PREFEITURA DE
FLORIANOPOLIS

CONTROLADORIA-GERAL

DECRETO N° 25.439, de 08 DE AGOSTO DE 2023.

DISPOE SOBRE A CARTA DE SERVICOS,
A AVALIACAO DE SATISFACAO DOS
USUARIOS, A SIMPLIFICACAO E
MELHORIA DE PROCEDIMENTOS E O
CONSELHO DE USUARIOS DE
SERVICOS PUBLICOS NO AMBITO DA
ADMINISTRAGAO DIRETA E INDIRETA
DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL, E
DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

O PREFEITO MUNICIPAL DE FLORIANOPOLIS, no uso da competéncia e
atribuicbes que lhe sdo conferidas pelo art. 74, inciso Ill, da Lei Organica do
Municipio, em atengao ao inciso XXI do art. 48 e a alinea “d” do inciso VIl do art. 49
da Lei Complementar n. 736, de 02 de janeiro de 2023, em conformidade com o §3°
do art. 37 da Constituicdo Federal, com o art. 7° da Lei Federal n. 13.460, de 26 de
junho de 2017, e com as diretrizes da Lei n. 12.527, de 18 de novembro de 2011 e
sua regulamentagdomunicipal, DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Este Decreto regulamenta os procedimentos de que tratam os arts.
7°, 18 e 23, dentre outros, da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, quanto:

| — a disponibilizagdo da Carta de Servigos ao Usuario no sitio eletrénico da
Prefeitura Municipal de Floriandpolis;

Il — ao Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos (COMUSP),
orgao consultivo vinculado a Controladoria-Geral do Municipio que tera como fungéo
principal o acompanhamento e a avaliagdo dos servigos publicos municipais; e

lll - & avaliacdo continuada e a simplificacdo de procedimentos, visando a
melhoria dos servigos publicos.

Paragrafo unico. Sujeitam-se ao disposto neste Decreto os o6rgdos da
administragao direta, as autarquias, as fundag¢des publicas, empresas publicas e
sociedades de economia mista, controladas direta ou indiretamente pelo Municipio,
existentes ou que venham a existir, bem como as demais entidades prestadoras de
servigos publicos, independentemente da forma ou regime de contratacéo.

CAPITULO Il ,
CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

SECAO |
PROCEDIMENTOS PARA ELABORACAO, PUBLICACAO E ATUALIZACAO

Art. 2°. Fica regulamentado o procedimento de que trata o art. 7° da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, para a disponibilizagdo da Carta de Servigos ao
Usuario no sitio eletronico da Prefeitura de Floriandpolis, com o objetivo de informar
e facilitar o acesso do cidadao aos servigos publicos prestados, bem como conferir

{ PAGE }



PREFEITURA DE
23] FLORIANOPOLIS

CONTROLADORIA-GERAL

transparéncia aos compromissos e padrdes de eficiéncia, resolutividade e qualidade
de atendimento ao publico.

Art. 3° A Carta de Servicos ao Usuario, além dos elementos previstos em
regramentos préoprios de cada area, em normas técnicas especificas de cada
servico e na legislacdo vigente, deve conter informacdes claras e precisas sobre
cada um dos servigos prestados ao publico pelo Municipio, direta ou indiretamente,
em especial as relacionadas com:

| - servigos publicos oferecidos, classificados em categorias como fungao
governamental, publico-alvo, regido geografica e outras;

Il - locais da prestacao do servigo, fisicos e virtuais;

Il - requisitos, documentos, canais, eventuais custos e demais informacdes
necessarias para acessaro Servicgo;

IV - principais etapas para o processamento do servico;

V - previsdo do prazo maximo para a prestacao total do servico;

VI - formas de prestagao dos servigos e de comunicagao com o solicitante.

