Prefeitura Municipal de Sarapui

Estado de Sao Paulo

DECRETO N° 1914/2019
De 30 de maio de 2019

Regulamenta no 4mbito do Poder Executivo municipal, o disposto
na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que Dispde
sobre a Participaciio, Protecdo e Defesa dos Direitos dos Usudrios
dos Servicos Publicos — Carta de Servigos ao Usuario - CSU.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE SARAPUI, no uso de suas atribui¢des legais que lhe sdo conferidas
por Lei, DECRETA:

_Capitulo I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1°. Este decreto regulamenta a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, dispondo sobre a
atuacgdo dos responsaveis por agdes de ouvidoria e a participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério
de servigos publicos, bem como institui a Politica Municipal de Atendimento ao cidaddo, no 4mbito da
Cidade de Sarapui SP.

§ 1° O disposto neste Decreto aplica-se & administragdo publica direta, indireta, as fundagdes
publicas,autarquias e, no que couber, aos prestadores de servigos delegatarios, concessionarios,
permissionarios, autorizatarios de servigos publicos e demais entidades prestadoras de servigos publicos.

§ 2° A aplicagdo deste Decreto ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto em leis especificas e:
[ - em normas regulamentadoras, quando se tratar de servigo ou atividade sujeitos a regulagéo ou
supervisio;

I1 - na Lei Federal n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagdo de consumo;

III - na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, Lei de Acesso a Informag#o,

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

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

I - servigo publico - atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens ou servigos a
populagéo, exercida por 6rgdo ou entidade da administragdo publica;

111 - administragiio pablica - Orgiios da Administragiio Direta e Indireta do Poder Executivo municipal;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, ainda que transitoriamente ou sem
remuneracao; e

V - manifestagdes - reclamagdes, dentincias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usudrios que
tenham como objeto a prestagdo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagdo e
fiscalizag@o de tais servigos.
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Paragrafo tnico. O acesso do usudrio a informagdes serd regido nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 18
de novembro de 2011.

Art. 3°. Com periodicidade minima anual a administragdo municipal, daré publicidade do quadro geral dos
servigos publicos prestados, que especificard os 6rgdos ou entidades responsdveis por sua realizagdo e a
autoridade administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados.

Art. 4°, Os servigos publicos e o atendimento do usuério serdo realizados de forma adequada, observados
os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia
e cortesia, observando-se os principios constitucionais.

~ Capitulo I1 )
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usudrio de servigo publico municipal tem direito & adequada prestagdo dos servigos, devendo os
agentes publicos e prestadores de servigos observar as seguintes diretrizes basicas:

I - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usudrios;

II - presungéo de boa-fé do usuario;

III - 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 e nesse caso respeitada a prioridade especial octogendria de que trata a Lei Federal n® 13.466, de 12
de julho de 2017, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposigdo de exigéncias, obriga¢des, restrigdes e san¢des ndo
previstas na legislagéo;

V - igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de discriminag&o;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - defini¢do, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;

VIII - adogdo de medidas visando a protegdo a satde e a seguranga dos usudrios;

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

X - manutengdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento;

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

XII - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes publicos;
XIIT - aplicagdio de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condi¢des para o compartilhamento das informagdes;

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

XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagéo valida apresentada.
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Art. 6°, S3o direitos basicos do usuario:

I - participagdo no acompanhamento da prestagéo e na avaliacdo dos servicos;

IT - obtengdo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminagéo;

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

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

V - atuagdo integrada e sistémica na expedi¢do de atestados, certiddes e documentos comprobatorios de
regularidade; e

VI - obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestag@o do servico, assim como sua
disponibiliza¢do na Rede Mundial de Computadores - Internet, especialmente sobre:

a) horério de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizag@o exata e a indicagéio do setor responsével pelo
atendimento ao publico;

¢) acesso ao agente publico ou ao 6rgéo encarregado de receber manifestagdes;

d) documentos necessarios para formalizagdo de requerimentos ao Municipio.

