Prefeitura Municipal de Vinhedo

ESTADO DE SAO PAULO

GABINETE DO PREFEITO

Decreto n.® 272 de 24 de novembro de 2020.

Regulamenta dispositivos da Lei Municipal n® 3.915, de 29 de novembro de
2019, institmindo as Cartas de Servigos aos Usudrios de Servigos Publicos no
ambito municipal, e da outras providéncias.

JAIME CRUZ, Prefeito Municipal de Vinhedo, Estado de Sio Paulo, no uso da
atribui¢@o que the confere a Lei Organica Municipal, e,

Considerando a Lei Federal n® 13.460/2017, que dispde sobre a protegio e direitos
dos usudrios de servigos publicos;

Considerando o Decreto Federal n® 9.094/2017. que regulamenta a simplificagio do
servigo pliblico e Cartas de Servigos ao Cidaddo ao Usuério no Poder Executivo Federal;

Considerando o Decreto Federal n® 10.046. de 9 de outubro de 2019, que dispde
sobre a governan¢a no compartilhamento de dados no dmbito da Administragio Pablica Municipal
federal e institui © Cadastro Base do Cidadio e o Comité Central de Governanga de Dadeos;

Considerando a Lei Municipal n® 3.915/2019, que dispde sobre a protecio e direitos
dos usudrios de servigos piiblicos no dmbito municipal;

Considerando o Decreto Municipal n® 44/2020, que institui a Rede Municipal de
Ouvidorias de Vinhedo — RMOV;

Considerando a Resolucdo CGM (QUV) n® 001/2020 - GC, que dispde sobre a
aprovagdo do Regimento Interno nos termos do Anexo I, do Decreto Municipal n® 044/2020, de 19 de
fevereiro de 2020;

Decreta:

Capitulo I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1.* O Poder Executivo Municipal, por meio da Administragio Publica
Municipal direta e indireta, observara as seguintes diretrizes em suas relagdes com os usuarios dos
servigos piiblicos:

1 — presungio de boa-f¢;

11 — compartilhamento de informagdes, nos termos da legislagdo vigente;

11T — revisdo e consequente simplificacdo de formalidades e exigéncias cujo custo
econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

IV — aplicagio de solugdes tecnologicas que visem simplificar processos e
procedimentos de atendimento aos usudrios dos servigos priblicos e propiciar melhores condigSes para
o conhecimento e o compartilhamento de informagoes;

74
* 'S



Prefeitura Municipal de Vinhedo

ESTADO DE SAO PAULO

GABINETE DO PREFEITO

Decreto n.® 272/2020 — fotha 2

V — utilizagdo de linguagem cidad3, ou seja, que a comunicagio com usudrio de
servigos publicos seja objetiva e clara e por meio da qual se evite o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos que dificultem o entendimento;

VI — previsdo de articulagdo com o Governo Federal, com os Estados ¢ com os
outros Municipios da Federagio, bem como com os outros Poderes e instituigdes, para a integracio,
racionalizagéio, disponibilizacio e simplificagio de servigos piblicos, nos termos da legislagiio vigente;

VII — racionalizagio de métodos e procedimentos de controle social, viabilizando
mecanismos que possibilitem a manifestagio e a participa¢io efetiva dos usuarios na defini¢io ¢
avaliagdo de padrdes de atendimento dos servigos publicos;

VIII — articulagdo com as secretarias e autarquia municipal para que seja possivel
promover a padronizagio, integra¢io, racionalizagdo, disponibilizagio e simplificagio de servigos
piblicos;

IX — inovagio voltada a melhoria dos principais processos institucionais e
consequente estudo e ado¢do de medidas de desregulamentagio e revisio critica de processos;

X — ampliagiio, com a ajuda dos usudrios dos servigos piiblicos, dos niveis de
legitimidade e de confianga da Administra¢iio Puiblica Municipal, relativamente 4 sua competéncia de
bem atender as necessidades fundamentais constitucionais e legislagio vigente;

XI — garantir ao usuario de servigos publicos o direito de receber servicos em
conformidade com padrdes de qualidade estabelecidos na Carta, a partir de métodos de aferi¢do direta
das expectativas sociais;

