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DECRETO N’ 6.034, DE 25 DE MARCO DE 2024
Regulamenta a organizacdo, funcionamento e
os procedimentos da Ouvidoria do municipio
de Vargem Grande do Sul relacionados a
participagdo, prote¢do e defesa dos direitos do
usuario  dos  servigos  publicos  da
administra¢do publica e dé outras providéncias

O Prefeito Municipal de Vargem Grande do Sul, Estado de S@o Paulo, no uso de suas
atribuigoes legais,

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentagdo da Lei Federal n.°13.460, de 26 de
junho de 2017 no ambito do Municipio de Vargem Grande do Sul.

DECRETA:

TITULO
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 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, prote¢do e defesa dos
direitos do usuario de servigos publicos, bem como institui a Politica Municipal de Atendimento ao
Cidaddo, no ambito da Cidade de Vargem Grande do Sul.

§ 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 atuag@o 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, ¢ pelos demais meios previstos na legislagao
especifica.

§ 2° O disposto neste decreto aplicar-se-a aos 6rgdos da Administragdo Municipal Direta, as
autarquias, as fundagdes publicas, as empresas controladas pelo Municipio e as demais entidades
prestadoras de servigos publicos municipais, incluidas as concessionarias e parceiras.



§ 3° Para os fins deste decreto, considera-se:
| - cidaddo: usudrio, efetivo ou potencial, de servico publico municipal;

Il - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneragdo, exerce
cargo, emprego ou fungdo puablica;

I1I - servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a satisfacdo das
necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos cidadaos;

[V - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar sequéncia as
solicitagdes dos cidaddos, inclusive as manifestagdes de opinido, percepgdo e apreciagdo
relacionadas a presta¢@o 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:

VI - solicitagdes: pedidos, reclamagdes, dentincias, sugestoes ¢ demais pronunciamentos dos
cidaddos que tenham como objeto a prestagdo ou a fiscalizagdo dos servigos publicos e da conduta
dos agentes a eles relacionados.

§ 4° Para os fins deste decreto, os representantes das pessoas juridicas também sdo
considerados cidadaos.

Art. 2° Para os efeitos deste decreto, consideram-se manifestagdes de ouvidoria:

| - reclamagdo: queixa, protesto ou manifestagdo de desagrado acerca de servigo prestado,
acdo ou omissdo da Administragdo e/ou servidor plblico considerado ineficiente, ndo efetivo ou
ineficaz;

Il — denuncia: comunicacdo de pratica de suposto ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagéo
dos orgdos apuratorios competentes, bem como de atos que contrariam o codigo de posturas
municipais;

[ — elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o servico publico
oferecido ou atendimento recebido por servidor publico; e

IV — sugestdo: manifestagdo que apresenta ideia ou proposta para corrigir ou melhorar um
procedimento, uma prestagdo de servico dos orgdos ou entidades da Administragdo Municipal,
Direta ¢ Indireta.

Art. 3° Compete a Ouvidoria do Municipio:

| — atuar em conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade, motivagao,
razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, contraditorio, publicidade, dentre outros; '

Il — manter sistema informatizado de uso obrigatério, que permita analisar as demandas
recebidas, encaminhando-as aos setores competentes para sua resolugéo;



[1I — processar informagdes obtidas por meio destas demandas recebidas e das pesquisas de
satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados, em especial
para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de
Servicos ao Usudrio, de que trata o art. 7°, da Lei Federal n°. 13.460, de 26 de junho de 2017;

IV — elaborar a Carta de Servigos ao Usudrio, que devera conter as informagdes minimas
previstas no Art. 7°, da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017;

V — exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos de participagdo €
controle social;

VI — produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem

como propor e monitorar a adogdo de medidas para a correcdo e a prevengdo de falhas e omissdes
na prestag@o de servigos publicos;

VII — atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usudrio de servigos
plblicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes, sugestdes e elogios recebidos;

VIII — exercer acdes de mediagdo e conciliagdo, bem como outras agdes para a solugdo
pacifica de conflitos entre usuarios de servigos e 6rgdos e entidades referidos no §2° do art. 1° desta
norma, com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifesta¢des recebidas e melhorar a
efetividade na prestag@o de servigos publicos;

IX — garantir o acesso do usudrio de servigos publicos aos instrumentos de participagdo na
gesto e defesa dos direitos;

X — garantir a efetiva interlocugdo entre usudrio de servigos publicos e os orgaos e entidades
da administrag@o publica;

X1 — promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades de ouvidoria
e defesa do usuario de servigos publicos; e

X1 — elaborar avalia¢do de satisfagdo, com os servigos publicos prestados, e sugestoes para
possiveis melhorias.

