MUNICIiPIO DE LUCIANOPOLIS

CNPJ n° 44 518.504/0001-73
Distrito: 24/09/1924 - Municipio: 30/12/1953. :
Rua Maurilio Rogue Toassa, n° 510. Centro. CEP 17475-005. . 4 .
Fone: (14) 3286 1209/ 11 77 Fax: (14) 3286 1172 {UC*anﬁPOIFS

Minha, sua, de todos ndas!

prefeito@Iucianopolis.sp.gov br gabinete@lucianopolis.sp.gov.br ADM . 2027 - 2024

o
4 "Aw
55 ‘t#
g ?

DECRETO N° 2.052 DE 29 DE MARGO DE 2021.

“Regulamenta a Lei Federal n. 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde
sobre participagdo, protegdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da Administragdo Publica”.

HUMBERTO ZANINOTO MALDONADOQ, Prefeito
Municipal de Luciandpolis, Estado de Sac Paulo,
no uso das atribuicdes que lhe confere o inciso
VIil, do artigo 70, da Lei Orgénica do Municipio, e
tendo em vista a Lei Federal n. 13.460, de 26 de
junho de 2017:

DECRETA......oo e e

CAPITULO|
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° - Este Decreto regulamenta, no ambito municipal,
a Lei Federal n. 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre a
participagdo, protegdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos
da administracao publica.

§ 1° - Sujeitam-se ao disposto neste Decreto os érgaos da
Administracido Puoblica Municipal Direta e Indireta, e demais entidades
prestadoras de servigos publicos.

§ 2° - Os drgaos e as entidades abrangidos por este
Decreto assegurarao ao Usuario dos Servigos Publicos o direito a participagao,
bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecao e defesa
dos direitos de que trata a Lei Federal n. 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2° - Para os efeitos deste Decreto consideram-se:

I - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou
utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico: atividade administrativa de prestacéo
direta ou indireta de bens e servigos a populagio, exercida por 6rgdo ou
entidade da administracao publica;

I - administragao publica: érgao ou entidade integrante
da administracido publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal € dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico. quem exerce cargo, emprego ou
fungédo publica, de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem
remuneracgao; e
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V - manifestacdes: reclamagdes, denuncias, sugestdes,
elogios e demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a
prestacéo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagao e
fiscalizagao de tais servigos.

Art. 3° - Os servigcos publicos e o atendimento do usuario
serao realizados de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia.

CAPITULO Il
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 4° - O usuario de servigo publico tem direito a
adequada prestagéo dos servigos, devendo os agentes publicos e prestadores
de servicos publicos observarem as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no
atendimento aos usuarios,

Il - presung¢ao de boa-fé do usuario;

I - atendimento por ordem de chegada, ressalvados
casos de urgéncia e agueles em que houver possibilidade de agendamento,
asseguradas as prioridades legais: as pessoas com deficiéncias, aos idosos, as
gestantes, lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - adequacao entre meios e fins, vedada a imposigao de
exigéncias, obrigacdes, restricbes e san¢des nao previstas na legislagao;

V - igualdade no tratamento aos wusuarios, vedado
qualquer tipo de discriminagao;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - definicao, publicidade e observancia de horérios e
normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;

Vill - adogao de medidas visando a prote¢do a saude e a
seguranga dos usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo préprio agente
publico, a vista do original apresentada pelo usuario, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalagbes salubres, seguras,
sinalizadas, acessiveis € adequadas ao servigco e ao atendimento;

Xl - eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo
custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;
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Xll - observancia dos codigos de ética ou de conduta
aplicada as varias categorias de agentes publicos;

Xlll - aplicagdo de solugdes tecnologicas que visem a
simplificar processos e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar
methores condigbes para o compartiihamento das informagoes;

XIV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel,
evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

XV - vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja
comprovado em documentagao valida apresentada.

Art. 5°- Sao direitos basicos do usuario:

| - participagdo no acompanhamento da prestacado e na
avaliacao dos servigos;

Il - obtencédo e utilizagao dos servicos com liberdade de
escolha entre os meios oferecidos e sem discriminagao;

Il - acesso e obtengdo de informacdes relativas a sua
pessoa constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no
inciso X, do caput, do art. 5°, da Constituicdo Federal e na Lei n. 12.527, de 18
de novembro de 2011;

IV - protecéo de suas informagdes pessoais, nos termos
da Lei n. 12.527, de 18 de novembro de 2011;

V - obtencédo de informagdes precisas e de facil acesso
nos locais de prestagcdo do servico, assim como sua disponibilizacdo na
internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua
localizagdo exata e a indicacdao do setor responsavel pelo atendimento ao
publico;

c) acesso ao agente publico ou ao érgdo encarregado de
receber manifestagdes;

d) situagdo da tramitagcado dos processos administrativos
em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacédo dos
servicos, contendo informagdes para a compreensao exata da extensdo do
servigco prestado.

