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Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispbe sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos
servicos publicos da administracdo publica, no
ambito do municipio de Maua.

MARCELO OLIVEIRA, Prefeito do Municipio de Maug, Estado de S&o Paulo, no uso e
gozo das atribuigdes conferidas pelo art. 60, VIII, da Lei Organica do Municipio, e tendo em vista o
que consta no Processo Administrativo n° 4.433/2021;

CONSIDERANDO o disposto nos incisos XXXIIl e XXXIV do art. 5° da Constituido
Federal de 1988;

CONSIDERANDO o direito do usudrio, na forma da lei, a participagdo na administragéo
publica, conforme dispde o inciso | do § 3° do art. 37 da Constituicdo Federal;

CONSIDERANDO o direito de acesso dos usudrios, na forma da lei, aos registros e
informacdes sobre atos do governo, conforme dispde o inciso Il do § 3° do art. 37 da Constituic&o
Federal; '

CONSIDERANDO o que dispde o art. 3° da Lei Federal n° 12,527, de 18 de novembro
de 2011, e o Decreto Municipal n® 7.967, de 31 de julho de 2014;

CONSIDERANDO o que dispde 0 § 5° do art. 7° e 0 art. 22 da Lei Federal n° 13.460, de
26 de junho de 2017;

CONSIDERANDO a necessidade de orientar 0s usudrios quanto aos procedimentos
basicos a serem adotados para a melhor utilizagdo e solicitagdo dos servicos pablicos, DECRET O:

_CAPITULO |
DAS DISPOSIGOES GERAIS E PRELIMINARES

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, no
ambito da Administracdo Municipal Direta e Indireta, adotando procedimentos e providéncias
correlatas a serem observadas por seus 6rgaos.

Art. 2° Para os efeitos deste Decreto, e sem prejuizo das definicoes previstas no art. 2°
da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, consideram-se:

| -usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de
servico publico; .

Il -servigo publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou
servicos a populacéo, exercida por drgdo ou entidade da administracdo publica;

Il -servicos digitais: servicos cuja interacdo com 0 UuSudrio ocorre exclusivamente em
plataformas digitais acessiveis pela internet e que permitem a solicitacao do servico, 0 envio e a
obtencéo de informacdes e documentos e acompanhamentos da execugdo em ambiente seguro
e monitorado;

IV - administracgédo publica: orgdo ou entidade integrante da administragdo publica municipal;
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V  -agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo pdblica, de natureza civil ou militar,
ainda que transitoriamente ou sem remuneracao;

VI - manifestacGes: reclamacoes, dentncias, sugestoes, elogios e demais pronunciamentos de
usuarios que tenham como objeto a prestagdo de servicos publicos e a conduta de agentes
publicos na prestacdo e fiscalizagao de tais servicos;

VIl - reclamagao: demonstracao de insatisfacdo relativa a prestacéo de servigo publico e a conduta
de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagao desse servico;

VIII' - dentincia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢do dependa da
atuacao dos drgdos apuratérios competentes;

IX - elogio: demonstracéo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico oferecido
ou o atendimento recebido;

X  -sugestao: apresentacdo de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de servigos
publicos prestados por érgdos da administracéo publica;

Xl - solicitagdo de providéncias: pedido para adocdo de providéncias por parte dos drgdos
administracdo publica;

XIl - decisdo administrativa final: ato administrativo por meio do qual o érgdo da administragdo
pablica se posiciona sobre a manifestagéo, com apresentacdo de solugdo ou comunicago
guanto a sua impossibilidade;

Xlll - atendimento: conjunto das atividades necessérias para recepcionar e dar consequéncia as
solicitacées dos usuarios, inclusive as manifestagdes de opinido, percepgdo e apreciagdo
relacionadas a prestagdo do servigo publico;

XIV - canais de atendimento: pragas e canais presenciais de atendimento, sitios eletronicos,
aplicativos, midias sociais, redes sociais, centrais telefénicas, terminais de autoatendimento,
carta ou qualquer outro meio que permita ao cidaddo fazer solicitagdes e obter informacdes e
acompanhamento de sua execucao pelos usuarios dos servigos publicos;

XV - politica publica: conjunto de programas, acGes e atividades desenvolvidas pelo Municipio,
direta ou indiretamente, com a participacdo de entes publicos ou privados, que visam assegurar
determinado direito aos usuarios;

XVI - Quvidoria: instdncia de controle e participacdo social responsavel pelo tratamento das
reclamacGes, solicitacdes, dentncias e elogios relativos as politicas e aos servigos ptiblicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestéo publica.

