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DECRETO N¢2.971, DE 20 DE ABRIL DE 2023.

Regulamenta dispositivos da Lei Federal n®. 13.460/2017, que institui as Cartas de Servigos aos Usudrios de Servigos
Publicos no &mbito municipal, e d& outras providéncias.

O PREFEITO DE CORUMBA, Estado de Mato Grosso do Sul, Republica Federativa do Brasil, no uso das atribuicdes que
Ihe sdo conferidas pela legislagao vigente,

CONSIDERANDO a Lei Federal n® 13.460/2017, que dispde sobre a protegao e direitos dos usuarios de servigos publicos;

CONSIDERANDO o Decreto Federal n® 10.046 de 9 de outubro de 2019, que dispde sobre a governanga no
compartilhamento de dados no ambito da Administragdo Publica Municipal e institui o Cadastro Base do Cidadao e o
Comité Central de Governancga de Dados;

CONSIDERANDO o interesse publico e o atendimento de qualidade aos municipes,
DECRETA:

Capitulo |

DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 O Poder Executivo Municipal, por meio da Administragdo Publica Municipal direta e indireta, observara as seguintes
diretrizes em suas relagdes com os usuarios dos servigos publicos:

[ - Presuncgéo de boa-fé;
Il - Compartilhamento de informacdes, nos termos da legislacao vigente;

[l - Revisao e consequente simplificagdo de formalidades e exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao
risco envolvido;

IV - Aplicagao de solugdes tecnoldgicas que visem simplificar processos e procedimentos de atendimento aos usuarios dos
servicos publicos e propiciar melhores condigdes para o conhecimento e o compartilhamento de informagbes;

V - Utilizagao de linguagem cidada, ou seja, que a comunicagao com usuario de servigos publicos seja objetiva e clara e
por meio da qual se evite o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos que dificultem o entendimento;

VI - Previsao de articulagdo com o Governo Federal, com os Estados e com os outros Municipios da Federagao, bem como,
com os outros poderes e instituicdes, para a integracao vigente;

VIl - Racionalizagdo de métodos e procedimentos de controle social, viabilizando mecanismos que possibilitem a
manifestagdo e a participacao efetiva dos usuarios na definigdo e avaliacdo de padrdes de atendimento dos servigos
publicos;

VIII - Articulagdo com as secretarias e autarquia municipal para que seja possivel promover a padronizagao, integracao,
racionalizagao, disponibilizagao e simplificagéo de servigos publicos;

IX - Inovagao voltada a melhoria dos principais processos institucionais e consequente estudo e adogao de medidas de
desregulamentacao e revisao critica de processos;

X - Ampliagao, com a ajuda dos usuarios dos servigos publicos, dos niveis de legitimidade e de confianga da Administragao
Publica Municipal, relativamente a sua competéncia de bem atender as necessidades fundamentais constitucionais e
legislacéo vigente;

XI - Garantir ao usuario de servigos publicos o direito de receber servigcos em conformidade com padrdes de qualidade
estabelecidos na Carta, a partir de métodos de aferigao direta das expectativas sociais;

XIlI - Estabelecimento de compromissos publicos com padrdes de qualidade na realizagado de atividades publicas,
especialmente de prestagao e atendimento ao usuario de servigos publicos;

XIII - Permitir aos usuarios de servigos publicos municipais a avaliagdo continua da gestao, assim como o monitoramento
interno e externo do desempenho institucional, mediante a utilizagao de indicadores;

XIV - Divulgagao transparente dos servigos publicos prestados pelos 6rgaos da Administragao Publica Municipal e seus
compromissos de atendimento, para que sejam conhecidos amplamente pela sociedade.
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Paragrafo Unico - Usuarios dos servigos plblicos sé&o pessoas fisicas ou juridicas, que se beneficiam ou utilizam, efetiva ou
potencialmente, servigo ou atendimento de agente publico e da administragdo Municipal.

Capitulo Il
DAS CARTAS DE SERVIGCO AO CIDADAO

Art. 22 Os 6rgaos do Poder Executivo Municipal, por meio da administragcao direta e indireta e que prestam atendimento aos
usuarios dos servigos publicos, deverao elaborar, divulgar e manter atualizadas as Cartas de Servigos aos Usuarios de
Servigos Publicos no &mbito de sua esfera de trabalho.

Art. 32 As Cartas de Servigos aos Usuarios de Servigos Publicos tém por objetivo informar aos usuarios quais sao os
servicos prestados pelo Orgéo ou pela Entidade do Poder Executivo Municipal, assim como as formas de acesso a esses
servigcos e 0os compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico, permitindo melhores condi¢des para
acompanhar e aferir o real desempenho institucional.

Paragrafo unico. As Cartas de Servigos aos Usudrios de Servigos Publicos também tém fungado social e educativa,
possibilitando que os usuarios de servigos publicos tenham conhecimento de informagdes fundamentais, que possam
facilitar suas decisdes e acesso sobre 0 qué, como, quando, onde e para qué utilizar os servigos publicos disponibilizados
pela Administragao Publica Municipal.

