PREFEITURA DE SAO PEDRO

SECRETARIA DE GOVERNO

Sdo Pedro, 13 de novembro de 2023.

Oficio n° 13/2023 - GP/CM
Assunto: Resposta ao Requerimento n® 16/2023

Com os nossos cordiais cumprimentos,
vimos pelo presente apresentar a V.Exa. e aos Senhores Vereadores dessa Ilustre
Casa de Leis resposta ao Requerimento epigrafado encaminhamos, em anexo,
copia do Decreto n® 7.702, de 03 de fevereiro de 2023, que regulamenta a Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participagdo,
proteciio e defesa dos usudrios de servigos publicos da administragdo publica;
divulga a Carta de Servigos ao Usudrio e da outras providéncias.

Ao ensejo renovamos a V.Exa. os protestos

de elevada estima e distinta consideragéo.
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Prefeitura do Municipio de Séo Pedro
Estado de S#o Paulo

DECRETO N° 7.702 :  DE 03 DE FEVEREIRO DE 2023.

Regulamenta a Lei Federal n°® 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispde sobre a participago,
protegio ¢ defesa dos usuarios de servigos
pblicos da administragéo publica; divulga a
Carta de Servicos ao Usuario e da outras
providéncias.

THIAGO SILVERIO DA SILVA, Prefeito do Municipio de Sd@o Pedro,
Estado de S#o Paulo, no uso de suas atribui¢@es legais,

DECRETA: _
TITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS
Art. 1° Este decreto regulamenta em 4mbito municipal a aplicagdo da Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participagdo, prote¢ao
¢ defesa dos direitos do usudrio de servigos pablicos da administragio publica €

institui a Politica Municipal de Protegdo € Defesa do Usudrio de Servigos Publicos, €,
com efeito, estabelece a Carta de Servigos a0 Usuario.

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

I - servigos pablicos: atividades exercidas pela administragdo publica ou por
particular, mediante concessdo, permisséo, autorizagdo ou qualquer outra forma de
delegag8o por ato administrativo, contrato ou convenio;

11 - solicitagiio de servigos publicos: nos casos em que o interessado solicitar a
prestacdio de um servigo publico;

{11 - manifestagdo sobre a prestagdo de servigos publicos: nos casos em que o
interessado desejar se manifestar sobre um servico publico prestado, a saber:

a) reclamagdo: demonstrag3o de insatisfagdo relativa a servigo publico;
b) dentncia: comunicagéo de pratica de ato ilicito cuja solugiio dependa da
atuagdio dos 6rgdos apuratérios competentes;

¢) elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfagio sobre a politica ou o
servigo publico oferecido ou atendimento recebido; €

d) sugestfio; proposigdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos;

IV - ouvidoria: instancia de participagdo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos servigos pablicos prestados
sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestao publica;

V - usuéario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico; €
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VI - identificagiio: qualquer elemento de informagdo que permita a
individualizaggio de pessoa fisica ou juridica.

TITULOII

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

CAPITULOI
DISPOSICOES INICIAIS

Art. 3° Fica instituida, no ambito do Municipio de S@o Pedro, a Politica
Municipal de Protegéo ¢ Defesa do Usuario de Servigos Publicos, com o objetivo de
estabelecer padroes de qualidade no atendimento ao cidaddo e promover acdes

voltadas as boas préticas, em consonancia com as disposigdes da Lei Federal n®
13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 4° O usudrio de servigo publico tem direito 4 adequada prestagéio dos
servigos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as
seguintes diretrizes:

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

11 - presungéio de boa-fé do usuario;

Il - 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 criangas de colo;

IV - adequag@o entre meios e fins, vedada a imposi¢do de exigéncias,
obrigagdes, restrigdes € sangdes ndo previstas na legislacéo;

V - igualdade no tratamento aos usugrios, vedado qualquer tipo de
discriminagao;
VI - cumprimento de prazos € normas procedimentais;

VII - defini¢go, publicidade e observéncia de hordrios e normas compativeis
com o bom atendimento ao usuario;

VIII - adogdo de medidas visando a protecdo & saide e a seguranga dos
USuarios;

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

¥ - manutencdo de instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis €
adequadas ao servigo € ao atendimento; :

XI - eliminagdo de formalidades € de exigéncias cujo custo econdmico ou
social seja superior ao risco envolvido;
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XII - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicéveis as varias
categorias de agentes publicos;

XIII - aplicago de solugBes tecnolégicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuério e a propiciar melhores condigdes para o
compartilhamento das informagdes;

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

XV - vedagdio da exigéncia de nova prova sobre fato j4 comprovado em
documentaciio valida apresentada.