§ 1° Sem prejuizo do disposto neste artigo, o atendimento ao usudrio dos servigos publicos na
administragdo municipal tem os seguintes objetivos:

I - a satisfagdo dos usudrios em suas demandas;

IT - o aprimoramento da qualidade dos servigos publicos;

I1I - o comprometimento de todos os agentes piblicos no atendimento ao usuario;

IV - a identificagdo e o direcionamento de recursos para as expectativas dos municipes; e
V - acesso aos servigos publicos.

§ 2° Sem prejuizo do disposto neste artigo e em demais disposi¢des legais, as boas praticas de atendimento
ao usudrio de servigos publicos devem ser direcionadas as suas expectativas e abranger todas as etapas do
processo de atendimento, constituindo-se, dentre outras, boas praticas:

[ - estabelecer canais de comunicagéo abertos e objetivos com 0s usudrios;

II - atender com respeito, cortesia, humanizagio e integridade;

III - atuar com conhecimento, agilidade e precisdo;

IV - respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade;
V - reconhecer a diversidade de opinides;

VI - preservar o direito de livre expressdo e julgamento de cada pessoa;

VII - exercer atividades com competéncia, eficiéncia e assertividade;

VIII - ouvir o usudrio com paciéncia, compreensdo, auséncia de prejulgamento e de todo e qualquer
preconceito;

IX - resguardar o sigilo das informagdes atincntes ao servigo;

X - facilitar o acesso ao servigo de atendimento de reclamagdes;

X1 - simplificar procedimentos;
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XII - agir com imparcialidade e senso de justiga;

XIII - responder ao usudrio no menor tempo possivel, com clareza, objetividade e conclusivamente;
XIV - buscar a constante melhoria das praticas de atendimento;,

XV - utilizar de modo eficaz e eficiente os recursos colocados a disposigo;

XVI - atuar de modo diligente e fiel no exercicio dos deveres e responsabilidades;

XVII - adotar postura pedagdgica e propositiva apresentando ao usudrio quais sdo seus direitos e
deveres;

XVIII - usar técnicas de mediag@o e negociag@o para administrar impasses e conflitos;

XIX - promover a reparag@o de erros cometidos contra os interesses dos usudrios; e

XX - buscar a correg@o dos procedimentos errados ou indesejados, evitando sua repeticéo;

XXI - usar trajes adequados ao ambiente do servigo publico.

Art. 7°. A Administragdo Publica Municipal, devera elaborar e divulgar Carta de Servigos ao Usuario -
CSU, que tem por objetivo informar sobre os servigos prestados pelos seus 6rgéos, as formas de acesso a
esses servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° A CSU trara informagdes claras e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados por cada 6rgéo
municipal, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

I - servigos efetivamente oferecidos;

IT — requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar 0s Servigos;

I1I - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo méaximo para a prestagdo do servico;

V - forma de prestagd@o do servigo; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagéo sobre a prestagdo do servigo.

§ 2° Além das informagdes descritas no § 1° deste artigo, a CSU devera para detalhar o padrdo de qualidade
do atendimento, estabelecer:

I - os usudrios que fargo jus a prioridade no atendimento;

II - previsdo de tempo de espera para atendimento;

I1I - os mecanismos de comunicag@o com 0s usuarios;

IV - os procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuérios; e

V - os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca do andamento do servigo solicitado e de
eventual manifestagdo.

VI - outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

§ 3° A CSU serd objeto de atualizagdo periodica e de permanente divulgagdo mediante publicagdo em sitio
eletronico oficial do 6rgéo e/ou do Municipio.

§ 4° A CSU ficaré disponivel no site oficial do Municipio de Sarapui SP.
Art. 8°. Sdo deveres do usudrio:

[ - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
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II - prestar as informagdes pertinentes ao servico prestado quando solicitadas;

III - colaborar para a adequada prestagdo do servico; e i

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados os servigos de que trata
este Decreto. '

Art. 9°. Sdo principios bésicos, além de outras condutas e atitudes adequadas para observancia dos
usudrios:

I - identificar-se, quando solicitado;

II - dispensar tratamento adequado e respeito aos agentes publicos;

I1I - ndo desacatar o servidor publico;

IV - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

V - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

VI - colaborar para a adequada prestagéo do servigo;

VII - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe s@o prestados os servigos de
que trata este Decreto;

VIII - usar trajes adequados ao ambiente do servigo publico;

IX - cumprir com suas obriga¢des como cidaddo e contribuinte.