Art. 4° As Cartas de Servigos aos Usuérios de Servigos Publicos visam beneficiar, diretamente:

| - O usuario de servigo publico:

a) Dar clareza ao cidadao sobre a atividade e os servigos prestados pelos 6rgaos e as formas de acesso;
a) Para que possa identificar se estdo adequados as suas necessidades e expectativas;
b) Para que tenha condi¢do de cumprir 0s seus deveres e defender os seus direitos.

Il - Os Orgaos da Administragdo Publica Municipal direta e indireta:
a) Prover corretamente o servigo e, se 0 caso, o direcionamento correto ao érgao responsavel;

a) Ter fluxos e requisitos padronizados a prestagao dos servigos, com ganhos a simplificacao, eficiéncia, economia de
tempo e recursos publicos;

b) A melhoria continuada da prestagao dos servigos publicos, conferindo mais confiabilidade e credibilidade na
identificagdo e implementagéo de politicas publicas;

C) Aproximar-se dos usudrios de servigos publicos com estimulos a constru¢cdo de uma gestao mais participativa.
[l - Os agentes publicos:

a) Mais clareza na definicdo dos compromissos, fluxos e resultados esperados da sua atuagao dentro de determinado
servigo publico, especialmente nos processos de atendimento ao usuario;

a) Mais possibilidade de propor melhorias e simplificagdes no exercicio de seu trabalho, com vistas a melhora do
desempenho na prestagao dos servigos publicos;

b) Mais possibilidade de reconhecimento institucional.

Art. 52 As Cartas de Servigos aos Usuarios de Servigos Publicos deverao dispor as informagdes em linguagem cidada,
fazendo uso de texto simples e objetivo, obedecendo aos padrdes de escrita da lingua portuguesa e regionalismos,
priorizando a linguagem que tenha como foco a mensagem a ser transmitida para o cidadao.

§1° As Cartas de Servigos aos Usuarios de Servigos Publicos deverao informar sobre:
| - O servigo oferecido;

Il - Os requisitos e aos documentos necessarios para acessar o Servigo;

[l - As etapas para o processamento ou oferecimento do servico;

IV - O prazo para a prestacao do servigo;

V - A forma de prestagao do servico;

VI - A forma de comunicagao com o solicitante do servigo;

VIl - Os locais e as formas de acessar o servico.



§2° Além das informagdes referidas no §19, as Cartas de Servigos aos Usuarios de Servigos Publicos deverao dispor sobre
0 padrao de qualidade do atendimento no servigo publico, estabelecendo:

| - Quanto aos usuarios que farao jus ao atendimento e quais séo as prioridades;
Il - O tempo estimado de espera para o atendimento;

Il - O prazo estimado para a realizagao do servigo;

IV - Os mecanismos de comunicagao com 0S UsSuarios;

V - Os procedimentos para acolher, registrar, encaminhar e responder manifestagées que sejam objeto de atendimento de
ouvidoria;

VI - As etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagao dos servigos, incluidas a estimativa de prazos;

VIl - Os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para a realizagao do
servigo solicitado;

VIII - Outras informagdes que possam ser de interesse dos usuarios em relagao ao servigo descrito na Carta correlata.
Capitulo I
DA ELABORAGCAO, DISPONIBILIZAGAO DOS CONTEUDOS E AVALIACAO

Art. 62 Fica sob a responsabilidade de cada Orgao da Administracdo Publica Municipal direta e indireta, do Poder Executivo
Municipal, a responsabilidade de:

| - Levantar as informagdes que devem compor a redacao de suas respectivas Cartas de Servigos;
Il - Fomentar, monitorar, zelar e atualizar sempre que preciso as informagdes de suas respectivas Cartas de Servicos.

Paragrafo Unico. Para padronizagédo da linguagem e disponibilizagao em sitio ou portal eletrénico, os érgaos da
Administragdo Publica Municipal deverdo encaminhar o contetdo digital a Secretaria Municipal De Gestao E Planejamento,
que podera solicitar e contar com o apoio da Superintendéncia de Tecnologia da Informagdo do Municipio, no
compartilhamento das informagdes ao usuario de servigos publicos.

Art. 72 As Cartas de Servigos aos Usuarios de Servigos Publicos, assim como a forma de acesso e as orientacoes de uso e
as informagdes sobre os servigos prestados ao cidadao usuario de servigos publicos, deverao ser objeto de permanente
divulgacao e estar acessivel ao publico nos sitios ou portais institucionais e de prestacao de servigos na internet que sejam
mantidos pela Administragao Publica Municipal direta e indireta.

Art. 8% A Administragdo Publica Municipal devera utilizar as Cartas de Servigcos aos Usuarios de Servigos Publicos como
ferramentas que integrem pesquisa de satisfagdo dos usuarios dos seus servigos e utilizar os dados em avaliagées a serem
feitas, conforme previsdo em Lei Federal 3.915/2019, por ser subsidio relevante para identificar lapsos, lacunas e
deficiéncias na prestagéo dos servigos.

Capitulo IV
DAS SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 92 Cabera a Secretaria de Governo zelar pelo cumprimento do disposto neste Decreto e adotar as providéncias para a
responsabilizacao dos agentes publicos e de seus superiores hierarquicos, que praticarem atos em desacordo com as
disposicoes.

Art. 10 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo.
Marcelo Aguilar lunes

Prefeito de Corumba

Luiz Anténio da Silva

Secretéario Municipal de Governo
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