Prefeitura Municipal de Lavrinhas

Estado de Sao Paulo
Pago Municipal, n° 200 - Centro - Lavrinhas/SP - CEP: 12.760-000 - Tel.: (12) 3146-1110
CNPJ: 45.200.029/0001-55 — www.lavrinhas.sp.gov.br

DECRETO N° 63, DE 15 DE DEZEMBRO DE 2022

“REGULAMENTA A LEI FEDERAL N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE
2017, DISPONDO SOBRE A ATUACAO DO RESPONSAVEL POR
ACOES DE OUVIDORIA E A PARTICIPACAO, PROTECAO E
DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS;
INSTITUI A POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO
CIDADAO, NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO DO MUNICIPIO
DE LAVRINHAS, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS”

JOSE BENEDITO DA SILVA, Prefeito Municipal de Lavrinhas, Estado de Sdo Paulo,
no uso das atribui¢des que lhe sdo conferidas por lei,

DECRETA

TITULO I
CAPITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

ARTIGO 1° - Este Decreto regulamenta a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
dispondo sobre a atuagdo dos responsaveis por agdes de ouvidoria e a participagdo, protegdo e
defesa dos direitos do usudrio de servigos publicos, bem como institui a Politica Municipal de
Atendimento ao Cidadao, no ambito do Poder Executivo do Municipio de Lavrinhas;
PARAGRAFO 1° - A garantia dos direitos e a participagdo do usuério de servigos publicos de
que trata a Lei Federal n° 13.460, de 2017, serdo asseguradas por meio da atuagdo dos
responsaveis por agdes 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 legislagao especifica;

PARAGRAFO 2° - O disposto neste Decreto aplicar-se-a aos 6rgaos da administragdo municipal
direta e indireta e as demais entidades prestadoras de servigos piblicos municipais, inclusive aos
particulares, em decorréncia de concessdo, permissdo, autorizagdo ou qualquer outra forma de
delegag@o por ato administrativo, contrato ou convénio;

PARAGRAFO 3° - Para os fins deste Decreto, considera-se:

L. Cidad3o: usuario, efetivo ou potencial, de servigo piiblico municipal;

II. Agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneragdo, exerce
cargo, emprego ou funcéo publica;

II. Servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a satisfagdo das

necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos cidadéos;
Iv. Atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar sequéncia as
solicitagdes dos cidaddos, inclusive as manifestagdes de opinido, percep¢do e apreciagdo
relacionadas a prestagio do servigo publico;
V. Canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios eletronicos, aplicativos,
midias sociais, centrais telefonicas, terminais de autoatendimento, carta ou qualquer outro meio
, que permita ao cidaddo fazer solicitagdes e obter informagdes e servigos publicos;
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VL. Manifestagdes: reclamagdes, denincias, sugestdes, elogios 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.

PARAGRAFO 4° - Para os fins deste Decreto, os representantes das pessoas juridicas também
sdo considerados cidadaos.

CAPITULO IT
DOS DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

ARTIGO 2° - O usudrio tem direito a adequada prestagdo dos servigos, devendo cada agente
publico, 6rgdo e entidade prestador de servigos publicos:

& Agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao usuério;
I1. Presumir a boa-fé do usuario;
I11. 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, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

Iv. Zelar pela adequagdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagdes, restrigdes e
sancdes ndo previstas na legislagéo;

V. Tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de discriminagdo;

VL Cumprir prazos e normas procedimentais;

VII.  Observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;

VIII. Adotar medidas para resguardar a saude 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 davida quanto a autenticidade;

X. Manter instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e ao
atendimento;

XI. Contribuir para a eliminag¢do de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou
social seja superior ao risco envolvido;

XII.  Observar os cddigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes
publicos;

XIII.  Aplicar solugdes tecnologicas a fim de simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuério, 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. Nio exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentagdo valida apresentada
pelo usuario;

