PRE FE ITU RA www.fernandopolis.sp.gov.br &

DE FERNANDOPOLIS

ESTADO DE SAO PAULO

LE|I N° 5.142 - DE 25 DE JUNHO DE 2021

(Regulamenta no ambito do Poder Executivo Municipal, a operacionalizagdo da Carta de
Servicos ao Usuario, cria o Conselho Municipal de Usuarios de Servicos Publicos, de que trata
a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e da outras providéncias).

ANDRE GIOVANNI PESSUTO CANDIDO, PREFEITO DO
MUNICIPIO DE FERNANDOPOLIS, ESTADO DE SAO PAULO, NO
EXERCICIO DE SUAS ATRIBUIGOES LEGAIS; . . .

FAZ SABER QUE A CAMARA MUNICIPAL APROVOU E DECRETOU E
ELE SANCIONA E PROMULGA A SEGUINTE LEL:

Capitulo | )
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 1° Esta Lei regulamenta, no ambito do Poder Executivo Municipal, a
operacionalizagéo da Carta de Servigos ao Usuario e cria o Conselho Municipal de Usuarios
de Servigos Publicos, de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Paragrafo Unico. Os servigos publicos e o atendimento do usuario serao
realizados de forma adequada, observados 0s principios da regularidade, continuidade,
efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Art. 2° Os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo Municipal que prestam
atendimento aos usuarios dos servigos publicos, direta ou indiretamente, deveréo elaborar e
divulgar a Carta de Servigos ao Usuario, no ambito de sua esfera de competéncia.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar aos usuarios dos
servicos prestados pelos dérgaos e entidades do Poder Executivo Municipal as formas de
acesso a esses Servicos e os compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao
publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informacdes claras e precisas
em relagdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagoes
relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Servico;

Il - principais etapas para processamento do servico;

/)
il - requisitos, documentos, formas e informagoes necessarias para acessayj o /

/
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IV - previsdo do prazo maximo para a prestagao do servico;
V - forma de prestacéo do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagao sobre a
prestacéo do servigo.

§ 3° Além das informagdes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuario
devera detalhar os compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no
minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsao de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicagéo com 0s usuarios;

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

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

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagao periodica e de
permanente divulgagdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgao ou entidade
responsavel na internet.

§ 5° Com periodicidade minima anual, o governo municipal fara publicar o quadro
geral dos servigos publicos prestados, que especificara os 6rgaos ou entidades responsaveis

por sua realizagéo e a autoridade administrativa a quem estao subordinados ou vinculados.

§ 6° A Carta de Servigos ao Usuario, a forma de acesso, as orientagdes de uso
e as informagdes sobre os servigos prestados ao Cidadao, deverao ser objeto de permanente
divulgagédo e mantidos visiveis e acessiveis ao publico nos portais institucionais e de prestacao
de servigos na internet.

§ 7° O acesso do usuario & informagdes sera regido pelos termos da Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011.

Capitulo Il
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 3° Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacdes -
perante a administragao publica acerca da prestagao de servigos publicos. ~

Art. 4° A manifestacdo sera dirigida @ Ouvidoria do municjp
identificagéo do requerente.
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§ 1° A identificagdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua
manifestagao.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentagao de manifestagdes perante a Ouvidoria.

§ 3° A manifestagao podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipétese em que devera ser reduzida a termo.

§ 4° No caso de manifestag&o por meio eletrénico, prevista no § 3°, respeitada a
legislacédo especifica de sigilo e protegao de dados, podera a administragéo publica ou sua
Ouvidoria requerer meio de certificacdo da identidade do usuario.

§ 5° Os o6rgéos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deveréo colocar a
disposi¢ao do usuario formularios simplificados e de facil compreensao para a apresentacao
do requerimento previsto no caput, facultada ao usuario sua utilizagao.

§ 6° A identificagdo do requerente € informagéo pessoal protegida com restricao
de acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 .

Art. 5° Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 6° Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestacoes
observaréo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.

Paragrafo unico. A efetiva resolugao das manifestacbes dos usuarios
compreende:

| - recepcdo da manifestagéo no canal de atendimento adequado;
Il - emiss&o de comprovante de recebimento da manifestagao;

lll - analise e obtengdo de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

Capitulo llI
DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Art. 7° A Ouvidoria tera como atribuigdes precipuas, sem prejuj
estabelecidas em regulamento especifico:
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| - promover a participagéo do usuario na administracédo publica, em cooperagao
com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagéo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestagao dos Servigos;

IV - auxiliar na prevengéo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogéo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacgoes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdao das manifestagbes de
usuario perante 6rgéo ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adogéo de mediagdo e conciliagao entre o usuario e o 6rgéo ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Art. 8° Com vistas a realizagao de seus objetivos, a Ouvidoria devera:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos € reativos,
as manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias
na prestagdo de servigos publicos.

