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DECRETO N° 045/2021

Regulamenta dispositivos da Lei n® 13.460, de 26 de junho de
2017 e institui a Carta de Servigos ao Usuario.

MARCIO ARJOL DOMINGUES, Prefeito do Municipio de
Urania, Estado de Sao Paulo, no uso de suas atribuicdes que |lhe sdo conferidas;

DECRETA:

CAPITULO |
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 1. Os o6rgaos e as entidades do Poder Executivo
municipal que prestam atendimento aos usuarios dos servigos publicos, direta ou
indiretamente, deverao elaborar e divulgar Carta de Servigos ao Usuario, no ambito
de sua esfera de competéncia.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar
a0s usuarios:

I - os servigos prestados pelo 6rgao ou pela entidade do Poder
Executivo municipal,

Il - as formas de acesso aos servigos a que se refere o inciso

Il - os compromissos e padroes de qualidade do atendimento
ao publico; e

IV - os servicos publicados no sitio oficial da Prefeitura
Municipal de Urania, nos termos do disposto no Decreto n® 046, de 27 de abril de
2021.

§ 2° Da Carta de Servigos ao Usuario, deverao constar
informacdes claras e precisas sobre cada um dos servigos prestados, especialmente
as relativas:
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Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar
0 Servico;

Il - as etapas para processamento do servigo;

IV - ao prazo para a prestagado do servigo;

V - a forma de prestacéo do servigo;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servico; e

VIl - aos locais e as formas de acessar o servigo.

§ 3° Além das informacdes referidas no § 2° a Carta de
Servigos ao Usuario devera, para detalhar o padréo de qualidade do atendimento,
estabelecer:

| - os usuarios que farao jus a prioridade no atendimento;

Il - o tempo de espera para o atendimento;

lll - o prazo para a realizagéo dos servicos;

IV - 0s mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

V - os procedimentos para receber, atender, gerir e responder
as sugestdes e reclamagoes;

VI - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a
realizacéo dos servicos, incluidas a estimativas de prazos;

VIl - os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca
das etapas, cumpridas e pendentes, para a realizagdo do servigo solicitado;

VIII - o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do
atendimento;

IX - os elementos basicos para o sistema de sinalizagéo visual
das unidades de atendimento;

X - as condicdes minimas a serem observadas pelas
unidades de atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e

ao conforto; g}
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Xl - os procedimentos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel; e

XII - outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.
. CAPITULO II
DA RACIONALIZAGAO DAS NORMAS
Art. 2. A edicdo e a alteragao das normas relativas ao
atendimento dos usuarios dos servicos plblicos observarao os principios da eficiéncia
e da economicidade e considerardo os efeitos praticos tanto para a administragao
publica municipal quanto para os usuarios.
CAPITULO Il
DA DIVULGACAO AOS USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS
Art. 3. A Carta de Servigos ao Usuario e a forma de acesso
deverdo ser objeto de permanente divulgagao aos usuarios dos servigos publicos, e
mantidos visiveis e acessiveis ao publico:

| - no sitio oficial da Prefeitura Municipal de Urania; e

Il - nos portais institucionais e de prestag@o de servigos na
internet, a partir de link de acesso ao Portal de Servigos do Governo Municipal.

Il - nos locais de atendimento.
CAPITULO IV
DA AVALIACAO E DA MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS
Art. 4. Os orgaos e as entidades do Poder Executivo
municipal poderao utilizar ferramenta de pesquisa de satisfagao dos usuarios dos seus

servicos, disponivel no enderego eletronico e os dados obtidos subsidiardo a
reorientacéo e o ajuste da prestagéo dos servigos.

§ 1° Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfagao
objetivam assegurar a efetiva participagdo dos usuarios dos servicos publicos na
avaliacéo e identificar lacunas e deficiéncias na prestagéo dos Servigos.
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§ 2° Os 6rgéos e as entidades do Poder Executivo municipal
deverdo promover a divulgacdo dos resultados das pesquisas de satisfagao.

Prefeitura Municipal de Urania

Em 26 de abril de 2021
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MARCIO ARJOL DOMINGUES

Prefeito Municipal
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