MUNICIPIO DE ESPIRITO SANTO DO PINHAL-SP

Secretaria Geral

DECRETO N° 5.451, DE 09 DE FEVEREIRO DE 2022.

Regulamenta a Lei Federal n° 13.460/2017, que dispée sobre
a participacdo, protegéo e defesa dos direitos do usudrio de
servicos pliblicos da Administracéo Publica e dd outras
providéncias.

CRISTINA DO CARMO BRANDAO BUENO DOMINGUES, Prefeita do Municipio de
Espirito Santo do Pinhal, Estado de Sao Paulo, no uso das atribuicées legais e de acordo com o
item V, do Artigo 57, da Lei Organica do Municipio e

CONSIDERANDO a promulgacéo da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispbe sobre a participacdo, protecio e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos da
Administracdo Publica;

CONSIDERANDO, que a Administracdo Pablica deve obediéncia aos principios
Constitucionais da legalidade, moralidade, impessoalidade, publicidade e eficiéncia, contidos no
art. 37, da Constituicdo Federal e art. 111, da Constituicao Estadual;

DECRETA:

CAPITULO |

DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°- Esta norma regulamenta, no dmbito do Municipio de Espirito Santo do Pinhal, a Lei
Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017 e os procedimentos da Ouvidoria Municipal, criada
pela Lei n® 4006, de 18 de dezembro de 2013.

§ 1°- Sujeitam-se ao disposto nesta norma os 6rgios da administracdo direta e as autarquias.

§ 2°- Os orgdos e as entidades da administracio publica assegurarao ao usuario de servicos
publicos a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecdo e defesa dos direitos.

CAPITULO Il

DA CARTA DE SERVICOS AOS USUARIOS

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

§ 1° - A Carta de Servicos de Usuario tem por objetivo informar aos usuarios dos servicos
prestados pelo 6rgao ou pela entidade do Poder do Executivo Municipal, as formas de acesso a

esses servicos e os compromissos e padrées de qualidade do atendimento ao publico.

§ 2°- Da Carta de Servicos ao Usudrio, deverdo constar informagoes claras e precisas sobre cada
um dos servigos prestados, especialmente as relativas:

| - ao servigo oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o servico;
[l - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestacdo do servico:

V - a forma de prestacio do servico;

VI - a forma de comunicacio com o solicitante do servico;

VII - aos locais e as formas de acessar o servico.

§ 3° - Além das informacdes referidas no § 2° deste artigo, a Carta de Servicos ao Usuario devera,
para detalhar o padrao de qualidade do atendimento, estabelecer:

| - os usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

Il - o tempo de espera para o atendimento;

lIl - o prazo para a realizacio dos servicos;

IV - os mecanismos de comunicagdo com os usuérios:

V - os procedimentos para receber, atender, gerir e responder s sugestées e reclamacoées;

VI - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos, incluidas a
estimativas de prazos;

VIl - os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e pendentes,
para a realizacao do servico solicitado;

VIII - outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.
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CAPITULO llI

DA DIVULGAGAO AOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 3°- A Carta de Servicos ao Usuario, a forma de acesso, as orientacdes de uso e as
informagées sobre os servicos prestados ao Usuario, deverdo ser objeto de permanente
divulgacdo e mantidos visiveis e acessiveis ao plblico nos portais institucionais e de prestacao de
servicos na internet.

CAPITULO IV

DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 4°- Os 6rgdos e entidades pblicas abrangidas por este decreto deverio avaliar os servicos
prestados, nos seguintes aspectos, sem prejuizo da avaliacdo do desempenho do servidor:

| - satisfacdo do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuério:

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos servicos;
IV - quantidade de manifestacdes de usuarios;

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestacao
do servico.

Paragrafo Unico. A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfacao feita, no minimo, a cada
um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significincia estatistica aos resultados.

CAPITULO V

DAS SANCOES BASICAS PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 5°- O servidor publico que descumprir o disposto neste decreto estara sujeito as penalidades
previstas no Estatuto dos Servidores Publicos Municipais.

Art. 6°- Os usudrios dos servicos publicos que tiverem os direitos garantidos

neste decreto desrespeitados ou violados poderdo representar ao Gabinete do Chefe do Poder
Executivo, sem prejuizo de representacdes em outros 6rgaos competentes.
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CAPITULO VI

DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 7° - Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacio, a participacdo dos usuarios no
acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servicos pliblicos sera feita por meio de um
Conselho de Usuario, que fica criado por este decreto.

Paragrafo Unico. O conselho de usuario € um érgao consultivo dotado das seguintes atribuicdes:
| - acompanhar a prestacao dos servicos;

Il - participar na avaliacdo dos servicos;

Il - propor melhorias na prestacdo dos servicos;

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

V - acompanhar e avaliar a atuacdo da ouvidoria.

