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DECRETO N. 4.419, DE 18 DE MARGO DE 2024

Regulamenta a Carta de
Servicos ao Usuario no dmbito
do Poder Executivo, conforme
§ 5% do artigo 7° da Lei
Federal n. 13.460, de 26 de
junho de 2017, estabelecendo
procedimentos e outras
providéncias correlatas,
conforme especifica.

das atribuictes que |he sao conferidas por Lei,

CONSIDERANDO que regulamento especifico de cada Poder
e esfera de Governo dispora sobre a operacionalizacao da Carta de Servigos

junho de 2017;

CONSIDERANDO a solicitacao da Controladoria Geral do
Municipio, nos autos do processo administrativo n. 1272/2024;

DECRETA:

Art. 1° Por este Decreto fica regulamentada a CARTA DE
SERVIGOS AO USUARIO, conforme o § 5° do artigo 7° da Lei Federal n.
13.460, de 26 de junho de 2017, estabelecendo procedimentos e outras
providéncias correlatas a serem observados por toda a Administracdo Direta,

visando garantir o direito do usuario do servigco publico.

objetivos:

| — informar ao usuario sobre os servicos prestados pelo érgao
ou entidade municipal, as formas de acesso a esses Servicos e seus
compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico;

Il — fortalecer a confianca e a credibilidade da sociedade na
administracao publica quando esta percebe uma melhora continua em sua
eficiéncia e eficacia;

lll — garantir o direito do cidadao para receber servicos em
conformidade com as suas necessidades.
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| — participacao e comprometimento de todos os agentes
publicos envolvidos na sua elaboracao;

Il - informacao e transparéncia;
lll - foco nas necessidades de informacao do cidadao;

IV — inducdo do controle social, de modo a disponibilizar
condicbes para que os cidaddos e a sociedade possam cobrar a
implementacédo e a otimizagao continua dos servicos disponiveis.

| — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

Il — servico publico: atividade administrativa ou de prestacao
direta ou indireta de bens ou servicos a populacao, exercida por érgao ou
entidade da administracao publica;

lll — atendimento: o conjunto das atividades necessarias para
recepcionar e dar consequéncia as solicitagdes dos cidadaos, inclusive as
manifestacdes de opinido, percepcao e apreciacao relacionadas a prestacao do
servico publico;

IV — canais de atendimento: pragas de atendimento presencial,
sitios eletrénicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefénicas, terminais de
autoatendimento, carta ou qualquer outro meio que permita ao usuario fazer
solicitacdes e obter informacdes e servicos publicos.

simples, concisa, objetiva e em formato acessivel, quando necessario,
considerando o contexto sociocultural dos usuarios interessados, de forma a
facilitar a comunicacao e o mutuo entendimento.

informacdes claras e precisas em relacdo aos procedimentos prioritarios de
cada Secretaria, apresentando, no minimo, informacdes relacionadas a:

| — servicos oferecidos;

Il — requisitos, documentos, formas e informactes necessarias
para acessar o servico;

lll — principais etapas para processamento do servico;

IV — previsao do prazo maximo para a prestacao do servico;
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V —forma de prestacéo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual
manifestacao sobre a prestacao do servigo.

Servicos ao Usuario tera o prazo de implantacéo de 60 (sessenta) dias, e sera
objeto de atualizacao periodica e de permanente divulgacdo unificada pelos
procedimentos prestados pelos 6rgaos municipais, mediante publicacao em
sitio eletrénico do Municipio na internet.

§ 1° A implantacdao da Carta de Servicos ao Cidadao com os
procedimentos prioritarios que séo atendidos por cada Secretaria Municipal ao
municipe, sera solicitada inicialmente pela Controladoria as Secretarias
responsaveis pela prestacao de cada servigo publico.

§ 2° Inicialmente sera realizada em conjunto com a Diretoria de
Tecnologia da Informacao a implantacdo e, posteriormente, as atualizactes
deverao ser feitas por iniciativa de cada Secretaria, sempre que houver
alteracao do procedimento.

§ 3° Cada Secretario sera responsavel por designar
internamente um servidor para as atualizactes da Carta de Servicos ao
Usuario.

divulgada para o publico interno e externo para que conhecam os
COmpromissos que 0s Orgacs municipais se obrigam a cumprir durante a
prestacao do servico.

convalidando os efeitos dos procedimentos ja publicados no sitio eletrénico do
Municipio e revogadas as disposictes em contrario.

Bertioga, 18 de marco de 2024. (PA n. 1272/2024)

Prefeito do Municipio



