- PREFEITURA MUNICIPAL DE CHAVANTES
DECRETO N°. 3.940, de 03 de Marco de 2022.

Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de
Junho de 2017, que dispée sobre a participacio,
protecio e defesa dos usudrios de servigos piiblicos
da administragio piblica, e dd outras providéncias.

MARCIO BURGUINHA DE JESUS DO REGO, Prefeito
Municipal de Chavantes, Estado de Sio Paulo, no uso de suas atribui¢des legais,
especialmente nos termos do que dispde a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, o
inciso I do art. 68. da Lei Orgénica do Municipio, ¢ a Lei Municipal n° 3.773, de 09 de

dezembro de 2021;

DECRETA:
TITULO 1
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta em dmbito municipal a
aplicagdo da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participagao,
protecao e defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da administragdo publica e
institui a Politica Municipal de Prote¢do e Defesa do Usuario de Servigos Publicos.

Art. 2° Para os efeitos deste Decreto considera-se:
[ - servigos publicos: atividades exercidas pela administragdo publica ou por particular,
mediante concessdo, permissdo, autoriza¢do ou qualquer outra forma de delegagio por ato
administrativo, contrato ou convénio:

IT - solicitagao de servigos publicos: nos casos em que o interessado solicitar a prestacdo de
um servigo publico:

III - manifestagdo sobre a prestagdo de servicos publicos: nos casos em que o interessado
desejar  se  manifestar sobre um  servigo publico  prestado, a  saber:
a) reclamagdo: demonstracio  de insatisfagdo  relativa a  servigo pﬂblica;
b) dentincia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuacio dos
Orgdos apuratorios competentes;

¢) elogio: demonstrago, reconhecimento ou satisfacio sobre a politica ou o servigo publico
oferecido ou atendimento recebido; e

d) sugestao: proposi¢do de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e

servigos publicos.
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2 ": ouvidoria: instincia de participagdo e controle social responsével pelo tratamento das
1anifestaq:6es relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma ou
regime, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica;
V - usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
de servigo publico: e

VI - identificagdo: qualquer elemento de informagio que permita a individualiza¢do de

pessoa fisica ou juridica.

TITULO 11
DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO USUARIO DE
SERVICOS PUBLICOS

CAPITULO I
DISPOSICOES INICIAIS

Art. 3° Fica instituida, no ambito do Municipio de Chavantes,
a Politica Municipal de Prote¢do e Defesa do Usuario de Servigos Publicos, com o objetivo
de estabelecer padrdes de qualidade no atendimento ao cidadio e promover agdes voltadas
as boas praticas, em consonancia com as disposi¢des da Lei Federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017.

Art. 4° O usudrio de servi¢o publico tem direito & adequada
prestacdo 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;
[ — presungado de boa-fé do usuario;

[II - 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, s lactantes e as pessoas acompanhadas por crianc¢as de
colo;

IV - adequagéo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagdes, restricdes
¢ sangdes ndo previstas na legislagio;

V - igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de discriminagdo:
VI — cumprimento de prazés e normas procedimentais;

VII - defini¢@o, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom

atendimento ao usuario;
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~VIII - ado¢io de medidas visando a prote¢do a saide e a seguranga dos usudrios;
.

B ~ autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, & vista dos originais
apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso
de divida de autenticidade;
X - manuten¢do de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas. acessiveis e adequadas ao
servigo 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 virias categorias de
agentes publicos;
XTI - aplicagdo de solugdes tecnologicas que visem a simplificar processos e procedimentos
de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condi¢des para o compartilhamento das
informacdes;
XIV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos; e
XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagio
valida apresentada.

Art. 5° Sdo direitos basicos do usudrio:
I - participagdo no acompanhamento da prestagio e na avaliagdo dos servigos;
II - obten¢@o e utilizag¢do dos servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e
sem discriminag¢do;
III - acesso e obtengdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou
bancos de dados, observado o disposto no inciso X, do caput do art. 5° da Constituigdo
Federal e na Lei Federal n°12.527, de 18 de novembro de 20] I3
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 expedicio de atestados, certiddes e documentos
comprobatdrios de regularidade; e
VI - obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagdo do servige,
assim como sua disponibilizacio na internet, especialmente sobre:
a) horario de funcionamento das unidades administrativas;
b) servigos prestados pelo 6rgio ou entidade, sua localizagdo exata e a indica¢do do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;
c) acesso ao agente puablico ou ao orgdo encarregado de receber manifestagoes;

d) situag¢do da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como interessado; e
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—¢) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo informagdes para

a compreensado exata da extensdo do servi¢o prestado.