Paragrafo tnico. E dever da Ouvidoria, no processo de divulgagdo dos relatorios, reservar a
identidade daqueles que registraram suas demandas, conforme dispde o art. 6° inciso 1V, da Lei
Federal 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 4° O cargo de Ouvidor sera provido mediante nomeagdo em comissdo, conforme previsto
na Lei Municipal n°® 4.167, de 08 de dezembro de 2017.

CAPITULO I

DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS



Art. 5° O usuario tem direito a adequada prestagdo dos servigos, devendo cada agente
publico, 6rgdo e entidade prestadora de servigos publicos:

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

Il - presumir a boa-fé do usuario;

[T - 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, restri¢des e
sangOes ndo previstas na legislagao;

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

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;
VIII - adotar medidas para resguardar a satide e a seguranga do usuario;

[X - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo usudrio, sem
exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de divida quanto a autenticidade;

X - manter instala¢des salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e ao
atendimento;

XI - contribuir para a eliminagdo 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 vdrias categorias de agentes
publicos;

XIII - aplicar solugdes tecnoldgicas a fim de simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuério, de modo a proporcionar melhores condigdes para o compartilhamento das
informacdes;

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

XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentagdo valida apresentada
pelo usuario;

XVI - permitir ao usudrio o acompanhamento da prestagdo e a avaliagdo dos servigos
publicos;

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



XVIII - propiciar o acesso e a obteng¢do de informagdes relativas ao usudrio, 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. de 18 de novembro de 2011;

XIX - proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527. de 2011;

XX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatdrios de regularidades em geral;
XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as solicitagdes.

Art. 6° Sdo deveres do usudrio:

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

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

I1I - colaborar para a adequada prestagdo do servigo;

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

CAPITULO II
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 7° Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliag@o, os 6rgdos e entidades prestadores de
servigos publicos municipais deverdo avalia-los, no minimo, conforme os seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

I1I - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servigos:

IV - quantidade de manifestagdes de usudrios;

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestagdo do servigo.

§ 1° A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo, feita, no minimo, a cada ano, ou
por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade almejada e a solidez

metodoldgica e estatistica.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado na respectiva pagina
oficial da internet, bem como no Portal da Transparéncia Municipal.

§ 3° A avaliacdo realizada por pesquisa de satisfagdo constituira subsidio aos indicadores do
eixo de controle interno da Administragdo Publica Municipal.

CAPITULO 11l



DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 8% A participagdo dos usudrios dos servigcos publicos municipais, com vistas ao
acompanhamento da prestagdo e a avaliagdo dos servigos prestados, sera feita por meio do
Conselho de Usuérios dos Servigos Publicos, previsto na Lei Federal n® 13.460, de 2017, 6rgio
consultivo, vinculado ao Gabinete do Prefeito, com as seguintes atribuicdes:

I - acompanhar a prestagdo dos servigos;

Il - participar da avaliag¢@o dos servigos prestados;

[11 - propor melhorias na presta¢do dos servigos;

IV - contribuir com a definigao de diretrizes para o adequado atendimento ao usuério;

V - acompanhar e avaliar a atuag¢do da Ouvidoria Geral do Municipio e dos responsaveis por
agdes de ouvidoria de cada 6rgdo e entidade prestadora de servigos publicos;

VI - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Art. 9° Os tipos de servigos publicos municipais a serem representados no Conselho serdio
definidos dentre aqueles mais utilizados e demandados perante os responsaveis por agdes de
ouvidoria, em aferi¢do a ser realizada pela Administragdo Puablica Municipal, por meio da
Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 10. O Conselho de Usuarios dos Servigcos Publicos, observados os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera composto da seguinte forma:

I - 8 (oito) representantes dos usuarios de servi¢os publicos municipais das seguintes 4reas:
a) 1 (um) da sauide;

b) 1 (um) da educagio;

¢) | (um) de agao social;

d) I (um) de servigos gerais;

e) | (um) de obras;

f) 1 (um) de esportes;

g) 2 (dois) da area de prestagdo de servigos, comercial ou empresarial;

II - 8 (oito) representantes dos 6rgdos da Administragdo Municipal, doravante relacionados:
a) |1 (um) do Departamento de Saide e Medicina Preventiva;

b) 1 (um) do Departamento de Educagéo;



¢) | (um) do Departamento de Acdo Social;

d) 1 (um) do Departamento de Servigos Urbanos e Rurais;
e) I (um) do Departamento de Obras;

f) 1 (um) do Departamento de Finangas:

g) 1 (um) do Departamento de Esportes;

h) 1 (um) da Administragdo Indireta do Municipio.

