MUNICIPIO DE ITAPEVA

Estado de Sao Paulo

Palécio Prefeito Cicero Marques
CNPJ/MF 46.634 358/0001-77

DECRETO N.© 12.853, 19 DE OUTUBRO DE 2022.

PUBLICACAC DIS’PﬁE sobre a Carta de Servicos ao
Ato publicado nesta Secretaria Municipal Usuario, o Sistema d‘? Medigao por
e na Imprensa Oficial do Municipio Indicadores dos Servigos Publicos Municipais
edicio de 24/ {0 _J 2 e a criacdo do Conselho Municipal de
Pégina 024/.3Q Usudrios dos Servigos Publicos e da outras
gjiaw@ (nit o providéncias.

Setre;éaria

O Prefeito Municipal de Itapeva,
Estado de Sao Paulo, no uso das
atribuicdes que |he confere o art. 66,
VIII, da LOM, e

CONSIDERANDO a promulgagdo da Lei Federal n® 13.460, de 26
de junho de 2017, que disp0Oe sobre a necessidade da protegdo e defesa dos

direitos dos usudrio dos servicos da Administragdo Publica;

CONSIDERANDO o Decreto Municipal n® 12.523, de 15 de Junho
de 2022, que regulamenta a estrutura, organizagdo e funcionamento da

Ouvidoria Geral do Municipio de Itapeva e da outras providéncias;

CONSIDERANDO a necessidade de instituir a Carta de Servigos
ao Usuério e sua operacionalizagdo nos termos dos art. 7° da Lei Federal
n° 13.460, de 26 de Junho de 2017;

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentagao do Conselho
Municipal de Usuarios dos Servigos PUblicos nos termos dos art. 18 a 21 da
'Lei Federal n° 13.460, de 26 de Junho de 2017 e da outras providéncias;
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DECRETA

CAPITULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Este Decreto regulamenta a operacionalizagdo da Carta
de Servigos aos Usudrios nos termos do art. 7° da Lei Federal n°® 13.460,
de 26 de junho de 2017 e o Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos
Publicos — COMUSP nos termos dos artigos 18 a 21, da Lei Federal
n°13.460, de 26 de Junho de 2017, drgdo consultivo, vinculado a
Controladoria-Geral do Municipio e que tera como funcdo principal o
acompanhamento e a avaliacdo dos servigos publicos municipais.

Art. 2° O Poder Executivo Municipal observara as seguintes

diretrizes em suas relagées com os usuarios dos servigos publicos:
I - presuncgdo de boa-fg;

II - compartilhamento de informagdes, nos termos da legislagdo

vigente;

III - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem simplificar
processos e procedimentos de atendimento aos usuarios dos servigos
publicos e propiciar melhores condigcdes para 0 conhecimento e 0

compartilhamento de informagdes;

IV - utilizagdo de linguagem cidada, ou seja, que a comunicagao
com usuario de servicos publicos seja objetiva e clara e por meio da qual
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se evite o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos que dificultem o

entendimento;

V - previsao de articulagdo com o Governo Federal, com os
Estados e com os outros Municipios da Federacdo, bem como com os outros
Poderes e instituigbes, para a integragao, racionalizacdo, disponibilizacdo
e simplificagdo de servigos publicos, nos termos da legislacéo vigente;

VI - racionalizagdo de métodos e procedimentos de controle
social, viabilizando mecanismos que possibilitemm a manifestacdo e a
participacdo efetiva dos usudrios na definicdo e avaliacdo de padrdes de

atendimento dos servigos publicos;

VII - articulagdo intersetorial para a padronizacdo, integracdo,

racionalizacdo, disponibilizacdo e simplificacdo de servicos publicos;

VIII - inovacdo voltada a melhoria dos principais processos
institucionais e consequente estudo e adogdo de medidas de

desregulamentagdo e revisdo critica de processos;

IX - ampliagdo, com a ajuda dos usudrios dos servigos publicos,
dos niveis de legitimidade e de confianca da Administracdo Publica
Municipal, relativamente a sua competéncia de bem atender as
necessidades fundamentais constitucionais e legislagao vigente;

