Estado de Sao Paulo
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DECRETO N. 3.954, DE 30 DE JUNHO DE 2022

Regulamenta, em  ambito
municipal, a Lei Federal n.
13.460, de 26 de junho de
2017, que dispde sobre a
participagéo, protecao e defesa
dos direitos do usuario de
Servicos publicos da
Administragcdo Publica, institui a
politica municipal de protecéo e
defesa do usuéario de servicos
publicos do Municipio de
Bertioga, cria o Conselho
Municipal dos Usuarios dos
Servigos Publicos e da outras
providéncias.

Eng.° Caio Matheus, Prefeito do Municipio de Bertioga, no uso
das suas atribuicdes que Ihe sdo conferidas por Lei e,

CONSIDERANDO o0 que consta dos autos do processo
administrativo n. 3031/2021;

DECRETA:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este decreto regulamenta em ambito municipal, a
aplicacdo da Lei Federal n. 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre
a participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario de servigos publicos
da administracdo publica, institui a Politica Municipal de Protecdo e Defesa do
Usuario de Servicos Publicos e cria o Conselho Municipal de Usuarios dos
Servicos Publicos - CONSEP, 6rgao consultivo, vinculado a Ouvidoria Geral do
Municipio.

§ 1° A garantia dos direitos e a participagdo do usuario de
servicos publicos serdo asseguradas por meio da atuacdo dos responsaveis
por acdes dos diversos 6rgdos da Administracdo Municipal e Ouvidoria do
Municipio de Bertioga, 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.

§ 2° Os orgaos e entidades da Administracdo Publica Municipal
devem dispor de mecanismos ageis e eficientes que assegurem a participagéao,
protecéo e defesa dos direitos do usuério de servigos publicos.
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Art. 2° Para os efeitos deste decreto, e sem prejuizo das
definigdes previstas no artigo 2° da Lei Federal n. 13.460/2017, considera-se:

| - prestador de servigo publico: todo aquele que presta servigo
pela Administracdo Publica ou por seus delegados, sob normas e controles
publicos;

Il - politica publica: conjunto de programas, acdes e atividades
desenvolvidas pelo Municipio direta ou indiretamente, com a participacdo de
entes publicos ou privados, que visam assegurar determinado direito ao
cidadao;

[l - pedido: requisicdo formal de servico publico feita
diretamente aos 0rgéos e entidades da Administragéo Publica Municipal,

IV - ocorréncia: registro formal da Ouvidoria as manifestagdes
do usuario do servi¢o publico;

V - reclamacédo: demonstracdo formal de insatisfacéao relativa a
prestacdo de servico publico e a conduta de agentes publicos na prestacao e
fiscalizacdo desse servico;

VI - dendncia: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato
ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos 6rgdos competentes para a
apuracao;

VII - elogio: demonstracao de reconhecimento ou de satisfacao
sobre o servi¢o oferecido ou o atendimento recebido;

VIII - sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de
proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados por O0rgaos e
entidades da Administracdo Publica Municipal;

IX - solicitacdo: pedido para adocdo de providéncias por parte
dos 6rgéaos e das entidades da Administracdo Publica Municipal,

X - identificacdo: qualquer elemento de informacdo que permita
a individualizacdo de pessoa fisica ou juridica;

Xl - certificacdo de identidade: procedimento de conferéncia de
identidade do manifestante por meio de documento de identificacdo valido;

XIl - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o
qgual o 6rgdo ou a entidade da Administracdo Publica Municipal manifesta-se
com respostas conclusivas acerca da procedéncia ou improcedéncia da
ocorréncia, apresentando solu¢gdo ou comunicando a impossibilidade de seu
atendimento;
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Xl - linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e
objetiva, de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo entendimento;

XIV - monitoramento: acompanhamento da tramitacdo da
ocorréncia nos o6rgdos da Administracdo Puablica Municipal, realizado pela
Ouvidoria, a partir do registro da ocorréncia até o envio da resposta ao usuario
do servico publico;

XV - controle de qualidade: pesquisa coordenada pela
Ouvidoria para apurar a execuc¢ao e qualidade do servico prestado por meio do
nivel de satisfacdo do usuério do servico publico das ocorréncias registradas.