Art. 6° Sdo deveres do usuario:

[ - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
II' - prestar as informagdes pertinentes ao servico prestado quando solicitadas:
11 - colaborar para a adequada prestagdo do Servigo; e

IV' - preservar as condig¢des 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

Secao |

Da Carta de Servigos ao Usudrio

Art. 7° Os 6rgios ¢ entidades abrangidos por este Decreto
divulgardo a Carta de Servigos ao Usudrio, que serd disponibilizada no portal
institucional e de prestagdo de servigos na internet da Prefeitura Municipal de Chavantes, de
que trata a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 8 A Carta de Servico ao Usuario tem por objetivo
informar os cidadaos sobre cada um dos servigos publicos prestados, as formas de acesso, os
compromissos e os padrdes de qualidade de atendimento ao publico.
§ 1° O Guia de Servios deverd apresentar as seguintes  informagdes:
[ - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacgdes necessérias para acessar 0 servico;

| - principais ctapas para processamento do Servico;
IV - previsio do prazo maximo para a prestagdio  do  servigo;
A% - forma de prestagdo do Servigo; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagio sobre a prestacdo do
Servico.
§ 2° O Guia de Servigos devera, ainda, detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do

atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:
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[ — prioridades de atendimento;
I - previsdo de tempo de espera para atendimento;
11 - mecanismos de comunicagao com 0S usudrios;
IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usudarios; e
V' - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do Servico
solicitado e de eventual manifestagio.
§ 3° O Guia de Servigos utilizara linguagem cidadd e em formato acessivel, de forma a
facilitar a comunicagio e o entendimento.

Art. 9° A atualizagdo das informagdes constantes na Carta de
Servigo ao Usudrio devera ser feita pelo 6rgio e entidade responsavel pela prestagdo de cada
servigo publico, sendo objeto de revisdo periddica, sempre que houver alteragdo do servigo
ou, no minimo, semestralmente.
§ 1° E responsabilidade de cada Secretério Municipal, Assessor, Diretor ou Encarregado de
Servigo da unidade executora do servigo garantir a atualizagio de que trata o caput deste
artigo, mediante a indicagdo de um responsavel e suplente para centralizar a gestdo do Guia
de Servigos de sua unidade, incluindo o cadastro, atualizagio permanente das informagdes,

homologagdo e publicagdo no sistema disponivel:

Secéo 11

Da Solicitagdo de Servicos Publicos

Art. 10° Os o6rgdos e entidades da Administragio Publica
Municipal deverdo atender as solicitagdes de servigos efetuadas pelos canais oficiais de
atendimento:
I - portal institucional e de prestagio de servicos na internet do Municipio de Chavantes,
disponivel em www.chavantes.sp.gov.br;
[I- pessoalmente, no prédio da Prefeitura Municipal, nas Secretarias e autarquias
municipais;
IIT - por meio de atendimento telefonico 14-3342-9200.

Art. 11° Os orgdos e entidades da Administragio Publica
Municipal ficardo incumbidos de divulgar, com periodicidade minima anual, pelo menos os
seguintes  dados sobre 0 respectivo  atendimento  por  servigo  publico:
[ — nimero total de pedidos;

[T — numero de pedidos atendidos;
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Secdo 111

Da  Manifestagio  Sobre a Prestacio  de  Servicos  Publicos

Art. 12° Para garantir seus direitos. o usuario podera apresentar
manifestagdes acerca da prestacio de servicos, dirigidas a Ouvidoria Publica Geral do
Municipio de Chavantes.

Art. 13° Sao atribui¢des da Ouvidoria:

I - receber, encaminhar e processar reclamagdes, sugestdes, dentncias e elogios,
encaminhando-os as dreas competentes para informagdes e solugio do problema:
II - manter os municipes manifestantes informados sobre o andamento de suas reclamagdes,
dentincias, sugestdes e elogios;

III - responder adequadamente os municipes quanto a possibilidade ou nio de solugdo do
problema e seus motivos:

IV - manter atualizado o banco de dados das demandas recebidas; e
V - informar as demais unidades da Administragdo sobre a incidéncia de reclamagoes do
municipe com a finalidade de identificar e solucionar problemas no atendimento as
demandas de servigos administrativos e operacionais.

Art. 14° As manifestagdes deverio ser apresentadas,
preferencialmente, em meio eletronico. pelo portal institucional e de prestagio de Servigos
na internet do Municipio de Chavantes.

Parigrafo unico. Ressalvado os casos que impliquem
imposi¢io de deveres, dnus, sangoes ou restrigdes ao exercicio de direitos e atividades, a
comunicagdo entre os 6rgdos e unidades da Administragdo Publica Municipal e os usuarios
poderd ser feita por qualquer meio, inclusive comunicagdo verbal, direta ou telefonica, e
correio  eletronico, devendo a circunstincia ser registrada quando necessario.

Art. 15° As manifestagdes deverdo conter:

[ - identificag@o do usudrio interessado e o enderego eletronico (e-mail) para recebimento de
comunicag¢des, exceto nos casos de anonimato;

[T — informagdes sobre os fqtos;

[IT - indicagdo das provas de que tenha conhecimento;

IV — pedido ou resultado esperado:

V —quando cabivel, a identificagdo do orgdo ou unidade a que se refira.
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Em nenhuma hipétese, serd recusado o recebimento de manifestagdes. sob pena de
responsabilidadc.