3 Capitulo III )
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 10. Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestagdes perante a administragdo
publica acerca da prestagdo de servigos publicos.

Art. 11. A manifestagdo sera dirigida & Ouvidoria do Municipio e conterd a identificagdo do requerente,
observando-se o que dispde quanto ao funcionamento da Ouvidoria no &mbito da administragéo municipal.

Par4grafo unico. Deverdo ser observados os seguintes itens, quando do procedimento de protocolo de
manifestagdes:

I - A identificag@o do requerente ndo conterd exigéncias que inviabilizem sua manifestag@o.

II - Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagdo de
manifestagdes perante a ouvidoria.

III - A manifestagdo poderd ser feita por meio eletrdnico, ou correspondéncia convencional, ou
verbalmente, hipétese em que deverd ser reduzida a termo.

IV - No caso de manifestagdo por meio eletronico, prevista no inciso III deste artigo, respeitada a legislagédo
especifica de sigilo e prote¢do de dados, poderd a administragdo publica ou através de sua ouvidoria
requerer meio de certificagdo da identidade do usuério.

V - A Ouvidoria do Municipio devera colocar a disposi¢do do usudrio formulérios simplificados e de fécil
compreensdo para a apresentacdo do requerimento previsto no caput, facultada ao usuério sua utilizagdo.

VI - A identificagdo do requerente ¢ informagéo pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da
Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011.
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Art. 12. Em nenhuma hipétese, serd recusado o recebimento de manifestagdes formuladas 'nos termos deste
Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 13. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagdes observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugéo.

Paragrafo Uinico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usudrios compreende:

I - recepgdo da manifestagéo no canal de atendimento adequado;
II - emiss@o de comprovante de recebimento da manifestagéo;
I1I - andlise e obtengéo de informagdes, quando necessério;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usudrio.

Art. 14. O prazo para a resposta da manifestagdo e ciéncia do usudrio serd de até 20 (vinte) dias,
prorrogaveis por mais 10 (dez) mediante justificativa encaminha ao usuério antes do término do prazo
inicial de vinte dias.

Art. 15. Fica instituido o Conselho Municipal do Usuério de Servigos Publicos, 6rgdo consultivo,
vinculado a Auditoria-Geral do Municipio e Controladoria Interna, com as seguintes atribui¢oes:

I - acompanhar a prestagé@o de servigos publicos;

II - participar na avaliagdo dos servigos publicos;

III - propor melhorias nas prestagdes de servigos publicos;

IV - contribuir na defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e
V - acompanhar e avaliar a atuag@o do ouvidor.

Art. 16. O Conselho Municipal do Usudrio de Servigos Publicos, observados os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, tera composi¢éo paritaria de 11 (onze) membros
titulares com seus respectivos suplentes, a serem nomeados por ato do Chefe do Poder Executivo,
observada a seguinte representagfo:

I - Poder Executivo municipal:

a) 01(um) representante da Controladoria Interna;

b) 01(um) representante da Diretoria de Obras, Viagdo e Urbanismo.

¢) 01(um) representante da Diretoria de Assisténcia Social

d) 01(um) representante da Diretoria de Educagéo e Cultura;

e) 01(um) representante da Diretoria de Satde;

f) 01(um) representante da Diretoria de Agricultura, Abastecimento e Meio Ambiente;

IT - Usuarios de Servigos Publicos:

a) 05 (cinco) representantes dos usudrios dos servigos publicos, maiores de 18 (dezoito anos) escolhidos
por meio de processo aberto ao publico.
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§ 1° Os representantes dos 6rgéos da administragdo municipal serdo designados por ato do Chefe do Poder
Executivo.

