Prefeitura Municipal de Taubaté
Estado de Sdo Paulo

DECRETO N° 16.044, DE 28 DE MARCO DE 2025

Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017, dispondo sobre o regime de
participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servigos publicos, no ambito da
Prefeitura Municipal de Taubaté, e d& outras

providéncias.

SERGIO LUIZ VICTOR JUNIOR, PREFEITO MUNICIPAL DE TAUBATE, no uso de suas

atribuicdes legais, conforme artigo 58, §1°, 1, ‘a’, da Lei Organica do Municipio,

DECRETA:

Art. 1° Fica regulamentado, no ambito da Prefeitura Municipal de Taubaté, o procedimento
para participagdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos, nos termos da

Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

§1° Sujeitam-se ao disposto nesta norma os 6rgaos da Prefeitura Municipal de Taubaté.

§2° A Prefeitura Municipal de Taubaté assegurard aos usuarios de seus servigos publicos a

existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecao e defesa de seus direitos.

CAPITULO I

DISPOSICOES GERAIS

Art. 2° Para fins deste Decreto consideram-se:
I - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
0 servico publico;
IT- servigo publico, atividade administrativa de prestacao direta ou indireta de bens e servicos

a populacdo, exercida por 6rgao da Prefeitura;
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- administracdo Publica Municipal: 6rgdo do Poder Executivo integrante da
Administracao Publica;

IV - agente Publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, ainda que
transitoriamente ou sem remuneragao;

V - manifestagdes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios, solicitagdes e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacao de servigcos publicos e a conduta
de agentes publicos na prestacado e fiscalizagdo de tais servicos;

VI - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar sequéncia as
manifestagdes dos cidaddos, inclusive as de opinido, percep¢do e apreciacdo relacionadas a
prestagdo do servigo publico;

VII - decisao Administrativa Final: ato administrativo por meio do qual a Administra¢ao
Publica se posiciona sobre a manifestacdo, com apresentacdo de solu¢do ou comunicagdo quanto a
sua impossibilidade;

VIII - carta de Servigo ao Usuéario: ¢ um documento elaborado pela Administragdo municipal
que visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados direta ou indiretamente por ela, como
acessar € obter esses servigcos € quais sao os compromissos com o atendimento e os padrdes de

atendimento estabelecidos.

Art. 3° Os servigos publicos e o atendimento do usuario serao realizados de forma adequada,
observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade,

generalidade, transparéncia e cortesia, observando-se os principios constitucionais.

Art. 4° O atendimento ao usuario dos servigos publicos na administra¢cdo municipal tem os
seguintes objetivos:

I - a satisfacdo dos usuarios em suas demandas;

IT - o aprimoramento da qualidade dos servigos publicos;

III - o comprometimento de todos os agentes publicos no atendimento ao usuario;

IV - a identificacdo e o direcionamento de recursos para as expectativas dos municipes;

V - acesso aos servigos publicos.

CAPITULO II
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS
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Art. 5° O usudrio tem direito a adequada prestacdo dos servigos, devendo cada agente
publico, 6rgao e entidade prestador de servigos publicos observar as seguintes diretrizes:

I - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao usuario;

II - presumir a boa-fé do usuario;

IIT - atender por ordem de chegada, ressalvados os 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 - zelar pela adequacdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagdes, restrigdes
e sangdes nao previstas na legislagao;

V - tratar com igualdade os usudarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;

VI - cumprir prazos € normas procedimentais;

VII - observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;

VIII - adotar medidas para resguardar a saude e a segurancga do usudrio;

IX - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo usudrio, sem
exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida quanto a autenticidade;

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

XI - contribuir para a elimina¢do de formalidades e de exigéncias cujo custo econdomico ou
social seja superior ao risco envolvido;

XII - observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes
publicos;

XIII - aplicar solucdes tecnologicas a fim de simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usudrio, de modo a proporcionar melhores condigdes para o compartilhamento das
informacdes;

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

XV - nao exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentagdo valida apresentada
pelo usuario;

XVI - permitir ao usudrio o acompanhamento da prestacdo e a avaliacdo dos servigos

publicos.

