Municipio de Santa Barbara d’Oeste

DECRETO N° 7.228 DE 19 DE AGOSTO DE 2.021

‘Regulamenta, em ambito municipal, a Lei
Federal n° 13.460/2017, que dispbe sobre
a participagdo, protegdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos
da administragdo publica”,

RAFAEL PIOVEZAN, Prefeito Municipal de Santa Barbara d'Oeste,
usando das atribuicdes que lhe sdo conferidas por Lei e considerando o que consta
nos autos do processo administrativo n°® 2021/124-02-12,

DECRETA:

Art. 1° Este decreto regulamenta, em ambito municipal, a Lei Federal n°
13.460/2017, que dispde sobre a participagéo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos prestados, direta ou indiretamente, pela Administracéo
Pdblica, bem como dispde sobre a operacionalizagio da Carta de Servicos ao
Usuario, a atribuicdo das Ouvidorias Publicas, o funcionamento do Conselho
Municipal de Usuarios e a avaliacdo da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos
usuarios.

) CAPITULO | ,
DA PARTICIPAGAO, PROTECAO E DEFESA DOS USUARIOS DOS
SERVICOS PUBLICOS

Art. 2° A garantia dos direitos e a participagdo do usuéario de servicos
publicos de que trata a Lei Federal n® 13.460/2017 serdo asseguradas por meio da
atuagdo dos responsaveis pelas agbes de ouvidoria, em conformidade com os
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia,
economicidade, regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade,
generalidade, transparéncia e cortesia e pelos demais meios previstos na legislacdo
especifica.

Art. 3° O disposto neste decreto aplicar-se-a aos érgaos da Administracdo
Municipal Direta, a autarquia e as demais entidades prestadoras de servicos publicos

municipais, incluidas as concessionarias e parceiras. #
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Art. 4° Os 6rgéos e as entidades da administragéo publica assegurardo ao
usuario de servigos publicos o direito a participagdo na administragdo publica direta e
indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecéo e defesa
dos direitos de que trata a Lei Federal n°. 13.460/2017.

Art. 5° Os 6rgéos e entidades prestadores de servicos publicos buscarao
oferecer aos cidadaos a possibilidade de formular sua solicitacdo por diferentes
canais de atendimento, priorizando os meios eletrdnicos.

Paragrafo dnico. Os canais de atendimento deverdo pautar-se em
processos padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuracdo de sua
eficacia, eficiéncia e efetividade, permitindo a produgdo de indicadores que reflitam,
prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades do cidadao.

Art. 6° Os odrgdos e entidades prestadores de servigos publicos
promoverao a adequagao de suas estruturas fisicas e tecnologicas, capacitando as
suas equipes para que o atendimento iniciado por um canal possa ser consultado,
acompanhado, complementado e concluido por outros.

Art. 7° Compete aos 6rgaos e entidades prestadores de servicos publicos:

| - promover a acessibilidade comunicacional em todos os seus canais de
atendimento;

Il - analisar a flutuacdo da demanda por atendimento em seus canais, de
modo a dimensionar os recursos necessarios a sua adequada prestacao;

Il - definir e divulgar amplamente o horario de atendimento telefénico,
presencial, ou por midia social;

IV - organizar o atendimento presencial por ordem de chegada, com o
devido respeito as determinagdes legais relativas a essa forma de atendimento;

V - garantir a identificacado visual dos agentes dos postos de atendimento
presencial, mediante o uso de crachas padronizados, contendo o nome e a fungéo
exercida;

VI - manter as instalagbes de atendimento presencial salubres, seguras,
sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico publico.

CAPITULO Il )
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS
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Art. 8° O usuério tem direito a adequada prestagéo dos servigcos, devendo
cada agente publico, 6rgéao e entidade prestadora de servigos publicos:

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

Il - presumir a boa-fé do usuario;

Il — 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 adequagdo entre meios e fins, sem impor exigéncias,
obrigagdes, restricoes e sangbes nao previstas na legislagao;

V - tratar com igualdade os usudrios, vedada qualquer tipo de
discriminacao;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

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

VIII - adotar medidas para resguardar a satde e a seguranca do usuario;
IX - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados
pelo usuario, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de divida quanto a

autenticidade;

X - manter instalacbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;

Xl - contribuir para a eliminagao de formalidades e de exigéncias cujo
custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

Xl - observar os cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

Xlil - aplicar solugdes tecnoldgicas a fim de simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores

condigbes para o compartilhamento das informacées;
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XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos;

XV — exigir nova prova sobre fato apresentado em documentacéo valida
pelo usuario, quando necessario;

XVI - facultar ao usuario obter e utilizar os servigos com liberdade de
escolha entre os meios oferecidos:

XVII - propiciar o acesso e a obtengao de informacgées relativas ao usuario,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do
“caput” do artigo 5° da Constituicdo Federal e na Lei Federal n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

XVIIl - proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n°
12.527/2011;

XIX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatérios de
regularidades em geral;

XX - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as
solicitacoes.

