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ESTADO DE SAO PAULO

LEI N ' 6592, DE 1 1 DE JUNHO DE 2021

Disp6e sobre a Participagao, Protegao e Defesa dos Direitos
do Usufrio dos Servigos P6blicos da Administragao
Publica Municipal, Direta e Indireta, de que grata a Lei
Federal n ' 13.460, de 26 de .junho de 2017, crib o Conselho
Municipal de Usufrios dos Servigos P6blicos -- CMUSP, e
Instituia Politica Municipal de Protegao e Defesa do
Usufrio de Servigos P6blicos.-

O PREFEITO DO WUNICiPIO DE SUMARE

seguinte Lei
Faso saber que a Cimara Municipal aprovou e eu sanciono e promulgo a

CAPiTULO I
nisPOsiG6ES PRELIMINARES

Art. I ' - Esta Lei estabelece normal bfsicas para participagao, protegao e defesa
dos direitos do usuirio dos servigos pablicos prestados direta ou indiretamente pda administragao
publica municipal, direta e indireta, de que trata a Lei Federal n ' 13.460, de 26 de jumbo de 2017.

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

1 - usu6rio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo pablicol

11- servigo pablico - atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de
bens ou servigos a populagao, exercida por 6rgao ou entidade da administragao publica;

111- agents pablico - quem exerce cargo, emprego ou ftingao publica, de natureza
civilou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

IV -- manifestag6es: reclamag6es, denancias, sugest6es, elogios e solicitag6es que
tenham homo objeto political ou servigos pablicos prestados e a solicitag6es que tenham homo
objeto political ou servigos prestados e a conduta de agentes pablicos na prestagao e fiscalizagao
de tail servigos;

V- reclamagao: demonstragao de insatisfagao relativa a servigo pablicol
Vl- denilncia: comunicagao de prgtica de irregularidade ou ato ilicito puja solugao

dependa da atuagao de atos investigat6rios competentes;
Vll -- sugestao: proposigao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento

de polfticas e servigos prestados pelo Municipio;
Vlll -- elogio: demonstragao, reconhecimento ou satisfagao sobre o servigo

oferecido ou atendimento recebido:
IX -- Solicitagao: requerimento de adogao de provid6ncia por parte da

Administragao.

CAPITULO ll
DA CARTA DE SERVigO AO usuARIO

Art. 3' - As Secretaries e 6rgaos abrangidos por asta Lei divulgarao no puzo de 60
(sessenta) dias, Carta de Servigos ao Usugrio com o objetivo de informar o usufrio sabre os
servigos prestados, as formas de acesso a eases servigos e seus compromissos e padr6es de
qualidade de atendimento ao piblico.
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Art. 4' - A Carta de Servigos ao Usufrio especificara
servigos prestados, informag6es claus e precisas relacionadas a

com relagao a dada um dos

servigos oferecidos

11 -- requisites, documentos, fon-nas e informag6es necessgrias
servtgo

111 -- principais etapas para processamento do servigol
IV -- previsao do puzo mfximo para a prestagao do servigo;
V -- forma de prestagao do servigo;
VI -- locais e formas para o usugrio apresentar eventual man

prestagao do servigol

para acessar o

'estagao sobrea

Parfgrafo inico - A Carta de Servigos ao Usufrio deverf detalhar, tamb6m:
compromissos e padr6es de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

prioridade de atendimentol
11 -- previsao de tempo de espera para atendimento;
111 -- mecanismos de comunicagao com os usuariosl
IV -- procedimentos para receber e responder as manifestag6es dos usuariosl
V -- mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do

servigo so]icitado e de eventual manifestagao.

Art. 5" - A Carta de Servigos ao Usu&io deverf ser atualizada periodicamente polo
6rgao ou entidade responsavel pelo 6rgao ou entidade responsavel pda prestagao do servigo
pablico, sempre que houver alteragao com relagao ao servigo.

Art. 6" - A Carta de Servigos ao Usuhio ficarf disponivel no sino eletr6nico dc
6rgao ou entidade na intemet.