Art. 6° Sdo direitos basicos do usuario:

I - participagdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servigos;
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- obtengao e utilizacdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos
¢ sem discriminagao;

IIT - 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 Constitui¢do Federal e na
Lein® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - protecao de suas informacgdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos
comprobatdrios de regularidade;

VI - obtengdo de informacgdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacao do servigo,
assim como sua disponibiliza¢ao na internet, especialmente sobre:

a) horério de funcionamento das unidades administrativas;

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

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

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

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servigos, contendo informagdes para
a compreensao exata da extensdo do servigo prestado.

VII — comunicagao prévia da suspensao da prestacao de servigo.

Art. 7° Sao deveres do usuario:

I -utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-f¢;

II -prestar as informacodes pertinentes ao servico prestado quando solicitadas;

IIT - colaborar para a adequada prestacdo do servigo; e

IV - preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados os

Servigos.

CAPITULO III
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO E
DO QUADRO GERAL DE SERVICOS PUBLICOS PRESTADOS

Art. 8° A Administracdo Publica Municipal, devera elaborar e divulgar Carta de Servigos

ao Usuario, que tem por objetivo informar o usudrio sobre os servigos prestados direta e
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indiretamente por ela, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos ¢ padroes de
qualidade de atendimento ao publico.

§1° A Carta de Servicos ao Usudrio devera trazer informagdes claras e precisas em relagdo
a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

I - servigos oferecidos;

IT - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar 0 Servico;

III - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo méaximo para a presta¢do do servigo;

V - forma de prestagao do servigo;

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a prestacdo do
Servigo.

§2° Além das informacdes descritas no §1°, a Carta de Servigos ao Usudrio deverd detalhar
os compromissos ¢ padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

I - prioridades de atendimento;

II - previsao de tempo de espera para atendimento;

IIT -mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IV -procedimentos para receber e responder as manifestagoes dos usudrios;

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

§3° A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizacdo anual e de permanente
divulgacdo mediante publicagdo no sitio virtual da Prefeitura de Taubaté.

§4° A atualizagdo das informagdes constantes da Carta de Servigos ao Usuario devera ser
feita pela Secretaria responsavel pela prestacdo de cada servigo publico, de modo concomitante a
sua implanta¢do, sendo revisada constantemente, sempre que houver alteragdo do servigo.

§5° A Carta de Servigos ao Cidadao utilizard linguagem simples, concisa, objetiva e em
formato acessivel, quando necessario, considerando o contexto sociocultural dos cidadaos

interessados, de forma a facilitar a comunicacido ¢ o mutuo entendimento.

Art. 9° Todos os orgdos e entidades prestadores de servigo publico deverdo publicar, em
seus sitios virtuais na internet, o Quadro Geral de Servigos Publicos, com link para acesso as

informacodes relativas aos seus servigos, na Carta de Servigos ao Cidadao.
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CAPITULO IV
DA MANIFESTACAO DOS USUARIOS

Art. 10. Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestacdes perante a

Administragdo Publica acerca da prestagdo de servigos publicos.

Art. 11. Para fins do disposto neste Decreto consideram-se manifestagdes:

I - reclamagdo: demonstragdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestagao ¢ na fiscalizacdo desse servigo;

IT - dentincia: ato que indica a pratica de indicios de irregularidade ou de ilicito cuja solugao
dependa da atuacdo dos 6rgdos de apuragdo competentes;

III - elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo publico
oferecido ou o atendimento recebido;

IV - sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
servicos publicos prestados por 6rgaos e entidades da administragdo publica;

V - solicitag¢do: pedido para adog¢do de providéncias por parte dos 6rgdos e das entidades

administragao.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagdes observarao
os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugao.

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

I - recepcao da manifestacao no canal de atendimento adequado;

IT - emissdao de comprovante de recebimento da manifestagao;

[T - andlise e obten¢do de informacgdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

Art. 13. As manifestagdes serdo dirigidas a Ouvidoria Geral do Municipio e a Ouvidoria de

Saunde.

CAPITULO V
DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
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Art. 14. A Ouvidoria Geral do Municipio sera o canal de comunicagao direta entre o Usuario
e a Administragcdo Municipal, recebendo solicitagdes, reclamagdes, denuncias, sugestoes e elogios,
de modo a estimular a participagdo do cidaddo no controle e avaliacdo dos servigos prestados e na
gestdo dos recursos publicos.

Paragrafo unico. A Ouvidoria Municipal ¢ composta pela Ouvidoria Geral do Municipio

e pela Ouvidoria da Satde.