XVI. Permitir ao usuério o acompanhamento da prestagdo e a avaliagdo dos servigos publicos;
XVII. Facultar ao usudrio obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos;

XVIII. Propiciar o acesso e a obtengdo de informagdes relativas ao usudrio, constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do “caput™ do art. 5° da
Constitui¢do Federal, na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, e na Lei n® 3.404, de
22 de junho de 2016;
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XIX. Proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 2011, e Lei n°
3.404, de 22 de junho de 2016; XX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatdrios
de regularidades em geral,

XX.  Fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as solicitagdes.

ARTIGO 3° - Sdo deveres do usuario:

It Utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

II. Fornecer as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas;

II. Colaborar para a adequada prestagdo do servigo;

IV. Preservar as condi¢des dos bens publicos, por meio dos quais lhe sdo prestados os servigos

de que trata este Decreto.

CAPITULO 11
DA PROTECAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

ARTIGO 4° - Compete a Secretaria Municipal de Relagdes Institucionais:

I. Formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio
das competéncias e atribuigdes definidas nos Capitulos I'V e VI da Lei Federal n° 13.460, de 2017,
I1. Monitorar a atuag@o dos responsaveis por agdes de ouvidoria e dos drgdos e entidades

prestadores de servigos publicos quanto ao tratamento das manifestagoes recebidas.

ARTIGO 5° - A Ouvidoria do Municipio, tem por finalidade promover a protegdo e defesa do
usuario de servigos publicos prestados direta ou indiretamente pelo Municipio;

ARTIGO 6° - A Ouvidoria do Municipio, além dos principios constitucionais da administragdo
publica, reger-se-a também por:

I Independéncia e autonomia para o exercicio de suas atribui¢des sem qualquer ingeréncia,
inclusive politico-partidaria, visando garantir os direitos do usuario do servigo publico;

1. Transparéncia na prestagdo de informagdes de forma a garantir a exata compreensdo do
usuario sobre as repercussdes e abrangéncia do servigo publico;

1. Confidencialidade para a protegdo da informag¢do de modo a assegurar a intimidade, a
vida privada, a honra e a imagem do usuario;

IV. Imparcialidade e isengdo necessarias para compreender, analisar e buscar solugdes para
as manifestagdes, bem como formular criticas e recomendagdes;

W, Acolhimento e acessibilidade, assegurando o atendimento respeitoso e a preservagdo da

dignidade humana.

ARTIGO 7° - Sio atribuigdes da Ouvidoria do Municipio:

L; Planejar, coordenar e executar a protecdo e defesa do usuario de servigos publicos
prestados direta ou indiretamente pelo Municipio;

II. Analisar e encaminhar as reclamagdes dos usuarios ou de qualquer 6rgédo, entidade ou
autoridade publica;

[11. Fomentar e manter sistema informatizado, de uso obrigatério por todos os responsaveis
por agdes de ouvidoria, que permita o recebimento, o registro, o encaminhamento, a andlise e a
resposta as manifestagdes dos usuarios;
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V. Definir sistemas, identidade visual, formularios e demais documentos-padrdo a serem
utilizados pelos responséveis por agdes de ouvidoria;

V. Definir metodologias e critérios para a mensuragio da satisfag@o dos usuarios de servigos
publicos;

VL Manter base de dados sobre todas as manifestagdes recebidas pelos responséaveis por
ag¢des de ouvidoria;

VII.  Sistematizar as informagdes, consolidar e divulgar relatérios e estatisticas, inclusive
aquelas indicativas do nivel de satisfagdo com os servigos publicos prestados, propondo e
monitorando a adogdo de medidas para a corregdo e a prevengdo de falhas e omissdes na prestagdo
dos servigos publicos;

VIII. Mediar conflitos entre usuérios de servigos publicos e 6rgdos ou entidades prestadoras de
servigos publicos, designando reunides para a utilizagdo dos meios alternativos de solugdo de
conflitos entre as partes, caso necessario;

