragdo e Supervisdo da Quvidoria do Municipio, com as seguintes
atribui¢des:

I - acompanhar a prestagio dos servigos;

IT - participar da avaliac8io dos servigos prestados;

ITI - propor melhorias na prestacdo dos servigos;

IV - contribuir com a defini¢io de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio;

V - acompanhar e avaliar a atuagio da Ouvidoria do Municipio ¢ dos responsaveis por agdes de
ouvidoria de cada orgfo e entidade prestador de servigos publicos;

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

Art. 6° Os tipos de servigos pablicos municipais a serem representados no Conselho serdo definidos
dentre aqueles mais utilizados e demandados perante os responsaveis por agdes de ouvidoria, em

aferi¢hio a ser realizada pela Ouvidoria do Municipio.

Art. 7° O Conselho de Usuarios dos Servigos Piblicos, observados os critérios de representatividade

¢ pluralidade das partes interessadas, serd composto da seguinte forma seguinte forma:

I -2 (dois) representante dos usudrios de servi¢os publicos municipais;

IT -5 (cinco) representantes dos Orgios da Administragdo Municipal, doravante relacionados:
a) 1 (um) da Secretaria Municipal da Administragio;

b} | (um)} da Secretaria Municipal de Servigos Plblicos;

¢) 1 (um) da Secretaria Municipal de Saide;

d) 1 (um) da Secretaria Municipal da Educagio;

e) 1 (um) da Secretaria Municipal de Secretaria Municipal de Obras.
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§1°. Os representantes dos Orgfios da Administra¢io Municipal serfio indicados pelos respectivos

titulares.

§2°. A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos ptiblicos municipais serd feita em
processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado, pela Secretaria de
Administragfo, no Diario Oficial dos Municipios, com ampla divulgagio, contendo:

I - informagSes sobre o desempenho da fungio, atribuiges ¢ condigdes para a investidura, como
conselheiro;

IT - o enderego eletrdnico institucional ou local para recebimento das inscri¢Bes, as quais devem
ser encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;

ITI - afixacio do prazo para o envio das inscrigdes;

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

V - comunicaglio sobre a necessidade de apresentar comprovante de votagdo a 1ltima eleigéo.

Art. 8°. Para a observéncia dos critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas,
a escolha dos representantes no processo aberto a que se refere o § 2° do artigo 7° deste decreto
dependerd da avaliagdo dos seguintes requisitos:

I -formagdo educacional compativel com a drea a ser representada;

IT - experiéncia profissional aderente 4 4rea a ser representada;

III - atuagdo voluntdria na drea a ser representada;

IV - ndo ser agente publico vinculado ao Municipio de Monteiro Lobato;

V' - ndo possuir qualquer vinculo com concessiondria ou prestadoras de servigo piiblicos

contratados pelo municipio.

Art. 9°. O Prefeito designard os membros do colegiado, cujo mandato serd de 1 (um) ano, podendo ser

prorrogado por igual periodo.

Paragrafo dmico. Das deliberagles do colegiado que resultarem empate cabera a autoridade

municipal, o Prefeito, a deciséio final.
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Art. 10. A fungio de conselheiro serd considerada servigo pablico relevante, sem remuneragio ou

gratificagéo.

Art. 11. Poderio ser convidados a participar das reunifes do Conselho, com direito a voz e sem direito
a voto, representantes do Ministério Pablico, da Defensoria Publica e da Ordem dos Advogados do

Brasil, ¢ Camara Muncipal.

Art. 12. O resultado da escolha sera publicado no “site” oficial da Prefeitura Municipal de Monteiro

Lobato.

CAPITULO IV
DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

Art, 13, A Supervisfio de Auditoria, responsével pelas acdes de ouvidoria, competira:

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos, nos
termos da Lei Federal n® 13.460, de 2017;

II - receber, analisar e responder as manifestages encaminhadas por usudrios o
reencaminhadas por outros responsaveis por agdes de ouvidoria ou érgfios ou entidades publicos,
observados os termos deste decreto e das normas pertinentes a matéria;

ITI - processar informagles obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesquisas de
satisfagfio, com a 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 ao
Cidad#io, de que trata o artigo 7° da Lei Federal n® 13.460, de 2017;

IV - incentivar a participagfo, a transparéncia, o acesso a informacéo ¢ o controle social;