Art. 9° O relatério de gestao de que trata o inciso Il do caput do art. 14 da Lei
Federal n° 13.460/2017 devera indicar, a0 menos:

I- o nimero de manifestagbes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagées;
Il - a analise dos pontos recorrentes; e

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

Paragrafo unico. O relatério de gestéo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do érgéo a que pertence z
Ouvidoria;
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Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 10 A Ouvidoria encaminhara a deciséo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual
periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria podera
solicitar informagées e esclarecimentos diretamente aos agentes publicos do orgao ou
entidade a que se vincula, e as solicitagbes devem ser respondidas no prazo de vinte dias,
prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

CAPITULOIV
DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 11 Fica criado o Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos —
COMUSP — como 6rgao deliberativo e consultivo, vinculado a Ouvidoria do Municipio, com a
finalidade de aprimorar a participagdo dos usuarios no acompanhamento da prestagao e na
avaliacéo dos servigos publicos.

Art. 12 Sao atribuicées do Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos
Publicos:

| - acompanhar a prestagéo dos servicos;

Il - participar na avaliagéo dos servicos;

Il - propor melhorias na prestagao dos Servigos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;

V - acompanhar e avaliar a atuag&o do ouvidor.

Art. 13 O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos, observados os
critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera composto por 5
(cinco) membros, sendo:

| - 3 (trés) representantes dos usuarios de servicos publicos municipais;

Il - 2 (dois) representantes dos 6rgédos da Administragao Publica Municipal,
sendo:

a) 1 (um) membro da Secretaria Municipal da Fazenda;

b) 1 (um) membro da Secretaria Municipal de Comunicagao.
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§ 1° Os representantes dos 6rgdos da Administracao Municipal serédo indicados
pelo Prefeito.

§ 2° A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos publicos sera feita
em processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado no veiculo de
imprensa oficial e em jornal de circulag&o local, com antecedéncia minima de 1 (um) més e
ampla divulgagao.

Art. 14 O mandato de conselheiro sera de 2 (dois) anos, permitida uma
reconducéo por 1 (um) mandato consecutivo.

Art. 15 O desempenho da fungéo de membro do Conselho Municipal de Usuarios
de Servigos Publicos ndo sera remunerado, mas sim considerados como prestacdo de
relevantes servigcos ao Municipio de Fernandépolis.

Art. 16 O Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos elaborara seu
regimento interno, que devera ser submetido ao Prefeito Municipal para aprovagéo.

_ Capitulo V )
DA AVALIACAO DOS SERVIGCOS PUBLICOS

Art. 17 Os o6rgéos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverao avaliar
os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

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

lll - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestagées de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestagéo do servigo.

§ 1° A avaliagéo sera realizada por pesquisa de satisfacao feita, e os resultados
estatisticos serdo disponibilizados no sitio do 6rgéo ou entidade na internet, incluindo o ranking
daqueles com maior incidéncia de reclamacao dos usuarios.

§ 2° O resultado da avaliagao servira de subsidio para reorientar e ajustar os

servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrées de /
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario. /

~ Capitulo VI 2
DAS SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO / o
i
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Art. 18 Cabe aos Orgaos de Controle do Poder Publico Municipal (Ouvidoria,
Procuradoria-Geral do Municipio e Controle Interno do Municipio) zelar pelo cumprimento do
disposto nesta lei e adotar as providéncias para a responsabilizagao dos servidores publicos e
de seus superiores hierarquicos, que praticarem atos em desacordo com suas disposi¢oes.

Capitulo VII
DISPOSICOES GERAIS

Art. 19 As autoridades ou servidores dos 6rgaos e entidades abrangidos por esta
lei prestardo colaboracéo e informagdes a Ouvidoria Municipal nos assuntos que lhe forem
pertinentes e submetidos a sua apreciagao.

Art. 20 Esta lei podera ser regulamentada por decreto, no que couber.

Art. 21 As despesas decorrentes com a execugao da presente lei correrdo por
conta de dotagao orgamentaria prépria.

Art. 22 Esta lei entra em vigor na data de sua publicagao.

Pago Municipal “Massanobu Rui Okum B.de junho de 2021.

- ANDRE GIOVANNI PESSUTO CANDIDO -
Prefeito Municipal de Fernandopolis

— Registrada no livro proprio de leis e publicada na fmprensa Oficial do Municipio, bem como por afixac8o nesta
Prefeitura Municipal em lugar de costume e amplo/acesso ao publico. Data supra.

- JOSE CASSADANTE JUNIOR -
Secretario Municipal de Gestao
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