CAPITULO lll
DA AVALiACAO CONTINUADA DOS SEKVlgOS PtSLiCOS

Art. 7' - Os 6rgaos e entidades pablicos abrangidos por etta Lei dev'edo avaliar os
servigos prestados, nos seguintes aspectos:

1 - satisfagao do usugrio com o servigo prestado;
11 - qualidade do atendimento prestado ao usuario;
111 - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao dos

servtgos:
IV - quantidade de manifestag6es de usua'ios; e
V - medidas adotadas pda administragao publica para melhoria e aperfeigoamento

da prestagao do servigo.

! I ' - A avaliagao serf realizada por pesquisa de satisfagao feita, no minima, a dada
um ano, ou por qualquer outro meio que garanta signinicancia estatfstica aos resultados
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$ 2" - O resultado da av'aliagao deverf ser integralmente publicado no sino do 6rg:io
ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incid&ncia de reclamagao dos usufrios
na periodicidade a que se revere o $ 1', e serviri de subsidio para reorientar e ajustar os servigos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padr6es de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usugrio.

CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

Art. 8" - As ouvidorias terio homo atribuig6es precipuas, sem prelufzo de outras
estabelecidas em regulamento especifico

1 - promover a participagao do usugrio na administragao publica, em cooperagao
com outras entidades de defesa do usuirio:

11 - acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividadel
111 - propor aperfeigoamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na prevengao e corregao dos atos e procedimentos incompativeis com
os principios estabelecidos nesta Lei

V - propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
obscrvfncia is determinag6es desta Lei

VI - receber, analisar e encaminhar is autoridades competentes as manifestag6es,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusio das manifestag6es de usufrio perante 6rgao ou
entidade a que se vincula; e

Vll - promover a adogao de mediagao e conciliagao entre o usufrio e o6rgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Art. 9' - Com vistas a realizagao de sous objetivos, as ou'v'idorias deverio:
1 - receber, analisar e responder, por meir de mecanismos proativos e reativos, as

manifestag6es encaminhadas por usugrios de servigos piblicos; e
11 - elaborar, anualmente, relat6rio de gestao, que deverf consolidar as informag6es

mencionadas no inciso 1, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao de
servigos pablicos.

Art. 10 - 0 relat6rio de gestao de que
ndicar, ao menos:

o nQmero de manifbstag6es recebidas
11 - os motivos das manifestag6esl
11 - a anflise dos pontos recorrentes; e

IV - as provid6ncias adotadas pda
apresentadas.

ata o inciso ll do caper do art. 9' deverf

administragao publica nas solug6es

Paragrafo &nico - O relat6rio de gesHo serf
1 - encaminhado a autoridade mgxima do 6rgao a que pertence a unidade de

ouvidoria; e
11 - disponibilizado integralmente na intemet.
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Art. ll - A ouvidoria encaminharf a decisio administrativa final ao usufrio.
obser'v'ado o puzo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Qnica vez, por igual
periods

I'arigrafo inico - Observado o puzo previsto no carl/f, a ouvidoria podera
solicitar informag6es e esclarecimentos diretamente a agentes p&blicos do 6rgao ou entidade a quc
sc vincula, e as solicitag6es devem ser respondidas no puzo de vinte dias, prorrogavel de forma
justificada uma Onica vez, por igual perfodo.

Art. 12 - Atom normativos especfficos de dada Poder e esfera de Governo dispora
sabre a organizagao e o funcionamento de suas ouvidorias.

CAPITULO V
1)0 CONSELHO DE UStJARIOS

Art. 13 - E criado o Conselho Municipal de Usufrios dos Servigos PQblicos-
CMUSP -- coma 6rgao deliberativo e consultivo, vinculado a Ouvidoria do Municipio, com a
6inalidade de aprimorar a participagao dos usufrios no acompanhamento da prestagao e na
avaliagao dos servigos pablicos.

PQblicos
Art. 14 Sio atribuig6es do Conselho Municipal de Usu&ios dos Servigos

1 - acompanhar a prestagao dos servigos;
11 - participar na avaliagao dos servigosl
111 - proper melhorias na prestagao dos servigos;
IV - contribuir na definigao de diretrizes para o adequado atendimento ao usu6rio; e
V - acompanhar e avaliar a atuagao do ouvidor.
VI -- manifestar-se quanto is consultas que Ihe forum submetidas.

