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DECRETO MUNICIPAL N°. 3.271, DE 27 DE MARCO DE 2.026

“‘Dispoe sobre a regulamentagcao da Carta
de Servicos ao Usudrio no ambito da
Administracao Publica do Municipio de
Rio Grande da Serra.”

RICARDO AKIRA ONO AURIANI, Prefeito do Municipio de Rio
Grande da Serra, Estado de Sao Paulo, no uso de suas atribuicdes que lhe sdo conferidas
por Lei e;

CONSIDERANDO que, em consonancia com a Lei Organica Municipal, compete
privativamente ao Prefeito dispor sobre a organizagédo e o funcionamento da Administragao
Puablica Municipal;

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n°. 13.460, de 26 de junho de 2.017;

CONSIDERANDO o Decreto n°. 2.812, de 20 de maio de 2.021, que instituiu o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal.,

DECRETA

Art. 1°. - Os 6rgaos pertencentes a Administragao Publica Municipal
deverao formular e divulgar a sua respectiva Carta de Servigos ao Usuario.

§ 1°. - A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o
usuario acerca dos servigos prestados pelo 6rgao, das formas de acesso a esses servigos e
dos respectivos compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2°. - A Carta de Servigos ao Usuario devera conter informacdes
claras e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados, contemplando, no minimo:

| — os servigos oferecidos;

Il — os requisitos, documentos, formas e informag¢des necessarias
para acessar 0 Servigo;

Il — as principais etapas para o processamento do servigo;
IV — a previsdo do prazo maximo para a prestagao do servico;

V — a forma de prestagao do servigo; e
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VI — os locais e canais para o usudrio apresentar eventual
manifestacao sobre a prestagdo do servigo, preferencialmente os formatos digitais, quando
existentes.

Art. 2°, - A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagao
periédica e de permanente divulgagdo, mediante publicagdo no sitio eletrénico oficial da
Prefeitura Municipal de Rio Grande da Serra, sob a coordenacao do Sistema da Ouvidoria
do Poder Executivo Municipal.

§ 1°. - A atualizacdo das informagbes constantes da Carta de
Servigcos ao Usuario sera realizada pelos 6rgaos e entidades responsaveis pela prestagao
dos servigos, sob a supervisdo da Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, devendo ser
revista sempre que houver alteracdo nos servigos.

§ 2° - A Carta de que trata o caput deste artigo devera utilizar
linguagem simples, clara, concisa e objetiva, bem como adotar formato acessivel, quando
necessario, considerando o contexto sociocultural dos usuarios, de modo a facilitar a
comunicagao e o entendimento.

§ 3°. - Além das informagdes descritas no § 2°. deste artigo, a Carta
de Servicos 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;
[l — mecanismos de comunicagio com 0s usuarios;

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

V — mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servico solicitado e de eventual manifestagao.

Art. 3°. - Todos os 6rgaos e entidades prestadores de servigos
publicos deverao encaminhar ao Sistema de Controle Interno da Administragdo Publica
Municipal as informacdes relativas aos seus servigos, sempre que houver necessidade de
atualizacao da Carta de Servigos ao Usuario.

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

| — satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

Il — qualidade do atendimento prestado ao usuario;
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Il — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a
prestacdo dos servigos;

IV — quantidade de manifestagbes de usuarios; e

V — medidas adotadas pela Administragdo Publica para a melhoria e
o aperfeicoamento da prestacdo do servico.

§ 1° - A avaliagdo sera realizada por meio de pesquisa de
satisfagdo, no minimo, a cada doze meses, utilizando instrumentos e metodologia que
assegurem a significancia estatistica dos resultados.

§ 2°. - O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado
no Portal da Transparéncia do Municipio ou da entidade, incluindo, quando couber, o
ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagdes dos usuarios no periodo a que
se refere o § 1°. deste artigo servindo como subsidio para reorientagcdo e ajuste dos
servicos prestados, especialmente quanto ao cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

§ 3° - A avaliagao realizada por meio de pesquisa de satisfagdo
constituird subsidio para a composi¢cao de indicadores no ambito da Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal.

Art. 5°. - Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao,
revogadas as disposi¢des contrarias.

Prefeitura do Municipio de Rio Grande da Serra, 27 de margo de
2.026 — 61°. Ano de Emancipacgao Politico-Administrativa do Municipio.

Ricardo Akira Ono Auriani
Prefeito Municipal
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