X - garantir ao usudrio de servigos publicos o direito de receber
servicos em conformidade com padrdes de qualidade estabelecidos na
Carta, a partir de métodos de afericao direta das expectativas sociais;
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XI - estabelecimento de compromissos publicos com padrdes de
qualidade na realizagdo de atividades publicas, especialmente de prestagado

e atendimento ao usuario de servigos publicos;

XII - permitir aos usuarios de servigos publicos municipais a
avaliacdo continua da gestdao, assim como o monitoramento interno e

externo do desempenho institucional, mediante a utilizagdo de indicadores;

XIII - divulgacdo transparente dos servigos publicos prestados
pelos 6rgdos do Poder Executivo Municipal e seus compromissos de

atendimento, para que sejam conhecidos amplamente pela sociedade.
Art. 3° Para os fins deste Decreto, consideram-se:

I - Usuario: Qualquer cidadado, efetivo ou potencial, em utilizar o

servigo publico municipal;

II - Agente Publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou

sem remuneragdo, exerce cargo, emprego ou fungdo pubica;

III - Servico Publico: atividade administrativa ou de prestagado
direta ou indireta de bens ou servicos a populagdo, exercida por érgdo ou

entidade da administracdo publica;

IV - Atendimento: o conjunto das atividades necessarias para
recepcionar e dar consequéncia as solicitagbes dos usuarios, inclusive as

manifestacBes de opinido, percepgdo e apreciagdo relacionadas a prestagao
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do servigo publico;

V - Canais de Atendimento: pragas de atendimento presencial,
sitios eletrdnicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefénicas, terminais
de autoatendimento, carta ou qualguer outro meio que permita ao usuario
fazer solicitacdes e obter informacdes e servigos publicos;

VI - Solicitagdes: pedidos, reclamacdes, denuncias, sugestdes e
demais pronunciamentos dos usuarios que tenham como objeto a prestagao
ou a fiscalizacdo dos servigos publicos e da conduta dos agentes a eles

relacionados.

Paragrafo Unico. Usudrios dos servigos pUblicos s&o as pessoas
fisicas e juridicas, de direito publico ou privado, diretamente atendidas por
servigo publico.

CAPiTULO II
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 4° A Carta de Servigos ao Usuario informa sobre os servigos
prestados pelo Poder Executivo Municipal, as formas de acesso a esses

servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao

publico.

Art. 5°. A Carta de Servigos ao Usuario deve ter informacgoes
simples e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados,

apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

I - denominacdo dos servigos oferecidos;
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IT - os servigos efetivamente oferecidos;

III - os requisitos, documentos, formas e informacgGes necessarios

para acessar 0 servico;
IV - as principais etapas para o processamento do servico;

V - a previsdo do prazo maximo para a prestacdo do servico;
VI - a forma de prestagao do servico;

VII - os locais e formas para o usudrio apresentar eventual

manifestacdo sobre a prestacdo 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 - 0s procedimentos para receber e responder as manifestacdes

dos usuarios;

XI - os mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca
do andamento do servigo solicitado e para sua eventual manifestacao.

Art. 6° A atualizacdo das informacdes constantes da Carta de

Servigos ao Usudrio deve ser feita pelo 6rgdo e entidade responsavel pela
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prestacdo de cada servico publico, sendo revisada constantemente, sempre

gue houver alteragdao do servigo.

Art. 7° A Carta de Servicos ao Usudrio, a forma de acesso, as
orientacdes de uso e as informacdes sobre os servicos prestados ao usuarios,
deverdo ser objeto de permanente divulgacdo e mantidos visiveis e acessiveis
ao publico nos portais institucionais e de prestacdo de servigos na internet.

Pardgrafo Unico. A Carta de Servicos ao Usudrio serd divulgada e
estara sempre atualizada no Portal da Ouvidoria no site da Prefeitura

Municipal de Itapeva.

CAPITULO IIX
DA AVALIACAO E DA MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 8° Os orgdos e as entidades do Poder Executivo Municipal
deverdo utilizar ferramenta de pesquisa de satisfacdo dos usudrios dos seus
servicos, e utilizar os dados como subsidio relevante para reorientar e ajustar

a prestagdo dos servigos.

Art. 92 O Poder Executivo Municipal, no ambito de cada Secretaria,
deverd adotar sistemas de medicdao de desempenho dos servigos prestados,
visando avaliar a qualidade, a abrangéncia e a efetividade dos mesmos, bem
como as oportunidades de melhoria e as lacunas existentes, objetivando o
constante aprimoramento da qualidade e do alcance dos servigos oferecidos

a populagao.