Art. 15 -- Conselho Municipal de Usufrios dos Servigos Pablicos, observados os
crit6rios de representatividade e pluralidade das panes interessadas, sera composto por 08 (tito)
membros. sends:

I -- 4 (quatro) representantes dos usufrios de servigos pablicos municipais:
conforms eleigao a ser disciplinada por Decreto Municipal

11 -- 4 (quatro) representantes dos 6rgaos da Administragao Municipal, doravante
relacionados:

a) I (um) da Secretaria Municipal de Controle Intemo e Transpar&ncial
b) I (um) da Secretaria Municipal de Govemo e Participagao Cidada;
c) I (um) da Secretaria Municipal de Finangas e Orgamentol
d) I (um) da Secretaria Municipal de Servigos PQblicos.

Parfgrafo inico
.ndicados pele Prefeito.

Os representantes dos drEaDs da Administragao Municipal servo

Art. 16 - O mandato de conselheiro seri de 01 (um) ano, permitida uma recondugao
mediante votagao. O mandate dc conselheiro serf gratuito e considerado de relevfncia para o
Municipio.
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Art. 17 - O Conselho Municipal de Usudios de Servigos P6blicos elaborarf seu
regiments intemo no puzo de 30 (trinta) dias contados da sua constituigao, que deverf ser
submetido ao Prefeito Municipal para aprovagao

CAPiTULO VI
DA POLJTICA MUNICIPAL DE PROTE€AO E DEFESA DO tJSuARIO

DESERVlgOS PUBLICOS

Art. 18 - A Politica Municipal de Protegao e Defesa do Usuhio de Servigos
Pablicos, deverg assegurar, em alinhamento com a Polftica Municipal de Atendimento ao

1 - canal de comunicagao direto entre os 6rgaos e entidades prestadores de servigos
e os usuarios, a fim de aferir o seu grau de satisfagao e estimular a apresentagao de sugest6esl

11 - servigos de informagao para garantir, ao usuario, o acompanhamento
Hiscalizagao do servigo pablicol

111 - servigos de educagao do usuario, compreendendo a elaboragao de manuais
informativos sobre os sous direitos, os procedimentos disponiveis para o seu exercicio e os 6rgaos
e enderegos para a apresentagao de queixas e sugest6es;

IV - mecanismos altemativos e inf ormais de solugao de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidagao de obrigag6es decorrentes de danes na prestagao de servigos
pablicos.

Cidadio

$ 1' - Os dados colhidos polo canal de comunicag6es serif utilizados com o
objetivo de tomar os servigos mais pr6ximos da expectativa dos usufrios.

$ 2' - A Politica Municipal de Protegao e Defesa do Usuhio de Servigos PQblicos
promovera

1 - a participagao de drEaDs e associag6es representativos de classes ou categorias
profissionais para a defesa dos associadosl

11 - a valorizagao dos agentes pOblicos, especialmente por meir da capacitagao e
treinamento adequados, da avaliagao peri6dica do desempenho e do aperfeigoamento da carreira:

111 - o planqamento estrat6gico em prol da racionalizagao, simplificagao e melhoria
dos servigos piblicosl

IV - a avaliagao peri6dica dos servigos pablicos prestados, incluindo o sindicadores
do eixo de controle intemo municipal

$ 3' - Secretaria Municipal de Controls Intemo e Transpar6ncia divulgara,
anualmente, a vista de 6rgaos e entidades prestadores de servigos pablicos com as rcspectivas
reclamag6es, indicando os resultados dos correspondentes processes de que tratam este Lei

CAPiTULO Vll
DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO Cll)ADAo

Art. 19 - Fifa instituida, no fmbito da Cidade de Sumar6, a Politica Municipal de
Atendimento ao Cidadao, com a finalidade de estabelecer agnes voltadas is boas prfticas e
padr6es de qualidade no atendimcnto ao cidadao, em consonfncia com as disposig6es da Lei
Federal n ' 13.460, de 2017.
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Art. 20 - A Politica Municipal de Atendimento ao Cidadio tem homo objetivos
valorizar as atividades relacionadas ao atendimento coma uma das atribuig6es

primordiais de todd a Administragao Municipal
11 - valorizar os agentes pablicos envolvidos em atividades de atendimento;
111 - contribuir para que as unidades operacionais responsgveis pda execugao dos

servigos p6blicos solicitados tenham homo loco a satisfagao dos cidadaos;
IV - promover e incentivar projetos, programas e agnes de inovagao na prestagao

dos servigos pablicos a populagao, inclusive os que contemplem investimentos em tecnologia da
nformagao e em recursos de acessibilidade

