Prefeitura Municipal de Vinhedo

ESTADO DE SAO PAULO

GABINETE DO PREFEITO

Lein.® 3.915, de 29 de novembro de 2019.

Dispde sobre a sobre participagdo, protegio e defesa dos direitos do usudrio
dos servigos publicos da Administragdo Piblica Municipal, previstos na Lei
Federal n.° 13.460, de 26 de junho de 2017; e d4 outras providéncias.

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1.° Esta Lei regulamenta, no dmbito da Administragdo Publica Municipal
direta e indireta, a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagdo, protegdo ¢
defesa dos direitos do usudrio de servigos publicos da Administragdo Publica, de que trata o inciso I do
§3° do art. 37 da Constituigdo Federal.

§1° Os orgdos e as entidades da Administragdo Publica devem assegurar ao usuario
de servigos publicos o direito de participagdo na Administragdo Publica Municipal, direta e indireta,
bem como a existéncia de mecanismos efetivos e 4geis de protecdo e defesa dos direitos de que trata a
Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

§2° A aplicagdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

I - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de atividades ou
servigos sujeitos a regulagdo ou supervisdo;

11 - na Lei n° 078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagéo de
consumo.

§ 3° Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servigos publicos prestados
por particular.

Art. 2.° Esta Lei estabelece normas bésicas para participagdo, protegdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servi¢os publicos prestados, direta ou indiretamente, pela Administragdo
Publica Municipal.

Art. 3.° Parza os fins desta Lei, consideram-se:

I. Administraciio Pidblica: 6rgdo, setor ou entidade integrante da Administragdo -/~
Puablica Municipal, direta ou indireta;

1l. Agente piblico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publics,\ na /,-
Administragdo Publica, direta ou indireta;

111. Manifestacdo: denlncia, elogio, reclamagdo, solicitagdo, sugestdo e demais
pronunciamentos de usuarios que possam ser classificados pelas ouvidorias pablicas municipais, que
tenham como objeto a prestagdo de servigos puiblicos € a conduta de agentes publicos na prestagao ¢ .
fiscalizagdo de tais servigos; - NJ

[V. Politica Pablica: conjunto de programas, agdes e ativid'ad‘es, /desentvolvidas l‘

pela Administragio Publica Municipal, direta ou indireta, com a participagdo de entes publicos .
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ou privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania, a determinado segmento de
atendimento;

V. Servico Piblico: atividades exercidas pela Administragdo Publica Municipal,
direta e indireta, mediante concessdo, permissdo, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagéo por
ato administrativo, contrato ou convénio;

VI. Usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, servigo ou atendimento de agente piblico e da Administragdo Publica Municipal.

Pardgrafo tinico. O acesso do usudrio a informagdes deve ser regido nos termos da
Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, que trata da Lei de Acesso a Informagao; e suas
regulamentagdes municipais.

Art. 4.° Com periodicidade minima anual, a Administragio Publica, direta e
indireta, deve publicar Carta de Servigos ao Usuario, com quadro geral dos servigos plblicos prestados,
especificagdo dos 6rgdos ou entidades responséveis por sua realizagdo e a autoridade administrativa a
quem estdo subordinados ou vinculados.

Art. 5.° Os servigos publicos e o atendimento do usuério devem ser realizados de
forma adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga,
atualidade, generalidade, transparéncia, cortesia e de forma desburocratizada.

CAPITULO II
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 6.° O usudrio de servigo publico tem direito a sua adequada prestagéo, devendo
s agentes ¢ prestadores de servigos publicos observarem as seguintes diretrizes:

I. adequagdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagdes,
restrigdes ¢ sangdes ndo previstas na legislagio,

I1. adotar medidas que visem a protegdo a satde e a seguranga dos usuarios;

111. atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia ¢ aqueies em
que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com . )
deficiéncia, a idosos, gestantes, lactantes e pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV. autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de divida
autenticidade, em obediéncia a Lei Federal n°® 13.726, de 8 de outubro de 2018;

V. buscar solugdes tecnologicas que visem simplificar processos € procedimentos
de atendimento ao usudrio, para propiciar melhores condigdes para o compartilhado de
= ~ AT
informagdes; .

VI. cumprir prazos e normas procedimentais:
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VII. dar observancia aos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

VIII. definir, dar publicidade e observar horérios e normas compativeis com o bom
atendimento ao usuario;

IX. eliminar formalidades e exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior
ao risco envolvido;

X. estimular urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento dos
USuarios;

XI. manter instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servigo e ao atendimento;

XII. presumir a boa-fé do usudrio;

XIII. promover a igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminagio;

XIV. utilizar de linguagem cidada, que seja simples e compreensivel ao usuario,
evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos;

XV. vedar a exigéncia de nova prova sobre fato j4 comprovado em documentagdo
valida apresentada.

Art. 7.° Sdo direitos basicos do usuario:

I. o acesso e a obtencdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de
registros da Administragdo Publica Municipal, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da
Constitui¢do Federal e na Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011; no Decreto Municipal n® 150, de
4 de setembro de 2013 e no Decreto Municipal n° 270, de 8 de novembro de 2018;