CAPITULO Il
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DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Art. 6° - Para garantir seus direitos, o usuario podera
apresentar manifestacdes perante a administragao publica municipal acerca da
prestagao de servigos publicos.

Art. 7° - A manifestacao sera dirigida a ouvidoria do 6érgao
ou entidade responsavel e contera a identificagdo do requerente.

§ 1° - A identificacdo do requerente nao contera
exigéncias que inviabilizem sua manifestagao.

§ 2° - Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos
motivos determinantes da apresentacdo de manifestagdes perante a ouvidoria.

§ 3° - Caso nao haja ouvidoria, o usuario podera
apresentar manifestagées diretamente ao 6rgao ou entidade responsavel pela
execucdo do servigo e ao 6rgdao ou entidade a que se subordinem ou se
vinculem.

§ 4° - A manifestacdo podera ser feita por meio
eletrénico, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente, hipotese em que
devera ser reduzida a termo.

§ 5° - respeitada a legislagdo especifica de sigilo e
protecao de dados, podera a administragao publica municipal ou sua ouvidoria
requerer meio de certificacdo da identidade do usuario.

§ 6° - Os orgaos e entidades publicos abrangidos por este
Decreto deverao colocar a disposigao do usuario formularios simplificados e de
facil compreensao para a apresentagdo do requerimento previsto no caput,
facultada ao usuario sua utilizagéo.

§ 7° - A identificagdo do requerente é informagao pessoal
protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei n. 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Art. 8 - Em nenhuma hipdtese, sera recusado o
recebimento de manifesta¢des formuladas nos termos deste Decreto, sob pena
de responsabilidade do agente publico municipal.

Art. 9° - Os procedimentos administrativos relativos a
analise das manifestacbes observardao os principios da eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

Paragrafo unico - A efetiva resolugdo das manifestacées
dos usuarios compreende:
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| - recepgdo da manifestagcdo no canal de atendimento
adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da
manifestacgao,

Nl - analise e obtencdo de informagdes, quando
necessario;

IV - decisdo administrativa final, e

V - ciéncia ao usuario.

CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

Art. 10 - As ouvidorias terdo como atribui¢des precipuas,
sem prejuizo de outras estabelecidas em legislagao especifica:

| - promover a participagdo do usuario na administragéo
publica, em cooperag¢do com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a
garantir a sua efetividade;

lll - propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na prevencdo e corre¢cao dos atos e
procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a ado¢do de medidas para a defesa dos
direitos do usuario, em observancia as determina¢des desta Lei;

VI - receber, analisar € encaminhar as autoridades
competentes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusdo das manifestagdes de usuario perante orgao ou entidade a que se
vincula; e

VIl - promover a adogédo de mediagao e conciliagdo entre
o usuario e 0 6rgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgaos
competentes.

Art. 11 - Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as
ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestagées encaminhadas por usuarios de servigos
publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera
consolidar as informagdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar
falhas e sugerir melhorias na prestacéo de servigos publicos.

Art. 12 - O relatério de gestao de que trata o inciso Il do
caput do art. 11 devera indicar, ao menos:
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| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagoes;
lll - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragao publica
nas solugdes apresentadas.

Paragrafo unico - O relatério de gestéo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que
pertence a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 13 - As ouvidorias deverao elaborar e apresentar
resposta conclusiva as manifestagdes recebidas, observado o prazo de trinta
dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Paragrafo unico - Observado o prazo previsto no caput,
as ouvidorias poderao solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente a
agentes publicos do 6rgao ou entidade a que se vincula, e as solicitagbes
devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavet de forma justificada
uma unica vez, por igual periodo.

CAPITULO V

DA CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO E DO QUADRO GERAL DE
SERVICOS

Art. 14 - Os orgdos e as entidades abrangidos neste
Decreto deveréo elaborar e divulgar a sua Carta de Servicos ao Usuario, no
ambito de sua esfera de competéncia; que tem por objetivo informar o usuario
sobre os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a
esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento
ao publico.