V - produzir e analisar dados ¢ informagdes sobre as atividades realizadas, bem como propor e
monitorar a adogdo de medidas para a correcdo e a prevencio de falhas e omissdes na prestagfio de
servigos publicos;

VI - coordenar e supervisionar os demais canais de comunicagdo das agdes de ouvidoria postos a

disposic8o dos usuarios de servigos publicos.
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Art. 14. Os responsaveis por agdes de ouvidoria deverdo ter preferencialmente nivel de escolaridade
superior € no minimo nivel médio, preferencialmente com experiéncia em ouvidoria ou atividades

relacionadas ao atendimento ao usudrio, defesa de direitos ou promogao da cidadania.

§1° O responsavel por agdes de ouvidoria deverd vincular-se dirctamente ao titular ou dirigente do

orgédo ou entidade prestador de servigo publico.

§2° O responsavel por agdes de ouvidoria serd designado ou dispensado pelo titular ou dirigente do
orglo ou entidade prestador de servigo piblico e o respectivo ato deverd ser comunicado 4 Ouvidoria

do Municipio.

Art. 15. Compete a4 Ouvidoria do Municipio, com aval da Secretaria Municipal da Administracéo:
I - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio das

competéncias ¢ atribui¢des definidas nos Capitulos IV ¢ VI da Lei Federal n® 13.460, de 2017;

I1 - monitorar a atuagfo dos responsdveis por agdes de ouvidoria e dos 6rgios e entidades prestadores de
servigos publicos quanto ao tratamento das manifestaces recebidas;

HI - promover politicas de capacitagiio ¢ treinamento relacionadas s atividades dos responsaveis
por agdes de ouvidoria ¢ defesa do usuério de servicos pablicos;

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

V- definir sistemas, identidade visual, formuldrios ¢ demais documentos- padrio a serem
utilizados pelos responsdveis por agdes de ouvidoria;

VI - definir metodologias e critétios para a mensuragiio da satisfagdo dos usudrios de Servicos
publicos;

VII - manter base de dados sobre todas as manifestacdes recebidas pelos responsdveis por agdes de
ouvidoria:

VIII - sistematizar as informacdes, consolidar e divulgar relatérios e estatisticas, inclusive aquelas

indicativas do nivel de satisfagdo com os servigos plblicos prestados, propondo e monitorando a
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adogio de medidas para a correcdo e a prevengdo de falhas ¢ omissdes na prestagio dos servigos
publicos;

IX —fomentar e gerir mediacGes de conflitos preventivamente ou a partir de reclamagoes e sugestdes

apresentadas a sua apreciacio.

CAPITULO V
DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER APLICADO PELOS RESPONSAVEIS
POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 16. O responsdvel por agdes de ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagdes

dos usuarios utilizando-se de linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§1°. Em nenhuma hipétese, serd recusado o recebimento de manifestacdes, sob pena de

responsabilidade.

§2°. O responsavel por acSes de ouvidoria que receber manifestacdes de competéncia de outra

instituigdo deverd encaminha-las diretamente, comunicando ao interessado.

§3° A certificago da identidade do usudrio somente poderé ser exigida quando necessaria ao acesso

a informac@o pessoal propria ou de terceiros.

§4°. Fica vedado impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa & motivagiio ou justificativa da

manifestacio.

§5°. Fica vedada a cobranga de qualquer valor referente aos procedimentos de ouvidoria, ressalvados
08 custos para a reproducgiio de documentos, midias digitais, postagem e correlatos, observada a
gratuidade para aqueles que ndo possam com ¢les arcar sem prejuizo ao sustento préprio ou da

familia.
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Art. 17. Fica permitida a recepcio eletrdnica de manifestagdes, com ampla divulgagdo e

acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Art. 18. No menor prazo possivel o responsavel por agdes de ouvidoria devera elaborar ¢ apresentar

resposta conclusiva as manifestagdes do usudrio.

Art. 19. As unidades competentes para a prestacfio do servigo publico de que tratar a manifestacio
deverdo responder aos responsdveis por agdes de ouvidoria no menor prazo possivel, no limite de até
20 (vinte) dias uteis, contado da data do seu recebimento na unidade, prorrogavel excepcionalmente

por igual periodo, mediante justificativa expressa.