I1. atuagfio integrada e sistémica na expedigdo de atestados, certiddes ¢ documentos .
comprobatorios de regularidade; '

III. obtencdo e utilizagdo de servicos com liberdade de escolha entre os mei 7
oferecidos e sem discriminagdo, respeitadas a isonomia e de forma que néo prejudique a prestagdo do\ ~
servigo publico;

IV. participagio no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos Servigos; R

V. protegdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n®42:527, de 18 de
novembro de 2011; Decreto Municipal n® 150, de 4 de setembro d§ 2013; e Decrete Municipal n® 270, ;
de 8 de novembro de 2018; ; ' - \

< - ' "\

e

b
™~
v



Prefeitura Municipal de Vinhedo

ESTADO DE SAO PAULO

GABINETE DO PREFEITO

Lein.° 3915/2019 — Folha 4

VI. obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do
servigo, assim como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:

a) horério de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo érgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a indicagdo do
setor responsavel pelo atendimento ao publico;

¢) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber manifestagdes;

d) situagdo de tramitagdo dos processos administrativos em que figure como
interessado;

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo
informagdes para a compreensdo exata da extensdo do servigo prestado.

Art. 8.° Sdo deveres do usudrio:

1. colaborar para a adequada prestag¢do do servigo publico;

II. preservar as condigdes dos bens publicos, por meio dos quais lhe sdo prestados
0S8 Servigos;

[11. dispor das informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas;

IV. utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade ¢ boa-fé.

CAPiTqLo i )
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9.° Para garantir seus direitos, o usurio pode apresentar manifestagdes a
Administragio Ptblica acerca da prestagdo de servigos e agentes publicos.

Art. 10. A manifestagdo devera ser dirigida & ouvidoria do dérgéo ou entidade
responsavel e conter a identificagdo do requerente.

§1° A identificagdo do requerente ndo deve ter exigéncias que inviabilizem sua /
manifestagdo.

§2° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes d J442
apresentagio de manifestagdes perante a ouvidoria.

§3° A manifestagio pode ser feita por meio eletrdnico, correspondéncia
convencional ou verbalmente, hipotese em que devera ser reduzida a termo.

§4° No caso de manifestagdo por meio eletronico, prevista no §3° respeitada a
legislagdo especifica de sigilo e protegdo de dados, pode a administragao plbliea—ou-sua ouvidoria \
requerer meio de certificagdo da identidade do usuério. / |\
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§5° Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei devem colocar a
disposigdo do usuario formuldrios simplificados e de fécil compreensdo para a apresentagdo do
requerimento previsto no caput, facultada ao usuario sua utilizagao.

§6° A identificagdo do requerente é informag#io pessoal protegida com restrigdo de
acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que trata da Lei de Acesso a

Informacdo; e suas regulamenta¢des municipais.

Art. 11. Em nenhuma hipétese pode ser recusado o recebimento de manifestagoes
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifesta¢oes
observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a resolugdio e em obediéncia ao
regimento da Rede Municipal de Ouvidorias de Vinhedo - RMOV.

Pardgrafo tinico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usudrios compreende:

I - recepcio da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo;

I1I - anélise e obtengdo de informagdes, quando necessario;

[V - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS PUBLICAS MUNICIPAIS
Art. 13. As ouvidorias da RMOV terdo como atribuigdes precipuas, sem prejuizo

de outras estabelecidas em regulamento especifico:

1. acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

I1. auxiliar na prevengdo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei; =T

IT1. promover a adogdio de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e 0 0rgao otha
entidade publica, sem prejuizo de outros drgdos competentes; S

IV. promover a participa¢do do usuario na Administragdo Publica, em cooperagéo \\
com outras entidades de defesa do usuario; \

V. propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em
observéincia as determinagdes desta Lei; )

S

VI. propor aperfeigoamentos para prestagido
S

?e servi(;bs publicos;
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VII. acolher, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes,
acompanhando o tratamento e a conclusdo das manifestagdes de usudrio perante 6rgdo ou entidade a
que se vincula.

Art. 14. Com vistas a realizagiio de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

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

II - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que deveré consolidar as informagdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos
publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso II do caput do art. 14 devera
indicar, a0 menos:

I - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

II - os motivos das manifestagoes;

II1 - a analise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas.
Pardgrafo unico. O relatério de gestdo sera:

I - encaminhado & autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria;

11 - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisio administrativa final ao usudrio,
observado o prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual
periodo.

Pardgrafo iinico. 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,e .7
as solicitacdes devem ser respondidas no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogével de forma justificada uma |
Unica vez, por igual periodo. ]
‘/’/ o
Art. 17. Atos normativos especificos da administra¢do publica direta ou indirdta  / i
dispordo sobre a organizago e o funcionamento de suas ouvidorias. 4

o

CAPITULOV \ |

CARTA DE SERVICOS AOS USUARIOS \ \,/]

|

Art. 18. Os 6rgdos e entidades abrangidos por &sta Lei devem divulgar e manter \.

atualizada a Carta de Servigos ao Usudrio. s /"'-' 'I
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§1° A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar o usuario sobre os
servigos prestados pelo 6rgéo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus COmMpromissos €

padrdes de qualidade de atendimento ao piblico.