Art. 3° Os 6rgédos e entidades prestadores de servigos publicos
buscarédo oferecer aos cidadéos a possibilidade de formular sua solicitagéo por
diferentes canais de atendimento, priorizando os meios eletronicos.

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

Art. 4° A Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usuario
de Servicos Publicos da cidade de Bertioga tem como objetivo estabelecer
padrdes de qualidade no atendimento ao cidaddo e promover a¢des voltadas
as boas praticas, em consonancia com as disposicbes da Lei Federal n.
13.460, de 26 de junho de 2017, e tem como objetivos:

| - promover a participacdo do usuario na Administracdo
Puablica, de acordo com as formas previstas na legislacdo pertinente;

Il - assegurar a participacdo e o controle social dos cidadaos
sobre a prestacdo de servi¢os publicos;

[l - promover o planejamento estratégico em beneficio da
simplificacdo e melhoria dos servigcos publicos;

IV - estimular e incentivar projetos, programas e acdes de
inovacdo na prestacdo dos servicos publicos;

V - fomentar e incentivar a adocdo de mediacdo e conciliacdo
de conflitos entre particulares e a Administracdo Municipal;

VI - propiciar aos agentes publicos condi¢cbes para exercerem
com eficiéncia o seu papel de representantes da Administragdo Municipal no
trato com os cidadaos;
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VII - fomentar e orientar as unidades operacionais responsaveis
pela execucdo dos servicos publicos para que tenham como objetivo a
satisfacdo dos usuarios;

VIII - incentivar a criagdo de mecanismos para a
desburocratizacdo da prestacdo dos servicos publicos e procedimentos
administrativos;

IX - garantir o direito dos cidaddos ao atendimento de
gualidade, com procedimentos padronizados, acessiveis e eficientes;

X - estimular a cultura da avaliacdo do atendimento, dos
servicos publicos prestados, da analise das necessidades e expectativas dos
cidadaos;

Xl - promover o desenvolvimento de praticas de transparéncia
na prestacao dos servicos publicos;

Xl - assegurar aos cidaddos o direito ao acesso as
informacdes sobre o0s servigos publicos de forma simples e compreensivel, em
conformidade com a Lei Federal n. 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XIll - assegurar a adequacdo e a qualidade das informacdes
divulgadas sobre a prestacédo dos servicos publicos que estejam inseridas no
sitio eletrénico institucional.

CAPITULO Il )
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usuario tem direito a adequada prestacdo dos
servicos e na execucao dos servicos publicos € dever de cada agente publico,
orgao e entidade prestador de servigcos publicos:

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

Il - presumir a boa-fé do usuério;

lIl - 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 criancas de colo;

IV - zelar pela adequacdo entre meios e fins, sem impor
exigéncias, obrigacdes, restricdes e san¢des ndo previstas na legislacéao;

V - tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de
discriminacao;
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VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

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

VIII - adotar medidas para resguardar a salde e a seguranca
do usuério;

IX - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso
de davida quanto a autenticidade;

X - manter instalagcbes salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servico e ao atendimento;

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

XIl - observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis as
varias categorias de agentes publicos;

Xl - aplicar solucdes tecnolégicas a fim de simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao usuario, de modo a
proporcionar melhores condi¢bes para o compartilhamento das informacoes;

XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o
uso de siglas, jargdes e estrangeirismos;

XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em
documentacéo valida apresentada pelo usuario;

XVI - permitir ao usuario o acompanhamento da prestacdo e a
avaliacdo dos servicos publicos;

XVII - facultar ao usudario obter e utilizar os servicos com
liberdade de escolha entre os meios oferecidos;

XVIII - propiciar o acesso e a obtencado de informacgdes relativas
ao usuario, constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto
no inciso X do caput do artigo 5° da Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil de 1988, e na Lei Federal n. 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XIX - proteger informacdes pessoais, nos termos da Lei Federal
n. 12.527, de 2011;

XX - expedir atestados, certiddbes e documentos
comprobatérios de regularidades em geral;
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XXI - fornecer informagbes precisas, respondendo
adequadamente as solicitacoes.

