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LEI n2 3.633, DE 27 DE ABRIL DE 2021.

“Institul o Conselho Municipal de Usudrios de Servigos
Piablicos do Municipio de Santa Cruz do Rio Pardo e da outras
providéncias.”

DIEGO HENRIQUE SINGOLANI COSTA, Prefeito de Santa Cruz do Rio Pardo, Estado de Sdo Paulo, no uso
de suas atribuicdes legais, faz saber que a Cdmara Municipal aprovou e ele sanciona e promulga a seguinte LEI:

Art. 12, Fica instituido o Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos do Municipio de Santa
Cruz do Rio pardo em aten¢3o a Lei Federal n? 13.460/2017 e Lei Complementar Municipal n? 667/2018,
dispondo sobre a atuacdo dos responsaveis por agdes de ouvidoria e a participagdo, protecdo e defesa dos
direitos do usudrio de servigos publicos, bem como institui a Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo, no
ambito do Municipio de Santa Cruz do Rio Pardo.

§ 12 A garantia dos direitos e a participa¢3o do usudrio de servigos publicos de que trata a Lei Federal
n® 13.460/2017 serdo asseguradas por meic da atuagdo dos responsdveis por a¢des 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 demals melos previstos na legislagdo especifica.

§ 2® O disposto nesta Lei aplicar-se-4 aos 6rgdos da Administragdo Municipal Direta e Indireta e as
demais entidades prestadoras de servigos publicos municipais, inclufdas as concessiondarias e parceiras.

§ 32 Para os fins desta Lel, considera-se:
. cidaddo: usudrio, efetivo ou potencial, de servigo piblico municipal;

iIl. agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneragdo, exerce cargo,
emprego ou fungdo publica;

. servico publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada 3 satisfagdo das
necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos cidadaos;

IV. atendimento: o conjunto das atividades necessérias para recepcionar e dar consequéncia as
solicitacBes dos cidaddos, inclusive 3s manifestacdes de opinido, percep¢do e apreciacdo
relacionadas a prestac3o do servigo publico;

V. reclamag¢3o: demonstragdo de insatisfagdo relativa 3 prestagdo de servigo publico e & conduta
de agentes plblicos na prestagdo e na fiscaliza¢3o desse servigo;

VI.  dendncia: ato que indica a prética de irregularidade ou de ilicito, cuja solugdo dependa da
atuacdo dos Grgdos apuratérios competentes;

VIl.  elogio: demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo piblico oferecido ou
o atendimento recebido;
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sugestdo: apresentagdo de ideia ou formula¢do de proposta de aprimoramento de servigos
publicos prestados por 6rgdos e entidades da Administra¢3o Publica Municipal;

solicita¢do de providéncias: pedido para ado¢do de providéncias por parte dos érgdos e das
entidades da Administragdo Pubtica Municipal;

§ 42 Para os fins desta Lei, os representantes das pessoas juridicas também s3o considerados cidad3os.

CAPITULOI
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 22, O usudrio tem direito & adequada prestagdo dos servigos, devendo cada agente publico, drgdo
e entidade prestadores de servicos ptblicos:

Vi,
Vil
Vil
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XIl.

Xlll.

XIv.

XV.
XVI.

XVII.

XVIIL
XiX.

agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao usuério;

presumir a boa-fé do usudrio;

atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e agueles em que houver
possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia,
aos idosos, 3s gestantes, 3s lactantes e s pessoas acompanhadas por criangas de colo;

zelar pela adequacgdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagdes, restricdes e sangdes
ndo previstas na legislac3o;

tratar com igualdade os usudrios, vedada qualquer tipo de discriminagdo;

cumprir prazos e normas procedimentais;

observar horarios e normas compativeis com o bom atendimentc ao usudrio;

adotar medidas para resguardar a salde e a seguranga do usuario;

autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo usudrio, sem exigir
reconhecimento de firma, salvo em caso de divida quanto a autenticidade;

contribuir para a eliminac3o de formalidades e de exigéncias cujo custe econdmico ou social
seja superior 30 risco envolvido;

observar os codigos de ética ou de conduta aplicdveis as varias categorias de agentes publicos;
aplicar solugBes tecnoldgicas, a fim de simplificar processos e procedimentos de atendimento
ao usudrio, de modo a proporcionar melhores condigdes para o compartilhamento das
informagdes;

utilizar linguagem simples e compreensivel;

ndo exigir nova prova sobre fato jd comprovado em documentagdo vdlida apresentada pelo
usuirio;

permitir a0 usudrio o acompanhamento da prestagdo e a avaliagdo dos servicos publicos;
facultar 20 usudrio obter e utilizar os servicos ¢com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos;

propiciar o acesso e a obtengdo de informacgdes relativas ao usudrio, constantes de registros ou
bancos de dados, observado o disposto no inciso X do "caput" do artigo 52 da Constituigdo
Federal e na Lei Federal n? 12.527, de 18 de novembro de 2011;

proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527/2011;
expedir atestados, certiddes e documentos comprobatérios de regularidades em geral;
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XX. fornecer informacdes precisas, respondendo adequadamente 3s solicitagdes.