§ 1° Os representantes dos orgdos da Administragdo Municipal serdo indicados pelos
respectivos titulares.

§ 2° A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos publicos municipais sera feita
em processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado, pela Administragao
Pablica Municipal, no Diario Oficial da Cidade, com antecedéncia minima de 1 (um) més e ampla
divulgacdo, contendo:

I - informagdes sobre o desempenho da fung¢do, atribui¢cdes e condi¢des para a investidura,
como conselheiro;

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

I11 - a fixagdo do prazo de 30 (trinta) dias para o envio das inscri¢des;

IV - declaragdo de idoneidade a ser assinada pelo interessado, atestando ndo estar
condenado penalmente nem incurso em nenhuma das hipoteses de inelegibilidade previstas na Lei
da Ficha Limpa;

V - comunicagdo sobre a necessidade de apresentar comprovante de votagdo a ultima
eleigdo.

Art. 11. 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 7°
deste decreto dependera da avaliag@o dos seguintes requisitos:

I - formagdo educacional compativel com a drea a ser representada ou experiéncia
profissional aderente a area a ser representada;

II - atuagao voluntaria na area a ser representada;

Il - ndo ser agente piblico nem possuir qualquer vinculo com concessiondria de servigos
publicos.

Art. 12. O Prefeito designara os membros do colegiado, cujo mandato serd de 2 (dois) anos,
prorrogavel por igual periodo.



Art. 13. A fungdo de conselheiro serd considerada servigo publico relevante, sem
remuneragao.

Art. 14. Poderdio ser convidados a participar das reunides do Conselho, com direito a voz e
sem direito a voto, representantes do Ministério Publico do Estado de Sio Paulo e da Ordem dos
Advogados do Brasil.

Art. 15. O Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos podera ser consultado quanto a
indicacdo do Ouvidor Geral do Municipio, bem como quanto a assuntos relacionados a prestagao
de servigos publicos.

CAPITULO IV
DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 16. O Municipio deverd contar com um responsavel por agdes de ouvidoria, ao qual
competira:

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos,
nos termos da Lei Federal n° 13.460, de 2017;

Il - receber, analisar e responder as manifestagdes encaminhadas por usudrios ou
reencaminhadas por outros responsdveis por agdes de ouvidoria ou Orgdos ou entidades publicas,
observados os termos deste decreto e das normas pertinentes a matéria;

I11 - processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesquisas de
satisfacdo, com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos servigos prestados, em especial para o
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos
ao Cidaddo, de que trata o artigo 7° da Lei Federal n° 13.460. de 2017;

IV - incentivar a participagdo, a transparéncia, o acesso a informagao ¢ o controle social;

V - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades realizadas, bem como
propor e monitorar a adogdo de medidas para a corregdo ¢ a prevengdo de falhas e omissdes na
prestagio de servigos pablicos;

VI - coordenar e supervisionar os demais canais de comunicagdo das agoes de ouvidoria
postos a disposigdo dos usudrios de servigos publicos.

Art. 17. 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 promogdo da cidadania.

Art. 18. Compete a Administragdo Pablica Municipal, por meio da Ouvidoria Geral do
Municipio:

[ - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio
das competéncias e atribui¢des definidas nos Capitulos IV e VI da Lei Federal n® 13.460. de 2017;




[l - monitorar a atuagio dos responsaveis por agdes de ouvidoria e dos orgédos e entldades
prestadores de servigos publicos quanto ao tratamento das manifestagdes recebidas;

Il - promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades dos
responsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do usudrio de servigos publicos;

IV - fomentar e manter sistema informatizado, de uso obrigatério por todos os responsaveis
por a¢des de ouvidoria, que permita o recebimento, o registro, o encaminhamento, a analise e a
resposta as manifestagdes dos usuarios;

V - definir sistemas, identidade visual, formularios e demais documentos-padrdo a serem
utilizados pelos responsaveis por agdes de ouvidoria;

VI - definir metodologias e critérios para a mensuragdo da satisfagdo dos usudrios de
servigos publicos;

VII - manter base de dados sobre todas as manifestagdes recebidas pelos responsaveis por
acoes de ouvidoria;

VIII - sistematizar as informagdes, consolidar e divulgar relatorios 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 prestagao
dos servigos publicos;

IX - fomentar e gerir mediagdes de conflitos preventivamente ou a partir de reclamagdes e
sugestdes apresentadas a sua apreciacao.