XIl — estabelecimento de compromissos piblicos com padrdes de qualidade na
realizacdo de atividades publicas, especialmente de prestagio e atendimento ao usuario de servigos
publices;

XUI — permitir aos usuérios de servigos publicos municipais a avaliagio continua da
gestdo, assim como o monitoramento intermo e externo do desempenho institucional, mediante a
utilizagdio de indicadores;

XIV - divulgagdo transparente dos servigos publicos prestados pelos orgdos da
Administragdo Publica Municipal e seus compromissos de atendimento, para que sejam conhecidos
amplamente pela sociedade.

Pardgrafe nnico. Usuarios dos servigos piblicos siio pessoas fisicas ou juridicas,
que se beneficiam ou utilizam, efetiva ow potencialmente, servigo ou atendimento de agente piblico e
da Administragio Municipal, conforme Art. 3°, VI, da Lei Municipal n® 3.915, de 29 de novembrq de
2019.

Capitulo 11 :
DAS CARTAS DE SERVICOS AO CIDADAO

Art. 2.° Os 6rgios do Poder Executivo Municipal, por meio da administracio direta
e indireta e que prestam atendimento aos usuarios dos servigos piblicos, deverdo elaborar, divulgar e
manter atualizadas as Cartas de Servigos aos Usudrios de Servigos Piblicos no ambito de sua esfera de
competéncia, em obediéncia ao Art.18, da Lei Municipal n° 3.915, de 29 de novembro de 2019.
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Art. 3.° As Cartas de Servigos aos Usudrios de Servigos Publicos tém por objetivo
informar aos usuarios quais s3o os servigos prestados pelo érgéio ou pela entidade do Poder Executivo
Municipal, assim come as formas de acesso a esses servigos e 0s compromissos e padrdes de qualidade
de atendimento ao publico, permitindo melhores condigdes para acompanhar e aferir o real
desempenho institucional.

Pardgrafo imico. As Cartas de Servigos aos Usuérios de Servicos Piiblicos também
tm fungdo social e educativa, possibilitando que os usudrios de servicos piiblicos tenham
conhecimento de informagdes fundamentais, que possam facilitar suas decisdes e acesso sobre o qué,
como, quando, onde e para qué utilizar os servigos pablicos disponibilizados pela Administragio
Puablica Municipal.

Art. 4.° As Cartas de Servigos aos Usuérios de Servigos Publicos visam beneficiar,
diretamente:

I — o usuario de servigo piblico:

a) dar clareza ao cidaddo sobre a atividade e os servigos prestados pelos érgéos e as
formas de acesso;

b) para que possa identificar se estdo adequados as suas necessidades e

expectativas;

c) para que tenha condi¢io de cumprir os seus deveres e defender os seus direitos.

Il - os érgdos da Administragio Piblica Municipal direta e indireta:

a) prover corretamente o servigo e, se o caso, o direcionamento correto ao 6rgio
responsavel;

b) ter fluxos e requisitos padronizados a prestagido dos servigos, com ganhos &
simplificagdo, eficiéncia, economia de tempo e recursos piiblicos;

c) a melhoria continuada da prestagiio dos servigos publicos, conferindo mais
confiabilidade e credibilidade na identificagdo e implementagio de politicas pablicas;

d) aproximar-se dos usudrios de servigos publicos com estimulo a constru¢io de
uma gestdo mais participativa.

11 — os agentes publicos:

a) mais clareza na definigdo dos compromissos, fluxos e resultades esperados da
sua atuagdio dentro de determinado servigo publico, especialmente nos processos de atendimento ao
USUATIO;

b) maior possibilidade de propor melhorias e simplificacdes no exercicio de seu
trabalho, com vistas & melhora do desempenho na prestagio dos servigos piiblicos;

¢) mais possibilidade de reconhecimento institucional.
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Art. 5.° As Cartas de Servigos aos Usuérios de Servigos Publicos deverdo dispor as
informag@es em linguagem cidada, fazendo uso de texto simples e objetivo, obedecendo aos padrées de
escrita da lingua portuguesa e regionalismos, priorizando a linguagem que tenha como foco a

mensagem a ser transmitida para o cidadio.

