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DECRETO N.° 1797 / 2023

“Regulamenta a operacionalizagao da Carta de
Servigos ao Usudrio e a avaliagao da efetividade
e dos niveis de satisfacao dos usuarios, disposta
na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
e da outras providéncias”.

FERNANDO HENRIQUE CAPATO, Prefeito Municipal da Estancia Turistica de
HOLAMBRA-SP, no uso de suas competéncias e atribuigdes legais, em especial aos poderes
conferidos pelos termos do Artigo 54, inciso VI da Lei Organica do Municipio de Holambra.

CONSIDERANDO os termos da Lei Federal n°13.460 de 26 de junho de 2017,
bem como o disposto no §5° do artigo 7°.

CONSIDERANDO os termos do Decreto n°9.094 de 17 de julho de 2017 que
regulamenta dispositivos da Lei Federal n°13.460 de 26 de junho de 2017,

DECRETO:
CAPITULOI
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta a operacionalizagdo da Carta de Servigos ao
Usuario, em observancia do disposto na Lei Federal n® 13.460/17, versando sobre a atuacéo do
responsavel por agdes de ouvidoria e a participagdo, protecao e defesa dos direitos do usuario
de servigos publicos, no ambito do Municipio de Holambra.

§ 1° A garantia dos direitos e a participagdo do usuario de servigos publicos de
que trata a Lei Federal n° 13.460, de 2017, serdo asseguradas por meio da atuagado dos
responsaveis por acdes 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 legislacao especifica.

§ 2° O disposto neste decreto aplicar-se-a aos o6rgdos da Administragio
Municipal Direta, as autarquias, as empresas controladas pelo Municipio e as demais entidades
prestadoras de servigos publicos municipais, incluidas as concessionarias e parceiras.

Art. 2° Para os fins deste decreto, considera-se:

| - cidad&o: usuario, efetivo ou potencial, de servigo publico municipal;

I - agente plblico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao,
exerce cargo, emprego ou fungdo publica;
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Il - servico publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a
satisfagdo das necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos cidadaos;

IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitagdes dos cidadaos, inclusive as manifestacbes de opiniao, percepgao e
apreciagao relacionadas a prestacéo do servigo publico;

V - canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios eletrénicos,
aplicativos, midias sociais, centrais telefénicas, terminais de autoatendimento, carta ou qualquer
outro meio que permita ao cidadao fazer solicitagdes e obter informacées e servigos publicos;

VI - solicitagdes: pedidos, reclamagdes, dentncias, sugestdes e demais
pronunciamentos dos cidaddos que tenham como objeto a prestagéo ou a fiscalizagdo dos
servicos publicos e da conduta dos agentes a eles relacionados.

Paragrafo Unico. Para os fins deste decreto, os representantes das pessoas
juridicas também sao considerados cidadaos.

CAPITULO I

DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS
Art. 3°. O usuario tem direito a adequada prestagéo dos servigos, devendo cada
agente publico, 6rgao e entidade prestador de servigos publicos:

| - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento
ao usuario;

Il - presumir a boa-fé do usuario;

Il - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e
aqueles em 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,
obrigacdes, restricbes e sangdes ndo previstas na legislacao;

\V - tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de
discriminagao;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

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

VIl - adotar medidas para resguardar a saude e a seguranca do usuario;

IX - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados

pelo usuario, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de dlvida quanto a
autenticidade;
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X - manter instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;

XI - contribuir para a eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo
custo econémico ou social seja superior ao risco envolvido,

Xl - observar os cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

XIll - aplicar solugdes tecnoldégicas a fim de simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores condigdes para o
compartilhamento das informacées;

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

XV - nao exigir nova prova sobre fato j& comprovado em documentagao
valida apresentada pelo usuario;

XVI - permitir ao usuario o acompanhamento da prestagao e a avaliagao
dos servigos publicos;

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

XVIII - propiciar o acesso e a obtengao de informagdes relativas ao usuario,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do “caput” do
artigo 5° da Constituicdo Federal e na Lei Federal n® 12.527/11;

XIX - proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n°
12.527/11;

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

XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as

solicitagdes.

Art. 4°, Sao0 deveres do usuario:

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

Il - fornecer as informagbes pertinentes ao servigo prestado, quando
solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestagao do servico;

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos, por meio dos quais lhe sao
prestados os servigos de que trata este decreto.

CAPITULO Il

DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO
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Secao |
Da Carta de Servigos ao Cidadao e do Quadro Geral de Servigos Publicos

Art. 5°. A Carta de Servigos ao Cidadao tem por objetivo informar os cidadaos
sobre os servigos publicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses servigos, 0s
respectivos compromissos dos 6rgaos e entidades prestadores de servicos e os padrbes de
qualidade de atendimento ao publico.