IX. Encaminhar as demandas que julgar pertinentes ao 6rgdo competente para promover as
medidas judiciais cabiveis, na defesa e protegdo dos interesses coletivos, difusos e individuais
homogéneos dos usuarios;

X. Fiscalizar a execuc¢do das leis que dispdem sobre a defesa do usuério e aplicar as
respectivas sang¢des, nos termos da legislagdo vigente, sem prejuizo das atribuigdes dos orgaos
competentes;

XI. Sugerir ao Secretirio Municipal de Administragdo as agdes necessarias para evitar a
repeti¢do das irregularidades constatadas;

XII.  Prestar aos usudrios orientagdo sobre os seus direitos;

XIII. Divulgar os direitos do usuério pelos diferentes meios de comunicagido e publicagdes
proprias;

XIV. Desenvolver programas educativos, estudos e pesquisas na area de defesa do usuario;
XV. Promover a capacitagdo e o treinamento relacionados as suas atividades;

XVI. Incentivar a criagdo e o desenvolvimento de entidades municipais e civis de defesa do
usuario.

ARTIGO 8° - Para os fins deste Capitulo, os usuarios dos servigos puablicos municipais
encaminhardo suas demandas somente por meio da Ouvidoria do Municipio, sem prejuizo de
demandas de oficio;

ARTIGO 9° - A Ouvidoria do Municipio podera sugerir ao Secretario Municipal de Relagdes

Institucionais:

L. A realizagdo de auditorias nas atividades dos 6rgéos ou entidades prestadores de servigos

publicos municipais;

1L A instauragio de apuragdes preliminares, inspe¢des, sindicdncias e demais

procedimentos, visando & corregdo e prevengdo de falhas e omissdes na prestacdo de servigos

publicos municipais;

I11. A avocagio de procedimentos e processos que envolvam a prestagdo de servigos publicos

municipais, para a adogdo de providéncias;

V. A requisigio de informagdes ou documentos de entidades privadas encarregadas da
- prestagdo dos servigos publicos municipais.
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ARTIGO 10° - A Ouvidoria do Municipio, visando a protegdo e defesa do usuério de servigos
publicos, devera assegurar:

L, Canal de comunicagio direto entre os orgdos e entidades prestadores de servigos e os
usudrios, a fim de aferir o seu grau de satisfagdo e estimular a apresentagio de sugestdes;

1L Servigos de informagdo para garantir, ao usuério, o acompanhamento e fiscalizagdo do
servigo publico;

I11. Servigos de educacido do usuario, compreendendo a elaboragdo de manuais informativos
sobre os seus direitos, os procedimentos disponiveis para o seu exercicio e os 6rgios e enderegos
para a apresentagdo de queixas e sugestdes;

IVv. Mecanismos alternativos e informais de solugdo de conflitos, inclusive contemplando
formas de liquidagdo de obrigagdes decorrentes de danos na prestagdo de servigos publicos.
PARAGRAFO 1° - Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados com o
objetivo de tornar os servigos mais proximos da expectativa dos usuarios.

PARAGRAFO 2° - A Ouvidoria do Municipio promovera:

I A valorizagdo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagdo e treinamento
adequados, da avaliagdo periodica do desempenho e do aperfeigoamento da carreira;

I1. O planejamento estratégico em prol da racionalizagdo, simplificagdo e melhoria dos
servigos publicos;

I11. A avaliagdo periddica dos servigos publicos prestados, incluindo os indicadores do eixo
de Controle Interno Municipal;

IV. A elaboragio, até o primeiro semestre do exercicio seguinte, do relatério anual de gestio

de que trata o inciso I1, do art. 14, da Lei Federal n. 13.460, de 2017.

