CAMARA MUNICIPAL DE SUMARE

AUTOGRAFO N° 88, DE 9 DE JUNHO DE 2021

Dispde sobre a Participacido, Protecdo e
Defesa dos Direitos do Usuario dos Servicos
Publicos da Administra¢ao Publica
Municipal, Direta e Indireta, de que trata a
Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
cria 0 Conselho Municipal de Usuarios dos
Servicos Publicos — CMUSP, e Institui a
Politica Municipal de Protecio e Defesa do
Usuario de Servi¢os Publicos.

O PREFEITO DO MUNICIiPIO DE SUMARE,

Faco saber que a Camara Municipal aprovou e eu sanciono e
promulgo a seguinte Lei:

C~APiTULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participagdo, protecédo e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administra¢do
publica municipal, direta e indireta, de que trata a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

I - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

IT - servigo publico - atividade administrativa ou de presta¢do direta ou indireta de
bens ou servigos a populagédo, exercida por 6rgdo ou entidade da administragéo publica;

III - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fung¢do publica, de natureza
civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragio;

IV — manifestagdes: reclamagdes, dentincias, sugestdes, elogios e solicitagdes que
tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a solicitagdes que tenham como
objeto politicas ou servigos prestados e a conduta de agentes publicos na prestagdo e fiscalizagdo
de tais servigos;

V- reclamagdo: demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo publico;

VI- dentincia: comunicag@o de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo
dependa da atuagdo de atos investigatdrios competentes;
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VII — sugestdo: proposi¢do de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pelo Municipio;

VIII — elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o Servigo
oferecido ou atendimento recebido;

IX' — Solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da
Administrag@o.
CAPITULO II ’
DA CARTA DE SERVICO AO USUARIO
Art. 3° As Secretarias e 6rgdos abrangidos por esta Lei divulgario no prazo de 60
(sessenta) dias, Carta de Servigos ao Usudrio com o objetivo de informar o usuério sobre os
servigos prestados, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrdes de

qualidade de atendimento ao publico.

Art. 4° A Carta de Servigos ao Usuario especificard, com relagdo a cada um dos
servigos prestados, informagdes claras e precisas relacionadas a:

I — servigos oferecidos;

II — requisitos, documentos, formas e informagdes necessdrias para acessar o
Servigo;

IIT — principais etapas para processamento do servigo;
IV — previsdo do prazo méximo para a prestagdo do servico;
V — forma de prestagdo do servi¢o;

VI — locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagio sobre a
prestagdo do servigo;

Paragrafo unico. A Carta de Servigos ao Usudrio devera detalhar, também, os
compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

I — prioridade de atendimento;

IT — previsdo de tempo de espera para atendimento;

IIT — mecanismos de comunicagio com os usudrios;

IV — procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios:
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V — mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do
servigo solicitado e de eventual manifestacdo.

Art. 5° A Carta de Servigos ao Usuario devera ser atualizada periodicamente pelo
6rgdo ou entidade responsavel pela prestag@o do servigo pablico, sempre que houver alteragdo com
rela¢do ao servigo.

Art. 6° A Carta de Servigos ao Usuario ficara disponivel no sitio eletronico do 6rgéo
ou entidade na internet.

‘ CAPITULO III .
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 7° Os 6rgéos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servigos prestados, nos seguintes aspectos:

I - satisfagdo do usudrio com o servico prestado;
II - qualidade do atendimento prestado ao usuério;

III - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifesta¢des de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeigoamento
da prestag@o do servigo.

§ 1° - A avaliag@o sera realizada por pesquisa de satisfa¢do feita, no minimo, a cada
um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° - O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgédo
ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamag@o dos usuérios
na periodicidade a que se refere o § 1°, e servira de subsidio para reorientar e ajustar os servigos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

Art. 8° As ouvidorias terdo como atribui¢des precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

I - promover a participagdo do usudrio na administragdo publica, em cooperagéo
com outras entidades de defesa do usuério;
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II - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
III - propor aperfeigoamentos na prestagéo dos servigos;

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

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

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestag¢des,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusio das manifestacdes de usuario perante 6rgdo ou
entidade a que se vincula; e

VII - promover a adog@o de mediagio e conciliagdo entre o usudrio e 00rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgos competentes.

Art. 9° Com vistas a realizagfo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

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

II - elaborar, anualmente, relatério de gestio, que deverd consolidar as informagdes

mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na presta¢do de
servigos publicos.

