PREFEITUR A MUNICIPAL DE PRADOPOLIS

ESTADO DE SAO PAULO - CNPJ 48.664.296,/0001-71

DECRETO MUNICIPAL N° 558, DE 18 DE MARCO DE 2022

REGULAMENTA A LEI FEDERAL N° 13.460, DE 26
DE JUNHO DE 2017, QUE DISPOE SOBRE A
PARTICIPACAO, PROTECAO E DEFESA DOS
USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS DA
ADMINISTRACAO MUNICIPAL DE PRADOPOLIS,
E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

SILVIO MARTINS, Prefeito do Municipio de Praddpolis, Estado
de Sao Paulo, no uso das atribuicGes que Ihe confere o inciso IX do artigo 71 da Lei
Orgénica Municipal e com fundamento na Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,

DECRETA:
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 dispbe sobre a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario de servicos publicos da
administracdo publica e institui a Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usuério de
Servigos Publicos.

Art. 2°, Para os efeitos deste DECRETO considera-se:
| - servicos publicos: atividades exercidas pela administracdo
publica ou por particular, mediante concesséo, permissdo, autorizagdo ou qualquer outra

forma de delegacao por ATO administrativo, contrato ou convénio;

Il - solicitacdo de servicos publicos: nos casos em que o
interessado solicitar a presta¢éo de um servigo publico;

Il - manifestacdo sobre a prestacdo de servicos publicos: nos
casos em que o interessado desejar se manifestar sobre um servigco publico prestado, a
saber:

a) reclamacao: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servigo
publico;

b) dendncia: comunicacdo de pratica de ATO ilicito cuja
solucdo dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes;

c) elogio: demonstracédo, reconhecimento ou satisfacdo sobre a
politica ou o servigo publico oferecido ou atendimento recebido; e

d) sugestao: proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos publicos.

IV - ouvidoria: instdncia de participacdo e controle social
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responsavel pelo tratamento das manifestacées relativas as politicas e aos servicos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestéo publica;

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

VI - identificacdo: qualquer elemento de informacdo que
permita a individualiza¢éo 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 a&mbito do Municipio de Pradopolis, a
Politica Municipal de Protecéo e Defesa do Usuario de Servicos Publicos, com o objetivo de
estabelecer padrbes de qualidade no atendimento ao cidaddo e promover acdes voltadas as
boas praticas, em consonancia com as disposices da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho
de 2017.

Art. 4°. O usuario de servico publico tem direito a adequada
prestacdo 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 - presuncgéo de boa-fé do usuério;

lll - 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;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de
exigéncias, obrigacdes, restricdes e sancdes nao previstas na legislacéo;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo
de discriminacao;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

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

VIl - adocdo de medidas visando a protecdo a salde e a
seguranc¢a dos usuarios;
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IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a
vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de
firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalacdes salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servico e ao atendimento;

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

Xll - observancia dos cédigos de ética ou de conduta aplicaveis
as varias categorias de agentes publicos;

Xlll - aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que visem a
simplificar processos e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores
condicbes para o compartilhamento das informacdes;

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

XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato j&
comprovado em documentacao valida apresentada.

Art. 5°. Sao direitos basicos do usuario:

| - participagdo no acompanhamento da prestacdo e na
avaliacdo dos servigos;

Il - obtenc&o e utilizacdo dos servigcos com liberdade de escolha
entre 0s meios oferecidos e sem discriminacao;

[Il - acesso e obtencéo de informacdes relativas a sua pessoa
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto na LEl Federal
n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - protecdo 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 comprobatdrios de regularidade; e

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

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgédo ou entidade, sua localizacéo
exata e a indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

C) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de
receber manifestacées;
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d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em
gue figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos
servicos, contendo informacdes para a compreensdo exata da extensdao do servico
prestado.

Art. 6°. Sao deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente o0s servigos, procedendo com
urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informacdes pertinentes ao servico prestado
guando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestacao do servico; e

IV - preservar as condicGes dos bens publicos por meio dos
guais Ihe séo prestados os servigos de que trata este DECRETO.

CAPITULO I

B DAS FERRAMENTAS DA POLITICA MUNICIPAL DE
PROTECAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Secéao |

Do Guia de Servigos (Carta de Servigos ao Usuario)

Art. 7°. Guia de Servicos, disponibilizado no portal institucional
e de prestacao de servicos na internet do Municipio de Pradépolis, corresponde a Carta de
Servigos ao Usuario de que trata a Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 8. O Guia de Servicos tem por objetivo informar os
cidadaos sobre cada um dos servicos publicos prestados, as formas de acesso, 0s

compromissos e os padrfes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° O Guia de Servicos devera apresentar as seguintes
informacdes:

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagcdes necessarias
para acessar 0 Servigo;

Il - principais etapas para processamento do servico;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacédo do servico; e

Rua Tiradentes, 956 — Centro — CEP 14850-000 —- PRADOPOLIS — SP - Fone: (16) 3981-9900 -e-mail:prefeitura@pradopolis.sp.qov.br



mailto:prefeitura@pradopolis.sp.gov.br
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm#:~:text=LEI%20N%C2%BA%2013.460%2C%20DE%2026%20DE%20JUNHO%20DE%202017.&text=Disp%C3%B5e%20sobre%20participa%C3%A7%C3%A3o%2C%20prote%C3%A7%C3%A3o%20e,servi%C3%A7os%20p%C3%BAblicos%20da%20administra%C3%A7%C3%A3o%20p%C3%BAblica.&text=Art.&text=O%20acesso%20do

PREFEITUR A MUNICIPAL DE PRADOPOLIS

ESTADO DE SAO PAULO - CNPJ 48.664.296,/0001-71

VI - locais e formas para 0 usuario apresentar eventual
manifestacdo sobre a prestacdo do servico.