Art. 9° Sao deveres do usuario:

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

Il - fornecer as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando
solicitadas;

lll - colaborar para a adequada prestagao do servigo;

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos, por meio dos quais lhe sdo
prestados os servigos de que trata este decreto.

Art. 10 Devera ser assegurado ao cidadao o direito de acesso aos servicos
de ouvidoria, o qual tera seu meio divulgado e proporcionado mediante
procedimentos objetivos e ageis, de forma transparente, clara e em linguagem de facil
compreensao, observados os principios da administracdo pulblica e as diretrizes
previstas na Lei Federal n°. 13.460/2017.
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CAPITULO Il
DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA MUNICIPAL
DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Secao |
Da Carta de Servicos ao Cidadao
Art. 11 A Carta de Servicos ao Cidadao tem por objetivo informar os
cidadaos sobre os servigos publicos prestados, as formas de acesso, os respectivos
compromissos dos 6rgaos e entidades prestadores de servicos e os padroes de
qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Cidadao apresentara, com clareza e precisao,
em relagao a cada um dos servigos publicos prestados, as seguintes informagées:

| - os servigos efetivamente oferecidos;

Il - os requisitos, documentos, formas e informagdes necessarios para
acessar 0 Servico;

lll - as principais etapas para o processamento do servico;
IV - a previsdo do prazo maximo para a prestagéo do servigo;
V - a forma de prestacéo do servico;

VI - os locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagéo
sobre a prestacao do servico;

VII - as prioridades de atendimento;
VIII - a previsao de tempo de espera para atendimento;
IX - os mecanismos de comunicagdo com os usuarios;

X - os procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos
cidadaos;

Xl - os mecanismos de consulta, por parte dos cidadédos, acerca do
andamento do servigo solicitado e para sua eventual manifestacao.

§ 2° A Carta de Servigos ao Cidadao ficara disponivel no portal oficial da
administragdo publica direta, indireta, das concessionarias, das parceiras e demais
outros prestadores de servigos publicos. 5;!

I\
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§ 3° A Carta de Servigos ao Cidadao devera ser redigida com linguagem
simples, concisa, objetiva e em formato acessivel considerando o contexto
sociocultural dos cidad&os interessados, de forma a facilitar a comunicacéo e o mutuo
entendimento.

Art. 12 Todos os 6rgaos e entidades prestadores de servicos publicos
deverao publicar, em seus sitios eletronicos, o Quadro Geral de Servigos Publicos,
nos termos do artigo 3° da Lei Federal n® 13.460/2017.

Secao ll
Das Quvidorias

Art. 13 Competem as ouvidorias do Municipio:

| — manter sistema informatizado de uso obrigatério, que permita analisar
as demandas recebidas, encaminhando-as aos setores competentes para sua
resolucao;

Il - processar informagdes obtidas por meio destas demandas recebidas e
das pesquisas de satisfagao realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagao dos
servigos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o
art. 7°, da Lei Federal n°. 13.460/2017;

lll — elaborar e atualizar periodicamente a Carta de Servicos ao Usuario,
com base nas demandas verificadas e implementadas;

IV — exercer a articulagdo permanente com outras instancias e
mecanismos de participacao e controle social;

V — produzir e analisar dados e informacées sobre as atividades de
ouvidoria realizadas, bem como propor e monitorar a adogdo de medidas para a
correcao e a prevencao de falhas e omissdes na prestacgéo de servigos publicos;

VI — atuar em conjunto com os demais canais de comunica¢do com o
usuario de servigos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagées,
sugestoes e elogios recebidos;

VIl — garantir o acesso do usuario de servigos plblicos aos instrumentos
de participagao na gestao e defesa dos direitos;

VIl — garantir a efetiva interlocucao entre usuario de servicos publicos e os
orgaos e entidades da administracao publica;

S
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IX — elaborar avaliagao de satisfagdo com os servicos publicos prestados
e apresentar sugestbes para possiveis melhorias;

X — elaborar Relatério de Gestéo referente a sua area de atuagéo e
encaminha-lo a Ouvidoria Geral da Prefeitura Municipal para o atendimento do artigo
15 da Lei Federal n® 13.460/2017.