Art. 8% -0 Conselho terd composicio paritaria de 03 (trés) membros titulares com seus
respectivos suplentes, a ser devidamente nomeados e empossados por ato do Prefeito,
observado a seguinte representacio:

[ - 01 (um) representante do Poder Executivo:
Il - 01 (um) representante do Controle Interno;
[l - 01 (um) representante dos Usuérios de Servico Publico;

§ 1° - O representante dos usuarios de servicos ptiblicos escolhidos por meio de processo aberto
ao publico e diferenciado por tipo de usuério a ser representado, preferencialmente usuarios dos
servicos publicos de salde, educacdo, abastecimento de &gua, assisténcia social e servicos
urbanos.

§ 2° - Caso haja abstencdo na indicacio de representantes ou diante da incidéncia de qualquer
outro motivo que enseje vacancia na composicdo do colegiado, o Conselho devera suprir a
respectiva vaga por meio de resolucido aprovada pela maioria absoluta dos seus membros,
observada tanto quanto possivel a equivaléncia ou compatibilidade entre o segmento substituto
e o substituido, bem como o critério de paridade.
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§ 3° - Apds a primeira composicao, os membros do Conselho serdo indicados em até 20 (vinte)
dias antes do término do mandato dos conselheiros anteriores.

§ 4° - O mandato dos membros do Conselho ser4 de 02 (dois) anos, permitida uma CGnica
reconducao para o mandato subsequente por apenas uma vez.

§ 5° - A atuagao dos membros do Conselho:

| - ndo sera remunerada;

Il - € considerada atividade de relevante interesse publico e social;

Il - assegura isencdo da obrigatoriedade de testemunhar sobre informacées recebidas ou
prestadas em razéo do exercicio de suas atividades de conselheiro e sobre as pessoas que lhes

confiarem ou deles receberem informacées.

§ 6° - Os membros do Conselho poderao ser substituidos, a qualquer tempo, mediante solicitacao
da entidade ou autoridade responsavel por sua indicacio.

§ 7° - As decisées do Conselho serdo consubstanciadas em resolugées.

§ 8° - As resolucbes do Conselho, bem como os temas tratados em plenario, reuniées de diretoria
e comissoes deverao ser registrados em ata.

§ 9° - O suplente substituira o titular do Conselho nos casos de afastamentos temporarios ou
eventuais deste, e assumird sua vaga nas hipoteses de afastamento definitivo.

§ 10 - O Conselho tera um Presidente, um Vice-Presidente, um Secretario que sero eleitos pelos
conselheiros, cujos mandatos coincidirdo com o mandato do colegiado, sem prejuizo de outros
cargos que julgarem convenientes, sendo que enquanto nio eleito o Presidente exercera a
funcao o conselheiro com mais idade.

§ 11 - O mandato do conselheiro que deixar de comparecer, sem justificativa, a 03 (trés) reunides
consecutivas ou 05 (cinco) intercaladas no periodo de 12 (doze) meses, ficarad extinto.

§ 12 - O prazo para justificar, por escrito, a auséncia é de 05 (cinco) dias uteis, a contar da data
da reunidao em que se verificou o fato.

§ 13 - O 6rgao de deliberacdo maxima do Conselho é o Plenario, observadas as seguintes regras:
| - as reunides do Conselho serdo publicas, salvo deliberacio em contrario da maioria absoluta

dos conselheiros, e ocorrerdo periodicamente quando convocadas por seu Presidente ou por
requerimento da maioria de seus membros;
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Il - as reunides do Conselho serao realizadas com a presenca da maioria absoluta dos membros
do conselho que deliberara através da maioria dos votos dos presentes;

Il - cada conselheiro tera direito a um tnico voto na sessdo plenaria a excecéo do Presidente que
somente votara em caso de empate; e

IV - poderdo tomar parte nas reuniées, com direito a voz e ndo a voto, pessoas cuja audiéncia
seja considerada util para fornecer esclarecimentos ou informacées, devidamente convidadas
pelo Presidente  do Conselho  ou por qualquer de seus membros.

§ 14 - Ao Conselho é facultado formar comissdes provisérias ou permanentes, grupos de
trabalhos, comités, camaras teméticas e afins, especialmente para apresentar e/ou propor
medidas que contribuam para concretizacdo de suas atribuices, observadas as regras
estabelecidas neste artigo.

CAPITULO VII

DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 9° - As despesas decorrentes com a execucido do presente Decreto correrdo por conta de
dotagao orcamentaria prépria.

Art. 10 - Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacio, revogadas as disposicdes em
contrario.

Municipio de Espirito Santo do Pinhal, 09 de fevereiro de 2022.

A AND I,
CRISTINA DO CARMO BRANDAO BUENO'DOMINGUES
Prefeita Municipal

Publicado no Diario Oficial Eletrénico e disponibilizado na Secretaria Geral, aos 09 de fevereiro
de 2022.
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