Art. 6° Sao deveres do usuario:

| - utlizar adequadamente o0s servigos, procedendo com
urbanidade e boa-fé;

Il - fornecer as informacfes pertinentes ao servigo prestado,
guando solicitadas;

[l - colaborar para a adequada prestacao do servico;

IV - preservar as condicbes dos bens publicos, por meio dos
guais lhe séo prestados os servicos de que trata este decreto.

) CAPITULO IlI
DA SOLICITACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 7° Os orgaos e entidades prestadores de servi¢cos publicos
deverdo dar o devido atendimento as solicitacfes feitas pelos canais de
atendimento, evitando-se o uso de oficios e pedidos informais que violem o
principio da impessoalidade.

Art. 8° Cada solicitacdo, qualquer que seja o canal de
atendimento, devera gerar um numero de protocolo que retrate fielmente a
manifestacdo, permitindo o seu acompanhamento pelo cidadao.

§ 1° Os cidaddos serdo comunicados quanto ao
encaminhamento final dado as suas solicitagcbes, dentro dos prazos
previamente estabelecidos, com clareza e objetividade.

§ 2° As comunicagfes serdo realizadas preferencialmente por
meio eletrénico, admitindo-se a utilizacao de outros meios, incluido o telefénico,
desde que passivel de comprovacéo.

Art. 9° O registro do atendimento seguira a seguinte
classificacao:

| - identificado: quando o cidadao informa um meio de contato
(endereco, e-mail, telefone ou celular) e autoriza a sua identificacao;

Il - sigiloso: quando o cidadao informa um meio de contato e
solicita que seja guardado sigilo sobre a sua identificacao;

[Il - anénimo: quando o cidaddo ndo informa a sua identidade e
0 meio de contato.
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Paragrafo Unico. Caso a informacao da identidade e contato
do cidadao sejam essenciais a adocao das providéncias solicitadas, a recusa
em fornecé-las ensejara o arquivamento do protocolo.

Art. 10. A solicitacdo que encaminhe elogio recebido sera
encaminhada ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel
pela prestacdo de servico publico, e a sua chefia imediata.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio contera a
informacdo sobre o encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata.

Art. 11. A reclamacéo recebida serd encaminhada a autoridade
responsavel pela prestacado do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamacéo contera
informacéo objetiva acerca do fato apontado.

Art. 12. A solicitacdo de providéncias recebida sera
encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do atendimento ou do
servico publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da solicitacdo contera
a informacdo objetiva acerca da possibilidade de atendimento, data de
eXecucao ou previsdo de execucao.

Art. 13. A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade
responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servico publico, que se
manifestara acerca da possibilidade de adocédo da medida sugerida.

Art. 14. A denuncia recebida serd conhecida caso contenha
elementos minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a
administracao publica chegar a tais elementos.

8§ 1° A resposta conclusiva da dendncia contera informagéo
sobre seu encaminhamento aos 6rgdos competentes e sobre os procedimentos
a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento.

§ 2° A dendncia poderéa ser encerrada quando:

| - estiver dirigida a 6rgdo ndo pertencente ao Poder Executivo
Municipal;

Il - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua
apuracgao.
CAPITULO IV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS
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Art. 15. Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliacdo, o0s
orgdos e entidades prestadores de servicos publicos municipais deverdo
avalia-los, no minimo, conforme os seguintes aspectos:

| - satisfac@o do usuario com o servi¢o prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a
prestacao dos servicos;

IV - quantidade de manifesta¢cfes de usuarios;

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da
prestacao do servico.

8 1° A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfacao,
feita, no minimo, a cada 06 (seis) meses, ou por outro meio adequado que
assegure o0s resultados e garanta a finalidade almejada e a solidez
metodoldgica e estatistica.

8§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente
publicado na respectiva pagina oficial da internet, bem como no Portal da
Transparéncia Municipal.

§ 3° As pesquisas de satisfacdo serdo realizadas
preferencialmente por meio eletrénico, admitindo-se a utilizacdo de outros
meios, incluindo caixas de sugestdo, centrais telefénicas de atendimento e
abordagem direta por pesquisadores, desde que passivel de comprovacao.

