PREFEITURA MUNICIPAL DE MOCOCA
SECRETARIA MUNICIPAL DE GOVERNO
GABINETE DO PREFEITO

DECRETO N° 6.290, DE 15 DE SETEMBRO DE 2023

“Dispbe sobre a operacionalizacdo da Carta de Servicos ao
Usuario e sobre a avaliacdo da efetividade e dos niveis de
satisfacdo dos usuarios, bem como institui o Conselho de
Usuarios, nos termos da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho
de 2017 e da outras providéncias”.

EDUARDO RIBEIRO BARISON, Prefeito Municipal de Mococa,
Estado de S&o Paulo, no uso de suas atribuigdes legais,

DECRETA

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

junho de 2017, dispondo sobre a operacionalizagao da Carta de Servicos ao Usuario, sobre/ '
avaliagao da efetividade e dos niveis de satisfagéo dos usuarios, bem como institui 0 Conselho !
de Usuarios no Municipio de Mococa.

Art. 1° Este decreto regulamenta a Lei Federal n°® 13.480, de 26 f@)

§ 1° A garantia dos direitos e a participagdo do usuério de servicos
publicos de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 2017, serdo asseguradas por meio da
atuacdo dos responsaveis por agdes de ouvidoria, em conformidade com os principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade, regularidade,
continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia, e
pelos demais meios previstos na legislagado especifica.

§ 2° O disposto neste decreto aplicar-se-4 aos érgdos da
Administracdo Municipal Direta, as empresas controladas pelo Municipio e as demais entidades
prestadoras de servigos publicos municipais, incluidas as concessionérias e parceiras.

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

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

Il — agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem
remuneracdo, exerce cargo, emprego ou fungao publica;
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Il — servico publico: qualquer utilidade ou comodidade material

destinada a satisfacdo das necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos
cidadaos;

IV — atendimento: o conjunto das atividades necessarias para
recepcionar e dar consequéncia as solicitages dos cidad&os, inclusive as manifestacdes de
opinido, percepgao e apreciacao relacionadas a prestacéo do servigo publico;

V - canais de atendimento: pracas de atendimento presencial,
sitios eletrdnicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefénicas, terminais de
autoatendimento, carta ou qualquer outro meio que permita ao cidadao fazer solicitacbes e
obter informacdes e servigos publicos;

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

q
Paragrafo anico. Para os fins deste decreto, os representantes d:
pessoas juridicas também s&o considerados cidadaos.

/

CAPITULO Il
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 3° A participagdo dos usuarios dos servicos publicos
municipais, com vistas ao acompanhamento da prestagdo e a avaliagdo dos servicos
prestados, sera feita por meio do Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos, previsto na Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, érg&o consultivo, vinculado & Ouvidoria Geral do
Municipio, com as seguintes atribuigdes:

| — acompanhar a prestacdo dos servicos;
Il - participar da avaliagdo dos servigos prestados;
1l — propor melhorias na prestagéo dos servigos;

IV — contribuir com a definicdo de diretrizes para o adequado
atendimento ao usuario;

V — acompanhar e avaliar a atuagdo da Ouvidoria Geral do

Municipio e dos responsaveis por acdes de ouvidoria de cada érgio e entidade prestadora de
servicos publicos;
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VI — manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Art. 4° Os tipos de servicos publicos municipais a serem
representados no Conselho serdo definidos dentre aqueles mais utilizados e demandados
perante os responsaveis por acdes de ouvidoria, em afericdo a ser realizada pela Ouvidoria
Geral do Municipio.

Art. 5° O Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos, observados
os critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera composto da
seguinte forma:

I — 4 (quatro) representantes dos usuérios de servigos publicos

municipais;
il — 4 (quatro) representantes dos o6rgdos da Administracao

N
N
f

Municipal, sendo:

a) 1 (um) da Ouvidoria Geral do Municipio, devendo ser servidot// /
concursado e lotado na Ouvidoria Geral;

b) 1 (um) do Controle Interno do Municipio;

c) 1 (um) da Secretaria de Governo;

d) 1 (um) da Secretaria de Negécios Juridicos, Cidadania, e
Assuntos estratégicos.

§ 1° Os representantes dos érgdos da Administragdo Municipal
serdo indicados pelos respectivos titulares responsaveis pelo érgéo.

§ 2° A escolha dos representantes dos usuarios dos servicos
publicos municipais sera feita em processo aberto ao plblico, mediante chamamento oficial a
ser publicado, pela Ouvidoria Geral do Municipio, na Imprensa Oficial Eletrdnica da Prefeitura
Municipal de Mococa, com antecedéncia minima de 1 (um) més e ampla divulgagao, contendo:

I — informacdes sobre o desempenho da funcdo, atribuicdes e
condicdes para a investidura como conselheiro;

Il = o enderego eletrénico institucional para recebimento das
inscricdes, as quais devem ser encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;

ll - a fixacdo do prazo de 30 (trinta) dias para o envio das
inscricdes;
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IV - declaragdo de idoneidade a ser assinada pelo interessado,

atestando nd3o estar condenado penalmente nem incurso em nenhuma das hipéteses de
inelegibilidade previstas na lei complementar federal n® 135/2010 (lei da ficha limpa);

V - comunicagéo sobre a necessidade de apresentar comprovante
de votacdo a ultima eleicdo.

