Prefeitura Municipal de Guariba

ESTADO DE SAO PAULO

CNPJ 48.664.304/0001-80

Guariba, 23 de junho de 2.021.

Excelentissimo Senhor
Doutor RENATO MARTINS COSTA
Dignissimo Conselheiro do Tribunal de Contas do Estado de Sdo Paulo

SAO PAULO - SP

Assunto: Fiscalizagcdes Ordenadas
Processo: TC n2 007241.989.21-9

Pelo presente, como Prefeito do Municipio de Guariba, encaminho a Vossa
Exceléncia os esclarecimentos necessarios sobre as providéncias adotadas pelo setor
competente, para sanar as irregularidades apontadas por esse Egrégio Tribunal de Contas,
durante a primeira Fiscalizagdo Ordenada de 2021, sobre as atividades da Ouvidoria
Municipal, cuja apresentacdo far-se-a na forma ordenada por itens, acompanhando a

mesma sequéncia observada no préprio relatério.

Item 1 — A Prefeitura ndo elaborou a “Carta de Servico ao Usudrio”, que trata
dos servicos prestados pelos seus drgdos e entidades, as formas de acesso a esses servicos e
seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico, conforme artigo 7°,
§82° e 3°, da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017:

A Administragdo Publica trabalhou arduamente nesse quesito para reunir os
subsidios necessarios a devida implantagdo da “Carta de Servigo ao Usuério”, como forma
de simplificar o acesso ao atendimento publico dado a comunidade, buscando regularizar,

assim, ao disposto no artigo 7°, da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017.
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Entretanto, a formalizagdo final desse trabalho foi devidamente concluida em
uma agdo conjunta das Secretarias Municipais, sendo possivel a respectiva central ter
sua devida afericdo, levada a efeito, mediante consulta ao enderego eletrdnico:

https://www.guariba.sp.gov.br/portal-da-transparencia/carta-de-servicos, onde se

encontra, regular e completamente, disponibilizada.

Item 2 — Ndo houve a divulgacdo da “Carta de Servico ao Usudrio”:

De conformidade com o que aventou a r. Fiscalizagdo, no tépico em comento,
torna-se mister esclarecer que a divulga¢do da "Carta de Servigo ao Usuario" foi realizada
na pagina oficial da Prefeitura do Municipio de Guariba, tdo logo ocorreu sua conclusdo.

De modo que, acessando o endereco eletrdnico: https://www.guariba.sp.gov.br/portal-

da-transparencia/carta-de-servicos, torna se possivel constatar a correta divulgacdo da

“Carta de Servico ao Usudrio”, elaborada por esta Municipalidade, cujo conteido se

encontra distribuido por Secretaria Municipal, conforme segue:
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Item 3 — A Prefeitura ndo requlamentou e instituiu o Conselho de Usudrios,

nos termos definidos nos arts. 18 a 21 da Lei Federal n® 13.460/2017:

Esta Administragdo Municipal n3o mede esforgos, em quaisquer
circunstancias, para apresentar, sempre que necessario, todos os esclarecimentos solicitados
por esse Egrégio Tribunal. E nNO tocante a auséncia do decreto regulamentador, urge
evidenciar que tal providéncia ndo se fez oportuna, tendo em vista que a participacdo dos
usuarios no acompanhamento da prestagao e avaliagdo dos servigos publicos, pode ser feita,

satisfatoriamente, sem qualquer restricdo, por outros meios.

Ndo obstante isto, a teor do apontamento supracitado, levando em conta
preencher a lacuna da regulamentacdo do Conselho de Usuarios no Municipio de Guariba,
foi elaborado o Decreto Municipal h°® 3.988, dé 14 de junho de 2021, para eliminagao em

definitivo de tal pendéncia, conforme documento cuja cépia segue em anexo.

Releva salientar, que todas as medidas estdo sendo efetiva e corretamente
tomadas para sanar as irregularidades apontadas e instituirmos o Conselho de Usuéarios no

Municipio de Guariba, de forma a permitir a participa¢do dos usuarios no acompanhamento
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Prefeitura Municipal de Guariba
ESTADO DE SAO PAULO

CNPJ 48.664.304/0001-80

da prestagdo e na avaliagdo dos servigos publicos, sendo que sua aferigdo, para confirmar os

presentes esclarecimentos, podera ser levada a efeito na préxima fiscalizacdo.