Art. 20. O responsivel por agdes de ouvidoria deverd assegurar ac usuério a protecio de sua
identidade e demais atributos de identificagfio, nos termos do artigo 31 da Lei Federal n® 12.527, de
2011.

Paragrafo inico. A preservacio da identidade do usudrio inclui a protegio do seu nome, enderego

¢ demais dados, os quais serfio documentados separadamente.

Art. 21. O responsavel por agdes de ouvidoria podera receber ¢ coletar informacdes dos usudrios,
com a finalidade de avaliar a prestacfo dos servigos publicos, bem como auxiliar na detecgdo e
corre¢iio de irregularidades, com orespectivo encaminhamento as unidades competentes, sempre

que cabivel

CAPITULO VI
DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS
PUBLICOS

Art. 22. A Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usuario de Servicos Publicos, devera
assegurar:
I - canal de comunicagéo direto entre os drgdos e entidades prestadores de servigos e os usudrios,

a fim de aferir o seu grau de satisfa¢fio e estimular a apresentaciio de sugestdes;
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II - servicos de informagdo para garantir, ao usudrio, 0 acompanhamento e fiscalizagéio do servigo
publico;

Art. 23. Servicos de educacio do usudrio, compreendendo a elaboragfio de manuais
informativos sobre os seus direitos, os procedimentos disponiveis para o seu exercicio € os Orgdos
e enderegos para a apresentacdo de queixas e sugestdes; IV - mecanismos alternativos e informais

de solugdo de conflitos, inclusive contemplando formas de liquidagdo de obrigagdes decorrentes de

danos na prestagdo de servigos ptblicos.

Art. 24. Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serfio utilizados com o objetivo de tornar os

servigos mais proximos da expectativa dos usuérios.

Art.25 . A Politica Municipal de Proteco e Defesa do Usuério de Servigos Publicos promovera:

I - a participacio de érgdos ¢ associagdes representativos de classes ou categorias profissionais
para a defesa dos associados;

II - a valorizagdo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagfio e treinamento
adequados, da avaliagio periodica do desempenho e do aperfeigoamento da carreira;

111 - o planejamento estratégico em prol da racionalizagio, simplificacio e melhoria dos servigos

ptiblicos;

TITULO I CAPITULO1
DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 26. Fica instituida, no d&mbito da, a Politica Municipal de Atendimento ao Cidadéo, com a
finalidade de estabelecer agfes voltadas as boas préticas e padrdes de qualidade no atendimento ao

cidaddo, em consondncia com as disposi¢des da Lei Federal n° 13.460, de 2017.

Art. 27. A Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo tem como objetivos:
I - valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das atribuigdes primordiais
de toda a Administracdo Municipal;

IT - valorizar os agentes piblicos envolvidos em atividades de atendimento;
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IIT - contribuir para que as unidades operacionais responsaveis pela execugfio dos servigos plblicos
solicitados tenham como foco a satisfacdo dos cidadios;

IV - promover ¢ incentivar projetos, programas € acdes de inovagfo na prestacio dos servigos
publicos a populagio, inclusive os que contemplem investimentos em tecnologia da informagao ¢ em
recursos de acessibilidade;

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

VI - propiciar, aos agentes publicos, condi¢Bes para exercerem com efetividade o seu papel de
representantes da Administragdo Municipal no relacionamento com os cidadaos;

VII - estimular a criagdo de alternativas e mecanismos para a desburocratizagiio da prestagio dos
servigos publicos;

VIII - estimular a criagdo de linhas de conduta e de trabalho para que a Administragio Municipal
esteja disponivel apenas um padréo para o cidadio;

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

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

XI - assegurar aos cidaddos o direito ao acesso a informagdes sobre os servigos pablicos de forma
simples e clara, em conformidade com a Lei Federal n° 12.527, de 2011, ¢ com o Decreto Municipal
n® 37.065, de 08 de Agosto de 2012;

XII - promover a cultura da avaliago do atendimento, da andlise das necessidades e expectativas
dos cidaddos, do conhecimento do perfil dos cidaddos e do conhecimento das experiéncias de
atendimento aos cidaddos;

XIIT - promover a concepedo ¢ a elaboraglio de mecanismos que salvaguardem o cidadio contra
condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a Administragio Municipal;

XIV - fomentar as iniciativas de participagiio dos cidaddos na avaliagio e na criagio dos servigos
publicos;

XV - estimular a divulgacio de dados abertos sobre a prestagdo dos servigos piblicos.