§ 1° Além das informagbdes descritas no caput deste artigo, a Carta de
Servicos devera detalhar os compromissos e padroes de efetividade, quanto a
eficiéncia e resolutividade na prestacdo dos servicos, e niveis de qualidade e
satisfagcao no atendimento prestado, bem como estabelecer:

| - os usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

Il - o tempo de espera estimado para o atendimento;

lll - os mecanismos de comunicagido com 0s usuarios;

IV - os canais e procedimentos para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamagdes dos usuarios;

V - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo de cada
servico, incluidas a estimativas de prazos de cada etapa;

VI - a descricdo resumida e/ou a representacdo grafica simplificada do fluxo
de tramitacdo do processo administrativo aplicavel ao servico, incluidas as fases, os
prazos, as autoridades competentes para a decisao e o sistema recursal disponivel,
se for o caso;

VIl - 0 prazo e as regras para efeitos da aprovagao tacita, se houver;

VIII - o tempo médio de tramitacdo de pedidos analogos até a decisédo, bem
como as demais estatisticas relacionadas ao servigo, conforme os critérios de
mensuragao definidos pelo 6rgao ou entidade do Poder Executivo;

IX - os mecanismos para a consulta e acompanhamento, pelos usuarios,
acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para a realizagdo do servico solicitado;

X - o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

Xl - os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se
encontrar indisponivel,

XII - o canal (/ink) por meio do qual o usuario podera avaliar anonimamente o
servico ao final de cada atendimento, ou informagdo de como ira recebé-lo para
preenchimento ao término da prestagao do servigo; e

XII - outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

§ 2° Entende-se por compromissos e padroes:
| - de eficiéncia na prestacao dos servicos:
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a) indicadores e metas transparentes, mensuraveis e quantificaveis que
apresentam uma relagdo entre custos para obtencdo dos servigos em
termos financeiros, de esfor¢o procedimental ou duragcéo temporal; e

b) produtos ou resultados obtidos dos servigos prestados (exemplo: economia
de deslocamento ou tempo com obteng&o de um beneficio).

| - de resolutividade na prestacédo dos servigos:

a) indicadores e metas transparentes, mensuraveis e quantificaveis que
apresentam o alcance dos resultados; ou

b) os produtos obtidos dos servigos prestados (exemplo: paciente obtém
medicamento no momento correto ao longo do tratamento).

Il - de qualidade no atendimento prestado:

a) indicadores e metas transparentes, mensuraveis e quantificaveis que
apresentam o grau de conformidade de um produto ou servico com suas
especificagdes previamente documentadas;

b) o grau de sua adequacdo afinalidade ou ao proposito esperado pelos
usuarios, e o grau de superioridade (ou exceléncia) em confiabilidade e
menor quantidade de falhas que um produto/servigo apresenta em relagao
a uma expectativa predeterminada (exemplo: criangas recebem
alimentagao escolar com a qualidade nutricional adequada).

IV - de satisfagdo no atendimento prestado: os indicadores e metas
transparentes, mensuraveis e quantificaveis que apresentam a avaliacdo dos
usuarios quanto a sua experiéncia pessoal, no momento em que recebem um
produto ou servigo, referindo-se ao juizo de valor das pessoas, que pode ser
influenciado por diversos fatores, como o custo financeiro, o esfor¢o para obté-lo, o
atendimentoe atencado recebida, o tempo de espera, as instalagdes, experiéncias
anteriores, expectativas e frustracdes, etc. (exemplo: alguém n&o obtém um
beneficio porque ndo esta habilitado, mas foi bem atendido e orientado, e
compreendeu seus direitos).

Art. 4° Cabe aos 6rgaos ou entidades do Poder Executivo Municipal mapear
seus servigos e atualizar a Carta de Servigcos ao Usuario, anualmente, no més de
fevereiro de cada ano, ou sempre que houver acréscimo, modificacdo ou supressao
de servigos publicos prestados pelo Municipio, formas de prestagcdo, de
comunicagao ou quaisquer outras alteracdes, independentemente de prestacado de
atendimento ao publico direta ou indireta.

Paragrafo unico. Cabe a Controladoria-Geral do Municipio emitir orientagdes aos
orgaos e entidades do Poder Executivo Municipal, visando a normatizar os
elementos e as informagdes minimas que devem ser consideradas quando do
mapeamento e atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario.