§ 2° A certificag@o da identidade do usudrio somente podera ser exigida quando necessaria
ao acesso a informagdo pessoal propria ou de terceiros

§ 3° Fica vedado impor ao usuario qualquer exigéncia relativa 4 motivagio ou justificativa
da manifestagdo.

§ 4° Fica vedada a cobranga 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 nio possam com eles arcar sem prejuizo
ao sustento proprio ou da familia.

Art. 16° A reclamagdo somente devera ser encaminhada a
Ouvidoria do Municipio quando relativa ao ndo atendimento ou atendimento insatisfatorio
de servigos previamente solicitados.

Parigrafo dnico. A resposta conclusiva da reclamacio
conterd informagéo objetiva acerca do fato apontado.

Art. 17° A dentincia recebida serd conhecida caso contenha
elementos minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a Administragdo
Publica Municipal chegar a tais elementos.

Paragrafo tnico. A resposta conclusiva da dentncia contera
informagdo sobre o seu encaminhamento aos Orgdos apuratérios competentes e
procedimentos a serem adotados ou sobre seu arquivamento, quando for o caso.

Art. 18° O elogio recebido sera encaminhado ao agente piiblico
que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestagio do servi¢o publico, bem como
ao seu superior imediato.

Pardgrafo tnico. A resposta conclusiva do elogio contera
informagdo sobre o encaminhamento e cientificacio do agente publico ou do responsavel
pela prestag¢do 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 manifestara -
sobre a possibilidade de adoc¢do da medida sugerida.

Art. 20° A Ouvidoria do Municipio e os setores competentes
pelas andlises que lhe forem encaminhadas deverdo elaborar e apresentar resposta
conclusiva no prazo de 30 (trinta) dias contados do respectivo recebimento, prorrogavel por

igual periodo mediante justificativa expressa.
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regulamentadoras especificas.

§ 2° Recebida a manifestagdo, havera anélise prévia e, caso necessario, 0 encaminhamento
as areas responsaveis para providéncias.
§ 3° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para analise
da manifestagdo, dentro do prazo de até 30 (trinta) dias a contar do respectivo recebimento,
sera solicitado ao usudrio a complementagdo das informagdes, com prazo de 20 (vinte) dias,
sob  pena de arquivamento sem  produgio de resposta  conclusiva.
§ 4° O pedido de complementagdo de informagdes interrompe uma tnica vez o prazo
previsto no caput deste artigo, que passard a contar novamente a partir da resposta do
usuario, sem prejuizo de complementagoes supervenientes.
§ 5° A Ouvidoria do Municipio, quando for o caso, podera solicitar informagdes as dreas
responsaveis 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, sem prejuizo de eventual norma que estabeleca prazo inferior.

§ 6° As manifestagdes serdo analisadas e respondidas em linguagem simples, clara, concisa

¢ objetiva.
Secao IV
Da Avaliagdo dos Servigos
Art. 21° Os 6rgdos e entidades da Administragio Publica
Municipal avaliardo 0S Servigos sob 0s seguintes aspectos:
[ - satisfacdo do usuario com 0 Servigo prestado;
11 - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

III - cumprimentos dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos Servigos;
IV - quantidade de manifestagdes e requerimentos de usudrios: e
V - medidas adotadas pela Administragio Publica Municipal para melhoria e
aperfeigoamento da prestagdo do servigo.

§ 1° A avaliagio sera realizada uma vez ao ano, no minimo, mediante pesquisa de
satisfag@o, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° Os resultados estatisticos serdo disponibilizados no portal institucional e de prestagao
de servigos na internet do Municipio de Chavantes.
§ 3° Os dados obtidos serdo utilizados como subsidio relevante para identificar lacunas e

deficiéncias, bem como, reorientar e ajustar a prestagio dos servigos publicos municipais.
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Art. 22° A Ouvidoria do Municipio elaborard, anualmente,
. t—

Relatorio de Gestdo, que aponte falhas e proponha melhorias na prestagio de servicos
publicos ~ com  base nas  manifestagdes  apresentadas  pelos  usudrios.

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

| - 0 namero de manifestagoes recebidas no ano anterior;
11 - as alegagdes, de forma sucinta, das manifestagdes;
I11 - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela Administragdo Publica Municipal quanto as solucdes
propostas ou apresentadas.
§ 2° O Relatorio de Gestao sera disponibilizado no portal institucional e de prestagio de

servigos na internet do Municipio de Chavantes.

TITULO I
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 23° A Administragdo Publica Municipal Indireta podera
adotar o disposto neste Decreto quanto a disponibilizagio de Guia de Servigos e
regulamentacdo de procedimentos administrativos relativos a analise de manifestagdes e ao
atendimento de usuarios de seus Servigos.

Art. 24° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacgio.

Registre-se e Publique-se.

Chavantes, 03 de Margo de 2022.

MARCIO BUR “SUS DO REGO

Prefeito nicipal
Deereto registrado e afixado nesla mesma data na Secretaria - arl. 97 da 10V
Maria Bernadete Betiol = Assessora Parlamentar - Port, 01/2021
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