CAPITULO IV
DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

ARTIGO 11 - Ao Responsavel por agdes de ouvidoria, vinculados a Secretaria Municipal de
Relagdes Institucionais, compete:

L Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos,
nos termos da Lei Federal n® 13.460, de 2017;
II. Receber, analisar e responder as manifestagdes encaminhadas por usuérios ou

reencaminhadas por outros responséveis por agdes de ouvidoria ou 6rgdos ou entidades publicas,
observados os termos deste Decreto e das normas pertinentes a matéria;

1. Processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesquisas de
satisfagdo, com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados, em especial para o
cumprimento dos compromissos € dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos
ao Cidaddo, de que trata o art. 7° da Lei Federal n® 13.460, de 2017,

IV. Incentivar a participagdo, a transparéncia, o acesso a informagéo e o controle social;

V. Produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades realizadas, bem como propor
e monitorar a adog¢do de medidas para a corregdo e a prevengao de falhas e omissdes na prestagdo
de servigos publicos;

VL Coordenar e supervisionar os demais canais de comunicagdo das agdes de ouvidoria
postos a disposigdo dos usuarios de servigos publicos.
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ARTIGO 12 - O responsavel por agdes de ouvidoria devera ter nivel de escolaridade superior,
preferencialmente com experiéncia em ouvidoria ou atividades relacionadas ao atendimento ao
usuario, defesa de direitos ou promogao da cidadania.

PARAGRAFO UNICO - O(s) responsavel(is) por agdes de ouvidoria serd(do) designado(s) pelo
Prefeito Municipal.

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

ARTIGO 13 - Os responsaveis por agdes de ouvidoria deverdo receber, analisar e responder as
manifestagdes dos usuérios utilizando-se de linguagem simples, clara, concisa e objetiva.
PARAGRAFO 1° - Em nenhuma hipdtese, sera recusado o recebimento de manifestagdes, sob
pena de responsabilidade;

PARAGRAFO 2° - Os responséaveis por agdes de ouvidoria que receberem manifestagdes de
competéncia de outra instituigdo deverdo encaminhé-las diretamente, comunicando ao
interessado.

PARAGRAFO 3° - A certificagio da identidade do usuério somente podera ser exigida quando
necessaria ao acesso a informagdo pessoal propria ou de terceiros.

PARAGRAFO 4° - Fica vedado impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa & motivagao ou
justificativa da manifestagao.

PARAGRAFO 5° - Fica vedada a cobranga de qualquer valor referente aos procedimentos de
ouvidoria, ressalvados os custos para a reprodugdo de documentos, midias digitais, postagem e
correlatos, observada a gratuidade para aqueles que ndo possam com eles arcar sem prejuizo ao
sustento proprio ou da familia.

ARTIGO 14 - Fica permitida a recep¢do eletronica de manifestagdes, com ampla divulgagdo e
acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

ARTIGO 15 - No menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta) dias, contado da data do
recebimento da manifestagdo, prorrogavel excepcionalmente por igual periodo, mediante
justificativa expressa, os responsaveis por agdes de ouvidoria deverdo elaborar e apresentar
resposta conclusiva a manifestagio do usudrio.

ARTIGO 16 - As unidades competentes para a prestagdo do servigo piblico de que tratar a
manifestagdo deverdo responder aos responsaveis por agdes 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.

ARTIGO 17 - Os responsaveis por agdes de ouvidoria deverdo assegurar ao usuario a prote¢ao
de sua identidade e demais atributos de identificagdo, nos termos do art. 31 da Lei Federal n°
12.527, de 2011, e do art. 30 da Lei n°® 3.404, de 22 de junho de 2016.

PARAGRAFO UNICO - A preservagio da identidade do usuério inclui a protegdo do seu nome,
endereco e demais dados, os quais serdo documentados separadamente.
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ARTIGO 18 - Os responsaveis por agdes de ouvidoria poderdo receber e coletar informagdes dos
usudrios, com a finalidade de avaliar a prestagdo dos servigos publicos, bem como auxiliar na
deteccio e correcio de irregularidades, com o respectivo encaminhamento as unidades
competentes, sempre que cabivel.