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

I - universalidade, como preceito geral;
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IT - transparéncia nos processos de atendimento, permitindo o seu acompanhamento pelo
cidadfo solicitante;
IIT - presungdo de boa-fé dos cidadaos;
IV - atendimento com eficiéncia e eficacia, pautando a atuagfo conforme as necessidades e
expectativas dos cidadfios;
V - inovagdo, com foco na melhoria e racionalizacio dos servigos publicos;
VI - publicidade dos horéarios e procedimentos, compativeis com o bom atendimento ao cidaddo;
VII - visio integrada do cidaddo com o governo municipal na prestacfio dos servigos pablicos;
VIII - disponibilizagiio de dados e informacgBes sobre os servigos publicos oferecidos, em
formato acessivel, quando necessario, garantindo-se a sua autenticidade, atualizaciio e integridade;
IX - confidencialidade, preservando-se o sigilo das informaces pessoais ou que atentem contra a
privacidade do cidado, ressalvadas as solicitadas por ordem Judicial;
X - plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n® 13.146, de 6 de julho de 2015;
XI - redugio sistematica do namero de documentos solicitados ao cidaddo, dando-se preferéncia,
quando cabivel, 4 autodeclaragfo;
XII - integrag@io das bases de dados do Municipio com as de outros entes federativos;
XIII- adequagdo entre meios e fins, vedada a imposigio aos cidaddos de exigéncias, obrigacdes,
restricdes e sangdes ndo previstas na legislacio;
XIV - utilizagéio de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargbes e
estrangeirismos;
XV - exigéneia de comparecimento do cidaddio somente quando absolutamente necessério ou por

sua conveniéncia, dando-se preferéncia as modalidades de atendimento & distancia.

CAPITULOII
DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Secio 1
Da Carta de Servicos ao Cidadao

Art. 29. A Carta de Servigos ao Cidadfio tem por objetivo informar os cidaddos sobre os servigos
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publicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses servigos, 0s respectivos compromissos

dos 6rgéos e entidades prestadores de servicos e os padrdes de qualidade de atendimento ao piblico.

§1°. A Carta de Servicos ao Cidad#io apresentara, com clareza e precisfo, em relago a cada um dos
servigos publicos prestados, as seguintes informages:

I - os servicos efetivamente oferecidos;

II - os requisitos, documentos, formas e informagdes necessarios para acessar o servigo;

IIT - as principais etapas para o processamento do servigo;

IV - os procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos cidaddos;

V - aforma de prestagio do servico;

VI -oslocais ¢ formas para o usudrio apresentar eventual manifestago sobre a prestagio do servico;
VII - as prioridades de atendimento;

VIIT - os mecanismos de comunicagfio com os usudrios;

§2° O “link” de acesso da Carta de Servigos ao Cidadfio ficard disponivel no “site” oficial da

Prefeitura Municipal de Monteiro Lobato, administrado pela Ouvidoria do Municipio.

§3°. A atualizagdo das informages constantes da Carta de Servigos ao Cidaddo deverd ser feita pelo
o0rglo e entidade responsavel pela prestagio de cada servigo pablico, de modo concomitante 4 sua

implantagfio, sendo revisada constanternente, sempre que houver alteracio do servico.

§4°. A Carta de Servigos ao Cidaddo utilizara linguagem simples, concisa, objetiva e em formato
acessivel, quando necessario, considerando o contexto sociocultural dos cidaddos interessados, de

forma a facilitar a comunicagfo ¢ o matuo entendimento.

Art. 30. Todos os Orglios ¢ entidades prestadores de servigo pablico deverfio publicar, em seus sitios
eletrdnicos na internet, o Quadro Geral de Servigos Publicos, com “link™ para acesso as informacdes

relativas aos seus servigos, na Carta de Servigos ao Cidaddo.

Praga Deputado A. S Cunha Bueno, 180 - Bairro Centro  CEP: 12.250-000 Monteiro Lobato - SP
Tel: (12) 3979.9000



Prefeiturg da
MONTERG 1OBAT0

MUNICIPIO DE MONTEIRO LOBATO
ESTADO DE SAO PAULO

Secéo Il
Dos Canais de Atendimento

Art. 31. Os orgdos e entidades prestadores de servigos piblicos buscarfio oferecer aos cidaddos a
possibilidade de formular sua solicitacdo por diferentes canais de atendimento, priorizando, se

possivel, os meios eletronicos.