§1° As Cartas de Servigos aos Usudrios de Servicos Prblicos deverdo informar
sobre:

I - o servigo oferecido;

II - os requisitos e aos documentos necessédrios para acessar o Servico;

I1I - as etapas para o processamento ou oferecimento do servigo;

1V - o prazo para a prestagio do servigo;

V - a forma de prestagio do servigo;

VI - a forma de comunicagiio com o solicitante do servigo;

VII - os locais e as formas de acessar o servigo.

§2° Além das informagdes referidas no §1°, as Cartas de Servigos aos Usudirios de
Servigos Publicos deverdo dispor sobre o padrio de qualidade do atendimento no servigo piiblico,
estabelecendo:

I — quanto aos usuarios que fardo jus ao atendimento e quais sdo as prioridades;

11 — o tempo estimado de espera para o atendimento;

Il — o prazo estimado para a realizagido do servigo;

IV — os mecanismos de comunicagdo com oS Usuarios;

V — os procedimentos para acolher, registrar, encaminhar e responder manifestagdes
que sejam objeto de atendimento de ouvidoria;

VI — as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servigos,

incluidas a estimativas de prazos;

VII — os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas ¢
pendentes, para a realizagio do servico solicitado;

VIII — outras informagdes que possam ser de interesse dos usuirios em rela¢io ao
servico descrito na Carta correlata.

Capitulo ITI
DA ELABORACAO, DISPONIBILIZACAO DOS CONTEUDOS E AVALIACAO

Art. 6. Fica sob a responsabilidade de cada érgio da Administracio Puablica
Municipal direta e indireta, do Poder Executive Municipal, a responsabilidade de:
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I - levantar as informagdes que devem compor a redagio de suas respectivas Cartas
de Servigos;

Il — fomentar, monitorar, zelar ¢ atualizar sempre que preciso as informagdes de
suas respectivas Cartas de Servigos.

Paragrafo imico. Para padroniza¢io da linguagem e disponibilizagio em sitio ou
portal eletrénico, os 6rgios da Administragio Publica Municipal deverdo encaminhar o contetido
digital & Controladoria Geral do Municipio, aos cuidados da Ouvidoria Geral do Municipio, que podera
solicitar e contar com o apoio do Departamento de Comunicagio no compartilhamento das informagdes
ao usuario de servigos publicoes.

Art. 7.° As Cartas de Servigos aos Usuarios de Servigos Publicos, assim como a
forma de acesso ¢ as orientagGes de uso e as informagdes sobre os servigos prestados ao cidaddo
usudrio de servigos piblicos, deverdo ser objeto de permanente divulgagio e estar acessivel ao ptiblico
nos sitios ou portais institucionais e de prestacdo de servigos na internet que sejam mantidos pela
Administragio Publica Municipal direta e indireta.

Art. 8. A Administragio Publica Municipal devera utilizar as Cartas de Servicos
aos Usuarios de Servigos Publicos como ferramentas que integrem pesquisa de satisfaciio dos usudrios
dos seus servigos e utilizar os dados em avaliagdes a serem feitas, conforme previsio na Lei Federal
3.915/2019, por ser subsidio relevante para identificar lapsos, lacunas e deficiéncias na prestaciio dos
SErvigos.

Capitule IV
DAS SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 9.° Cabera a Controladoria Geral do Municipio zelar pelo cumprimento do
disposto neste Decreto e adotar as providéncias para a responsabilizagio dos agentes piiblicos e de seus
superiores hierarquicos, que praticarem atos em desacordo com as disposicdes.

Pardgrafo wmico. As penalidades estio previstas na Lei Municipal n. 3.587, de 13
de novembro de 2013.
Capitule V

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 10. As despesas decorrentes da aplicagio do presente Decreto correrdo por
conta de dotagdes proprias do orgamento em vigor.

Art. 11. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagio. ' : }

Prifeito Municipal
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Conirolador Geral do
Municipio

e Expediente