Paragrafo unico. O acesso do usudrio a informacOes sera regido nos termos da Lei
Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, regulamentada em ambito municipal pelo Decreto
Municipal n°® 7.967, de 31 de julho de 2014,

Art. 3° Com periodicidade minima anual, os 6rgéos publicaréo quadro geral dos servigos
publicos prestados, que especificara 0s responsaveis por sua realizacdo e a autoridade
administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados.

Art. 4° Os servicos publicos e o atendimento do usuério serdo realizados de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULO Il ]
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usuario tem direito a adequada prestagao dos servigos, devendo cada agente
publico, drgdo e prestador de servigos publicos, observar as seguintes diretrizes: \éo
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- urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao usudrio;

- presuncéo de boa-fé do usuario;

- atendimento 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;

- adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicao de exigéncias, obrigacGes, restricées e
sancgoes nao previstas na legislacao;

- igualdade no tratamento aos usuarios, vedada qualquer tipo de discriminagdo;

- cumprimento de prazos e normas procedimentais;

- definicdo, publicidade e observancia de hordrios e normas compativeis com o bom
atendimento ao usuario;

- adocéo de medidas visando a protecdo a satde e a seguranca do usuario;

- autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais apresentados
pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de divida quanto
a autenticidade;

- manutencao de instalagées salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico
e ao atendimento;

- eliminacéo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao
risco envolvido:

- observancia dos codigos de ética ou de condutas aplicaveis as varias categorias de agentes
publicos;

- aplicagdo de solucées tecnoldgicas a fim de simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usudrio, de modo a proporcionar melhores condi¢ées para o compartilhamento
das informacoes;

XIV - utilizagao de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e

XV

XVI

VI

estrangeirismos;
-vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentacdo valida
apresentada;
- comunicagdo prévia ao consumidor de que o servico sera desligado em virtude de

inadimplemento, bem como do dia a partir do qual serd realizado o desligamento,
necessariamente, durante horario comercial.

Art. 6° Sao direitos basicos do usuario:

- participagdo no acompanhamento da prestacéo e na avaliagdo dos servicos,

- obtencao e utilizacao dos servicos com liberdade de escolha entre 0os meios oferecidos e sem
discriminacdo;

- acesso e obtencdo de informagdes relativas a sua pessoa, constantes de registros ou bancos
de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicdo Federal de 1988,
e na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, regulamentada pelo Decreto Municipal
n®7.967, de 31 de julho de 2014,

- protecdo de suas informagOes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, regulamentada no ambito municipal pelo Decreto Municipal n® 7.967, de 31
de julho de 2014,

-atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos
comprobatorios de regularidade;

- obtencéo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo de servigo, assim

como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre: YQ
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a) hordrio de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelos oOrgaos, sua localizagdo exata e a indicagdo do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

C) acesso ao agente publico ou ao drgéo encarregado de receber manifestagoes;

d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como interessado;

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servigos, contendo informacgoes
para a compreensao exata da extenséo do servigo prestado.

Secao |
Da Carta de Servigos ao Usuério

Art. 7° Os orgdos abrangidos por este Decreto divulgardo a Carta de Servigos ao Usudrio.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre o0s
servigos prestados pelo drgdo, as formas de acesso a eSsSes Servicos e Seus compromissos e
padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

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

| - servigos oferecidos;

Il -requisitos, documentos, formas e informacgfes necessarias para acessar 0 Servico,

Il - principais etapas para o0 processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacdo do servico;

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacao do servico.

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

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicagdo com 0S USUArios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacées dos usuarios;

V- mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solicitado e
de eventual manifestacgao.

§ 4° A Carta de Servigcos ao Usuario sera objeto de atualizagdo anual por cada 0rgéo
abrangido por este Decreto, ou sempre que houver mudancas nos parametros reais de prestacao de
servigos publicos, sendo obrigatdria a publicacéo permanente em sitio eletrénico do 6rgdo na internet.