§ 2° O Guia de Servicos devera, ainda, detalhar os
compromissos e padrbes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

lIl - mecanismos de comunicacdo com 0S Usuarios;

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

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

§ 3° O Guia de Servicos utilizar4 linguagem cidada e em
formato acessivel, de forma a facilitar a comunicacgéo e o entendimento.

Art. 9°. A atualizacdo das informacdes constantes do Guia de
Servicos devera ser feita pelo 6rgdo e entidade responsavel pela prestacdo de cada servico
publico, sendo objeto de revisdo periddica, sempre que houver alteracdo do servigo ou, no
minimo, semestralmente.

Paragrafo Gnico. E responsabilidade de cada Diretor de
Departamento da unidade executora do servico garantir a atualizacao de que trata o caput
deste artigo, mediante a indicacdo de um responsavel e suplente para centralizar a gestédo
do Guia de Servicos de sua unidade, incluindo o cadastro, atualizacdo permanente das
informacg6es, homologacao e publicacdo no sistema disponivel;

Secéo Il

Da Solicitacéo de Servigos Publicos

Art. 10. Os 0Orgdos e entidades da Administracdo Publica
Municipal deverdo atender as solicitacbes de servicos efetuadas pelos canais oficiais de
atendimento:

| - portal institucional;

Il — pessoalmente através de protocolo no Pag¢o Municipal,

Il - por meio do Servico de Teleatendimento — 16-3981-9900.

Secéo I

Da Manifestacdo Sobre a Prestagdo de Servigos Publicos
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Art. 11. Para garantir seus direitos, o0 usuario podera
apresentar manifestacfes perante a Administracdo Publica acerca da prestacéo de servicos
através da Ouvidoria Municipal.

Art. 12. As manifestacdes deverdo conter:

| - identificacdo do usuério interessado e o endereco eletrénico
(e-mail) para recebimento de comunicagdes, exceto nos casos de anonimato;

Il - informagdes sobre os fatos;
Il - indicag&o das provas de que tenha conhecimento;
IV - pedido ou resultado esperado; e

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

§ 1°. Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento de
manifestacdes, sob pena de responsabilidade.

§ 2°. A certificacdo da identidade do usuéario somente podera
ser exigida quando necessaria ao acesso a informacao pessoal prépria ou de terceiros.

§ 3°. Fica vedado impor ao usuario qualquer exigéncia relativa
a motivacgdo ou justificativa da manifestacao.

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

Art. 13. A reclamacdo somente devera ser encaminhada a
Ouvidoria do Municipio quando relativa ao nao atendimento ou atendimento insatisfatorio de
servigos previamente solicitados.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamacéo contera
informacéo objetiva acerca do fato apontado.

Secéao IV
Da Avaliacédo dos Servicos

Art. 14. Os oOrgaos e entidades da Administracdo Publica
Municipal avaliardo os servigos sob 0s seguintes aspectos:

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

[l - cumprimentos dos compromissos e prazos definidos para a
prestacdo dos servicos;
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IV - quantidade de manifestacfes e requerimentos de usuarios;

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

§ 1°. A avaliacdo sera 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 serdo disponibilizados no portal
institucional e de prestacdo de servigcos na internet do Municipio de Pradépolis.

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

Art. 15. A Ouvidoria do Municipio elaborara, anualmente,
Relatério de Gestdo, que aponte falhas e proponha melhorias na prestacdo de servicos
publicos com base nas manifestacdes apresentadas pelos usuérios.

§ 1° O Relatério de Gestdo referido no caput deste artigo
indicara, ao menos:

| - 0o nUmero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - as alegacdes, de forma sucinta, das manifestacoes;
[ll - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela Administracdo Publica
Municipal quanto as solu¢des propostas ou apresentadas.

§ 2° O Relatério de Gestdo sera disponibilizado no portal
institucional e de prestacdo de servigcos na internet do Municipio de Pradépolis.

TiTULO NI

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 16. Administracao Publica Municipal Indireta podera adotar
o0 disposto neste DECRETO quanto a disponibilizacdo de Guia de Servicos e
regulamentacao de procedimentos administrativos relativos a andlise de manifesta¢ges e ao
atendimento de usuarios de seus servigos.

Art. 17. Este decreto entra em vigor na data de sua publicacdo.

Prefeitura Municipal de Pradopolis, em 18 de margo de 2022.

SILVIO MARTINS
Prefeito Municipal de Pradépolis
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Registrado em livro préprio e publicado no Diario Oficial
Eletrdnico do Municipio, nos termos do artigo 88 da Lei Orgénica do Municipio.

BRUNO LOUZADA FRANCO
Assessor de Gabinete
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