Art. 10. O relatério de gestdo de que trata o inciso II do caput do art. 9° devera
indicar, ao menos:

I - 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

IT - os motivos das manifestagdes;

III - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragio ptiblica nas solugdes apresentadas.

Paragrafo unico. O relatorio de gestio sera:

I' - encaminhado a autoridade méaxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

II - disponibilizado integralmente na internet.
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Art. 11 A ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa final ao usudrio,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma tinica vez, por igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar
informagdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgdo ou entidade a que se

vincula, € as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma
justificada uma tnica vez, por igual periodo.

Art. 12. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo disporio
sobre a organizagdo e o funcionamento de suas ouvidorias.

CAPITULO V :
DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 13. E criado o Conselho Municipal de Usuérios dos Servigos Ptblicos-CMUSP
— como 6rgdo deliberativo e consultivo, vinculado a Ouvidoria do Municipio, com a finalidade de
aprimorar a participagdo dos usudrios no acompanhamento da prestagdo e na avaliagio dos
servigos publicos.

Art. 14. S@o atribui¢des do Conselho Municipal de Usuérios dos Servigos Publicos:

I - acompanhar a prestag@o dos servigos;

I - participar na avaliagdo dos servigos;

I1I - propor melhorias na prestagdo dos servigos;

IV - contribuir na defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao usuério;

V - acompanhar e avaliar a atuag¢do do ouvidor.

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

Art. 15. Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos, observados os
critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera composto por 08 (oito)
membros, sendo:

I — 4 (quatro) representantes dos usudrios de servigos publicos municipais,
conforme elei¢do a ser disciplinada por Decreto Municipal;

II — 4 (quatro) representantes dos 6rgdos da Administragdo Municipal, doravante
relacionados:

a) 1 (um) da Secretaria Municipal de Controle Interno e Transparéncia;
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b) 1 (um) da Secretaria Municipal de Governo e Participagdo Cidada;
¢) 1 (um) da Secretaria Municipal de Finangas e Org¢amento;
d) I (um) da Secretaria Municipal de Servigos Ptiblicos.

Parigrafo anico. Os representantes dos orgdos da Administragio Municipal serdo
indicados pelo Prefeito.

Art. 16. O mandato de conselheiro ser de 01 (um) ano, permitida uma recondugdo
mediante votagdo. O mandato de conselheiro sera gratuito e considerado de relevancia para o
Municipio.

Art. 17. O Conselho Municipal de Usuérios de Servigos Publicos elaborara seu
regimento interno no prazo de 30 (trinta) dias contados da sua constitui¢do, que devera ser
submetido ao Prefeito Municipal para aprovagio.

: CAPITULO VI :
DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO USUARIO
DESERVICOS PUBLICOS

Art. 18. A Politica Municipal de Protecdio e Defesa do Usudrio de Servigos
Publicos, devera assegurar, em alinhamento com a Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao:

I - canal de comunicagio direto entre os o0rgdos e entidades prestadores de Servigos
€ 0s usuarios, a fim de aferir o seu grau de satisfagdo e estimular a apresentacdo de sugestdes;

IT - servicos de informagdo para garantir, ao usudrio, o acompanhamento e
fiscalizacdo do servigo publico;

III - servigos de educagdo do usuario, compreendendo a elaboracdo de manuais
informativos sobre os seus direitos, os procedimentos disponiveis para o seu exercicio e os orgdos
e enderecos para a apresentacdo de queixas e sugestdes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solugdo de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidagdo de obrigagdes decorrentes de danos na prestaciio de Servigos
publicos.

§ 1°- Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados com o objetivo
de tornar os servicos mais proximos da expectativa dos usudrios.

§ 2° - A Politica Municipal de Protecio e Defesa do Usudrio de Servigos Publicos
promovera:

I - a participagdo de 0rgéos e associa¢des representativos de classes ou categorias
profissionais para a defesa dos associados;
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II - a valorizagdo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagio e
treinamento adequados, da avaliago periodica do desempenho e do aperfeigoamento da carreira;

III - o planejamento estratégico em prol da racionalizagdo, simplifica¢do e melhoria
dos servigos publicos;

IV - aavaliagdo periédica dos servigos publicos prestados, incluindo o sindicadores
do eixo de controle interno municipal.

§ 3° - Secretaria Municipal de Controle Interno e Transparéncia divulgara,
anualmente, a lista de 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos com as respectivas
reclamagdes, indicando os resultados dos correspondentes processos de que tratam esta Lei.