Secao ll
Das AcGes de Ouvidoria

Art. 8° Os orgdos e entidades da Administracao Publica Municipal direta e indireta por
meio do respectivo titular ou dirigente maximo, deverdo designar, no minimo, dois servidores para
atuarem como responsaveis por a¢oes de ouvidoria, aos quais competira:

| -fazer ainterlocucdo do d6rgdo com a Ouvidoria-Geral, sendo responsaveis por receber, analisar
e responder as manifestagées encaminhadas por usuarios por meio da Ouvidoria;
A
A0
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Il -gerenciar a implantacdo da avaliacdo continuada dos servicos publicos na sua area de
competéncia;

Il - conduzir a elaboragdo, atualizagdo e manutengéo da Carta de Servigos ao Usuério do 6rgdo ao
qual pertence;

IV - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades realizadas, bem como propor e
monitorar a adogdo de medidas para a corre¢do e a prevencdo de falhas e omissées na
prestacdo de servigos publicos; e

vV -fomentar e gerir mediacbes de conflitos a partir das manifestagdes apresentadas a sua
apreciacdo, em conjunto com a Ouvidoria-Geral do Municipio.

Paragrafo tnico. O responsavel por acées de ouvidoria serd designado pelo titular ou
dirigente do drgdo ou entidade prestador de servico publico, a quem responderd diretamente, sendo
que o respectivo ato de designacdo devera ser comunicado ao Ouvidor Publico Municipal.

Art. 9° Sdo deveres do usuario:

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

Il - prestar as informagbes pertinentes ao servico prestado, quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestagao do servico;

IV - preservar as condicGes dos bens publicos, por meio dos quais Ihe sdo prestados os servigos
publicos.

i CAPITULO Il )
DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Art. 10. Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacées perante a
administracdo publica acerca da prestacao de servigos publicos.

Art. 11. A manifestacao sera dirigida a Ouvidoria-Geral do Municipio e contera a
identificacéo do requerente.

§ 1° A identificagdo do requerente ndo conterda exigéncias que inviabilizem sua
manifestagao.

§ 2° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacao de manifestagGes perante a Ouvidoria.

§ 3° A manifestacdo podera ser feita por meio eletrénico, correspondéncia convencional
ou verbalmente, hipotese em que devera ser reduzida a termo.

§ 4° No caso de manifestacdo por meio eletrdnico, prevista no § 3° deste artigo,
respeitada a legislacdo especifica de sigilo e protegdo de dados, podera a administragdo publica ou
sua Ouvidoria requerer meio de certificacdo da identidade do usuério.

§ 5° Os orgdos abrangidos por este Decreto deverdo colocar a disposicdo do usudrio
formularios simplificados e de facil compreensdo para a apresentagdo do requerimento previsto
no caput deste artigo, facultada ao usuario sua utilizagdo.

-
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§ 6° A identificacdo do requerente é informacdo pessoal protegida com restricdo de
acesso, nos termos da Lei n® 12,527, de 18 de novembro de 2011, regulamentada pelo Decreto
Municipal n° 7.967, de 31 de julho de 2014.

Art. 12. Para fins de acesso a informagoes e servigos, a apresentacéo de documento de
identificacéo com fé pablica em que conste o nimero de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas -
CPF sera suficiente para a identificagdo do usudrio, dispensada a apresentacdo de qualquer outro
documento.

§ 1° Os cadastros, os formuldrios, os sistemas e outros instrumentos exigidos dos
usudrios para a prestagdo de servigo publico deverdo disponibilizar campo para registro do nimero
de inscricdo no CPF, de preenchimento obrigatério, que sera suficiente para sua identificacdo,
vedada a exigéncia de apresentacgdo de qualquer outro nimero para esse fim.

§ 2° O numero de inscri¢céo no Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF podera ser declarado
pelo usuario do servico publico, desde que acompanhado de documento de identificagdo com fé
publica, nos termos da lei.

Art. 13. Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestagoes
formuladas nos termes deste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente pblico.

Art. 14. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagoes
observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugéo.

Art. 15. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usudrios compreende:

| -recepgao da manifestagdo no canal de atendimento adequado;
Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacao;

Il -andlise e obtencdo de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final;

V- ciéncia ao usuario.

CAPITULO IV ]
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS
SERVIGOS PUBLICOS - COMUSP

Art. 16. Fica instituido o Conselho Municipal de Usudrios dos Servicos Publicos —
COMUSP, previsto nos art. 18 a 22 da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, dérgdo
colegiado, de carater consultivo, vinculado a Ouvidoria-Geral do Municipio, por meio do qual se dara
a participagdo dos usuarios dos servigos publicos municipais, com vistas ao acompanhamento da
prestacéo e a avaliacdo dos servicos prestados, com as seguintes atribuigoes:

| -acompanhar a prestacao dos servigos;

Il - participar na avaliagdo dos servicos;

Il - propor melhorias na prestacdo dos servicos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;
V - acompanhar e avaliar a atuacdo do Ouvidor;

VI - elaborar, aprovar e reformar, quando necessario, seu regimento interno.

