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Prezados Parlamentares,

Com meus cordiais cumprimentos, e em resposta ao OF/CLJRF N°. 001/2020, temos a informar que
0 Programa Agente Cidaddo, a desenvolvido pela cidade, teve como pauta, as orientagdes e 0s
regramentos estabelecidos pela Lei Federal n°, 13.460/2017 “que estabeleceu as normas bésicas para
a participagdo, a prote¢fo e a defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administrago piblica no Ambito da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios.”

Destaca-se que o objeto ¢ o escopo do Programa Agente Cidadao, visou o atendimento, pleno e
integral, aos requisitos do art. 23 da Lei Federal 13.460/2017, tal como segue:

.. “Os orgios e entidades publicas abrangidas por esta Lei deverdo avaliar os servigos prestados, nos
seguintes aspectos:

I - Satisfagio do usudrio com o servico prestado;

IT - Qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

I1I - Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servigos;

IV - Quantidade de manifestacdes de usudrios; e

V - Medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestacio do
Servigo.

§ 1° A avaliagfio sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por
qualquer outro meio que garanta significincia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgdo ou entidade,
incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagdo dos usudrios na periodicidade
a que se refere o § 1°, e servird de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial
quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divul gados na
Carta de Servigos ao Usudrio.”

O Programa Agente Cidadéio tem como objeto a prestagéo de servigos de monitoramento da qualidade

de servigos publicos com a participagdo de cidaddos, por meio telefdnico e eletrdnico e
assessoramento técnico, monitoramento e mobilizagdo social para adogdo de plataforma multicanal
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Adicionalmente, deve-se considerar que um Programa oficial e formalmente aprovado, demandard o
engajamento dos Orgdos e estruturas internas da municipalidade, estimulando a participagio e o
comprometimento das organizagdes municipais com os objetivos propostos pelo Programa Agente
Cidaddo, melhoria continua dos servigos publicos municipais.

Outro fator diferencial, como j& ocorreu por ocasio dos periodos de enchentes e alagamentos da
cidade em época das chuvas, o que permitiu a emissdo de mensagens de utilidade publica de
orienta¢do, informagfio e mobilizagdo dos municipes em situagdo de risco. Este procedimento foi
utilizado em apoio aos arduos trabalhos das equipes de Defesa Civil, de Limpeza Urbana, de
Manutengdo da Cidade e da Secretaria de Satde, resultando na mitigacdo dos impactos e dos riscos
a populagdo carente.

Como reflexo e resultado adicional, o Programa Agente Cidaddo podera ser um importante
instrumento de geragéo de informagdes confidveis para as atividades essenciais de limpeza urbana,
zeladoria, satde e seguranga para a populagdo, seja pela possibilidade de comunicar mensagens de
interesse publico junto aos cidaddos, seja na avaliagdo de pesquisas sobre melhorias de processos para
um adequado atendimento ao cidadfio. Os beneficios do programa poderfio ser potencializados a
medida que houver uma melhor compreensdo para os seus objetivos.

Considerando que o Programa Agente Cidaddo trata-se de um moderno e avancado instrumento de
avaliagdo da percepgdo da avaliagdo do cidaddo referente aos servigos publicos, e simultaneamente
de informagdes, esclarecimentos e orientagdes ao cidaddo, ou seja um instrumento de comunicacio
interativa e bilateral, permitird & Administragio Municipal utiliz4-lo como meio de divulgagdo de
orientagdes com alta capilaridade em situagdes de crise, como por exemplo as situagdes enfrentadas
pela Defesa Civil em ocorréncias de alagamentos, quedas de barreiras, rupturas de linhas de
drenagem, ou outro exemplo como para os interesses da Secretaria de Saude diante de situacdes de
pandemias, endemias e epidemias, sendo utilizado para comunicar - emitir orientacdes para as agdes
preventivas e de precaugdes a serem tomadas pelo cidadfo, entre outras.

Ao mesmo tempo, poderd ser um meio de informagio sobre grade de horarios de atendimento em
unidades de satde, para programas de vacinagio, para mutirdes em exames preventivos e outros.

Pelo exposto, o Programa Agente Cidaddo retne todos os elementos para ser considerado um servico
de utilidade publica, que auxiliara a municipalidade em promover de forma agil e segura o contato
com o cidaddo, através de uma comunicagdo correta e alinhada com as melhores praticas de gestdo e
cidadania.

Atenciosamente,
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