Art. 6° Para a observancia dos critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas, a escolha dos representantes no processo aberto a que se
refere o § 2° do artigo 5° deste decreto dependera da avaliagéo dos seguintes requisitos:

| - formagdo educacional compativel com a area a ser
representada;
Il — experiéncia profissional aderente & area a ser representada;

Ill — atuacgao voluntéaria na area a ser representada;

IV — néo ser agente publico, nem possuir qualquer vinculo corv/}
concessionaria de servigos publicos. :

Art. 7° O Prefeito designara os membros do colegiado, cujo
mandato sera de 2 (dois) anos.

Art. 8° A funcdo de conselheiro sera considerada servigo publico
relevante, sem remuneracio.

Art. 9° Poderdo ser convidados a participar das reunides do
Conselho, com direito a voz e sem direito a voto, representantes do Ministério Publico do
Estado de S&o Paulo, da Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo e da Ordem dos
Advogados do Brasil.

Art. 10 O Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos podera ser
consultado quanto a indicagdo do Ouvidor Geral do Municipio, bem como quanto a assuntos
relacionados a prestacdo de servicos publicos.

CAPITULO Il
DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO
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Secao l
Da Carta de Servigos ao Cidadio e do Quadro Geral de Servigos Publicos

Art. 11 A Carta de Servicos ao Cidadao tem por objetivo informar os
cidadZos sobre os servigos plblicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses
servicos, os respectivos compromissos dos ¢rgéos e entidades prestadores de servigos € o0s
padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 12 A Carta de Servicos ao Cidad&o apresentard, com clareza e
precis3o, em relagao a cada um dos servigos publicos prestados, as seguintes informagdes:

| - a descrigéo dos servigos oferecidos;
;\;
Il — os requisitos e informagdes necessarios para acessar 0 Servigor

f
i
!

Il - as formas de contato para o usuario se manifestar;
IV - dia e horario de atendimento;

V - a previsdo do prazo maximo de resposta;

VI - aforma de acompanhamento;

Art. 13 A Carta de Servigos ao Cidado ficara disponivel no Portal
da Prefeitura Municipal de Mococa.

§ 1° A atualizagdo das informagdes constantes da Carta de Servicos
ao Cidadao devera ser feita, por meio da Ouvidoria-Geral do Municipio, pelo 6rgéo e entidade
responsavel pela prestagdo de cada servigo publico, de modo concomitante & sua implantag&o,
sendo revisada constantemente, sempre que houver alterag&o do servigo.

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

Art. 14 Todos os 6rgdos e entidades prestadores de servigo publico
deverdo publicar, no Portal da Prefeitura Municipal de Mococa, o Quadro Geral de Servicos
Publicos, com as informacdes relativas aos seus servicos.
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Secdo ll
Dos Canais de Atendimento, da avaliagdo da efetividade e dos niveis de satisfagdo dos
usuarios

Art. 15 Os 6rgdos e entidades prestadores de servigcos publicos
deverao oferecer aos cidadaos 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 mensuragéo de sua eficacia,
eficiéncia e efetividade, permitindo a produgéo de indicadores que reflitam, prioritariamente, o
comportamento da demanda e as necessidades do cidadao.

Art. 16 Cada solicitagdo devera ser registrada no setor de protocolo
e retratar fielmente a manifestacéo, permitindo o seu acompanhamento pelo cidadao.
§ 1° Os cidaddos serdo comunicados quanto ao encaminhamentg

final dado as suas solicitagdes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com clareza &
objetividade.

§ 2° As comunicacgbes serao realizadas preferencialmente por meio
eletrénico, para os dados de contato fornecido no cadastro da solicitagdo no protocolo,
admitindo-se a utilizacdo de outros meios, desde que passivel de comprovagao.

Art. 17 O registro do atendimento seguira a seguinte classificagdo:

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

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

lll — andnimo: quando o cidadao nao informa a sua identidade e o
meio de contato.

Paragrafo anico. Caso a informagdo da identidade e contato do
cidaddo sejam essenciais a adogao das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las
ensejara o arquivamento do protocolo.

Art. 18 As avaliagdes da efetividade e dos niveis de satisfagdo dos
usuarios, de que trata o artigo 24 da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, serdo
disponibilizadas no sitio da Prefeitura Municipal de Mococa, com perguntas objetivas sobre a
efetividade dos servicos prestados e o nivel de satisfagdo dos usuarios.
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§ 1° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado
na rede mundial de computadores, na pagina oficial da Prefeitura Municipal de Mococa, bem
como no Portal da Transparéncia Municipal.

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

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 19 As despesas decorrentes da execugdo deste decreto
correrdo por conta das dotagdes orgamentarias préprias, suplementadas, se necessario.

Art. 20 Este decreto entrard em vigor na data de sua publicagao.

PREFEITURA MUNICIPAL DE M

EDUARDO'RIB

DE SETEMBRO DE 2023.