Art. 5° S#o direitos basicos do usuério:
I - participagdo no acompanhamento da prestagiio e na avaliago dos servigos;

: 11 - obtengo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os
meios oferecidos € sem discriminagdo;

111 - acesso ¢ obtengdo de informagdes relativés 4 sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do Art. 5°
da Constituic@io Federal e na Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - protecfio de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal
n° 12.527, de 18 de novembro de 2011; Lei Federal n° 13.709, de 14 de agosto de
2018 e Decreto Municipal n® 7.159, de 04 de maio de 2021;

Y - atuagdio integrada ¢ sistémica na expedigio de atestados, certiddes €
documentos comprobatérios de regularidade; e

VI - obtenc¢do de informagBes precisas € de facil acesso nos locais de
prestacdio do servigo, assim como sua disponibilizagiio na internet, especialmente
sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo orgio ou entidade, sua localizagdo exata ¢ a
 indicagfio do setor responsével pelo atendimento ao publico;

¢) acesso ao agente publico ou ao 0rgdo encarregado de receber
manifestagdes;

d) situagfio da tramitag@io dos processos administrativos em que figure como
interessado; €

e) valor das taxas e tarifas _cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo
informagdes para a compreensdo exata da extensdo do servigo prestado.

Paragrafo Gnico. £ vedada a suspensdio da prestagio de servico em virtude de
inadimplemento por parte do usuario que se inicie na sexta-feira, no sabado ou no
domingo, bem como em feriado ou no dia anterior a feriado.

Art, 6° S#o deveres do usudrio:
I - utilizar adequadamente 0s servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

11 - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas; p

e
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111 - colaborar para a adequada prestagao do servigo; €

IV - preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo
prestados os servigos de que trata este decreto.

CAPITULO II
DAS FERRAMENTAS DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA
DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS
: Segéo 1
Da Carta de Servigos ao Usudrio

Art. 7° A Carta de Servigos ao Usudrio disponibilizada no portal institucional
e de prestagdo de servigos na internet do Municipio de S@o Pedro, corresponde a

Carta de Servicos ao Usudrio de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017. :

Art. 8° A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar os cidaddos
sobre cada um dos servigos publicos prestados, as formas de acesso, 0S
compromissos e os padrdes de qualidade de atendimento a0 publico.

§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario devera apresentar as seguintes
informagdes:

I - servicos oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar O
Servigo;

111 - principais etapas para processamento do servigo;
IV - previsdo do prazo maximo para a presta¢iio do Servigo;
V - forma de prestagdo do servigo; €

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

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuério deverd, ainda, detalhar os compromissos
e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

I - prioridades de atendimento;

1] - previsdo de tempo de espera para atendimento;

111 - mecanismos de comunicagao com 0S usuarios;

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

V - mecanismos de consulta, por parte dos ususrios, acerca do andamento do
servigo solicitado e de eventual manifestagéo.

§ 3° A carta de servigos ao Usudrio utilizaré linguagem cidadd e em formato
acessivel, de forma a facilitar a comunicagio e o entendimento.

Art. 9° A atualizagio das informagdes constantes da Carta de Servigos ao
Usudrio devera ser feita pelo érgéo e entidade responsavel pela prestagdo de cada
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servico piiblico, sendo objeto de revisdo periddica, sempre que houver alteragéo do
servico ou, no minimo, semestralmente.

Parégrafo tnico. K responsabilidade de cada Secretério Municipal, Diretor de
Departamento, Diretor de Divisgo, Diretor de Sec¢do ou Encarregado de Servigo da
unidade executora do servigo garantir a atualizagiio de que trata o caput deste artigo,
mediante a indicagiio de um responsével e suplente para centralizar a gestdo da Carta
de Servigos ao Usuério de sua unidade, incluindo o cadastro, atualizagfio permanente
das informagdes, homologag#o ¢ publicagfo no sistema disponivel.