Art. 32, S3o deveres do usudrio:
I.  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 prestagdo do servigo;

IV.  preservar as condigdes dos bens publicos, por meio dos quais lhe s3o prestados os servigos de
que trata esta Lel.

CAPITULO Il
DA AVALIACAQ DOS SERVICOS PUBLICOS
Art. 42, Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliagdo, os 6rgdos e entidades prestadores de servigos
publicos municipals dever3o ser avaliados, pelos usudrio, no minimo, conforme o3 seguintes aspectos:
. satisfa¢do do usudrio com o servigo prestado;
. qualidade do atendimento prestado ao usudrio;
ill.  cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servi¢os;
IV. quantidade de manifestagdes de usudrios;
V. medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestagado do servigo.
§ 19 A avaliacdo serd realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada ano por outro meio
adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade almejada e a solidez metodoldgica e estatistica.
§ 29 O resultado da avaliagdo deverd ser integralmente publicado na respectiva pagina oficial da
internet e Semandrio Oficlal do Municlpio.
§ 32 A avaliacdo realizada por pesquisa de satisfacdo constituird subsidio aos indicadores do eixo de
controle interno da Ouvidoria Geral do Municipio.

CAPITULO N
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS
Art. 52, A participacdo dos usudrios dos servigos publicas municipais, com vistas ao acompanhamento
da prestacdo e a avaliacdo dos servigos prestados, serd feita por meio do Conselho de Usuarios dos Servicos
Publicos, previsto na Lei Federal n® 13.460/2017, érgdo consultivo, vinculado ao Gabinete do Prefeito, com as
seguintes atribui¢Ges:
.  acompanhar a prestagdo dos servicos; [
I, participar da avaliagdc dos servigos prestados;
lil.  propor melhorias na prestagdo dos servigos;
V. contribuir com a defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;
V. acompanhar e avaliar a atua¢do da Ouvidoria Geral do Municipio e dos responséveis por a¢des
de ouvidoria de cada érgdo e entidade prestadores de servigos publicos;
VI.  manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.
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Art. 62, Os tipos de servicos publicos municipais a serem representados no Conselho serdo definidos
dentre aqueles mais utilizados e demandados perante os responsdveis por a¢des de ouvidoria, em afericdo a
ser realizada pela Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 72, O Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos, observados os critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas, serd composto da seguinte forma:

I. 5 (cinco) representantes dos usudrios de servigos publicos municipais;

Il 5 (cinco) representantes dos Grgdos da Administragdo Municipal, doravante relacionados:
a. 01 (um) da Controladoria Geral do Municipio;
b. 01 (um)da Quvidoria do Municipio;
¢. 01 (um) da Secretaria Municipat de Assuntos Juridicos;
d. 01 (um)da Secretaria Municipal de Educacdo;
€. 01 (um) da Secretaria Municipal de Salde.

§ 12 Os representantes dos 6rgdos da Administragdo Municipal serdo indicados pelos respectivos
titulares das pastas;

ESTADO DE SAO PAUL

§ 22 A escolha dos representantes dos usudrios dos servigos publicos municipais serd feita em processo
aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado no Semandrio Oficial do Municlpio, com
antecedéncia minima de 1{um) més e ampla divulgagdo, contendc:

. informagdes sobre o desempenho da fungdo, atribuigSes e condi¢des para a investidura, como
conselheiro;
Il. o enderego eletrbnico institucional para recebimento das inscricBes, as quals devem ser
encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;
. afixacdo do prazo de 30(trinta) dias para o envio das inscrigbes;
V. declaracdo de idoneidade a ser assinada pelo interessado, atestando ndo estar condenado
penalmente nem incurso em nenhuma das hipéteses de inelegibilidade;
V.  comunicacio sobre a necessidade de apresentar comprovante de votagdo a Gltima eleigdo.

Art. B2, Para a observéncia dos critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, a
escolha dos representantes no processo aberto a que se refere o § 22 do artigo 72 desta Lei dependerd da
avaliagdo dos seguintes requisitos:

I. formagdo educacional compativel com a drea a ser representada;
II.  experiéncia profissional aderente 3 4rea a ser representada; e
III.  n3o ser agente publico nem possuir qualquer vinculo com concessiondria de servigos publicos.