§ 2° Na hipotese de candidaturas de usudrios de servigos publicos superiores ao nimero minimo, os demais
atuarfio como suplentes.

Art. 17. O processo a que se refere a alinea "a" do inciso II do artigo 16 seré realizado pela municipalidade,
em processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado no site oficial do municipio
de Sarapui, com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias e ampla divulgagédo contendo:

I - informagdes sobre o desempenho da fungdo, atribuigdes e condigdes para a investidura como
conselheiro;

II - o local para o recebimento das inscrigdes;

I1I - a fixagdo de prazo de 15 (quinze) dias para o envio das inscri¢des;

IV — o critério de escolha.

Art. 18. A escolha dos representantes do processo aberto obedeceré classificagdo por ordem etédria, do mais
idoso para o mais novo.

Art. 19. Ap0s a primeira composigio, os membros do Conselho serdo indicados até 20 (vinte) dias
antes do término do mandato dos conselheiros anteriores.

Art. 20. O mandato dos membros do Conselho serd de 02 (dois) anos, permitida uma unica recondugéo
para o mandato subsequente.

Art. 21. A atuagéo dos membros do Conselho ndo serd remunerada e seré considerada atividade de
relevante interesse publico e social.

Art. 22. Os membros do Conselho poderdo ser substituidos, a qualquer tempo, mediante solicitagdo do
representante ou autoridade responsével por sua indicag@o, apresentada ao Prefeito Municipal.

Art. 23. O suplente substituira o titular do Conselho nos casos de afastamentos temporérios ou eventuais
deste, e assumira sua vaga nas hipdteses de afastamento definitivo.

Art. 24. O Conselho terd um Presidente, um Vice-Presidente, um 1° (primeiro) Secretario e um 2°
(segundo) Secretério que serdo eleitos pelos conselheiros, cujos mandatos coincidirdo com o mandato do
Conselho, sem prejuizo de outros cargos que julgarem convenientes, sendo que enquanto ndo eleito o
Presidente exercera a fungéo o conselheiro com mais idade.

§ 1° O mandato do conselheiro que deixar de comparecer, sem justificativa, a 03 (trés) reunides
consecutivas ou 05 (cinco) intercaladas no periodo de 12 (doze) meses, ficara extinto.

§ 2° O prazo para justificar, por escrito, a auséncia a que alude o paragrafo 1° deste artigo é de 05 (cinco)
dias uteis, a contar da data da reunido em que se verificou o fato.
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Art. 25. O Conselho elaborard seu Regimento Interno e sua aprovagéo serd formalizada em resolugéo, no
prazo de 90 (noventa) dias, contado do seu pleno e efetivo func1onamento sendo que, posteriormente
devera ser homologada pelo chefe do Executivo.

Capitulo VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS E DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 26. Os 6rgéos publicos abrangidos por este Decreto deverdo avaliar os servigos prestados, nos
seguintes aspectos, sem prejuizo da avaliagdo do desempenho do servidor na forma da legislagdo
municipal:

I - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;

IT - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

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

IV - quantidade de manifestagdes de usudrios; e

V - medidas adotadas pela administragéo publica para melhoria e aperfeigoamento da prestagéo do
S€rvigo.

§ 1° A avaliag#o sera realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por
qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgéo ou entidade, incluindo o
ranking das entidades com maior incidéncia de reclamag@o dos usudrios na periodicidade a que se refere o
§ 1° e servirda de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de
Servigos ao Usuario - CSU.

Art. 27. Regulamento especifico do Poder Executivo dispora sobre a avaliagdo da efetividade e dos niveis
de satisfagdo dos usudrios.

Art. 28. Este Decreto entrara em vigor na data da sua publicagdo.
L 7/ /%/é 4;9 -
WELLIG’I%N MACHADO DE MORAES

Prefeito

Publicado e Registrado pela Diretoria de Administrag ecursos Humanos na data supra.

Praga 13 de Margo, 25 —Tel./Fax (015) 3276.1177 — 3276.1178 — CEP 18.225.00 — SARAPUI — SP.



