PREFEITURA MUNICIPAL DE AGUDOS

DECRETO N°8.201, DE 27 DE NOVEMBRO DE 2023.

Regulamenta a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispbe sobre a participagdo, protecdo e
defesa dos wusuarios de servicos publicos da
administracdo publica, e d& outras providéncias.

FERNANDO OCTAVIANI, Prefeito do Municipio de Agudos Estado de Séo Paulo,
no uso de minhas atribuicfes legais, contidas no artigo 100, inciso I, alinea a, regulamenta no
ambito do municipio de Agudos/SP a Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

TITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta em ambito municipal a aplicacdo da Lei Federal
n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuéario de servigcos publicos da administracéo publica e institui a Politica Municipal
de Protecdo e Defesa do Usuario de Servigos Publicos.

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

| - servigos publicos: atividades exercidas pela administragcéo publica ou
por particular, mediante concessao, permissao, autorizacao ou qualquer
outra forma de delegacéo por ato administrativo, contrato ou convénio;

Il - solicitacdo de servigcos publicos: nos casos em que o interessado
solicitar a prestacdo de um servico publico;

[Il - manifestacao sobre a prestacao de servicos publicos: nos casos em
gue o interessado desejar se manifestar sobre um servico publico
prestado, a saber:

a) reclamacédo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico
publico;

b) denuncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucéo
dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes;

c) elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre a
politica ou o servigo publico oferecido ou atendimento recebido; e
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PREFEITURA MUNICIPAL DE AGUDOS

d) sugestdo: proposicédo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servi¢os publicos.

IV - ouvidoria: instancia de participacdo e controle social responsavel
pelo tratamento das manifestacfes relativas as politicas e aos servigos
publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagéo
da efetividade e ao aprimoramento da gestédo publica;

V - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva
ou potencialmente, de servi¢co publico; e

VI - identificacdo: qualquer elemento de informagcdo que permita a
individualizacéo de pessoa fisica ou juridica.

TITULO Il
DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS
PUBLICOS

CAPITULO |
DISPOSICOES INICIAIS

Art. 3° Fica instituida, no ambito do Municipio de Agudos, a Politica Municipal de
Protecédo e Defesa do Usuario de Servigcos Publicos, com o objetivo de estabelecer padrdes
de qualidade no atendimento ao cidaddo e promover a¢cfes voltadas as boas préticas, em
consonancia com as disposicdes da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 4° O usuario de servi¢o publico tem direito a adequada prestacéo dos servicos,
devendo os agentes publicos e prestadores de servicos publicos observar as seguintes
diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos
USUArios;

Il - presuncéo de boa-fé do usuario;

[l - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia
e aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas
as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as
gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas de
colo;
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PREFEITURA MUNICIPAL DE AGUDOS

IV - adequacao entre meios e fins, vedada a imposi¢cao de exigéncias,
obrigacdes, restricdes e san¢des ndo previstas na legislacéo;

V - igualdade no tratamento aos usuérios, vedado qualquer tipo de
discriminagéo;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

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

VIII - ado¢éo de medidas visando a protecao a saude e a seguranca dos
USUArios;

IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos
originais apresentados pelo wusuario, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalagbes salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servi¢co e ao atendimento;

XI - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdémico
ou social seja superior ao risco envolvido;

XII - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

Xl - aplicacdo de solucBes tecnolégicas que visem a simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar
melhores condi¢des para o compartilhamento das informacdes;

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

XV - vedacao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em
documentacéo valida apresentada.

Art. 5° Sao direitos basicos do usuério:

| - participacdo no acompanhamento da prestacao e na avaliagdo dos
Servigos;

Il - obtencéo e utilizac&o dos servicos com liberdade de escolha entre os
meios oferecidos e sem discriminacgao;

[l - acesso e obtencao de informacdes relativas a sua pessoa constantes
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de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X, do
caput do art. 5° da Constituicdo Federal, na Lei Federal n°® 12.527, de 18
de novembro de 2011, e na Lei Municipal n° 5.626, de 02 de agosto de
2022;

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

V - atuacao integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes
e documentos comprobatorios de regularidade; e

VI - obtencado de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de
prestacdo do servico, assim como sua disponibilizacdo na internet,
especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigcos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizacao
exata e a indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao
publico;

C) acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de receber
manifestacoes;

d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que
figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacéo dos servicos,
contendo informacdes para a compreenséao exata da extensao do
servigo prestado.