CAPITULO VI
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

ARTIGO 19 - A participagdo dos usuarios dos servigos piblicos municipais, com vistas ao
acompanhamento da prestagdo e a avaliagdo dos servigos prestados, sera feita por meio do
Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos, previsto na Lei Federal n° 13.460, de
2017, orgdo consultivo, com as seguintes atribuigdes:

L Acompanhar a prestagdo dos servigos;

II. Participar da avaliag@o dos servigos prestados;

1. Propor melhorias na prestagio dos servigos;

IV. Contribuir com a definigdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; V -
acompanbhar e avaliar a atuagdo da Ouvidoria do Municipio;

V. Manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

ARTIGO 20 - Os tipos de servigos piiblicos municipais a serem representados no Conselho serdo
definidos dentre aqueles mais utilizados e demandados perante a Ouvidoria do Municipio.

ARTIGO 21 - O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos, observados os critérios
de representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera composto da seguinte forma:

L. 2 (dois) representantes dos usuarios de servigos piblicos municipais;

I1. 2 (dois) representantes dos orgaos da Administragdo Municipal;

PARAGRAFO UNICO - A escolha dos representantes dos usuérios dos servigos publicos
municipais ser feita em processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado
no sitio eletrdnico do Municipio, bem como em redes sociais, com antecedéncia minima de 01
(um) més e ampla divulgacdo, contendo:

L. Informagdes sobre o desempenho da fungdo, atribui¢des e condig¢des para a investidura,
como conselheiro;

1. O enderego eletronico institucional para recebimento das inscri¢des, as quais devem ser
encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;

I11. A fixagdo do prazo de 30 (trinta) dias para o envio das inscrigdes;

IV. Declaragiio de idoneidade a ser assinada pelo interessado, atestando ndo estar condenado

penalmente nem incurso em nenhuma das hipdteses de inelegibilidade previstas na Lei
Complementar Federal n. 64, de 18 de maio de 1990;
V. Comunicagio sobre a necessidade de apresentar comprovante de votagdo a ultima eleigdo.

ARTIGO 22 - Para a observiancia dos critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, a escolha dos representantes no processo aberto a que se refere o paragrafo inico do
art. 21 deste Decreto dependera da avaliag@o dos seguintes requisitos:

I Formagio educacional compativel com a area a ser representada;

I1. Experiéncia profissional aderente a area a ser representada;
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I1I. Atuacdo voluntaria na area a ser representada;
V. Nio ser agente piiblico nem possuir qualquer vinculo com concessiondria de servigos
publicos.

ARTIGO 23 - O Prefeito, através de Portaria, designara os membros do colegiado, cujo mandato
sera de 2 (dois) anos, permitida a recondug@o por igual periodo.

ARTIGO 24 - A fun¢do de conselheiro sera considerada servigo publico relevante, sem
remuneragao.

ARTIGO 25 - Poderio 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
Publica do Estado de Sdo Paulo e da Ordem dos Advogados do Brasil.

ARTIGO 26 - O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos podera ser consultado
quanto a indica¢do do responsavel pela Ouvidoria do Municipio, bem como quanto a assuntos
relacionados a prestagdo de servigos publicos.

CAPITULO VII
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

ARTIGO 27 - Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliagdo, o Poder Executivo Municipal
devera avaliar os servigos publicos dos 6rgdos e entidades prestadores do Municipios, no minimo,
conforme os seguintes aspectos:

L. Satisfagdo do usuario com o servigo prestado;
II. Qualidade do atendimento prestado ao usudrio;
II. Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servigos; IV -

quantidade de manifesta¢des de usuarios;

V. Medidas adotadas para a melhoria e o aperfeigoamento da presta¢do do servigo.
PARAGRAFO 1° - A avaliagio sera realizada anualmente por pesquisa de satisfagdo ou por
outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade almejada e a solidez
metodoldgica e estatistica.