CAPITULO V )
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS
DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 16. A participacdo dos usuarios dos servicos publicos
municipais, com vistas ao acompanhamento da prestacdo e a avaliacdo dos
servicos prestados, sera feita por meio do Conselho Municipal de Usuarios dos
Servicos Publicos (CONSEP), previsto na Lei Federal n. 13.460/2017, 6rgéo
consultivo, com as seguintes atribuicdes:

| - acompanhar a prestacao dos servicos;

Il - participar da avaliacdo dos servi¢cos prestados;

[Il - propor melhorias na prestacao dos servicos;

IV - contribuir com a definicdo de diretrizes para o adequado
atendimento ao usuario;
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V - acompanhar e avaliar a atuacao da Ouvidoria do Municipio;

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

VIl - enviar a Ouvidoria Geral do Municipio relatérios e
avaliacdes das demandas obtidas diretamente;

VIII - auxiliar no desenvolvimento de politicas publicas voltadas
para a participacdo popular e ao controle social, com vistas a regular a
aplicacéo de recursos nos servigos publicos essenciais;

IX - propor medidas visando a utilizacdo de tecnologias de
informagdo na melhora de atendimento a manifestagdes relacionadas aos
servigcos publicos no Municipio;

X - interagir com outros conselhos municipais para
conhecimento das pautas e reivindicacdes, além de propostas conjuntas de
medidas e politicas publicas.

Art. 17. Os tipos de servicos publicos municipais a serem
representados no Conselho serdo definidos dentre aqueles mais utilizados e
demandados perante a Ouvidoria do Municipio.

Art. 18. O Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos
Plblicos, observados os critérios de representatividade e pluralidade das
partes interessadas, sera composto da seguinte forma:

| - 04 (quatro) representantes dos usuarios de servi¢cos publicos
municipais;

[l - 04 (quatro) representantes dos orgaos da Administracédo
Municipal, doravante relacionados:

a) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Servicos
Urbanos;

b) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Seguranca
e Mobilidade;

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

d) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Saude.

8§ 1° A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos
publicos municipais serd feita em processo aberto ao publico, mediante
chamamento oficial a ser publicado no Diario Oficial do Municipio, com
antecedéncia minima de 01 (um) més e ampla divulgagéo, contendo:
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| - informacdes sobre o desempenho da funcéo, atribuicoes e
condigdes para a investidura, como conselheiro;

Il - o endereco eletronico institucional para recebimento das
inscricbes, as quais devem ser encaminhadas com o respectivo curriculo do
interessado;

Il - a fixagdo do prazo de 30 (trinta) dias para o envio das
inscricoes;

IV - declaracédo de idoneidade a ser assinada pelo interessado,
atestando ndo estar condenado penalmente nem incurso em nenhuma das
hipéteses de inelegibilidade previstas na Lei Complementar Federal n. 64, de
18 de maio de 1990;

V - comunicacdo sobre a necessidade de apresentar
comprovante de votacéo a ultima eleicao.

§ 2° Os inscritos para participar do Conselho Municipal de
Usuarios dos Servicos Publicos, além dos requisitos exigidos no paragrafo
anterior, deverdo atender aos requisitos exigidos para a participacdo em
conselhos municipais estabelecidos pela Lei Complementar Municipal n.
163/21.

8§ 3° As inscrigbes para participar do Conselho Municipal de
Usuarios dos Servicos Publicos constituirdo um cadastro que podera ser
aproveitado para a participacédo dos inscritos nos demais conselhos municipais
onde haja previsdo legal nesse sentido.

Art. 19. Para a observancia dos critérios de representatividade
e pluralidade das partes interessadas, a escolha dos representantes no
processo aberto a que se refere o paragrafo unico do art. 18 deste Decreto,
dependera da avaliacdo dos seguintes requisitos:

| - formacdo educacional compativel com a area a ser
representada;

Il - experiéncia profissional aderente a area a ser representada,
[l - atuacao voluntaria na area a ser representada,

IV - ndo ser agente publico nem possuir qualquer vinculo com
concessionaria de servicos publicos.