) SEGAO I
COMITE GESTOR DA CARTA DE SERVIGOS

Art. 5° Fica instituido o Comité Gestor da Carta de Servigcos, com a
incumbéncia de supervisionar a publicagdo e o monitoramento sistematico do
conteudo contido no instrumento disponibilizado no sitio eletrénico da Prefeitura de
Floriandpolis, composto:

| — pelo Ouvidor-Geral, responsavel pela coordenagao dos trabalhos;
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Il — pelos membros titulares e respectivos suplentes na mesma quantidade, a
saber:

a) 2 (dois) membros da Subcontroladoria-Geral de Ouvidoria, Transparéncia
e Protegcado de Dados, da Controladoria-Geral do Municipio;

b) 2 (dois) membros da Secretaria Municipal de Governo (Escritorio de
Desburocratizagdo e Modernizagdo e Superintendéncia de Governo Eletrdnico);

c) 1 (um) membro da Procuradoria Geral do Municipio;

d) 1 (um) membro da Secretaria Municipal da Fazenda;

e) 1 (um) membro da Secretaria Municipal da Administracéo;

f) 1 (um) membro da Secretaria Municipal da Educagéo;

g) 1 (um) membro da Secretaria Municipal da Saude; e

h) 1 (um) membro da Secretaria Municipal de Transporte e Infraestrutura.

§ 1° Os membros titulares e suplentes do Comité Gestor da Carta de Servigos
serdo designados por ato do Chefe do Poder Executivo, para mandato de 1 (um)
ano, permitida a reconducao.

§ 2° Nas auséncias, impedimentos ou impossibilidades de atuagdo do
Coordenador do Comité, as atribuicdes serdo desempenhadas pelo titular da
Controladoria-Geral do Municipio.

Art. 6° Incumbe ao Comité Gestor da Carta de Servigcos, dentre outras
atribuicoes:

| - acolher as solicitacbes e/ou avaliar a necessidade de atualizacdo e
melhoria da plataforma da Carta de Servigos, mediante avaliagcdo da necessidade
de inclusdo, exclusdo ou alteracbes das informagdes ou dos servicos publicos
constantes no referido instrumento;

Il - consolidar e validar, junto as unidades responsaveis pelos servigos
publicos, as alteracdes propostas pelos 6rgaos e entidades municipais;

Il - submeter o conteudo consolidado e validado ao Gestor de cada 6rgao ou
entidade responsavel por sua atualizagao;

IV - zelar pela divulgagdo, o conhecimento e treinamento sobre a Carta de
Servigos ao Usuario, especialmente no &mbito da Administragdo Publica Municipal;

V - interagir junto aos dirigentes maximos dos o6rgdos e entidades da
Administragdo Municipal sobre questdes atinentes a Carta de Servigos, tais como:

a) avaliagdo das manifestagbes encaminhadas pelos usuarios sobre os
servigos publicos;

b) pesquisa sobre a qualidade dos servicos;

c) necessidades e recomendag¢des de melhoria dos servigos, dentre outros
assuntos, que deverao ser respondidas nos mesmos prazos previstos na Lei
Federal n. 12.527/2011, ou justificadas expressa e analiticamente, em caso de
impossibilidade de implementacéo;

VI - acompanhar e avaliar a atuagdo dos servidores responsaveis pelas
informagdes relativas a Carta de Servigos nos 6rgéos e entidades da Administragao
Pudblica Municipal, bem como recomendar as agdes necessarias para o atingimento
dos objetivos previstos na Carta;

VIl - prestar contas periodicamente das acdes executadas ao Chefe do Poder
Executivo Municipal por meio da apresentagédo de relatérios estatisticos do uso do
referido instrumento pela sociedade, destinataria dos servigos publicos;
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VIl - exercer outras fungdes compativeis com suas atribuigdes;
IX - deliberar e decidir sobre outras questdes correlatas.

§ 1° O Comité reunir-se-a, por iniciativa de seu Coordenador, ordinariamente,
uma vez por trimestre e, extraordinariamente, sempre que os trabalhos o exigirem, a
fim de garantir a agilidade na atualizagdo do conteudo disponibilizado.

§ 2° O Comité instalar-se-a com a presencga de, no minimo, 6 (seis) membros
designados.

§ 3° Na hipotese de nao haver quérum minimo para deliberacdo do Comité,
conforme fixado no § 2° deste artigo, cabe ao Coordenador em conjunto com os
membros presentes, ad referendum do titular da Controladoria-Geral do Municipio, a
decisdo sobre os temas ou matérias constantes da pauta.

§ 4° As decisbes do Comité dar-se-ao pelo voto da maioria simples dos
presentes, observado que ndo sera objeto de discusséo ou deliberagdo matéria que
nao conste na pauta, cabendo ao Coordenador o voto de desempate, quando
necessario.