PARAGRAFO 2° - O resultado da avaliagio devera ser integralmente publicado na respectiva
pagina oficial da internet.

PARAGRAFO 3° - A avaliagio realizada por pesquisa de satisfagdo constituira subsidio aos
indicadores do eixo do Controle Interno do Municipio.

TITULO 11
CAPITULO I
DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

ARTIGO 28 - Fica instituida, no &mbito do Poder Executivo do Municipio, a Politica Municipal
de Atendimento ao Cidaddo, com a finalidade de estabelecer a¢des voltadas as boas praticas e

padrdes de qualidade no atendimento ao cidaddo, em consondncia com as disposi¢des da Lei
> Federal n° 13.460, de 2017.
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ARTIGO 29 - A Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao tem como objetivos:

& Valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das atribuigdes
primordiais de toda a Administragdo Municipal;

II. Valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;

II. Contribuir para que as unidades operacionais responsaveis pela execugdo dos servigos

publicos solicitados tenham como foco a satisfagdo dos cidaddos;

IV. Promover e incentivar projetos, programas e agdes de inovagdo na prestagio dos servigos
publicos a populagdo, inclusive os que contemplem investimentos em tecnologia da informagéo
e em recursos de acessibilidade;

V. Definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidaddos o exercicio de seus direitos
de acesso democritico aos servigos publicos e as informagdes a eles relacionadas;
VI. Propiciar, aos agentes publicos, condigdes para exercerem com efetividade o seu papel

de representantes da Administragdo Municipal no relacionamento com os cidaddos;

VII.  Estimular a criagdo de alternativas e mecanismos para a desburocratiza¢io da prestagdo
dos servigos publicos;

VIII. Estimular a criagdo de linhas de conduta e de trabalho para que a Administragdo
Municipal esteja disponivel aos cidaddos como “governo inico para cidadio nico™;

IX. Fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na prestagdo dos
servigos publicos;

X. Assegurar o direito dos cidaddos ao atendimento de qualidade, com procedimentos
padronizados, ageis e acessiveis;

XI. Assegurar aos cidaddos 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 2011, e com a Lei n°
3.404, de 22 de junho de 2016;

XII.  Promover a cultura da avaliagdo do atendimento, da andlise das necessidades e
expectativas dos cidaddos, do conhecimento do perfil dos cidaddos e do conhecimento das
experiéncias de atendimento aos cidadaos;

XIII. Promover a concepgdo e a elaboragdo de mecanismos que salvaguardem o cidaddo contra
condutas e préticas inadequadas no relacionamento com a Administragdo Municipal;

XIV. Fomentar as iniciativas de participagdo dos cidaddos na avaliagdo e na criagdo dos
servigos publicos;

XV.  Estimular a divulgagdo de dados abertos sobre a prestagdo dos servigos publicos.

ARTIGO 30 - Na execugio dos servigos publicos, observar-se-do as seguintes diretrizes:

] Universalidade, como preceito geral;

II. Transparéncia nos processos de atendimento, permitindo o seu acompanhamento pelo
cidadio solicitante;

I11. Presuncdo de boa-fé dos cidadaos;

IV. Atendimento com eficiéncia e eficicia, pautando a atuag@o conforme as necessidades e
expectativas dos cidadaos;

Ve Inovagdo, com foco na melhoria e racionaliza¢do dos servigos publicos;

VL Publicidade dos horarios e procedimentos, compativeis com o bom atendimento ao
cidadio;

VII.  Visdo integrada da prestagdo dos servigos publicos, considerando o pressuposto de
“cidaddo inico™ que se relaciona com “governo inico™;
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VIII. Disponibilizagio de dados e informagdes sobre os servigos publicos oferecidos, em
formato acessivel, quando necessario, garantindo-se a sua autenticidade, atualizacdo e
integridade;