Art. 14 Em relacgao a transparéncia, cabera as Ouvidorias:

| — disponibilizar, em carater gratuito e de forma acessivel, a Carta de
Servigos ao Usuario;

Il - divulgar relatérios acerca das demandas registradas, os quais deverdo
constar no sitio oficial dos respectivos 6rgdos prestados dos servigcos publicos,
preservando em sigilo a identidade dos respectivos usuarios.;

lll — publicar os meios e formas de contato.

Secao lll
Das regras gerais para tratamento de manifestacées

Art. 15 O servico de ouvidoria serd acessado por manifestagdes
classificadas na seguinte conformidade:

| — reclamagéo: queixa, protesto ou manifestagio de desagrado acerca de
servico prestado, acdo ou omissdo da administragdo e/ou servidor publico
considerado ineficiente, nao efetivo ou ineficaz;

Il - denuncia: comunicagéo de pratica de suposto ato ilicito cuja solucéo
dependa da atuag@o dos 6rgaos apuratérios competentes, bem como de atos que
contrariam o codigo de posturas do municipio;

lll - elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica
ou o servigo publico oferecido ou atendimento recebido por servidor publico; e

IV — sugestao: manifestagao que apresenta ideia ou proposta para corrigir
ou melhorar procedimentos e a prestagao de servigo dos respectivos 6rgdos.

Art. 16 As manifestacdes serao apresentadas, preferencialmente, em meio
eletronico, por meio de sistema informatizado ou por e-mail, nos enderecos
divulgados.

/
Y
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Art. 17 As Ouvidorias deverdo receber, analisar e responder as
manifestagdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 1° Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestacdes
formuladas nos termos desta norma, sob pena de responsabilidade do agente
publico.

§ 2° E vedado as ouvidorias impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa a
motivacao da manifestagao.

§ 3° E vedada a cobranca de qualquer valor aos usuarios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reproducdo de documentos,
midias digitais, postagem e correlatos.

Art. 18 Quando as informagbes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestagao, o protocolo devera ser encerrado, com
comunicagao ao requerente do encerramento e com a indicacdo da necessidade de
complementacéo de informagdes para eventual outro protocolo.

Paragrafo unico. No caso da dendincia, entende-se por conclusiva a
resposta que contenha informagéo sobre o respectivo encaminhamento aos 6rgaos
apuratorios competentes, sobre os procedimentos a serem adotados e o nimero de
identificag@o da dendncia junto ao 6rgao de apuratoério ou sobre o seu arquivamento,
devendo ser encaminhado as ouvidorias o resultado final do procedimento de
apuracao da denuncia, a fim de se dar conhecimento ao manifestante.

CAPITULO lll

DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 19 A participagdo dos usuarios dos servigos plblicos municipais, no
acompanhamento da prestacao e na avaliagdo dos servigos prestados, ocorrera por
meio do Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos Publicos, previsto na Lei
Federal n® 13.460/2017, 6rgdo consultivo, vinculado a Secretaria Municipal de
Controle Geral.

Art. 20 Além das atribuigbes previstas no paragrafo tnico do artigo 18 da
Lei Federal n® 13.460/2017, compete ao Conselho Municipal de Usuarios dos
Servigos Publicos:

| — elaborar, aprovar e reformar, quando necessario, seu regimento interno;

Il — eleger os demais componentes da Mesa Diretora.
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Art. 21 O Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos Publicos,
observados os critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas,
sera composto de 12 (doze) membros titulares, acompanhados de seus respectivos
suplentes, conforme representacao e indicacdo a seguir discriminados:

| — 06 (seis) representantes dos usuarios de servicos publicos municipais,
dos seguintes eixos:

a) planejamento, cidadania e seguranca;

b) educacao e cultura;

¢) gestao publica e zeladoria;

d) mobilidade urbana, obras e servigos urbanos;
e) salde e esportes;

f) assisténcia social e bem-estar.

Il — 06 (seis) membros da Administragdo Municipal, dos seguintes érgéos
puablicos:

a) 01 (um) representante do Departamento de Agua e Esgoto;

b) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Controle Geral;

c) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Educacéo;

d) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Satde;

e) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Seguranca, Transito e
Defesa Civil;

f) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Promoc&o Social.

§ 1° Os representantes da Administragdo Municipal serdo indicados pelos
titulares das Secretarias Municipais, entre servidores técnicos da area a ser
representada.