Paragrafo Unico. Os canais de ouvidoria e as pesquisas de

satisfacdo objetivam assegurar a efetiva participagdo dos usuarios dos
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servigos publicos na avaliagdo e identificar lacunas e deficiéncias na prestacéo

dos servigos.

CAPITULO 1V
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art 10° A participacdo dos usudrios dos servicos publicos
municipais, com vistas ao acompanhamento da prestacdo e a avaliacdo dos
servicos prestados, sera feita por meio do Conselho Municipal de Usudrios
dos Servigos Publicos (COMUSP), previsto na Lei Federal n® 13.460, de
2017, o6rgdo consultivo, vinculado a Controladoria Geral do Municipio
(CGM), com as seguintes atribuicoes:

I - acompanhar a prestacao dos servicos;
II - participar da avaliagdo dos servicos prestados;
IIT - propor melhorias na prestagao dos servigos;

IV - contribuir com a definicao de diretrizes para o adequado

atendimento ao usuario;

V - acompanhar e avaliar a atuagdo da Ouvidoria Geral do
Municipio e dos responsaveis por acGes de ouvidoria de cada 06rgdo e

entidade prestador de servigos publicos;
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VI - manifestar-se quanto as consultas que Ihe forem submetidas.

Art. 11° Os tipos de servicos publicos municipais a serem
representados no COMUSP serdo definidos dentre aqueles mais utilizados e
demandados perante os responsaveis por agdes de ouvidoria, em aferigdo a
ser realizada pela Controladoria Geral do Municipio, por meio da Ouvidoria

Geral do Municipio.

Art. 12° O COMUSP, observados os critérios de representatividade
e pluralidade das partes interessadas, serd composto de 14 (quatorze)
membros titulares, acompanhados de seus respectivos suplentes, conforme

representagdo e indicagdo a seguir discriminados:

I - 07 (sete) representantes dos usuarios de servigos publicos
municipais, dos seguintes eixos:

a) assisténcia social;

b) educacao;

c) empreendedorismo e inovagdo tecnoldgica;

d) saude

e) seguranca e defesa civil

f) transporte e mobilidade

g) zeladoria e urbanismo;

II - 07 (sete) representantes dos ¢rgdos da Administragao

Municipal, doravante relacionados:
A a) Controladoria-Geral do Municipio;
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b) Secretaria Municipal de Finangas;

c) Secretaria Municipal de Transportes e Servigos Rurais;

d) Secretaria Municipal de Administragdes Regionais;

e) Secretaria Municipal da Saude;

f) Secretaria Municipal de Obras;

g) Secretaria Municipal de Industria, Comércio e Desenvolvimento.

§ 1° Os representantes da Administracdo Municipal e respectivos
suplentes serdo indicados pelos titulares das Secretarias Municipais,
preferencialmente, entre servidores em posicdo de chefia, chefes de
departamentos, coordenadores e/ou técnicos da area a ser representada.

§ 29 A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos
publicos municipais serd feita em processo aberto ao publico, mediante
chamamento oficial a ser publicado, pela Controladoria Geral do Municipio,
no Didrio Oficial do Municipio, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias,

contendo:

I - informacgdes sobre o desempenho da fungdo, atribuigdes e
condicbes para a investidura, como conselheiro;

II - o enderego eletronico institucional para recebimento das
inscricdes, as quais devem ser encaminhadas com o respectivo curriculo do
interessado;

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

IV - declaracdo de idoneidade a ser assinada pelo interessado,
atestando ndo estar condenado penalmente nem incurso em nenhuma das
hi[rc’nteses de inelegibilidade previstas na Lei da Ficha Limpa;
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V - comunicagao sobre a necessidade de apresentar comprovante

de votacdo a ultima eleigdo.

Art. 13° Para a observancia dos critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas, a escolha dos representantes no
processo aberto a que se refere o § 29 do artigo anterior deste Decreto
dependera da avaliagdo dos seguintes requisitos:

I - formagdo educacional compativel com a area a ser

representada;

II - experiéncia profissional aderente a drea a ser representada;

III - atuacdo voluntaria na drea a ser representada;

IV - ndo ser agente publico, nem possuir qualquer vinculo com

concessionaria de servigos publicos.