Tendo expendido as devidas justificativas em face dos apontamentos

resultantes da respectiva Fiscalizagdo Ordénada, sem mais a esclarecer e pondo-me sempre

a inteira disposicdo de Vossa Exceléncia, informo-lhe que esta Administracdo Municipal

sempre aberta para ndo s6 acolher, como também cumprir, atenta e

rigorosamente, todas as recomendagdes recebidas, com a maxima pontualidade possivel.

E ao ensejo, renovo-lhe os majg sinceros protestos de estima e de respeitosa

Prefeito do Municipio de Guariba
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. PROTECAQ E E DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DOS . SERVICOS PUBLICOS
DO PODER EXECUTIVO DO MUNIC. IOE INSTITUI A CARTA DE SERVICOS AO
UBLICOS: E D

Prefeitura Municipal de Guariba

ESTADQ DE SAO PAULO
CNPJ 48.664.304/0001-80

DECRETO N°3.988 — DE 14 DE JUNHO DE 2021

DISPOE SOBRE OS PROCEDIMENTOS PARA A PARTICIPACAO,

USUARIO E_O_CONSELHO DE _USUARIOS DE SERVICOS P
OUTRAS PROVIDENCIAS.

CELSO ANTONIO ROMANO - Prefeito Municipal de Guariba, Estado de
Sdo Paulo, no uso das atribui¢des que lhe confere o inciso IX, do Artigo 73, da Lei Orgénica
do Municipio;

Considerando a promulgagdo da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispde sobre a participagdo, protegio ¢ defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
da Administragiio Publica, e que a referida Lei traz em seu bojo uma série de obrigagdes e
encargos do Poder Executivo, cabendo-lhe regulamenti-la e aplica-la no &mbito municipal; e,

Considerando, o interesse plblico, objeto maior da Administragio Publica |
Municipal, cujo titular, que € o cidaddo guaribense, serd amplamente beneficiado com a |

regulamentagdo da legislagfio supracitada ...

DECRETA:

CAPITULOI
DISPOSICOES GERAIS

Artigo 1°. Ficam instituidos, no d&mbito do Poder Executivo Municipal, tanto
os procedimentos administrativos para garantir a participago, protegfio e defesa dos usuérios
dos servigos publicos prestados, direta ou indiretamente, pela Administragdo Publica,
conforme Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, quanto a Carta de Servigos ao
Usuério, assim como o Conselho de Usuérios de Servigos Publicos, com vistas & avaliagio da
efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica.

Artigo 2°, Para os efeitos deste Decreto, considera-se:

I — Usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servigo publico;

I - Servigo piblico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou "

indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por 6rgﬁo ou entidade da administragdo
publica;

III - Agente piblico: quem exerce cargo, emprego\ou fungdio puablica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remune ¢
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Prefeitura Municipal de Guariba

ESTADO DE SAQ PAULO
CNPJ 48.664.304/0001-80

IV — Ouvidor: agente publico designado para atuar coo responséivel pela
ouvidoria municipal, receber as manifestagGes dos usuarios e, de forma imparcial, atuar em
_ defesa dos direitos individuais, combatendo erros, omissdes € abusos;

V — Manifestacdes: reclamagdes, dentlincias, sugestdes, elogios e solicitagdes
que tenham como objeto politicas ou servigos piblicos prestados e a conduta de agentes
publicos na prestagdo e fiscalizago de tais servigos;

LB Artigo 3°. Os 6rgios do Poder Executivo Municipal observardo as seguintes
* diretrizes nas relagdes entre si e com os usuérios dos servigos pablicos:

I - Presung¢do de boa-fé;
II - Compartilhamento de informagdes, nos termos da Lei;

III - Eliminagdo de formalidades e exigéncias cujo custo econdmico ou social
seja superior ao risco envolvido;

IV — Aplicag@io de solugdes tecnolégicas que visem simplificar processos €
procedimentos de atendimento aos usuédrios dos servigos publicos e propiciar melhores
condigdes para o compartilhamento das informagdes;

V — Utilizagdo de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos;

VI — Articulagdo com os Governos Federal ¢ Estadual, ¢ com os outros
Municipios da Federagdio, bem como com os demais Poderes, para a integragdo,
racionalizagfo, disponibilizag#o e simplificagdo de servigos publicos.

CAPITULO I
DA CARTA DE SERVICO AO USUARIO

Artigo 4°. A Carta de Servigo ao Usudrio tem por objetivo informar os
cidaddios sobre os servigos plblicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses
Servigos, 0s respectivos compromissos dos 6rgdos prestadores de servigos e os padrdes de
qualidade de atendimento ao publico.