Art. 6° Sao deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e
boa-fé;

Il - prestar as informagOes pertinentes ao servico prestado quando
solicitadas;

[l - colaborar para a adequada prestacao do servico; e

IV - preservar as condi¢bes dos bens publicos por meio dos quais lhe
sao prestados 0s servigos de que trata este Decreto.
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CAPITULO Il

DAS FERRAMENTAS DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO

USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Secéo |
Da Carta de Servigos ao Usuario

Art. 7° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar os cidadaos sobre
cada um dos servicos publicos prestados, as formas de acesso, 0S coOmpromissos e 0s
padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° A Carta de Servigo ao Usuario devera apresentar as seguintes informacgoes:

§ 2°

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagcBes necessérias para
acessar o Sservico;

[l - principais etapas para processamento do servico;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;
V - forma de prestacédo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacéao
sobre a prestacdo do servico.

A Carta de Servico ao Usuario devera, ainda, detalhar os compromissos e

padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

§ 3°

| - prioridades de atendimento;
Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;
[Il - mecanismos de comunicagcdo com 0S USUArios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacbes dos
usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servico solicitado e de eventual manifestacao.

A Carta de Servico ao Usuario sera objeto de utilizacdo periodica e de

permanente divulgacdo mediante publicacdo no site institucional da Prefeitura Municipal de

Agudos.
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§ 4° A Carta de Servigo ao Usuario € de responsabilidade Geral da Prefeitura,
ficando a cargo de cada Secretaria sua atualizacdo anual, a ser encaminhada assim que
solicitada pelos setores de Controle Interno ou Tecnologia da Informagéo, até novembro de
cada exercicio, para posterior disponibilizacdo compilada no site aos usuarios.

Secéo I
Da Solicitacao de Servicos Publicos

Art. 8°. Os 6rgaos e entidades da Administracao Publica Municipal deveréo atender
as solicitacfes de servicos efetuadas pelos canais oficiais de atendimento:

| - portal institucional e de prestacéo de servigos na internet do Municipio
de Agudos, disponivel em www.agudos.sp.qov.br;

I — plataforma “Agudos Sem Papel”, disponivel através do link:
(https://agudos.1doc.com.br/b.php?pg=0/wp)

[l - pessoalmente, no setor de Protocolo Geral, situado na Rua
Setembro, n°® 188, Centro;

IV — pessoalmente, nos setores das Secretaria Municipais.

Secao Il
Da Manifestacdo Sobre a Prestacdo de Servi¢cos Publicos

Art. 9°. Para garantir seus diretitos, o usuario podera apresentar manifestacdes
perante a Administracao Publica acerca da prestacao de servigos.

Art. 10. As manifestacdes deverdo ser dirigidas a Ouvidoria Municipal, através da
Plataforma “‘Agudos Sem Papel”, disponivel através do link:
(https://fagudos.1doc.com.br/b.php?pg=wp/wp&itd=6) ou ainda, presencialmente no endereco:
Avenida Sargente Andiras, n° 200 — Centro — Agudos/SP.

Art. 11. A sugestéo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacao do atendimento ou dos servigcos publicos, que se manifestara sobre a possibilidade
de adocao da medida sugerida.

Art. 12. Em caso de manifesta¢cdes elogiodas sera encaminhado ao agente publico
gue prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacéo do servigo publico, bem como
ao seu superior imediato.
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Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio contera informacdo sobre o
encaminhamento e cientificacdo do agente publico ou do responséavel pela prestacdo do
servigo publico e seu superior imediato.

Secéo IV
Da Avaliagao dos Servigos

Art. 13. Os 6rgéos e entidades da Administracdo Publica Municipal avaliardo os
servicos sob 0s seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

lll - cumprimentos dos compromissos e prazos definidos para a
prestacdo dos servicgos;

IV - quantidade de manifestacdes e requerimentos de usuarios; e

V - medidas adotadas pela Administracdo Publica Municipal para
melhoria e aperfeicoamento da prestacdo do servico.

§ 1° A avaliacdo seré realizada uma vez ao ano, no minimo, mediante pesquisa de
satisfacdo, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° Os resultados estatisticos serédo disponibilizados no portal institucional e de
prestacao de servi¢os na internet do Municipio de Agudos.

§ 3° Os dados obtidos seréo utilizados como subsidio relevante para identificar
lacunas e deficiéncias, bem como, reorientar e ajustar a prestacdo dos servi¢cos publicos
municipais.

Art. 14. A Ouvidoria do Municipio elaborara, anualmente, Relatério de Gestao, que
aponte falhas e proponha melhorias na prestacdo de servigos publicos com base nas
manifestagdes apresentadas pelos usuarios.