Paragrafo nico. A Ouvidoria Geral do Municipio desempenhara as atribui¢des a que se

refere o “caput” deste artigo sem prejuizo de outras fungdes que lhe sdo acometidas, assim como ao
seu titular.

CAPITULO V

DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER APLICADO PELO(S) RESPONSAVEL(IS)
POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 19. O responsavel por agdes de ouvidoria devera receber, analisar e responder as
manifestacdes dos usudrios utilizando-se de linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 1° Em nenhuma hipdtese, sera recusado o recebimento de manifestagdes, sob pena de
responsabilidade.

§ 2° O responsavel por agdes de ouvidoria, ao receber manifestagdes, devera encaminha-las
diretamente aos Departamentos competentes, comunicando ao interessado.

§ 3° A certificagdo da identidade do usudrio somente podera ser exigida quando necessaria
ao acesso a informagdo pessoal propria ou de terceiros.



§ 4° Fica vedado impor ao usuario qualquer exigéncia relativa a motivacio ou justificativa
da manifestacao.

§ 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.

Art. 20. Fica permitida a recep¢do eletronica de manifestagdes, com ampla divulgagio e
acessibilidade dos meios disponiveis, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Art. 21. 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, o responsavel por agdes de ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifesta¢des do usuario.

Paragrafo Gnico. A resposta sobre 0 encaminhamento e acompanhamento do procedimento
devera ser fornecida no -prazo de até 20 (vinte) dias, contado da data do recebimento da
manifestagdo, prorrogavel por até 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa.

Art. 22. As unidades competentes para a prestagdo do servigo plblico de que tratar a
manifestagdo deverdo responder aos responséaveis 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.

Art. 23. O responsavel por agoes de ouvidoria devera assegurar ao usuario a prote¢do de sua
identidade e demais atributos de identificagéo, nos termos do artigo 31 da Lei Federal n® 12.527. de
2011.

Paragrafo Gnico. A preservagdo da identidade do usudrio inclui a prote¢do do seu nome,
enderego e demais dados, os quais serdo documentados separadamente.

Art. 24. O responsavel por agdes de ouvidoria podera receber e coletar informagdes dos
usuarios, com a finalidade de avaliar a prestacdo dos servigos publicos, bem como auxiliar na
detec¢do e correcdo de irregularidades, com o respectivo encaminhamento as unidades
competentes, sempre que cabivel.

TITULO II
DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO
CAPITULO |

DA CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E DO QUADRO GERAL DE SERVICOS
PUBLICOS



Art. 25. A Carta de Servicos ao Cidaddo tem por objetivo informar os cidaddos sobre os
servicos publicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses servigos, os respectivos

compromissos dos 6rgdos e entidades prestadores de servigos e os padrdes de qualidade de
atendimento ao publico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Cidadao apresentard, com clareza e precisdo, em relagdo a cada
um dos servigos publicos prestados, as seguintes informagdes:

| - os servigos efetivamente oferecidos:

Il - os requisitos, documentos, formas e informagdes necessarios para acessar o Servigo;
[11 - as principais etapas para o processamento do servigo;

[V - a previsio do prazo maximo para a presta¢o do servico;

V - a forma de prestagdo do servico;

VI - 0s locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a prestagéo do
servico;

VII - as prioridades de atendimento;

VIII - a previsio de tempo de espera para atendimento;

[X - 0os mecanismos de comunicagdo com 0S Usuarios;

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

XI - os mecanismos de consulta, por parte dos cidaddos, acerca do andamento do servigo
solicitado e para sua eventual manifestag@o.

§ 2° A Carta de Servigos ao Cidaddo ficara disponivel no sitio oficial do Municipio.

§ 3° A atualizagio das informagdes constantes da Carta de Servigos ao Cidaddo devera ser
feita pelo orgdo e entidade responsavel pela prestagdo de cada servigo publico, de modo
concomitante a sua implanta¢d@o, sendo revisada constantemente, sempre que houver altera¢do do
Servigo. .