§ 1°. Os 6rgdos do Poder Executivo Municipal que prestam atendimento aos
usuarios dos servicos publicos, deverdo elaborar e divulgar Carta de Servige ao Usudrio, no
ambito de sua esfera de competéncia.

§ 2°. Na Carta de Servigos ao Usudrio, deverdio constar informagdes claras ¢
precisas sobre cada um dos servigos prestados, especialmen ativas:

I - Ao servigo oferecido;
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Prefeitura Municipal de Guariba
ESTADO DE SAQ PAULO
CNPJ 48.664.304/0001-80

II'— Aos requisitos € aos documentos necessarios para acessar 0 Servigo;
III — As etapas para processamento do servigo;

IV — Ao prazo para prestacéio do servigo;

V — A forma de prestagio do servigo;

VI - Aos locais e as formas de acessar o servigo;

- VII - Aos locais ¢ formas para o usudrio apresentar eventual manifestagio
sobre a prestagdo do servigo;

VIII - As prioridades de atendimento;
IX — A previsio de tempo de espera para atendimento;

X — O prazo para a realizagdo dos servigos;
XI - Os mecanismos de comunicagdo com 0s USuérios;

XII - Os procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos‘
cidaddos;

XIII - Os mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca do andamento do
servigo solicitado e para sua eventual manifestagéo;

XTIV — Outras informagdes julgadas de interesse dos usudrios.

Artigo 5°. A Carta de Servigos ao Usuério, a forma de acesso, as orientagdes
de uso ¢ as informagdes sobre os servigos prestados ao cidadfio, deverdo ser objeto de
atualizagdo periddica e permanente divulgagfio, mantidos visfveis e acessiveis ao publico nos
portais institucionais e de prestagfo de servigos na internet.

CAPITULO I
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Artigo 6°. Os orgdos prestadores de servigos publicos municipais utilizar&io
ferramentas de pesquisa de satisfacd@o dos usuarios dos seus servigos e os dados obtidos
subsidiardo a reorientagdo € o ajuste da prestagéio dos servigos.

§ 1°. As pesquisas de satisfagfio e os canais de ouvidoria objetivam garantir a
efetiva participagdo dos usudrios dos servigos publicos valiacdo e identificar lacunas e
deficiéncias na prestagdo dos servigos.
>x. Postal, 49
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' § 2°. Os orgdos do Poder Executivo Municipal deverdo dar ampla divulgagéio
aos resultados das pesquisas de satisfagfio.

Artigo 7°. Os 6rgdos abrangidos por este Decreto avaliardo, com periodicidade
minima anual, 0s servigos prestados, nos seguintes aspectos:

I - Satisfag@io do usudrio com o servigo prestado;
- II-Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

III — Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagio dos
Servigos;

IV — Quantidade de manifestagdes de usudrios; _
|

V — Medidas adotadas para melhoria e aperfeigoamento da prestagio do
Servigo. :

§ 1°. A avaliagdo da satisfacéo dos cidaddos sera realizada através de pesquisaj
de satisfagdo ou por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade
almejada ¢ a solidez metodoldgica e estatistica.

§ 2°. O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio dos
¢rgdos do municipio, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagfio
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 ¢ dos
padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

CAPITULO IV
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Seciio I
Disposicdes Gerais

Artigo 8°. Fica criado o Conselho de Usudrios dos Servigos Piblicos como
orgdo consultivo, vinculado ao Gabinete do Prefeito, com a finalidade de aprimorar a
participagdo dos usudrios no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos
publicos.

Artigo 9°. O Conselho de Usudrios de Servigos Publicos € um orgio de
natureza consultiva, ao qual compete:

I - Acompanhar a prestagdo dos servigos

II - Participar da avaliagdo dos servigos prestados

APt
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III - Propor melhorias na prestagéio dos servigos;

IV - Contribuir na defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario;

V - Acompanhar e avaliar a atuagdo da Ouvidoria Geral do Municipio;
VI - Elaborar, aprovar ¢ reformar, quando necessario, seu Regimento Interno;
VII - Manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Artigo 10. Os tipos de servigos publicos municipais a serem representados na
Conselho serdo definidos dentre aqueles mais utilizados e¢ demandados perante OJ
responséveis por agdes de ouvidoria, em aferigdo a ser realizada por meio da Ouvidoria Geral
do Municipio.

Artigo 11. O Conselho Municipal de Usudrios dos Servigos Publicos terd
presidente, um vice-presidente e um secretdrio geral, escolhidos entre os Conselheir
titulares, na primeira reunido ordinéria, para um mandato de 02 (dois) anos.

