Prefeitura Municipal de Santa Cruz da Conceigdo

Estado de Sdo Paulo

DECRETO N° 2.739, DE 03 DE OUTUBRO DE 2025

Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de
26 de junho de 2017, dispondo sobre a
operacionalizagéo da Carta de Servigos ao
Usuario e sobre a avaliagao da efetividade
e dos niveis de satisfagdo dos usuarios e
da outras providéncias.

Prefeito do Municipio de Santa Cruz da Conceigao, Estado de Sao Paulo,
CARLOS EDUARDO ARANHA DE ALBUQUERQUE, no uso de suas atribuiges
legais

CONSIDERANDO que, em consonancia com a Lei Organica Municipal compete
privativamente ao Prefeito dispor sobre a organizagdo e o funcionamento da
administragcéo Publica Municipal,

CONSIDERANDO o disposto no §5° do artigo 7° e os artigos 22 e 24 da Lei Federal
n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,

CONSIDERANDO a Lei Complementar n°® 145 de 23 de setembro de 2025 que
dispbe sobre a criagdo do Controle Interno do Municipio de Santa Cruz da
Conceigao,

DECRETA:
CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 1. Os drgdos e entidades abrangidos por este decreto divulgarao Carta de
Servigos ao Usuario.

§ 1°. A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os
servigos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e
seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2°. A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes claras e precisas em
relagdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes
relacionadas a:

| — servigos oferecidos;
Il — requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o
servigo;
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[ll — principais etapas para processamento do servigo;
IV — previsao do prazo maximo para a prestagao do servico;
V —forma de prestagao do servigo; e,

VI — locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacao do servigo.

§ 3°. Além das informagdes descritas no § 2° deste artigo, a Carta de Servigos ao
Usuario devera detalhar os compromissos e padrées de qualidade do atendimento
relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| — prioridades de atendimento;

Il — previsao de tempo de espera para atendimento;

lll = mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IV — procedimentos para receber e responder as manifestagées dos usuarios; e,

Art. 2°. A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagao periddica e de
permanente divulgagdo mediante publicacdo em sitio eletrénico da Prefeitura
Municipal de Santa Cruz da Conceigao, administrado pela Ouvidoria do Municipio.

§ 1° A atualizagdo das informagdes constantes da Carta de Servigos ao Cidadéo
devera ser feita, por meio da Ouvidoria do Municipio, sendo revisada
constantemente, sempre que houver alteragao do servico.

§ 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 cidadaos interessados, de forma a facilitar a comunicagédo e o
mutuo entendimento.

Art. 3°. Todos os orgéos e entidades prestadores de servigo publico deverao enviar
a Ouvidoria do Municipio as informagdes relativas aos seus servigos.

DA AVALIAGAO CONTINUADA DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 4°. Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliagdo, os 6rgaos e entidades
prestadores de servigos publicos municipais deverao avalia-los, no minimo,
conforme os seguintes aspectos:

| — satisfagdo do usuario com o servigo prestado;
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Il — qualidade do atendimento prestado ao usuario;
Il = cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
servigos,

IV — quantidade de manifestacdes de usuarios; e,

V — medidas adotadas pela administragéo publica para melhoria e aperfeicoamento
da prestacéo do servigo.

§ 1°. A avaliagao sera realizada por pesquisa de satisfagao feita, no minimo, a cada
doze meses, por meio de instrumentos e metodologia que garanta significancia
estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no Portal da
Transparéncia, incluindo o ranking dos érgdos com maior incidéncia de reclamagao
dos usuarios na periodicidade a que se refere o § 1°, e servira de subsidio para
reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de
Servigos ao Usuario.

§ 3° A avaliagao realizada por pesquisa de satisfagdo constituira subsidio aos
indicadores do eixo de controle interno do Municipio.

Art. 5°. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

Santa Cruz da Conceicao 03 de outubro de 2025

CARLOS EDUA RANHA DE ALBUQUERQUE
RREFEITO MUNICIPAL

Registrado e publicado no Diario Oficial Eletrénico
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