§ 5° O membro que deixar de comparecer, sem justificativa, a 2 (duas)
reunides ordinarias consecutivas ou a 3 (trés) intercaladas, no mesmo ano, sera
substituido por ato do Chefe do Poder Executivo.

§ 6° As convocagdes para as reunides ordinarias observardo o prazo minimo
de 3 (trés) dias de antecedéncia da data estabelecida, e as extraordinarias, 24 (vinte
e quatro) horas, observado que em ambas as convocagdes deverdao ser
acompanhadas das respectivas pautas.

§ 7° Os relatérios da Ouvidoria-Geral subsidiardo a analise da necessidade
de alteragdo na forma como os servigos sdo divulgados na Carta, para melhor
compreensao de seu conteudo, bem como para implementacdo de outras medidas
necessarias ao seu aperfeigopamento.

§ 8° Os atos relativos a atuagdo e funcionamento do Comité deverdo ser
consignados em procedimento proprio para fins de registro e acompanhamento.

§ 9° Para desenvolvimento das suas atividades, o Comité podera, a qualquer
tempo, solicitar informagdes e apoio aos 6rgdos e entidades da Administracéo
Municipal, em especial aqueles que sejam responsaveis pelos conteudos e servigos
publicos disponibilizados na Carta.

§ 10 Para melhor condugdo dos trabalhos podera ser editada norma
regimental propria do Comité, a fim de estabelecer regras e diretrizes de
funcionamento.

Art. 7° Sem prejuizo do disposto no art. 4° deste Decreto, sempre que houver

modificagado dos servigos na Carta de Servigos, o 6rgado ou a entidade responsavel
devera informa-la ao Coordenador do Comité Gestor para conhecimento.
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§ 1° A Controladoria-Geral do Municipio sera a responsavel pela supervisao e
articulagdo dos trabalhos de divulgacdo, avaliagdo e monitoramento da Carta no
Portal da Prefeitura, e, ainda, devera adotar outras medidas necessarias para a
plena operacionalizacdo, manutencao, disponibilizagado e utilizagdo da ferramenta
pelo usuario.

§ 2° Para fins do disposto no caput, as modificagbes da Carta de Servigos
deveréo ser efetivadas por servidores formalmente designados como Pontos Focais
dos orgaos e entidades de lotagdo, os quais s&o responsaveis pela gestdo das
informagdes e o respectivo conteudo relativo aos servigos publicos vinculados as
Unidades, disponibilizados no sitio eletrébnico da Prefeitura, e, ainda, tém as
seguintes atribuigdes:

| - verificar a sistematica de organizagédo e classificacdo dos dados e das
informagdes pertinentes aos servigos de sua area de competéncia, divulgados na
Carta, de forma que nao acarrete em prejuizos ao cidadao destinatario do conteudo
acessado;

Il - providenciar, nos prazos requisitados, resposta as demandas referentes a
Carta, tais como estatisticas de atendimento das solicitacbes dos usuarios e
conteudo atualizado das informagdes encaminhadas sobre os servigos publicos;

lll - recomendar, no ambito da sua area de atuagao, mediante solicitacdo de
terceiros ou em decorréncia de analise prépria, ao titular ou dirigente maximo do
orgdo ou entidade a que estiver vinculado, eventuais medidas necessarias ao
aperfeicoamento do servigo publico prestado pela sua unidade de trabalho; e

IV - interagir junto ao titular ou dirigente maximo do respectivo 6rgdo ou
entidade, quando n&o houver cooperagao ou interlocugcdo entre unidades de sua
reparticao sobre conteudo relativo a Carta.

§ 3° Os servidores de que trata o § 2° deste artigo serdo indicados pelos
titulares dos o¢rgdos e entidades do Poder Executivo Municipal, escolhidos,
preferencialmente, dentre aqueles que possuam vinculo efetivo, perfil e qualificacédo
em processos operacionais e de gestao estratégica pertinente a area de atuagao da
respectiva Pasta de lotacdo, bem como amplo conhecimento dos servigos prestados
pelas areas.