Artigo 12. No prazo de até 60 (sessenta) dias apds a posse dos Conselheiros, o
Conselho adotara providencias no sentido de elaborar seu Regimento Interno, se necessario
for dispondo sobre as normas gerais de sua organizag¢do e funcionamento, submetendo-o &
homologacao por decreto do Prefeito Municipal.

Artigo 13. As reunides ordindrias do Conselho serdo realizadas com
periodicidade minima trimestral, com a presenga da maioria de seus membros e,
extraordinariamente, quando convocados por seu presidente ou mediante solicitagio por
escrito de pelo menos 2/3 (dois tergos) de seus membros titulares.

Parégrafo tnico. O Conselho podera convocar representantes das Secretarias

Municipais, com antecedéncia minima de 10 (dez) dias, para participar de suas reunides, de
acordo com a pauta estabelecida.

Seciio 1

Da composigiio e Selecio dos Conselheiros

Artigo 14. O Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos, observados os
critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, serd& composto da
seguinte forma:

icos publicos municipais, nos

Saude; Mm

I - 5 (cinco) representantes dos usuério:
seguintes eixos: ,

a) 1 (um) representante do Conselho Munici
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Prefeitura Municipal de Guariba

ESTADO DE SAO PAULO
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b) 1 (um) representante do Conselho Municipal de Educagéo;

¢) 1 (um) representante do Conselho Municipal de Assisténcia Social;

d) 1 (um) representante do Conselho Municipal de Meio Ambiente
COMDEMA;

e) 01 (um) representante da ACEI — Associa¢io Comercial, Empresanal
. Industrial e/ou CDL — Camara de Dirigentes dos Lojistas.
relacionados:

a) 1 (um) representante da Secretaria Municipal de Planejamento, Obras
Servigos Publicos;

b) 1 (um) representante da Secretaria Municipal de Satde;
c) 1 (um) representante da Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social;

d) 1 (um) representante da Secretaria Municipal de Meio Ambiente
Agricultura;

e) 1 (um) representante do Departamento Municipal de Comunicagdo Social.

§ 1°. Os representantes dos 6rgdos da Administragdo Municipal, de que trata
inciso II, deste artigo, serdo indicados pelo Chefe do Poder Executivo.

§ 2°. Seriio representantes dos usuérios de servigos publicos municipais, de quf

trata o inciso I deste artigo, os respectivos Presidentes ou algum membro por ele indicado.

II - 5 (cinco) representantes dos érgdos da Administragdo Municipal, doravanfe

=]

§ 3° - O conselho sera composto por conselheiros titulares e seus respectivi
suplentes.

§ 4°. O Conselho Municipal de Usuérios dos Servigos Publicos, na execugéo
suas atribui¢des, deverd observar todos os servigos prestados pela Administragdo Publi
independente da sua representatividade, tratada no Inciso I, do Art. 14 deste Decreto.

Artigo 15. Constituem requisitos essenciais para integrar o Conselho:

I - Ser maior de 18 anos;

II - Ser residente no Municipio de Guari

III - Estar em situagdo regular com a Jfistica Elditoral;

Jhe
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IV - Nio possuir condenagdio penal, nem estar incurso em nenhuma das
~ hipéteses de inelegibilidade previstas na Lei Complementar Federal n® 064/90.

Artigo 16. A fungfio de Conselheiro ¢ considerada servigo piblico relevante, ¢
ndo sera remunerada a qualquer titulo.

Artigo 17. O Chefe do Poder Executivo designaré, por meio de ato normativo,
os representantes do Conselho, para um mandato de 02 (dois) anos, admitida a recondugéo.

CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS

Artigo 18. As autoridades ou servidores dos Orgdos abrangidos por este
Decreto prestardo colaboragdo e informagdes & Ouvidoria do Poder Executivo nos assunto#
que lhe forem pertinentes, submetidos a sua apreciag#o.

Artigo 19. As despesas decorrentes da execugio do presente Decreto correrdo
por conta de dotagfio orgamentéria propria, consignada no Orgamento Geral do Municipio,
que serdio suplementadas se necessario.

Artigo 20. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas
as disposigdes em contrario.

Prqfeiro Municipal

Registrado em livro prépno no Dcpartamcnto de Gestdo Publica, afixado no

publicar na Imprcnsa etaido Mumcipm riada pela Lei municipal n°® 3.119/2018, com
circulagfio didria, nafefma ronica, nos termos do artigo 90, § 2° da Lei Orgénica do
Municipio.

Diretora do Departamento de Gestio Publica
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