§2° A Carta de Servigos ao Usuario deve trazer informagdes claras e precisas em
relagdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

I. forma de prestagdo do servigo;

IL. locais e formas para o usuério apresentar eventual manifestagdo sobre a
prestagdo do servico;

[1I. previsdo de prazo maximo para a prestagdo do servigo;

IV. principais etapas ao processamento do servigo;

V. requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar 0 S€rvigo;
VI. servigos oferecidos.

§3° Além das informagdes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuario deve
apresentar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

1. mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

I1. mecanismos de consulta, por parte dos usuérios, acerca do andamento do servigo
solicitado e de eventual manifestagio;

I11. previsdo de tempo para atendimento;
IV. prioridades de atendimento
V. procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios. ]

§4° A Carta de Servigos ao Usuario deve ter atualizag@o periodica e permanente
divulgagio mediante publicagdo em sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na internet, mantido pila
Administragio Pubiica. /

k!

CAPITULO VI ,
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 19. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagdo, a participagio dos
usudrios no acompanhamento da prestagdo ¢ na avaliagdo dos servigos publicos podera ser teita por
meic de um Conselho Municipal de Usuérios dos Servigos Publicos.

; ; ) N
Pardgrafo unico. Esse conselho & um o6rgdo consultivo, dotado das seguintes

atribuigdes: ' \ \

T —— T
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I — acompanhar a prestagdo dos servigos;
[1 — acompanhar e avaliar a atuagdo dos ouvidores publicos municipais;
I1I — contribuir na defini¢io de diretrizes para o adequado atendimento ao usuério;
IV — participar na avaliagdo dos servigos;
V — propor melhorias na prestagdo dos servigos.

Art. 20. A composi¢do desse conselho deve observar os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representagdo.

Pardgrafo unico. A escolha dos representantes sera feita em processo aberto ao
publico e diferenciado por tipo de usuario a ser representado.

Art. 21. O conselho de usuarios poderd ser consultado quanto a indicagdo de
ouvidores plblicos municipais.

Art. 22. A participagdo do usuério no conselho sera considerada servigo relevante ¢
sem remuneragao.

Art. 23. A organizagio e o funcionamento do conselho serdo dispostos em
regulamento especifico.

CAPITULO VII ]
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 24. Os 6rgdos e entidades pablicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servigos prestados, nos seguintes aspectos:

[ — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servigos;

II — medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeigoamento
da prestagdo do servigo. =

I1I - qualidade do atendimento prestado ao usuario;
IV — quantidade de manifestagdes de usuarios; N
V — satisfagfio do usuario com o servigo prestado;

§1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfag@o feita, no minimo, a cada 1\ .
(um) ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados. \

§2° O resultado da avaliagio deverd ser integralmente publicado no-sitio da \L
Administragio Publica, incluindo o ranking dos 6rgdos com mais incidéncia de reclamag:ao de

usudrios, na periodicidade a que se refere o §1°. ) . \|

§3° O resultado da avaliagdo deverd servir como subsidio para reorientar os (\
gestores publicos municipais e buscar melhorias aos servigos prestddos, em especial quanto‘a'cs: . I\

S’\ —————

I\ AR
\ >
\ —
J



Prefeitura Municipal de Vinhedo

ESTADO DE SAO PAULO

GABINETE DO PREFEITO

Lei n.° 3915/2019 - Folha 9

cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de
Servigos ao Usuério.

Art. 25. A avaliagdo de efetividade e dos niveis de satisfagdo dos usuérios deverd
ser disposta em regulamento especifico.
CAPITULO VIII
GERAIS E TRANSITORIAS

Art. 26. Os casos omissos e questdes a serem dirimidas deverdo ser encaminhados,
obrigatoriamente, & anélise e manifestagdo do titular da Controladoria Geral do Municipio.

Art. 27. As despesas decorrentes desta Lei correrdo por conta da dotagdo
orgamentéria propria do orgamento vigente.

Art. 28. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagéo.

Art. 29. Revogam-se as disposi¢des em contrakio.

Prefeitura, Municipal de Vinhedo, aos vinte\e nave dias do més de novembro de
N

= e N x=Y ~
Deise de Metiezes Gomes
Secretaria Mu\fcipm de
Fazenda
7

(= ,//’L N
““ElvigOlivio Tomé/
Coritrolador Geral do Municipio
7, S
/ /

// / ~

“Adriano Fabio Cor: i

Secretario Municipal de
Administracdo

Ricerdo Facdl ing Rodrigues
Secretario Municipai de
Negocios Jun‘dic()s

F\_*l"‘-"-ln"x\ "_r-f)‘w. L 5
Andréa Andrade de Campos
Superintendente - Sanebavi

_,__.—-————"‘__"_'l’

R N

" Jorge Roberto Torrezin

Secretario-Municipal de
(GGoverno

Publicada e Registrada neste /6epa¢amento de Expediente na data supra.
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Alessandra Cristina Roccato/Melle
- Diretora do Departamento de Expediente