§ 10 A partir da escolha dos titulares representantes dos usuarios
de servigos publicos municipais, os suplentes serdo por ordem de inscrigao,

dentro da &rea de interesse escolhida no ato da inscrigdo.

§ 20 N&do havendo preenchimento ou nudmero suficiente para
preenchimento dos representantes dos usudrios de servigos publicos
municipais, para titulares e/ou suplentes, a Controladoria-Geral do Municipio
deverd indicar representantes de entidades de terceiro setor, sociedade
organizada, 6rgdos de classe e/ou de associagdo de moradores, de acordo

com interesse ou aceite expressamente manifestado.
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§ 3% Os membros do Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos
Publicos serdo nomeados por ato do chefe do executivo, para exercicio de 02
(dois) anos de mandato, podendo haver uma recondugdo por solicitagdo

aprovada em plenario.

Art. 14° O COMUSP tera um Presidente, um Vice-Presidente e um
Secretério Geral, escolhidos na posse entre os conselheiros titulares, com
mandato de 02 (dois) anos.

§ 1° A presenca de usuarios nas reunides ndo autoriza a
interrupcdo ou intervengdo nos trabalhos do plenario, sendo por meio de
inscrigdo prévia por escrito e a critério da presidéncia, que avaliard a

relevancia na forma do regimento interno.

§ 20 Poderdo ser convidados a participar das reunides do COMUSP,
com direito a voz e sem direito a voto, representantes do Ministério PuUblico
do Estado de Sdo Paulo, do Poder Judiciario, da Ordem dos Advogados do
Brasil e membros das sociedades civis organizadas legal e estatuariamente

constituidas.

Art. 15° No prazo de 30 (trinta) dias apdés a posse dos
conselheiros, o COMUSP adotard providéncias no sentido de elaborar seu
Regimento Interno, dispondo sobre as normas gerais de sua organizacado e
funcionamento, submetendo-o @ homologacdo por Decreto do Prefeito

Municipal.
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Art. 16° A participacdo no COMUSP ndo sera remunerada a

qualquer titulo, sendo considerado relevante servico publico.

Art. 17° O COMUSP, além das andlises aos relatérios mensais,
fara a prestagdo de contas anualmente, até a primeira quinzena do més de
dezembro, a ser encaminhada a Controladoria-Geral do Municipio, que
elaborard seu parecer até o final do més de fevereiro do exercicio

subsequente.

Art. 18° As questdes omissas, lacunas ou situagdes ndo
contempladas neste Decreto serdo analisadas a Iluz das normas
constitucionais e ordindrias aplicaveis, bem como caberd ao Regimento
Interno definir as situagbes administrativas e organizacionais internas do
COMUSP, desde que ndo contrariem ou extrapolem a legislagédo.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 19° Cabera a Controladoria Geral do Municipio e a Ouvidoria
Geral do Municipio zelar pelo cumprimento do disposto neste Decreto e adotar
as providéncias para a responsabilizacdo dos agentes publicos e de seus
superiores hierarquicos, que praticarem atos em desacordo com as

disposigoes.

Art. 20° Cada Secretaria Municipal deverad oferecer, no prazo
maximo de 90 dias (noventa dias) apds a instituicdo do COMUSP, proposta
dos indicadores de desempenho e satisfagdo dos usuarios a serem adotados
para fins de atender ao disposto no arts. 9° e 10, esclarecendo a

j Fls.75
. Livro n.° 101
- i Exercicio de 2022

— >A



MUNICIPIO DE ITAPEVA

Estado de Sao Paulo

Palacio Prefeito Cicero Marques
CNPJ/MF 46.634.358/0001-77

metodologia, bem como a relevancia e a utilidade do indicador para
medicdo de desempenho e como subsidio para a melhoria dos servicos

publicos ao seu cargo.

Art. 21° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao,

ficando revogadas as disposicoes ao contrario.

Palacio Prefeito Cicero Marques, 19 de outubro de 2022.

R LA

)

MICHELE ROkDR.‘I%UES DE SOUZA

Ouvidor-Geral do Municipio

MARIO SERGIO TASSINARI
Prefeito Municipal
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