\/@ e
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Art. 17. O Conselho Municipal de Usudrios dos Servicos Publicos - COMUSP,
observados os critérios de representatividade e pluralidade, serd composto de forma paritaria por 14
(quatorze) membros efetivos e seus suplentes, sendo 07 (sete) representantes da sociedade civil,
usuarios dos servigos publicos municipais, e 07 (sete) representantes dos drgdos da Administragdo
Municipal, na seguinte conformidade:

I - 01 (um) representante da Ouvidoria-Geral do Municipio;
- 01 (um) representante da Secretaria de Salde;
II[ - 01 (um) representante da Secretaria de Educacao;
IV -01 (um) representante da Secretaria de Servigos Urbanos;
V - 01 (um) representante da Secretaria de Planejamento Urbano;
VI - 01 (um) representante da Secretaria de Administragdo e Modernizagao;

um
VII- 01 (um) representante da Secretaria de Mobilidade Urbana;
VIII- 07 (sete) representantes da sociedade civil, usudrios dos servigos publicos municipais.

§ 1° Os representantes dos ¢6rgdos da Administracdo Municipal serdo indicados pelos
respectivos titulares das pastas.

§ 2° Os representantes da sociedade civil, usudrios dos servigos publicos municipais,
deverdo representar entidades ou associacdes com atuacéo no municipio de Maua e néo poderdo
ser funcionarios municipais.

§ 3° Para participagdo no Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos -
COMUSP, exigir-se-a dos membros 0s seguintes requisitos:

| -reconhecida idoneidade moral;
Il -estar no gozo de seus direitos politicos.

§ 4° A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos publicos municipais sera
feita em processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado pela Ouvidoria-
Geral do Municipio, no drgao de imprensa oficial do municipio, contendo:

| -informagGes sobre o desempenho da funcdo, atribuigdes e condigdes para a investidura, como
conselheiro;

Il -0 enderego eletr6nico institucional para recebimento das inscrigbes, as quais devem ser
encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;

Il -declaracdo de idoneidade, a ser assinada pelo interessado, atestando nao estar condenado
penalmente, estar em gozo de seus direitos politicos e, ndo estar incurso em nenhuma das
hipéteses de inelegibilidade previstas na Lei Complementar n® 135, de 04 de junho de 2010 (Lei
da Ficha Limpa).

§ 5° Para a observancia dos critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, com vista ao equilibrio em seu desempenho, a escolha dos representantes dos
usudrios dos servigos publicos podera depender da avaliagdo dos seguintes requisitos:

| -formacgdo educacional compativel com a drea a ser representada;

Il -experiéncia profissional aderente a area a ser representada;

Il -atuagdo voluntaria na area a ser representada;

IV - ndo ser agente pablico nem possuir qualquer vinculo com concessiondria de servigos publicos.

I\
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Art. 18. O mandato dos membros do Conselho Municipal de Usudrios dos Servicos
Ptblicos - COMUSP serd de 02 (dois) anos e a nomeagao se dara por portaria a ser expedida pelo
Prefeito Municipal.

Paragrafo Unico. Aos membros representantes dos usudrios dos servicos pblicos ndo
sera permitido mais de 02 (dois) mandatos consecutivos.

Art. 19. O Conselho Municipal de Usudrios dos Servigos Publicos - COMUSP terd uma
Diretoria, que devera exercer o papel de coordenagdo do Conselho, composto por 04 (quatro)
membros, sendo que a presidéncia serd exercida pelo Ouvidor-Geral do Municipio.

Parégrafo tnico. Os conselheiros elegerdo, entre seus membros:

I -01 (um) vice-presidente, escolhido entre os representantes dos 6rgdos da Administragdo
Municipal;

Il - 02 (dois) secretarios, sendo o primeiro, escolhido entre os representantes do Poder Pblico, e o
segundo, entre 0s membros da sociedade civil.