§ 4° A Carta de Servigos ao Cidadao utilizara linguagem simples, concisa, objetiva e em
formato acessivel, quando necessario, considerando o contexto sociocultural dos cidadaos
interessados. de forma a facilitar a comunicag@o e o mutuo entendimento.

Art. 26. Todos os orgdos e entidades prestadores de servigo publico deverdo publicar, em

seus sitios eletronicos na internet, o Quadro Geral de Servigos Pablicos, com “link” para acesso as
informacdes relativas aos seus servi¢os, na Carta de Servigos ao Cidadao.

CAPITULO 11



DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Art. 27. Os 6rgdos 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 Gnico. Os canais de atendimento deverdo pautar-se em processos padronizados e
uniformes, com vistas a possibilitar a mensura¢do de sua eficacia, eficiéncia e efetividade,

permitindo a produ¢do de indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento da demanda
e as necessidades do cidadao.

Art. 28. Os 6rgaos e entidades prestadores de servigos publicos promoverdo a adequacdo de
suas estruturas fisicas e tecnologicas, capacitando as suas equipes para que o atendimento iniciado
por um canal possa ser consultado, acompanhado, complementado e concluido por outros.

Art. 29. Compete aos 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos:
I - promover a acessibilidade comunicacional em todos os seus canais de atendimento;

[l - analisar a flutuagdo da demanda por atendimento em seus canais, de modo a
dimensionar os recursos necessarios a sua adequada prestacao;

IIT - definir e divulgar amplamente o horario de atendimento telefonico, presencial, por
“chat” e por midia social;

IV - organizar o atendimento presencial por ordem de chegada, com o devido respelto as
determinacdes 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 fungdo exercida;

VI - manter as instalagdes 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 eletronica, de forma a permitir a
ampliacdo da oferta de servigos publicos a distancia.

§ 1° Os 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos sdo responsaveis por programar
e executar periodicamente a capacitagdo e o treinamento técnico de seus agentes, garantindo a
permanente transmiss@o e assimilagdo de conhecimento sobre os servigos disponibilizados.

§ 2° Sio consideradas ag¢des de capacitagdo e treinamento técnico do agente publico os
cursos presenciais, treinamentos em servico, palestras, oficinas, semindrios, cursos a distancia e
demais eventos que tenham como objetivo garantir a permanente transmissdo e aSSImllaqao de
conhecimento sobre o atendimento ao cidaddo.



CAPITULO 111
DA SOLICITACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 30. Os orgdos e entidades prestadores de servigos puiblicos 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.

Art. 31. 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 cidaddos serdo comunicados quanto ao encaminhamento final dado as suas
solicitagdes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com clareza e objetividade.

§ 2° As comunicagdes serdo realizadas preferencialmente por meio eletrénico, admitindo-se
a utilizagdo de outros meios, incluido o telefonico, desde que passivel de comprovagio.

Art. 32. O registro do atendimento seguira a seguinte classifica¢o:

[ - identificado: quando o cidaddo informa um meio de contato (endereco, e-mail, telefone,
celular) e autoriza a sua identificagdo;

[T - sigiloso: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que seja guardado
sigilo sobre a sua identificagéo;

[T - an6nimo: quando o cidaddo ndo informa a sua identidade e o meio de contato.

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

Art. 33. Os orgdos 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:

I - o niimero total de solicitagdes por servigo publico;

I - o nimero de solicitagdes atendidas por servigo publico;

[1T - o estoque de solicitagdes em aberto por servigo publico;

IV - 0 tempo médio de atendimento por servigo publico;

V -0 0rgdo ou entidade prestador do servigo publico.
CAP{TULO IV

DAS DISPOSICOES FINAIS



Art. 34. As despesas decorrentes da execugdo deste decreto correrdio por conta das dotagdes
orgamentdrias proprias, suplementadas, se necessario.

Art. 35. Este decreto entrara em vigor na data de sua publicagio.

Vargem Grande do Sul, 25 de marco de 2024,

AMARILDO DU

Registrado™e publicado(na Secretaria Geral da Prefeitura Municipal de Vargem Grande do
g

Sul, Es}ddge’Sa Papilo, em Q5 dé marco de 2024.
%)

RITA DE CASSIA CORTES FERRAZ