) CAPITULO Il ,
AVALIAGAO E MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 8° Os orgéaos e as entidades do Poder Executivo Municipal utilizarao
ferramenta de pesquisa de satisfacdo dos usuarios dos seus servi¢os, que devera:

| - estar disponivel no mesmo endereco eletrénico da Carta de Servigos;

Il - ser apresentada juntamente com as informagdes de cada servigo
constante da Carta; e

lll - ser enviada a cada usuario por meio eletrénico apds o término de cada
prestacdo do servico, com estimulo para seu preenchimento e destaque para a
importancia da participagado dos usuarios na avaliagao para a melhoria da qualidade
dos servicos.
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§ 1° A ferramenta devera ser utilizada para avaliar a efetividade e qualidade
do atendimento, nos termos definidos nos §§ 1° e 2° do art. 3° deste Decreto, e os
dados obtidos dever&o subsidiar a reorientagéo e o ajuste periddico das prestagdes
dos servicos.

§ 2° Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfagao objetivam assegurar
a efetiva participagado dos usuarios dos servigcos publicos na avaliacdo e identificar
lacunas e deficiéncias na prestacdo dos servigos.

§ 3° As avaliagbes periddicas dos niveis de satisfacdo dos usuarios serdo
feitas com base nas diretrizes definidas em regulamentac&o da Controladoria-Geral
do Municipio.

§ 4° Os orgaos e as entidades do Poder Executivo Municipal deverédo dar
ampla divulgagao aos resultados das pesquisas de satisfagao.

§ 5° A Controladoria-Geral do Municipio publicara periodicamente o ranking
das entidades com melhor avaliagao de servigos por parte dos usuarios.

CAPITULO IV
SIMPLIFICACAO DE PROCEDIMENTOS

SECAO |
RACIONALIZACAO NORMATIVA E COMPARTILHAMENTO DE DADOS

Art. 9° A edicdo e a alteragdo das normas relativas ao atendimento dos
usuarios dos servigos publicos observardo os principios da eficiéncia e da
economicidade e considerarao os efeitos praticos tanto para a administracéo publica
federal quanto para os usuarios.

Art. 10 Os 6rgéos e as entidades do Poder Executivo Municipal observarao
as seguintes diretrizes nas relagbes entre si e com 0s usuarios dos servigcos
publicos:

| - presuncao de boa-fé;

Il - compartilhamento de informacgdes, nos termos da lei;

lll - atuacdo integrada e sistémica na expedi¢cao de atestados, certidbes e
documentos comprobatorios de regularidade;

IV - racionalizacdo de métodos e procedimentos de controle;

V - eliminagc&do de formalidades e exigéncias cujo custo econémico ou social
seja superior ao risco envolvido;

VI - aplicagédo de solugbes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento aos usuarios dos servigos publicos e a propiciar
melhores condi¢cdes para o compartilhamento das informacgdes;

VII - utilizagcdo de linguagem clara, simples e direta, que evite o uso de siglas,
jargoes, termos técnicos e estrangeirismos; e

VIII - articulagdo com os demais Municipios, os Estados, o Distrito Federal, a
Unido e os outros Poderes para a integracdo, racionalizagao, disponibilizagédo e
simplificacdo de servigos publicos.
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Paragrafo unico. Usuarios dos servigos publicos sdo quaisquer pessoas
fisicas e juridicas, de direito publico ou privado, direta ou potencialmente atendidas
por servigo publico.

Art. 11 Salvo disposigao legal em contrario, os 6rgados e as entidades do
Poder Executivo Municipal que necessitarem de documentos comprobatérios de
regularidade da situagdo de usuarios dos servigos publicos, de atestados, de
certiddes ou de outros documentos comprobatérios cujos dados constem em base
oficial da administragédo publica municipal deverao obté-los diretamente do 6rgéo ou
da entidade responsavel pela base de dados, e ndo poderdo exigi-los dos usuarios
dos servigos publicos.

§ 1° Caso os documentos a que se refere o caput contenham informagdes de
carater sigiloso sobre os usuarios dos servigos publicos, o fornecimento pelo érgéo
ou pela entidade responsavel pela base de dados oficial devera ser realizado com
observancia dos requisitos de tratamento de dados, seguranga da informagéao e
restricbes legais, de maneira a compartilhar o dever de protecéo e sigilo de dados.

§ 2° Quando néo for possivel a obtengdo dos documentos a que se refere o
caput diretamente do érgéo ou da entidade responsavel pela base de dados oficial,
a comprovacdo necessaria podera ser feita por meio de declaracdo escrita e
assinada pelo usuario dos servigos publicos, que, na hipbétese de declaragao falsa,
ficara sujeito as sangdes administrativas, civis e penais aplicaveis.