Paragrafo tinico. Os canais de atendimento deverfio pautar-se em processos padronizados e
uniformes, com vistas a possibilitar a mensuracio de sua eficdcia, eficiéncia e efetividade,
permitindo a produgdo de indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento da

demanda e as necessidades do cidadio.

Art. 32. Os 6rgéos e entidades prestadores de servigos publicos promoverfo a adequacgio 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 outros.

Art, 33. Compete aos orgios e entidades prestadores de servigos pablicos:

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

II - analisar a flutuagfo da demanda por atendimento em seus canais, de modo a dimensionar
0S recursos necessarios a sua adequada prestacio;

III - definir ¢ divulgar amplamente o horério de atendimento telefénico, presencial e por
“chat™.

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

V- garantir a identificagfo visual dos agentes pablicos lotados na Ouvidoria do Municipio, que
utilizarfo crachas padronizados, contendo o nome e a fungéo exercida;

VI - manter as instala¢8es de atendimento presencial salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo publico;

VII - buscar instituir agendamento eletrénico para o atendimento presencial;

VIII - promover o acesso dos cidaddos & autenticagdo cletrdnica, de forma a permitir a
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ampliacdo da oferta de servigos publicos a distancia.

§1° Os Orglos ¢ entidades prestadores de servicos publicos s#o responsavels por programar €
executar periodicamente a capacitagio e o treinamento técnico de sobre 0s servigos seus agentes,

garantindo a permanente transmisséo e assimilagfio de conhecimento disponibilizados.

§2°,. S#o consideradas agdes de capacitagfio e treinamento téenico do agente publico os cursos
presenciais, treinamentos em servigo, palestras, oficinas, semindrios, cursos a distdncia e demais
eventos que tenham como objetivo garantir a permanente (ransmissfo ¢ assimilagio de

conhecimento sobre o atendimento ao cidadéo.

Art. 34. A criagio e a disponibilizacio de novos canais de atendimento ao cidadfio deverfio ser
comunicadas a Secretaria Municipal da Administragdo, em conformidade com os procedimentos

a serem definidos em portaria da referida Pasta.
Secio 111
Da Solicitacio dos Servigos Piblicos
Art. 35. Os orgéios e entidades prestadores de servigos pablicos deverdio dar o devido atendimento

as solicitacBes feitas pelos canais de atendimento, evitando-se o uso de oficios e pedidos informais

que violem o principio da impessoalidade.

Art, 36. Cada solicitagiio, qualquer que seja o canal de atendimento, devera gerar um numero de

protocolo que retrate ficlmente a manifestagio, permitindo o seu acompanhamento pelo cidado.

§1°. Os cidaddos serfio comunicados quanto ao encaminhamento final dado as suas solicitacdes,

dentro dos prazos previstos em lei.

§2°. As comunicacdes serfio realizadas preferencialmente por meio eletrdnico, admitindo-se a
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utilizagfio de outros meios, incluido o telefénico, desde que passivel de comprovagio.

Art. 37. O registro do atendimento seguird a seguinte classificagio:

I - identificado: quando o cidadfio informa wm meio de contato (endereco, e- mail, telefone,
celular} ¢ autoriza a sua identificagio;

IT - sigiloso: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que seja guardado sigilo
sobre a sua identificacfio;

ITT -~ anénimo: quando o cidaddo ndo informa a sua identidade e o meio de contato.

Paragrafo dnico. Caso a informaciio da identidade e contato do cidaddo sejam essenciais &
adoglio das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejard o arquivamento do

protocolo.
Secio IV
DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 38. Transitoriamente, até o encerramento do processo seletivo ¢ nomeacgdo dos
representantes do colegiado de que trata o inciso I, do art. 7°, deste decreto, podera o Municipio
de Monteiro Lobato promover a nomeagfio dos representantes da sociedade civil para comporem

o Conselho de Usudrios dos Servigos Pablicos, na qualidade de representantes dos usuarios.

Art. 39°, Este Decreto entrard em vigor na data de sua publicagio, revogadas as disposi¢@es em contrario.

Prefeitura do Municipio de Monteiro Lobato/SP, 27 de margo de 2024.
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