IX. Confidencialidade, preservando-se o sigilo das informagdes pessoais ou que atentem
contra a privacidade do cidadio;

X. Plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n® 13.146, de 6 de julho de 2015; XI -
redugdo sistemética do nimero de documentos solicitados ao cidaddo, dando-se preferéncia,
quando cabivel, a autodeclaragéo;

XIL. Integragio das bases de dados do Municipio com as de outros entes federativos;

XII.  Adequagdo entre meios e fins, vedada a imposi¢do aos cidaddos de exigéncias,
obrigagdes, restrigdes e sangdes ndo previstas na legislagéo;

XIII. Utilizagdo de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos;

XIV. Exigéncia de comparecimento do cidaddo somente quando absolutamente necessério ou
por sua conveniéncia, dando-se preferéncia as modalidades de atendimento a distancia.

CAPITULO IT
DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO
CIDADAO
Sec¢ao I
Da Carta de Servicos ao Cidadio e do Quadro Geral de Servicos Publicos

ARTIGO 31 - A Carta de Servigos ao Cidaddo tem por objetivo informar os cidaddos sobre os
servigos publicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses servigos, os respectivos
compromissos dos o6rgdos e entidades prestadores de servicos e os padrdes de qualidade de
atendimento ao puiblico.

PARAGRAFO 1° - A Carta de Servigos ao Cidaddo apresentar, com clareza e precisio, em
relagdo a cada um dos servigos publicos prestados, as seguintes informagdes:

I. Os servigos efetivamente oferecidos;

II. Os requisitos, documentos, formas e informagdes necessarios para acessar 0 servigo;

T1I% As principais etapas para o processamento do servigo;

IV. A previsdo do prazo méximo para a prestac¢do do servigo;

V. A forma de prestagio do servigo;

4 B Os locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagdo sobre a prestagdo do
servico;

VII.  As prioridades de atendimento;
VIII. A previsdo de tempo de espera para atendimento;

IX. Os mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;
X. Os procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos cidadios;
XI. Os mecanismos de consulta, por parte dos cidadaos, acerca do andamento do servigo

solicitado e para sua eventual manifesta¢do.

PARAGRAFO 2° - Carta de Servigos ao Cidaddo ficara disponivel na pagina oficial do

Municipio na internet.

PARAGRAFO 3° - A atualizagdo das informagdes constantes da Carta de Servicos ao Cidadao
" devera ser feita pelo 6rgdo e entidade responsavel pela prestagdo de cada servigo piblico, de modo
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concomitante a sua implantagdo, sendo revisada constantemente, sempre que houver alteragéo do
servico.

PARAGRAFO 4° - A Carta de Servicos 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 comunicac¢io e o muituo entendimento.

ARTIGO 32 - O Poder Executivo Municipal publicard anualmente no Diario Oficial do
Municipio, e disponibilizara na pagina oficial na internet, o Quadro Geral de Servigos Publicos,
com “link” para acesso as informagdes relativas aos seus servigos, na Carta de Servigos ao
Cidadao.

Secao I
Dos Canais de Atendimento

ARTIGO 33 - Os o6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos buscardo oferecer aos
cidaddos a possibilidade de formular sua solicitagdo por diferentes canais de atendimento,
priorizando os meios eletronicos.

PARAGRAFO UNICO - Os canais de atendimento deverdo pautar-se em processos
padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragdo de sua eficicia, eficiéncia e
efetividade, permitindo a produ¢do de indicadores que reflitam, prioritariamente, o
comportamento da demanda e as necessidades do cidadao.

ARTIGO 34 - Os orgéos e entidades prestadores de servigos piblicos promoverdo a adequagio
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.