Art. 92, O Prefeito designara por meio de Decreto Municipal os membros do colegiado, cujo mandato
sera de 2{dois) anos, podendo ser reconduzidos por mais 02 {dois) anos.

Art. 10. A fungdo de conselheiro serd considerada servigo publico relevante, sem remuneragdo.
Paragrafo Unico: O Municipio poder4 arcar com a despesas de hospedagem, alimentag3o, transporte e

demais necessdrias a capacitagdo dos Conselheiros nomeados e em atividade.
Yy
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Art. 11. Poder3o ser convidados a participar das reunides do Conselho, com direito a voz e sem direito
a voto, representantes da sociedade da esfera publica ou privada.

Art. 12. O Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos poderd ser consultado quanto a assuntos
relacionados a prestagdo de servigos publicos.

CAPITULO IV
DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAQ E DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Art, 13. A Politica Municipal de Prote¢do e Defesa do Usudrio de Servigos Publicos deverd assegurar,
em alinhamento com a Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo:
.  canal de comunicac¢3o direto entre os drgdos e entidades prestadores de servigos e os usudrios,
a fim de aferir o seu grau de satisfagdo e estimular a apresentagao de sugestdes;
.  servigos de informacgdo para garantir, ao usudrio, o acompanhamento e fiscalizagdo do servigo
publico;
lll.  mecanismos alternativos e informais de solugdo de conflitos, inclusive contemplando formas de
liquidagdo de obriga¢Ses decorrentes de danos na presta¢do de servigos publicos.
§ 12 Os dados colhidos pelo canal de comunica¢Bes serdo utilizados com o objetivo de tornar os
servicos mais proximos da expectativa dos usuarios.
§ 22 A Politica Municipa! de Prote¢do e Defesa do Usudrio de Servigos Publicos promovera:
I.  a participagdo de érgdos e associagcBes representativos de classes ou categorias profissionais
para a defesa dos associados;

Il. valorizacdo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagdo e treinamento
adequados, da avaliag3o periddica do desempenho e do aperfeigoamento da carreira;
Ill. o planejamento estratégico em prol da racionaliza¢do, simplificacdo e melhoria dos servigos

publicos;
IV. a avaliagdo periddica dos servigos publicos prestados, incluindo os indicadores do eixo de
controle interno municipal.
§ 32 A Quvidoria Geral do Municipio divulgard, anualmente, a lista de 6rgdos e entidades prestadores
de servicos publicos com as respectivas reclamagdes, indicando os resultados dos correspondentes processos.

CAPTULOV
DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAQ 1
Art. 14. Fica institulda, no 8mbito do Municipio de Santa Cruz do Rio Pardo, a Politica Municipal de
Atendimento ao Cidaddio, com a finalidade de estabelecer agdes voltadas as boas praticas e padrdes de
qualidade no atendimento ao cidad3o, em consonincia com as disposi¢Bes da Lei Federal n® 13.460/2017.
Art. 15. A Politica Municipal de Atendimento ao Cidad3o tem como objetivos:
I.  valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das atribui¢Bes
primordiais de toda a Administra¢io Municipal;
Il.  valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;
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contribuir para que as unidades operacionais responsdvels pela execucdo dos
servigos publicos solicitados tenham como foco a satisfagdo dos cidaddos;
promover e incentivar projetos, programas e a¢des de inovagdo na prestacdo dos
servicos publicos 3 populagdo, inclusive os que contemplem investimentos em
tecnologia da informac¢do e em recursos de acessibilidade;

definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidaddos o exercicio de seus
direitos de acesso democritico aos servigos publicos e as informages a eles
relacionadas;

propiciar, aos agentes publicos, condigdes para exercerem com efetividade o seu
papel de representantes da Administracdo Municipal no relacionamento com os
cidadaos;

estimular a criagdo de alternativas e mecanismos para a desburocratizacdo da
presta¢do dos servicos publicos;

estimular a criagdo de linhas de conduta e de trabalho para que a Administra¢do
Municipal esteja disponivel aos cidaddos como "governo dnico para cidaddo
Unico";

fomentar o desenvolvimento da cultura e priticas de transparéncia na prestagdo
dos servicos publicos; assegurar o direito dos cidaddos ao atendimento de
qualidade, com procedimentos padronizados, ageis e acessivels;

assegurar aos cidad3os o direito ao acesso a informagdes sobre os servigos publicos
de forma simples e clara;

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

promover a concep¢do e a elaboragdo de mecanismos que salvaguardem o cidaddo
contra condutas e préaticas inadequadas no relacionamento com a Administracdo
Municipal;

fomentar as iniciativas de participagdo dos cidaddos na avaliagdo e na cria¢do dos
servicos publicos;

estimular a divulgagcdo de dados abertos sobre a prestagdo dos servigos puiblicos.