Secdo 1
Da Solicitagfio de Servigos Piblicos

Art. 10. Os 6rgdos e entidades da Administragdo Publica Municipal deverdo
atender as solicitagdes de servigos efetuadas pelos canais oficiais de atendimento:

- portal institucional e de prestagdo de servigos na internet do Municipio de
Sdo Pedro;

11 - pessoalmente, no setor de protocolo da Prefeitura;

III - pessoalmente, nas unidades proprias das Secretarias Municipais, nas
hipéteses de atendimento expressamente definidas na Carta de Servigos ao Usudrio,
ou nos casos de convocagdes e "comunique-se” publicados no diario oficial
eletrdnico do municipio, ou ainda mediante correspo déncia enviada pelas proprias
unidades; e ‘

IV - por meio do Servigo de WhatsApp Business, quando disponivel esse
canal ao 6rgdo municipal.

Art. 11. Com periodicidade minima anual, as Administragdes Direta e
Indireta do Municipio publicardo quadro geral dos servigos publicos prestados, que
especificara os orglos ou entidades responsaveis por sua realizagdo ¢ a autoridade
administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados.

Segdo III
Da Manifestagiio Sobre a Prestagdo de Servigos Publicos

Art. 12. Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestages
perante a Administragdo Pablica acerca da prestagéo de servigos.

Art. 13. A ocorréncia seré dirigida & Ouvidoria do Municipio.
Paragrafo unico. Sdo atribuigdes da Divisdo de Ouvidoria:

I - receber, encaminhar e processar reclamagdes, sugestdes, dentncias ¢
i elogios, inclusive aqueles direcionados & Guarda Civil Municipal, encaminhando-os
s as dreas competentes para informagdes € solugio do problema;
i 11 - manter os municipes manifestantes informados sobre o andamento de suas
reclamagdes, denuncias, sugestoes € elogios;

111 - responder adequadamente 0s municipes quanto a possibilidade ou néo de
solugsio do problema e seus motivos;
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IV - manter atualizado o banco de dados das demandas recebidas; €

V . informar as demais unidades da Administracdo sobre a incidéncia de
reclamagdes do municipe com a finalidade de identificar e solucionar problemas no
atendimento as demandas de servigos administrativos e operacionais.

Art. 14. As manifestacdes deverfio ser apresentadas, preferencialmente, em
meio eletrdnico, pelo portal institucional e de prestagao de servigos na internet do
Municipio de Sdo Pedro.

Art. 15. As manifestagdes deveréo conter:

I - identificagfio do usudrio interessado ¢ 0 endereco eletronico (e-mail) para
recebimento de comunicagdes, exceto nos casos de anonimato;

11 - informagdes sobre os fatos;

111 - indicagdo das provas de que tenha conhecimento;

IV - pedido ou resultado esperado; €

V - quando cabivel, a identificagdo do 6rgdo ou unidade a que se refira.

§ 1° Em nenhuma hipétese, serd recusado o recebimento de manifestagdes,
sob pena de responsabilidade. '

§ 2° A certificagfio da identidade do usudrio somente podera ser exigida
quando necesséria ao acesso a informag#io pessoal propria ou de terceiros.

§ 3° Fica vedado impor ao usuério qualquer exigéncia relativa a motivagdo ou
justificativa da manifestagdo perante a ouvidoria.

§ 4° Fica vedada a cobranga de qualquer valor referente aos procedimentos de
ouvidoria, ressalvados os custos para a reprodugao de documentos, midias digitais,
postagem e correlatos, observada a gratuidade para aqueles que, comprovadamente,
néo possam com eles arcar sem prejuizo ao sustento proprio ou da sua familia.

Art. 16. A reclamagdo somente deverd ser encaminhada 4 Ouvidoria do
Municipio quando relativa ao néo atendimento ou atendimento insatisfatério de
servicos previamente solicitados.

Pardgrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamagfio conterd informagdo
objetiva acerca do fato apontado. :

Art. 17. A denincia recebida serd conhecida caso contenha elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam & Administragio
Publica Municipal chegar a tais elementos.

Parsgrafo {inico. A resposta conclusiva da denincia contera informagdo sobre
o seu encaminhamento aos 6rgdos apuratorios competentes procedimentos a serem
adotados ou sobre seu arquivamento, quando for o caso.

Art. 18. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou 0
atendimento ou ao responsével pela prestagdo do servigo publico, bem como ao seu
superior imediato.
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Paragrafo Gnico. A resposta conclusiva do elogio conterd informag#o sobre o
encaminhamento e cientificagfo do agente publico ou do responsavel pela prestagao
do servigo publico e seu superior imediato.