V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidadios o exercicio de sous
direitos de acesso democrftico aos servigos pablicos e is infbrmagdes a des relacionadas=

VI - propiciar, aos agentes pablicos, condig6es para exercerem com efetividade o
seu paper de representantes da Administragao Municipal no relacionamento com os cidadaosl

Vll - estimular a criagao de altemativas e mecanismos para a desburocratizagao da
prestagao dos servigos pablicos;

Vlll - estimular a criagao de linhas de conduta e de trabalho para que a
Administragao Municipal estda disponivel aos cidadios coma "governs 6nico para cidadio
unico

IX - fomentar o desen'K'olvimento da cultura e prfticas de transpar&ncia na prestagao
dos servigos pablicost

X - assegurar o direito dos cidadios ao atendimento de qualidade, com
procedimentos padronizados, ageis e acessiveisl

XI - assegurar aos cidadios o direito ao acesso a informag6es sobre os servigos
pablicos de forma simples e clara, em conformidade com a Lei Federal n' 12.527, de 201 1;

Xll - promoter a cultura da avaliagao do atendimento, da anflise das necessidades e
expectativas dos cidadaos, do conhecimento do perfil dos cidadios e do conhecimento das
experi&ncias de atendimento aos cidad5osl

Xlll - promover a concepgao e a elaboragao de mecanismos que salvaguardem o
Idad&o contra condutas e prfticas inadequadas no relacionamento com a Administra\lao

Municipal;
XIV - fomentar as iniciativas de participagao dos cidadios na avaliagao e na criagao

dos servigos pOblicos;
XV - estimular a divulgagao de dados abertos sobre a prestagao dos servigos

pQblicos.

Art. 21 - Na execugao dos servigos pablicos, observar-se-go as seguintes diretrizes
1 - universalidade, coma preceito gerd;
ll-transpar6ncia nos processes de atendimento, permitindo o seu acompanhamento

polo cidadio solicitante;
presungao de boa-fe dos cidadaos;

IV - atendimento com efici&ncia e eficacia, pautando a atuagao conforms as
necessidades e expectativas dos cidadaos;

V - inovagao, com loco na melhoria e racionalizagao dos servigos pablicos.
VI - publicidade dos hordios e procedimentos, compativeis com o bom

atendimento ao cidadio
Vll - visio integrada da prestagao dos servigos pQblicos, considerando o

pressuposto de "cidadio 6nico" que se relaciona com "govemo Qnico'
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Vlll - disponibilizagao de dados e informag6es sobre os servigos pablicos
oferecidos, em formats acessivel, quando necessario, garantindo-se a sua autenticidade,
atualizagao e integridadel

IX - confidencialidade, preservando-se o sigilo das informag6es pessoais ou que
atentem contra a privacidade do cidadao;

X - plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n' 13.146, de 6 de julio
de2015 :

XI - redugao sistemAtica do nQmero de documentos solicitados ao cidadao, dando-
se prefer6ncia, quando cabivel, a auto declaragaol

Xll - integragao das bases de dados do Municipio com as de outros entes
federativos:

Xlll - adequagao entry meios e fins, vedada a imposigao aos cidadios de
exig6ncias, obrigag6es, restrig6es e sang6es n5o previstas na legislagao;

XIV - utilizagao de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o uso
de siglas, jarg6es e estrangeirismos;

XV - exig&ncia de comparecimento do cidadio somente quando absolutamente
necessfrio ou por sua conveni6ncia, dandy-se prefer6ncia is modalidades de atendimento a
distfncia

CAPITULO Vlll
DISPOSIG6ES FINALS E TRANSIT6RIAS

Art. 22 - As despesas decorrentes da execugao dente decreto correr8o por contadas
dotag6es orgamentarias pr6prias, suplementadas, se necessfrio.

Art. 23 - Etta Lei entrarf em vigor na data de sua publicagao

Municfpio de Sumar6, 1 1 de junho,Pe 2021

74ia ..:,,£
LUIZ ALFREDO CASTRO RUZZA DALBEN

PREFEITO MUNICIPAL

Publicada nos temos do artigo 1 17 e $$ da Lei Organica do Municipio de Sumar6:
I de junho de 2021, no Digrio Oficial do Municipio. PMS 8.449/2021
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