Art. 20. Compete ao presidente do Conselho:

| - convocar e presidir as reunides do Conselho;

Il - representar o conselho nas suas relacoes com terceiros;

Il - definir a pauta das reunides;

IV - abrir, orientar e encerrar reunies;

V- cumprir as determinagOes soberanas do plenério, oficiando os destinatarios e prestando conta
da sua agenda na reunido seguinte;

VI - cumprir e fazer cumprir a legislagdo vigente e o Regimento Interno do COMUSP:;

VIl - zelar pelo cumprimento das atribui¢des do COMUSP.

Art. 21. Compete ao vice-presidente representar e presidir as reunides do COMUSP nos
casos de auséncia ou impossibilidade do presidente.

Art. 22. Compete ao 1° secretario auxiliar o presidente na defini¢do das pautas; auxiliar e
distribuir o pré-memdria das reunides; organizar o arquivo e o controle dos assuntos pendentes,
gerindo a Secretaria e seu expediente.

Art. 23. Compete a0 2° secretario substituir o 1° secretério nos casos de auséncia ou
impossibilidade deste.

Art. 24. Ausentes o0s secretarios, o oresidente convidara qualquer conselheiro para
assumir os encargos da secretaria.

Art. 25. Compete aos membros do Plenario do Conselho:

| - comparecer as reunides quando convocados;

Il - eleger o vice-presidente e 0s secretarios;

Il - discutir assuntos de interesse do Conselho;

IV - constituir grupos de trabalho para tarefas especificas, podendo contar com assessoramento
técnico especializado, quando necessario e possivel; KVQ
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V -comunicar previamente ao Presidente do COMUSP eventuais auséncias as convocagdes
recebidas;
VI - cumprir a legislacdo vigente, o Regimento Interno e as decisdes do Conselho.

Art. 26. O COMUSP reunir-se-a, ordinariamente, trimestralmente, na ultima segunda-
feira dos meses de- fevereiro, maio, agosto e novembro de cada ano, ou conforme calendario
estabelecido na primeira reunido do ano, e extraordinariamente, quando convocado pelo presidente
ou a requerimento da maioria de seus membros.

Paragrafo Unico. As reunides poderdo se dar de forma presencial ou remota, a critério
exclusivo da presidéncia do COMUSP, sendo que as reunides presenciais se dardo
preferencialmente na sala de reunides da Ouvidoria-Geral do Municipio de Maua.

Art. 27. Na primeira reunido do COMUSP serd instituido um grupo de trabalho com o fim
especifico de elaborar o regimento interno, que dispora sobre o funcionamento do Conselho e o
calendario para o ano de 2023.

Art. 28. A funcdo de conselheiro sera considerada servico publico relevante, sem
remuneragéao.

Art. 29. O Conselheiro que, durante o ano, se ausentar em 02 (duas) reunifes
consecutivas ou a 03 (trés) alternadas, justificadamente ou ndo, perdera seu mandato, sendo
substituido pelo suplente.

Art. 30. As convocacOes deverdo ser efetuadas por meio de publicacdo na imprensa
oficial do municipio, com antecedéncia minima de 48 (quarenta e oito) horas, salvo motivo
justificado, e deverdo conter a pauta a ser discutida na reunido.

Paragrafo Unico. As convocagdes de que trata o caput poderdo se dar por meio de
correio eletrénico previamente fornecido pelos membros para tal finalidade.

Art. 31. Os suplentes terdo direito a voz quando presente os titulares, e direito a voz e
voto na auséncia daqueles.

_ CAPITULOV )
DA AVALIAGAO DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 32. Os drgdos publicos abrangidos por este Decreto deverdo avaliar 0s servigos
prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servico prestado;

Il -qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao dos servigos,;
IV - quantidade de manifestagdes de usuarios;

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

§ 1° A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um
ano, ou por qualquer outro meio que garanta significncia estatistica aos resultados.
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§ 2° O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado no sitio do orgao
incluindo o ranking dos 6rgdos publicos com maior incidéncia de reclamacdo dos usudrios na
periodicidade a que se refere o § 1° deste artigo, e servira de subsidio para reorientar e ajustar os
servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

_ CAPITULO VI ,
DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 33. A Ouvidoria-Geral do Municipio podera editar normas complementares a este
Decreto.

Art. 34. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

Municipio de Maug, em 29 de junho de 2023.

MARCELO GLIVEIRA

MATHEUS MARTINS SANT'ANNA

d
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Registrado na Geréncia de Atos Oficiais e afixado
no quadro de editais. Publique-se na imprensa
oficial, nos termos da Lei Organica do Municipio.

Chefe de Gabinete
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