§ 3° Os o6rgéos e as entidades responsaveis por bases de dados oficiais da
administragdo publica municipal prestardo orientagbes aos demais o6rgédos e
entidades publicos interessados para o acesso as informacdes constantes das
bases de dados, observadas as disposi¢des legais aplicaveis.

Art. 12 No atendimento aos usuarios dos servigos publicos, os 6rgaos e as
entidades do Poder Executivo Federal observarédo as seguintes praticas:

| - gratuidade dos atos necessarios ao exercicio da cidadania, nos termos da
Lei Federal n° 9.265, de 12 de fevereiro de 1996;

Il - padronizagdo de procedimentos referentes a utilizagdo de formularios,
guias e outros documentos congéneres; e

lll - vedagao de recusa de recebimento de requerimentos pelos servigos de
protocolo, exceto quando o requerente nao apresentar todos os dados minimos
obrigatorios exigidos para inicio do tramite, inviabilizando seu recebimento, ou
quando o 6rgéo ou a entidade for manifestamente incompetente.

§ 1° Na hipotese referida no inciso Ill do caput, os servigos de protocolo
deverao prover as informagdes e orientagdes necessarias para que o interessado
possa dar andamento ao requerimento.

§ 2° Apos a protocolizagado de requerimento, caso o agente publico verifique
que o orgao ou a entidade é incompetente para o exame ou a decisdo da matéria,
devera providenciar a remessa imediata do requerimento ao O6rgéo/entidade
competente ou, caso isso ndo seja possivel, comunicar imediatamente o fato ao
interessado para adogao das providéncias necessarias.
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SECAO I )
SOLICITAGAO DE SIMPLIFICAGAO

Art. 13 Os usuarios dos servigos publicos poderdo apresentar Solicitagcao de
Simplificacdo aos 6rgéos e as entidades do Poder Executivo Municipal, por meio de
formulario préprio denominado Simplifique! disponivel nos canais de ouvidoria,
sempre que vislumbrarem oportunidade de simplificacdo ou melhoria do servigo
publico.

§ 1° A Solicitaggo de Simplificagdo devera ser apresentada,
preferencialmente, por meio eletrénico, em canal unico oferecido pela Controladoria-
Geral do Municipio, por meio da Ouvidoria-Geral.

§ 2° Sempre que recebida por meio fisico, os 6rgaos e as entidades deverao
digitalizar a Solicitacdo de Simplificacdo e promover a sua inser¢gdo no canal
Fala.BR, a que se refere o § 1°.

Art. 14 Do formulario Simplifique! devera constar:

| - a identificacdo do solicitante;

Il - a especificacdo do servigo objeto da simplificagéo;

IIl - o nome do 6rgao/entidade perante o qual o servigo foi solicitado;
V - a proposta de melhoria do servigo.

Art. 15 Aplicam-se a Solicitacao de Simplificacdo os procedimentos e prazos
aplicaveis as manifestagdes de ouvidoria do tipo “sugestdo”, nos termos do Decreto
Municipal n. 25.208 de 15 de maio de 2023, devendo a negativa de implementagao
da Simplificacdo requerida ser acompanhada de justificativa expressa e analitica,
contendo a base legal ou normativa que impede a retirada ou alteragdo do

procedimento que produziria a simplificacdo no servigo solicitado.

CAPITULO V ,
CONSELHOS MUNICIPAIS DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (COMUSP)

Art. 16 Fica regulamentada a criagdo de Conselhos Municipais de Usuarios
dos Servigos Publicos (COMUSP), de acordo com o art. 7° da Lei n® 13.460, de 26
de junho de 2017, 6rgdos consultivos vinculados a Controladoria-Geral do Municipio
de Floriandpolis, que terao como funcgéo principal o acompanhamento e a avaliagao
dos servigos publicos municipais.