Art. 20. O Chefe do Poder Executivo designara os membros do
colegiado, cujo mandato sera de 02 (dois) anos.
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Art. 21. A funcdo de conselheiro sera considerada servigo
publico relevante, sem remuneracao.

Art. 22. Poderao ser convidados a participar das reuniées do
Conselho, com direito a voz e sem direito a voto, representantes do Ministério
Publico do Estado de Sao Paulo, da Defensoria Publica do Estado de Sao
Paulo e da Ordem dos Advogados do Brasil.

Art. 23. As reunibes do CONSEP serdo abertas ao publico,
devendo a secretariado colegiado promover a publicacdo acerca das reunides
ordinarias (mensais) e extraordinarias.

Paragrafo unico. A presenca de cidadaos nas reunides néo
autoriza a interrupcdo ou intervencdo nos trabalhos do plenario, sendo por
meio de inscricdo prévia a critério da presidéncia, que avaliara a relevancia na
forma do Regimento Interno.

Art. 24. As atividades do Conselho serdo coordenadas por uma
Comissédo Executiva composta por 03 (trés) membros: presidente, vice-
presidente e secretario-geral, escolhidos entre seus componentes em votacao
aberta a ser realizada na mesma reunido da posse, que sera coordenada pela
Ouvidoria Municipal, com a colaboracdo da Casa dos Conselhos Municipais.

§ 1° O mandato da Comissao Executiva sera de 02 (dois) anos,
podendo haver uma reconducao.

§ 2° ApOs a publicacdo deste decreto, o processo eleitoral
iniciar-se-a no prazo maximo de 30 (trinta) dias e, uma vez concluido, o
Conselho Municipal dos Usuarios dos Servicos Publicos sera constituido no
prazo maximo de 15 (quinze) dias.

§ 3° O Conselho devera aprovar o seu Regimento Interno no
prazo maximo de 30 (trinta) dias apds a sua homeacao.

8 4° Um dos membros da Comissdo Executiva cuidard da
elaboracdo do Regimento Interno, atuando como relator, e sera escolhido entre
seus membros.

8 5° Ao Presidente do Conselho Municipal dos Usuarios dos
Servicos Publicos compete dirigir as reunides e assegurar que sejam
realizados os servicos de secretaria das mesmas, dentre outras atribuicbes
aprovadas no Regimento Interno.

Art. 25. O Conselho reunir-se-4 mensalmente de forma
ordinéria e, extraordinariamente, a qualquer tempo.

Paragrafo Unico. As reunides extraordinarias poderdo ser
convocadas pelo presidente do Conselho, pelo Chefe do Poder Executivo ou
por solicitagao da maioria absoluta de seus membros.
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Art. 26. As reunides do Conselho deverao ser instaladas em
primeira convocagao com a presenca de metade mais um de seus membros e,
em segunda convocacédo, meia hora apds a primeira, com qualquer nimero.

8 1° As reunides extraordinarias serao convocadas através de
contato direto e as ordinarias ocorrerdo em datas pré-agendadas pelo
Conselho, no final das reunides.

8 2° As decisdes do Conselho serdo tomadas por maioria
simples e o voto seréd individual, intransferivel e aberto.

8 3° As deliberagdes das reunides do Conselho somente teréo
efetividade com a presenca registrada em ata.

8 4° O Presidente do Conselho s6 exercera o direito a voto no
caso de empate.

Art. 27. Os conselheiros que faltarem a 02 (duas) reunides
consecutivas ou a 03 (trés) alternadas, no periodo de um 01 (ano), contado a
partir da primeira falta, sem justificativa, deverao ser substituidos.

Art. 28. Os oOrgaos e entidades da Administracdo Publica
Municipal deverdo fornecer ao Conselho 0os meios necessarios para 0 seu
funcionamento.

Art. 29. As despesas decorrentes com 0 presente decreto
correrdo por conta de verba orcamentaria suplementada, se necessario,
previstas pela Lei das Diretrizes Or¢camentarias vigente.

Art. 30. Esse decreto entra em vigor na data de sua
publicacao, revogadas as disposi¢cdes em contrario.

Bertioga, 30 de junho de 2022. (PA n. 3031/2021)

Eng.° Caio Matheus
Prefeito do Municipio