Art. 6°. A Carta de Servicos ao Cidadao apresentara, com clareza e precisdo, em
relagéo a cada um dos servigos publicos prestados, as seguintes informacgdes:

| - os servigos efetivamente oferecidos;

Il - os requisitos, documentos, formas e informacdes necessarios para acessar o
Servico;

Il - as principais etapas para o processamento do servigo;
IV - a previsao do prazo maximo para a prestagao do servigo,
V - a forma de prestagao do servico;

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

VIl - as prioridades de atendimento;

VIII - a previsdo de tempo de espera para atendimento;

IX - 0s mecanismos de comunicagdo com 0s Usuarios;

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

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

Art. 7°. A Carta de Servigos ao Cidadao ficara disponivel no Portal da Prefeitura
de Holambra.

§ 1° A atualizacéo das informagdes constantes da Carta de Servigos ao Cidadao
devera ser feita, por meio da Ouvidoria-Geral do Municipio, pelo érgao e entidade responsavel
pela prestacdo de cada servico publico, de modo concomitante a sua implantagdo, sendo
revisada constantemente, sempre que houver alteracao do servico.

§ 2° A Carta de que trata o caput deste artigo utilizard linguagem simples,
concisa, objetiva e em formato acessivel, quando necessario, considerando o contexto
sociocultural dos cidadaos interessados, de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo
entendimento.

Art. 8°. Todos os 6rgéos e entidades prestadores de servigo publico deverao
publicar, em seus sitios eletrénicos na internet, 0 Quadro Geral de Servigos Publicos, com "link"
para acesso as informagdes relativas aos seus servigos, na Carta de Servigos ao Cidadao.
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Secao ll
Dos Canais de Atendimento, da Avaliagao da Efetividade e Dos Niveis de Satisfagio Dos
Usuarios

Art. 9°. Os o¢rgaos e entidades prestadores de servicos publicos deverdo
oferecer aos cidad&os a possibilidade de formular sua solicitagdo por diferentes canais de
atendimento, priorizando os meios eletrénicos.

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

Art. 10°. Cada solicitagdo, qualquer que seja o canal de atendimento, devera
gerar um numero de protocolo que retrate fielmente a manifestagdo, permitindo o seu
acompanhamento pelo cidadao.

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

§ 2° As comunicagdes seréo realizadas preferencialmente por meio eletrénico,
admitindo-se a utilizagao de outros meios, desde que passivel de comprovagao.

Art. 11. O registro do atendimento seguira a seguinte classificagéo:

| - identificado: quando o cidadao informa um meio de contato, podendo ser
endereco, e-mail, telefone ou celular e autoriza a sua identificagao;

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

[ll - anénimo: quando o cidadao nao informa a sua identidade e o meio de
contato.

Paragrafo unico. Caso a informagao da identidade e contato do cidadao sejam
essenciais a adogcdo das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejara o
arquivamento do protocolo.

Art. 12. Os érgaos e entidades da Administracdo Municipal Direta e Indireta

ficardo incumbidos de divulgar, com periodicidade minima anual, pelo menos os seguintes dados
sobre o respectivo atendimento:

| - o numero total de solicitagdes por servigo publico;

Il - o numero de solicitagbes atendidas por servigo publico;
Il - o estoque de solicitagdes em aberto por servigo publico;
IV - o tempo médio de atendimento por servigo publico;

V - 0 6rgao ou entidade prestador do servigo publico.
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Art. 13. As avaliacoes da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos usuarios, de
que trata o artigo 24 da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, serao disponibilizadas no sitio da
Prefeitura de Holambra, com perguntas objetivas sobre a efetividade dos servicos prestados e o
nivel de satisfagdo dos usuarios.

§ 1° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado na rede
mundial de computadores, na pagina oficial da Prefeitura de Holambra, bem como no Portal da
Transparéncia Municipal.

§ 2° A avaliagao realizada por pesquisa de satisfagdo constituira subsidio aos
indicadores do eixo de controle interno da Ouvidoria Geral do Municipio.

CAPITULO IV
DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 14. As despesas decorrentes da execugao deste decreto correrdo por conta das dotagoes
orgamentarias proprias, suplementadas, se necessario.

Prefeitura Municipal da Estancia Turistica d ambra, 23 de margo de 2023.

Publicado por afixagéo, no quadro préprio de editais na sede da Prefeitura Municipal da Estancia
Turistica de Holambra na data supra.

GRASS| BARBOSA GOMES FREITAS DE SOUZA
Diretora Administrativa e Recursos Humanos