Art. 17 Sem prejuizo de outros meios de participagdo dos usuarios no
acompanhamento da prestagéo e na avaliagdo dos servigos publicos, cada 6rgao ou
entidade da administragao publica direta e indireta do Poder Executivo Municipal de
Florianopolis podera criar um ou mais Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos,
de natureza consultiva, aos quais compete:

| - acompanhar a prestagao dos servigos publicos municipais;

Il - participar da avaliacdo dos servigos publicos municipais prestados;

Il - propor melhorias na prestagao dos servigos publicos municipais;

{ PAGE }



PREFEITURA DE
@ FLORIANOPOLIS

CONTROLADORIA-GERAL

IV — contribuir para a definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario de servigos publicos municipais;

V - acompanhar e avaliar a atuagdo do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal,

VI - manifestar-se quanto as consultas que Ihe forem submetidas;

VIl - enviar a Ouvidoria-Geral do Municipio relatérios e avaliagcbes de
demandas;

VIll - manifestar-se sobre os relatérios enviados pela Ouvidoria-Geral do
Municipio em até 30 (trinta) dias apds o recebimento;

IX - auxiliar no desenvolvimento de politicas publicas voltadas a participacao
popular e ao controle social, com vistas a regular a publicagdo de recursos nos
servigos publicos essenciais;

X - propor medidas visando a utilizagdo de tecnologias da informagao na
melhora do atendimento a manifestacbes relacionadas aos servigos publicos no
Municipio; e

Xl - buscar permanente interacdo com os demais conselhos municipais para
conhecimento das pautas e reivindicagbes, além de propostas conjuntas de
medidas e politicas publicas.

Art. 18 Os conselhos serdo compostos por usuarios dos servigos publicos,
selecionados dentre aqueles que se candidatarem mediante chamamento publico
conduzido pela Ouvidoria-Geral ou pela Ouvidoria Setorial da area de governo
responsavel pela supervisdo da execucgao do servigo publico a ser avaliado.

§ 1° Os representantes dos usuarios serao escolhidos de forma transparente
e aberta, por meio de chamamento publico a ser publicado pela Controladoria-Geral
em meio eletrénico e no Diario Oficial do Municipio, com antecedéncia minima de 30
(trinta) dias, no qual os candidatos informar&o os servigcos publicos cujo conselho
tenham interesse em participar.

§ 2° O edital de chamamento de que trata o § 1° deste artigo devera ser
objeto de ampla publicidade e ser apto a alcangar, no minimo, os usuarios de
servigos publicos cadastrados junto ao Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
municipal, devendo, ainda, conter, no minimo, as seguintes informacgdes:

| - o desempenho da funcao e as atribuicées do conselheiro;

Il - 0 endereco eletrdnico institucional para recebimento das inscrigdes;

Il - a fixagdo do prazo de 30 (trinta) dias para o envio das inscri¢des;

IV - a exigéncia de declaragcdo de idoneidade a ser assinada pelo
interessado, atestando n&o estar condenado penalmente nem por incurso em
nenhuma das hipéteses de inelegibilidade previstas na Lei da ficha limpa; e

V - a exigéncia de declaragcdo de inexisténcia de conflito de interesses em
relagcdo a sua participagao no conselho e na avaliacido dos servigcos, com quaisquer
outros interesses privados associados aos servigos, incluindo partidos politicos,
fornecedores, pessoas fisicas, juridicas ou organizagdes sociais beneficiarias de
recursos, em qualquer grau de parentesco.

Art. 19 Os conselheiros fardo avaliagdes individualizadas dos servigos, as

quais seréo consolidadas eletronicamente, a fim de subsidiar as a¢des das unidades
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal.

{ PAGE }



PREFEITURA DE
FLORIANOPOLIS

CONTROLADORIA-GERAL

§ 1° A convocacgao dos conselheiros para as avaliagdes individualizadas dos
servigos, nos termos do disposto no caput, devera ser realizada, no minimo, a cada
12 (doze) meses, podendo haver convocagdes eventuais para participacdo em
pesquisas, grupos focais ou outras demandas voluntarias.

§ 2° A Ouvidoria-Geral disponibilizara em seu sitio eletronico atualizado:

| - as informagdes consolidadas das avaliagbes e das sugestdes coletadas,
por meio de relatérios ou painéis digitais; e

Il - a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados nas
avaliacdes realizadas pelos conselhos.

§ 3° O drgéo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal
mantera em sitio eletrbnico painel digital com as avaliagbes realizadas pelos
conselhos de usuarios de servigos publicos acerca da atuacdo das unidades do
referido Sistema.

§ 4° O disposto neste Decreto ndo exclui mecanismos acessoérios que
garantam o acesso ao processo de avaliacdo dos servigos publicos por grupos
amostrais digitalmente n&o inseridos.