CAPITULO VII
DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 19. Fica instituida, no &mbito da Cidade de Sumaré, a Politica Municipal de
Atendimento ao Cidaddo, com a finalidade de estabelecer agdes voltadas as boas praticas e padrdes

de qualidade no atendimento ao cidaddo, em consonéncia com as disposi¢des da Lei Federal
n° 13.460, de 2017.

Art. 20. A Politica Municipal de Atendimento ao Cidadio tem como objetivos:

I - valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das atribui¢des
primordiais de toda a Administragdo Municipal;

II - valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;

IIT - contribuir para que as unidades operacionais responsaveis pela execu¢do dos
servigos publicos solicitados tenham como foco a satisfagdo dos cidaddos;

IV - promover e incentivar projetos, programas e agdes de inovagdo na prestagfio
dos servigos publicos a populagdo, inclusive os que contemplem investimentos em tecnologia da
informagdo e em recursos de acessibilidade;

V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidadios o exercicio de seus
direitos de acesso democrético aos servigos publicos e as informagdes a eles relacionadas;

VI - propiciar, aos agentes publicos, condi¢des para exercerem com efetividade o
seu papel de representantes da Administragio Municipal no relacionamento com os cidaddos;

VII - estimular a criagéo de alternativas e mecanismos para a desburocratizagdo da
prestagdo dos servigos publicos;

VIII - estimular a criagdo de linhas de conduta e de trabalho para que a
Administragdo Municipal esteja disponivel aos cidaddos como “governo unico para cidaddo
Unico™;
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IX - fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na prestagdo
dos servigos ptiblicos;

X - assegurar o direito dos cidaddos ao atendimento de qualidade, com
procedimentos padronizados, ageis e acessiveis;

XI - assegurar aos cidaddos o direito ao acesso a informagdes sobre os Servigos
publicos de forma simples e clara, em conformidade com a Lei Federal n® 12.527, de 201 I

XII - promover a cultura da avaliagdo do atendimento, da andlise das necessidades
€ expectativas dos cidaddos, do conhecimento do perfil dos cidaddos e do conhecimento das
experiéncias de atendimento aos cidadios;

XIII - promover a concepedo e a elaboracdo de mecanismos que salvaguardem o
cidaddo contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a Administragio
Municipal;

XIV - fomentar as iniciativas de participagdo dos cidaddos na avaliagdo e na criagfio
dos servigos puiblicos;

XV - estimular a divulgagdo de dados abertos sobre a prestacdo dos servigos
publicos.

Art. 21. Na execugéo dos servigos publicos, observar-se-do as seguintes diretrizes:

[ - universalidade, como preceito geral;

II-transparéncia nos processos de atendimento, permitindo o seu acompanhamento
pelo cidaddo solicitante;

IIT - presun¢do de boa-fé dos cidadaos;

IV - atendimento com eficiéncia e eficacia, pautando a atuagdo conforme as
necessidades e expectativas dos cidaddos;

V - inovagdo, com foco na melhoria e racionalizagdo dos servigos publicos;

VI - publicidade dos horérios e procedimentos, compativeis com o bom
atendimento ao cidaddo;

VII - visdo integrada da prestagdo dos servigos publicos, considerando 0
pressuposto de “cidaddo unico” que se relaciona com “governo tinico”;

VIII - disponibilizagdo de dados e informagdes sobre os servigos publicos
oferecidos, em formato acessivel, quando necessdrio, garantindo-se a sua autenticidade,
atualizagdo e integridade;
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IX - confidencialidade, preservando-se o sigilo das informagdes pessoais ou que
atentem contra a privacidade do cidadio:

X - plena acessibilidade, aplicando-se a Lei F ederal n° 13.146, de 6 de julho de201 3

XI - redugdo sistematica do ntiimero de documentos solicitados ao cidaddo, dando-
se preferéncia, quando cabivel, a auto declaragio;

XII - integragdo das bases de dados do Municipio com as de outros entes
federativos;

XIII - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposi¢do aos cidaddos de exigéncias,
obrigacdes, restrigdes e sangOes ndo previstas na legislagéo;

XIV - utiliza¢do de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o uso
de siglas, jargdes e estrangeirismos;

XV - exigéncia de comparecimento do cidaddo somente quando absolutamente
necessario ou por sua conveniéncia, dando-se preferéncia as modalidades de atendimento a
distancia.

CAPITULO VIII
Art. 22. As despesas decorrentes da execugdo deste decreto correrdio por contadas
dotag¢des orcamentarias proprias, suplementadhs, $e necessario.

Art. 23. Esta Lei entrard em vigor ha data de sua publicagio.

Cémara Municipal de S junho de 2021.
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