Art. 16. Na execu¢do dos servigos publicos, observar-se-3o as seguintes diretrizes:

.
V.

V.
Vi.

universalidade, como preceito geral;

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

presungdo de boa-fé dos cidaddos;

atendimento com eficiéncia e eficdcia, pautando a atuacdo conforme as
necessidades e expectativas dos cidaddos;

inovagfo, com foco na melhoria e racionaliza¢3o dos servigos publicos;

publicidade dos hordrios e procedimentos, compativeis com o bom atendimento ao
cidad3o;
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VIl.  visdo integrada da prestacdo dos servicos publicos, considerando o pressuposto de
"cidaddo unico" que se relaciona com "governo tinico”;

VIIl.  disponibilizacdo de dados e informagdes sobre os servigos publicos oferecidos, em
formato acessivel, guando necessdrio, garantindo-se a sua autenticidade,
atualizacdo e integridade;

IX.  confidencialidade, preservando-se o sigilo das informagdes pessoais ou que
atentem contra a privacidade do cidad3o;
X. plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n? 13.146/2015;
Xl.  reducdo sistemdtica do niumero de documentos solicitados ao cidaddo, dando-se
prefer@ncia, quando cabivel, 2 autodeclaragdo;
Xill.  integracdo das bases de dados do Municipio com as de outros entes federativos;

Xlll.  adequagdo entre melos e fins, vedada a imposicdo aos cidad3os de exigéncias,
obriga¢des, restri¢bes e san¢des ndo previstas na legislagdo;

XIV. utilizagdo de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o uso de
siglas, jargtes e estrangeirismos;

XV. exigéncia de comparecimento do cidad3o somente quando absolutamente
necessdrio ou por sua conveniéncia, dando-se preferéncia as modalidades de
atendimento a distancia.

CAPITULO VI
DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Art. 17. Os drgdos e entidades prestadores de servicos publicos buscardo oferecer aos cidaddos a
possibilidade de formular sua solicitacio por diferentes canals de atendimento, priorizando os meios
eletrénicos.

Paragrafo unico. Os canais de atendimento deverdo pautar-se em processos padronizados e uniformes,
com vistas a possibilitar a mensuracdo de sua eficicia, eficiéncia e efetividade, permitindo a produ¢do de
indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades do cidad3o.

Art. 18, Os &rgdos e entidades prestadores de servigos publicos promoverdo a adequagdo de suas
estruturas fisicas e tecnoldgicas, capacitando as suas equipes para que o atendimento iniciado por um canal
possa ser consultado, acompanhado, complementado e concluldo por outros.

Art. 19. Compete aos 6rgdos e entidades prestadores de servigos pUblicos:
.  promover a acessibilidade comunicacional em todos os seus canais de atendimento;

Il.  analisar a flutuagdo da demanda por atendimento em seus canais, de modo a dimensionar os
recursos necessarios a sua adequada prestacdo;

lll.  definir e divulgar amplamente o hordric de atendimento telefnico, presencial, por "chat" e
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;
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V. garantir a identificacdo visual dos agentes dos postos de atendimento presencial, mediante o
fornecimento de uniforme ou similar, além de crachds padronizados, contendo o nome e a
funcdo exercida;

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

VI\.  buscar instituir agendamento eletrénico para ¢ atendimento presencial;

VIIl.  promover o acesso dos cidaddos 3 autentica¢do eletrdnica, de forma a permitir a ampliagdo da

oferta de servigos publicos a distancia.

§ 12 Os drgaos e entidades prestadores de servigos publicos sdo responsaveis por programar e executar
periodicamente a capacita¢3o e o treinamento técnico de seus agentes, garantindo a permanente transmissdo
e assimilagdo de conhecimento sobre os servigos disponibilizados.

§ 22 S3o consideradas a¢des de capacitacdo e treinamento técnico do agente publico os cursos
presenciais, treinamentos em servigo, palestras, oficinas, semindrios, cursos 3 distincia e demais eventos que

tenham como objetivo garantir a permanente transmissdo e assimila¢cdo de conhecimento sobre o atendimento
ao cidaddo.

Art. 20. A despesas da presente Lei correrdo por conta das seguintes dotagcfes orgamentéria:
02.00.00 - Poder Executivo
02.01.00 — Gabinete do Prefeito
02.01.01 - Chefia do Gabinete

Art. 21. Esta Lei entrard em vigor na data de sua publicagdo.

Santa Cruz do Rio Pardo, 27 de abril de 2021.

DIEGO HENRIQUE SENGOLANI COSTA
Prefeito Munriicipal
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