§ 1° - As informacgdes prestadas nas Cartas de Servigos
ao Usuario devem ser claras e precisas em relagdo a cada um dos servicos
prestados, apresentando, no minimo, informacoées relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacotes
necessarias para acessar o0 Servico;

Il - principais etapas para processamento do servigo;
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IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do
Senvico;
V - forma de prestacao do servigo; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual
manifestacao sobre a prestagdo do servigo.

§ 2° - Além das informag¢des descritas no paragrafo
anterior, os 6rgaos e entidades deverdo detalhar os compromissos e padroes
de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento
Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;
HI - mecanismos de comunicagdo 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 servigo solicitado e de eventual manifestacao.

§ 3° - A atualizagdo das informagdes constantes da Carta
de Servicos ao Usuario devera ser feita pelo 6érgao e entidade responsavel pela
prestagéo de cada servigo publico, de modo concomitante a sua implantacgéo,
sendo revisada constantemente, sempre que houver alteragdo do servigo.

Art. 15 - A Carta de Servigos ao Usudrio de Servigos
Publicos, as formas de acesso, as orientagdes de uso e as informacdes
pertinentes deverdo ser objeto de permanente divulgagdo aos usuarios dos
servigos publicos, disponiveis nos sitios eletrénicos dos érgaos e entidades
abrangidos por este Decreto.

Art. 16 - Com periodicidade minima anual, todos os
orgaos e entidades prestadores de servigo publico deverdo publicar, em seus
sitios eletronicos na internet, o Quadro Geral de Servicos Publicos, que
especificarda os 6rgaos ou entidades responsaveis por sua realizacdo e a
autoridade administrativa a quem estao subordinados ou vinculados.

CAPITULO VI
DA AVALIAGAO CONTINUADA DOS SERVIGOS PUBLICOS
Art. 17 - Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos por
este Decreto deverdo avaliar os servigos publicos prestados, nos seguintes
aspectos:

I - satisfag&o do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;



mailto:prefeito@lucianopolis.sp.gov.br
mailto:gabmete@luctanopolis.sp.gov.br

MUNICIPIO DE LUCIANOPOLIS

CNPJ n°® 44.518.504/0001-73

Distrito: 24/09/1924 - Municipio: 30/12/1953. o NE
Rua Maurilio Roque Toassa, n° 510. Centro. CEP 17475-005. Luciane 1.
Fone: (14) 3286 1209/ 11 77 Fax: (14) 3286 1172 ucianspous

Minha, sua, de todos nos!

prefeito@lucianopolis.sp.gov.br gabinete@lucianopolis.sp.gov.br ADM . 2027 - 2024

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos
para a prestagdo dos servigos,

IV - quantidade de manifesta¢des de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para
melhoria e aperfeigoamento da prestacdo do servigo.

§ 1° - A avaliagdo sera realizada por pesquisa de
satisfacao feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que
garanta significancia estatistica aos resultados; através dos diversos
instrumentos que possam ser utilizados para a obtengao de informagdes dos
usuarios, como caixas de sugestdes, centrais telefénicas de atendimento, entre
outros.

§ 2° - O resultado da avaliagao devera ser integralmente
publicado no sitio do érgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com
maior incidéncia de reclamagao 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 e dos padroes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 18 - Os 6rgaos e as entidades abrangidos por este
Decreto deverao utilizar ferramenta de pesquisa de satisfagao dos usuarios dos
seus servigos, e utilizar os dados como subsidio relevante para reorientar e
ajustar a prestacdo dos servigos, conforme regulamentagéo propria.

§ 1° - Os canais de ouvidoria e as pesquisas de
satisfagdo objetivam assegurar a efetiva participacdo dos usuarios dos servigos
publicos na avaliagdo e identificar lacunas e deficiéncias na prestacdao dos
Servigos.

§ 2° - Os o6rgaos e as entidades abrangidos por este
Decreto deverdao dar ampla divulgagdo aos resultados das pesquisas de
satisfagao.

CAPITULO VI
DO CONSELHO DE USUARIOS
Art. 19 - O Conselho de Usuarios de que trata a Lei n.
13.460, de 26 de junho de 2017, sera criada por lei especifica que definira as
suas competéncias; organizagdo, paridade na composi¢cdo, funcionamento,
forma de nomeagdo e posse de seus titulares e suplentes e, o prazo de

duragdo do mandato sera de acordo com os artigos 78 a 80, da Lei Organica
do Municipio.

CAPITULO Vil

DAS DISPOSIGOES FINAIS
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