Art. 19. A sugestdo recebida serd encaminhada & autoridade responsavel pela
prestagdo do atendimento ou dos servigos publicos, que se manifestard sobre a
possibilidade de adogéo da medida sugerida.

Art. 20. A Ouvidoria do Municipio e os setores competentes pelas analises
que The forem encaminhadas deverao elaborar e apresentar resposta conclusiva no
prazo de 30 (trinta) dias contados do respectivo recebimento, prorrogavel por igual
perfodo mediante justificativa expressa.

§ 1° Recebida a manifestagfio, havera analise prévia e, caso necessario, 0
encaminhamento as areas responsdveis para providéncias.

§ 2° Se as informagdes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para
analise da manifestagiio, dentro do prazo de até 30 (trinta) dias a contar do respectivo
recebimento, sera solicitado ao usudrio a complementagio das informagdes, com
prazo de 20 (vinte) dias, sob pena de arquivamento sem produgdo de resposta
conclusiva.

§ 3° O pedido de complementagdo de informagdes interrompe uma unica vez
o prazo previsto no caput deste artigo, que passaré a contar novamente a partir da
resposta do usudrio, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 4° A Ouvidoria do Municipio, quando for o caso, poderd solicitar
informacdes as Areas responséaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo
responder no prazo de até 20 (vinte) dias, contados do recebimento na unidade,
prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa.

§ 5° As manifestagdes serdo analisadas e respondidas em linguagem simples,
clara, concisa e objetiva.

Secdo IV
Da Avaliagdo Dos Servigos

Art. 21. Os 6rgios e entidades da Administragio Publica Municipal avaliardo
os servigos sob 0s seguintes aspectos:

I - satisfagdio do usudrio com o servigo prestado;
11 - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

111 - cumprimento dos compromissos ¢ prazos definidos para a prestacdo dos
Servigos;
IV - quantidade de manifestagdes de usudrios; ¢

V - medidas adotadas pela Administragiio Publica Municipal para melhoria e
aperfeicoamento da prestagéo do Servigo.

§ 1° A avaliagio sera realizada uma vez ao ano, no minimo, mediante
pesquisa de satisfagdo, ou por qualquer outro meio que garanta significancia
estatistica aos resultados.
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§ 2° Os resultados estatisticos serdo disponibilizados no portal institucional e
de prestagéo de servigos na internet do Municipio de S&o Pedro.

§ 3° Os dados obtidos serdo utilizados como subsidio relevante para
identificar lacunas e deficiéncias, bem como, reorientar e ajustar a prestagdo dos
servigos publicos municipais.

Art. 22. A Ouvidoria do Municipio elaborard, anualmente, Relatério de
Gestiio, que aponte falhas e proponha melhorias na prestagéio de servigos publicos
com base nas manifestacGes apresentadas pelos usuérios.

§ 1° O Relatério de Gestdo referido no caput deste artigo indicara, ao menos:
I - o ntimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

II - as alegacdes, de forma sucinta, das manifestacdes;

[11 - a andlise dos pontos recorrentes; €

IV - as providéncias adotadas pela Administragdo Publica Municipal quanto
as solugdes propostas ou apresentadas.

§ 2° O Relatério de Gestdo serd encaminhado ao Prefeito e disponibilizado no
portal institucional e de prestagéo de servigos na internet do Municipio de Sdo Pedro.

Secdo V
Do conselho de usuarios dos servigos publicos

Art. 23. Fica criado o Conselho de usuérios dos servigos piiblicos, na forma
prevista na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Paragrafo Unico. O conselho de usudrios serd composto por um membro
representante do poder publico € um membro representante dos usudrios dos servigos
publicos.

TITULO Il
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 24. A Administragio Indireta do Municipio sujeita-se ao disposto neste
decreto, devendo baixar ato normativo proprio de forma a adequar para a sua
realidade os aspectos subjetivos da norma.

Art. 25, Este decreto entra em)vigor n

e sua publicagéo.
THIAGO SILYERIO DA SILVA
efeito

Publicado, e registrado na Secretaria de Governo da Municipalidade de Sdo Pedro aos
trés dias do més de fevereiro do ano de dois mil e vinte e trés.

Secretario de Governo