§ 2° A escolha dos representantes dos usudrios dos servigos publicos
municipais sera feita em processo aberto ao publico, sob responsabilidade da
Ouvidoria Municipal, com aviso e ampla divulgacao, contendo:

| — informagbes sobre o desempenho da fungao, atribuicées e condicoes
para a investidura, como conselheiro;

Il — o enderego eletrénico institucional para recebimento das inscrigdes, as
quais devem ser encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;

lll - a fixacdo do prazo minimo de 15 (quinze trinta) para o envio das
inscrigoes;

/
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IV — relagéo dos documentos indispensaveis para a inscricdo, conforme
previsto no presente decreto.

Art. 22 Para a observancia dos critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas, com vista ao equilibrio em seu desempenho, a
inscricao de interessado a ser representante dos usudrios dos servigos publicos no
processo de escolha previsto no presente decreto, dependera da comprovacdo no ato
de inscri¢céo dos seguintes requisitos:

| - indicagao do eixo de interesse;

I — formacdo e experiéncia pessoal compativel com a area a ser
representada;

lll - declaragéo de nédo ser agente plblico, nem possuir qualquer vinculo
com prestador de servigos publicos municipais.

Art. 23 Findo o prazo para o envio das inscrigdes, sera realizada audiéncia
publica, conduzida pelo Chefe de Divisdo de Ouvidoria da Prefeitura Municipal, a ser
divulgada com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias, para a eleicdo dos
representantes de cada eixo, entre os interessados inscritos e que atendam as
condigOes previstas no presente decreto, o que ocorrera mediante voto dos usuarios
de servigos publicos, maiores de 18 anos, presentes & audiéncia.

Paragrafo tnico. O mandato dos conselheiros eleitos sera de 02 (dois)
anos, admitida uma reconducao por igual periodo.

Art. 24 Os Conselheiros serdo designados mediante Decreto do Chefe do
Poder Executivo, sendo que a presidéncia sera ocupada pelo Chefe de Divisdo de
Ouvidoria da Prefeitura Municipal.

Paragrafo Gnico. Os membros do Conselho poderdo ser substituidos,
antes do término do mandato, nas seguintes hipoteses:

| - por doenga ou morte;

Il - a pedido devidamente justificado;

Il - em virtude de conduta considerada incompativel com o exercicio das
fungdes do cargo, comprovada em processo administrativo proprio e apds ouvido os

demais membros do Conselho.

Art. 25 A fungdo de conselheiro € considerada servigo publico relevante,
nao remunerada. )
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Art. 26 As reunides ocorrerdo trimestralmente ou sempre que necessario,
mediante convocacado do Presidente.
CAPITULO IV
DA AVALIAGAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 27 Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliagdo, os érgdos e
entidades prestadores de servigos pUblicos municipais deverao avalia-los nos termos
do artigo 23 da Lei Federal n° 13.460/2017, ficando a Secretaria Municipal de
Controle Geral a responsavel pelo procedimento.

CAPITULO IV
DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 28 As despesas decorrentes da execugao deste decreto correrdao por
conta das dotagdes orgamentarias proprias, suplementadas, se necessario.

Art. 29 Este decreto entrard em vigor na data de sua publicacao,
revogando-se as disposi¢des contrarias.

Santa Barbara d'Oeste, 19 de agosto de 2.021.

i«?ﬂ/ -

RAFAEL P(OVEZAN
feito Municipal
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Municipio de Santa Barbara d’Oeste

ERRATA

DECRETO N° 7.228 DE 19 DE AGOSTO DE 2.021

e No Artigo 21, § 2°, lll onde se |é:

lll - a fixagdo do prazo minimo de 15 (quinze trinta) para o envio das

inscrigoes;

e Leia-se;

lll — a fixagdo do prazo minimo de 15 (quinze dias) para o envio das

inscrigoes;

Municipio de Santa Barbara d’Oeste
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Municipio de Santa Barbara d’Oeste

CLATPDS

QUINTA-FEIRA | 17 | FEVEREIRO | 2022

CLASSIFICADOS ¢ 7

DIARIO

MUNICIPIO DE SANTA BARBARA D’OESTE
ERRATA
DECRETO N° 7.2232 %5119 DE AGOSTO DE
* No Artigo 21, § 2°, Ill onde se &;

I - inlmo de 15 i
trhta)apara 0 envio c‘as nech L

¢ Leia-se:
Il - a fixag&o do [i:razo minimo de 15 (quinze dias)
para o envlo das

Municipio de Santa Barbara d’Oesté
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