Art. 15. A Ouvidoria Geral do Municipio receberd as manifestagdes dos usudrios por meio
de links e formularios existentes no sitio virtual da Prefeitura Municipal de Taubaté, e-mail, telefone
ou, ainda, verbalmente de forma presencial.

§1° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagao
de manifestagdes perante a Ouvidoria Geral do Municipio.

§2° A identificacao do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua manifestagao.

§3° A Ouvidoria Geral do Municipio devera colocar a disposi¢ao dos usudrios formulérios
simplificados e de facil compreensao para apresentacdo das manifestagcdes previstas no caput,

facultada ao usuario sua utilizacao.

Art. 16. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, a Ouvidoria devera:

I -receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestagdes encaminhadas por usuérios de servigos publicos;

I -elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagdes
mencionadas no inciso I e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de

servigos publicos.

Art. 17. O relatorio de gestdo de que trata o inciso II do caput do art. 16 devera indicar, ao
menos:

I -0 niimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

IT -os motivos das manifestacoes;

[T -a analise dos pontos recorrentes;

IV -as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solucdes apresentadas.

Paragrafo unico. O relatorio de gestdo serda encaminhado ao Prefeito e disponibilizado

integralmente na internet.
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CAPITULO VI
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 18. A participagdo dos usuarios dos servigcos publicos municipais, com vistas ao
acompanhamento da prestacdo e a avaliagao dos servicos prestados, sera feita por meio do Conselho
de Usuarios dos Servigos Publicos, previsto na Lei Federal n® 13.460/2017, com as seguintes
atribuicgoes:

I - acompanhar a prestagdo dos servigos;

II - participar da avaliacdo dos servigos prestados;

III - propor melhorias na prestacao dos servigos;

IV - contribuir com a defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;

V - acompanhar e avaliar a atuacdo da Ouvidoria Geral do Municipio;

VI - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Art. 19. O Conselho Municipal de Usudarios de Servigos Publicos do Municipio de Taubaté
¢ orgao de assessoramento do Prefeito e vinculado a Secretaria de Gabinete, sera constituido por
5 (cinco) membros titulares, com seus respectivos suplentes, observados os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, distribuidos da seguinte forma:

I- 3 (dois) representantes da Administracdo Municipal e suplentes;

IT — 2 (dois) representantes da sociedade civil e suplentes.

§1° A inscricao dos interessados sera realizada por meio de link a ser disponibilizado no sitio
virtual oficial da Prefeitura Municipal de Taubaté, contendo todas as informagdes pertinentes ao
procedimento a ser seguido, observando-se as disposi¢des legais aplicaveis.

§2° Caso o numero de interessados exceda o necessario para a composi¢ao do Conselho de

Usuarios, a selecao sera realizada por sorteio.

Art. 20. Os membros do Conselho de Usudrio terdo mandato de 2 (dois) anos, permitida

uma unica recondugao.

§1° A Presidéncia do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos caberd a um representante

da Administragao Publica, indicado pelo Chefe do Executivo Municipal.
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Art. 21. Pela atividade exercida no Conselho de Usuarios dos Servi¢os Publicos, os seus
membros, titulares ou suplentes, ndo receberdo qualquer tipo de pagamento, remuneragao,

vantagens ou beneficios.

Art. 22. Nao havendo interessados inscritos, podera o poder executivo convidar qualquer

membro representante da sociedade civil.

Art. 23. O Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos reunir-se-4 mediante convocagao:
I — pelo Prefeito do Municipio de Taubaté;
IT - pelo seu Presidente;

IIT — por maioria de seus membros.

Art. 24. Os membros do Conselho poderdo ser substituidos, a qualquer tempo, mediante

solicitacdao da entidade ou autoridade responsével por sua indicagao.

CAPITULO VIII
DISPOSICOES FINAIS

Art. 25. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao

Prefeitura Municipal de Taubaté, 28 de marco de 2025, 386° da fundagdo do Povoado e 380° da

elevacao de Taubaté a categoria de Vila.

SERGIO LUIZ VICTOR JUNIOR

Prefeito Municipal
Publicado na Secretaria de Governo e Relagdes Institucionais, 28 de marco de 2025.

ANTONIO CARLOS OZORIO NUNES

Secretario de Governo e Relagoes Institucionais

HUGO DE OLIVEIRA VIEIRA BASILI

Diretor de Assuntos Legislativos
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