ARTIGO 35 - Compete aos orgdos e entidades prestadores de servigos piiblicos:

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

I1. Analisar a flutuagdo da demanda por atendimento em seus canais, de modo a dimensionar
0s recursos necessarios a sua adequada prestagao;

1. Definir e divulgar amplamente o horario de atendimento telefénico, presencial, por “chat™
e por midia social;

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 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 funcdo exercida;

VI. Manter as instalagGes de atendimento presencial salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis
e adequadas ao servigo publico;

VII.  Buscar instituir agendamento eletronico para o atendimento presencial;

VIII. Promover o acesso dos cidaddos a autenticagdo eletrénica, de forma a permitir a
amplia¢do da oferta de servigos publicos a distdncia.

PARAGRAFO 1° - Os érgios e entidades prestadores de servigos publicos sdo responsaveis por
programar e executar periodicamente a capacitagdo e o treinamento técnico de seus agentes,
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garantindo a permanente transmissio e assimilagdo de conhecimento sobre os servigos
disponibilizados.

PARAGRAFO 2° - Sio consideradas agdes de capacitagdo e treinamento técnico do agente
plblico os cursos presenciais, treinamentos em servigo, palestras, oficinas, seminarios, cursos a
distdncia e demais eventos que tenham como objetivo garantir a permanente transmissdo e
assimilag@o de conhecimento sobre o atendimento ao cidaddo.

Secdo II1
Da Solicita¢do dos Servigos Publicos

ARTIGO 36 - Os érgdos e entidades prestadores de servigos publicos deverdo dar o devido
atendimento as solicitagdes feitas pelos canais de atendimento, evitando-se o uso de oficios e
pedidos informais que violem o principio da impessoalidade.

ARTIGO 37 - Cada solicitagdo, qualquer que seja o canal de atendimento, devera gerar um
nimero de protocolo que retrate fielmente a manifestagdo, permitindo o seu acompanhamento
pelo cidaddo.

PARAGRAFO 1° - Os cidadios serdo comunicados quanto ao encaminhamento final dado as
suas solicitagdes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com clareza e objetividade.
PARAGRAFO 2° - As comunicagdes serdo realizadas preferencialmente por meio eletrénico,
admitindo-se a utilizagdo de outros meios, incluido o telefonico, desde que passivel de
comprovagao.

ARTIGO 38 - O registro do atendimento seguira a seguinte classificagéo:

15 Identificado: quando o cidadio informa um meio de contato (enderego, e-mail, telefone
ou celular) e autoriza a sua identificagio;
I1. Sigiloso: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que seja guardado sigilo

sobre a sua identificagdo;

II. Andnimo: quando o cidadio ndo informa a sua identidade e o meio de contato.
PARAGRAFO UNICO - Caso a informagio da identidade e contato do cidadio sejam essenciais
a adogdo das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejard o arquivamento do
protocolo.

ARTIGO 39 - Os o6rgdos e entidades da Administragdo Municipal Direta e Indireta ficardo
incumbidos de divulgar, com periodicidade minima anual, pelo menos os seguintes dados sobre
o respectivo atendimento:

L. O numero total de solicitagdes por servigo publico;
II. O namero de solicitagdes atendidas por servigo publico;
[I. O estoque de solicitagdes em aberto por servigo publico;
IV. O tempo médio de atendimento por servigo publico;
N O orgdo ou entidade prestador do servigo publico.
CAPITULO IIT
DAS DISPOSICOES FINAIS
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ARTIGO 40 - As despesas decorrentes da execugdo deste Decreto correrdo por conta das
dotagdes orgamentarias proprias, suplementadas, se necessario.

ARTIGO 41 - Este Decreto entrara em vigor na data de sua publicagéo.

o ¥ PREFEITO MUNICIPAL

Publicado e Registrado na Prefeitura Municipal de Lavrinhas, em quadro proprio nesta data.
Conforme capitulo II, artigo 83, paragrafo 1° da Lei Organica do Municipio promulgada em 05
de abril de 1.990.
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