CAPITULO IlI
DO CONSELHO MUNICIPALDE USUARIO DE SERVICO PUBLICO

Art. 15. Com base no capitulo V da Lei Federal © 13.460, de 26 de junho de 2017,
fica criado o Conselho Municipal de Usuarios de Servigo Publico, vinculado a Secretaria de
Desenvolvimento Social e Econémico, como orgdo colegiado de carater consultivo, com a
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finalidade de zelar pela participacdo, protecéo, e defesa dos direitos dis usuarios dos servicos
publicos municipais, com as seguintes atribuicoes:

| - acompanhar, participar da avaliagdo e propor melhorias sobre a
prestacdo dos servicos publicos municipais, executados direta ou
indiretamente;

II - contibuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario;

Il - manifestar-se quanto as consultas que |he foram submetidas;

IV - paraticipar da elaborac&o do seu regimento interno a ser aprovado
mediante resolucéo;

V - promover a articulacdo dos oOrgdos e enetidades de defesa do
conumidor com érgaos da Administragcdo Publica Municipal, em ac¢éo
coordenada pela Ouvidoria Municipal;

VI - prestar aos usuarios dos servicos publicos municipais orientacao
sobre seus direitos utilizando-se de linguagem simples, clara, concisa e
objetiva

Secao V

Da composicdo do Conselho Municipal de Usuarios de Servigo Publico

Art. 16. O Conselho Municipal de Usuérios de Servico Publico sera composto por
10 membros Conselheiros e respectivos suplentes, com sua formacdo composta por

representantes:

| - 05 (cinco) representantes dos Usuarios de Servicos Publicos
Municipais

II - 05 (cinco) representantes da Administracdo Publica Municipal,
indicados pelos titulares das pastas, sendo:

a) 01 (um) representante da Ouvidoria do municipio;

b) 01 (um) representante da Secretaria de Desenvolvimento
Social e Economico;

C) 01 (um) representante da Secretaria de Educacéo e Cultura;

d) 01 (um) representante da Secretaria de Saude;
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e) 01 (um) representante da Secretaria de Vias Publicas.

§ 1° A nomeacdo dos representantes dos usuarios prevista no inciso | sera
precedida de Chamamento Publico para a manifestacdo de interesse conduzida pela
Secretaria Executiva dos Conselhos de Agudos, que publicara o edital na Imprensa Oficial do
Municipio com antecedencia minima de 30 (trinta) dias.

§ 2° Os representantes da Administracdo Publica seréo indicados por via de oficio
expedido pela Secretério da pasta e enderecado para a Secretaria Executiva dos Conselhos.

§ 3° A cada conselheiro titular correspondera um suplente, que substituira seu titular
em eventuais afastamentos, impedimentos ou nos casos previstos no Regimento Interno, e
gue apenas nesta situacédo terdo direito a voto.

8 4° Cada conselheiro terd mandato de dois anos, podendo ser reconduzidos por
igual periodo.

§ 5° Os integrantes do Conselho Municipal de Usuérios de Servi¢co Publico serdo
nomeados pelo Chefe do Poder Executivo por meio de Decreto.

8 6° Nao havera remuneracédo pelo exercicio da funcao de conselheiro, considerado
servico relevante.

§ 7° As reunides ordinarias do Conselho Municipal de Usuarios de Servi¢o Publico
ocorerrdo a cada 60 (sessenta) dias, podendo ser presencial ou virtual se todos os membros
tiverem acesso a meios eletrénicos.

§ 8° As deliberacdes do Conselho Municipal de Usuérios de Servi¢o Publico seréo
registradas em atas e tomadas por deliberagdo da maioria simples.

Art. 17. O Conselho Municipal de usuérios de Servigco Publico sera formado por:
| — Comissao Executiva;
Il - Pleno.

8§ 1° A Comissdo Executiva sera formada pelo Presidente, Vice-Presidente,
Secretéario Geral e Secretario Adjunto;

§ 2° O Pleno ser& formado pelos 10 (dez) conselheiros titulares do Conselho
Municipal de Usuarios de Servigo Publico.

8 3° O detalhamento da organizacdo do Conselho Municipal de usuarios de Servigo
Plblico serd objeto do respectivo Regimento Inetrno, elaborado pelos conselheiros e
homologado por resolucéo.
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Art. 18. Cabera ao Poder Executivo Municipal proporcionar ao Conselho Municipal
de usuarios de Servico Publico todas as condi¢cbes administrativas, operacionais de recursos
humanos e financeiros que permitam o permanente funcionamento do 6rgdo, estando
especificamente vinculado para este fim & Secretaria do Desenvovimento Social e Econémico.

Art. 19. O poder Executivo Municipal terd 180 (cento e oitenta) dias para
providenciar a instalacéo e posse do Conselho Municipal de usuérios de Servigo Publico, apos
a publicacdo deste Decreto.

TITULO 1l
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 20. A Politica Municipal de Protecéo e Defesa do Usuario de Servicos Publicos
sera revisada sempre que verificada a necessidade de adequacao relacionada aos padrbes
de qualidade no atendimento ao cidadao, conforme Lei Federal n°® 13.460/2017.

Art. 21. Este Decreto entrar4 em vigor na data de sua publicacao.

Agudos, 27 de novembro de 2023.

FERNANDO OCTAVIANI
Prefeito Municipal
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