Art. 20 A funcdo do conselheiro n&o sera remunerada, mas sera considerada
servigo publico relevante.

Art. 21 A Controladoria-Geral do Municipio editara norma complementar
detalhando os critérios de selecio, as formas de participagao e o funcionamento dos
conselhos.

) CAPITULO VI
VEDAGOES E SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 22 E vedado, no ambito da administracdo direta e indireta do Municipio:

| - solicitar ao usuario do servigo publico requisitos, documentos, informacgdes
e procedimentos cuja exigibilidade n&o esteja previamente informada na Carta de
Servigos ao Usuario e publicada no Portal da Prefeitura de Floriandpolis;

Il - implantar solugdes, interfaces, aplicacbes ou quaisquer outras
ferramentas, com o uso ou ndo de meios informatizados/tecnologia, que afetem,
prejudiquem ou restrinjam as finalidades estabelecidas neste Decreto e, em
especial, o previsto na Lei n°® 13.460, de 2017;

[l - incorrer em recusa injustificada ou retardamento indevido no cumprimento
das solicitacbes ou demandas relativas a Carta de Servigos ao Usuario, originadas
de solicitacbes do Comité Gestor ou de manifestagdes da Ouvidora-Geral, sob pena
de verificagdo do descumprimento do dever pelo servidor, nos termos da Lei
Complementar n° 63, de 23 de setembro de 2003, e de responsabilizagdo do agente
publico, nos termos da Lei Federal n. 12.527/2011.

Art. 23 Os titulares ou dirigentes maximos dos 6rgdos e entidades que
compdem a Administracdo Municipal responderao, juntamente com os servidores de
que trata o § 2° do art. 7° deste Decreto, pela inexatiddo das informacgdes
disponibilizadas na Carta de Servigos ao Usuario.
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Art. 24 O agente publico que descumprir ou deixar de atender as disposi¢des
deste Decreto estara sujeito as penalidades legais.

Paragrafo unico. Os usuarios dos servigos publicos que tiverem os direitos
garantidos neste Decreto desrespeitados poderao representar a Controladoria-Geral
do Municipio ou denunciar a Ouvidoria-Geral, garantida a protegao da identidade do
manifestante, nos termos da Lei.

Art. 25 Cabe a Controladoria-Geral do Municipio zelar pelo cumprimento do
disposto neste Decreto e adotar as providéncias para a responsabilizacdo dos
agentes publicos que, eventualmente, praticarem atos em desacordo com suas
disposicbes, por acdo ou omissao, dolosa ou culposa, por meio da
Subcontroladoria-Geral de Corregedoria e Processos Administrativos Disciplinares.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS

Art. 26 A Controladoria-Geral do Municipio, a Ouvidoria-Geral e o Comité
Gestor da Carta de Servigcos ao Usuario emitirdo normas complementares para
consecucdo dos fins a que se destina este Decreto, no ambito de suas
competéncias, isoladamente, conjuntamente ou ainda em conjunto com outras
Pastas, conforme necessario.

Art. 27 A Secretaria Municipal de Governo e a Controladoria-Geral do
Municipio viabilizardo, em conjunto ou separadamente, os meios para publicagdo da
Carta de servigos, dos servigos publicos, das avaliagbes e da divulgacdo dos
resultados no Portal da Prefeitura de Florianopolis, bem como definirdo as regras de
acesso e credenciamento para atualizagao e os procedimentos de publicacio.

Art. 28 As despesas decorrentes da execugao do presente Decreto correrao
por conta de verba orcamentaria de cada Secretaria, aprovada nos termos da Lei.

Art. 29 As questdes omissas, lacunas ou situagdes nao contempladas neste
Decreto serdo analisadas a luz das normas constitucionais e ordinarias aplicaveis,
sendo as instancias competentes para solucio, respectivamente, o Comité Gestor
da Carta de Servigos, em primeira instancia, a Ouvidoria-Geral, em segunda
instancia, e a Controladoria-Geral do Municipio, como terceira e ultima instancia
administrativa.

Art. 30 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo.
Florianopolis, aos 08 de agosto de 2023.

TOPAZIO SILVEIRA NETO
PREFEITO MUNICIPAL

CARLOS EDUARDO DE SOUZA NEVES
SECRETARIO MUNICIPAL DA CASA CIVIL
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