DECRETO N° 320, DE 10 DE SETEMBRO DE 2020.

- (Regulamenta a Lei Municipal n° 5.933, de 22 de novembro
de 2017, dispondo sobre a protecéo e defesa do usudrio do servigo
publico do Municipio de Limeira ¢ d4 outras providéncias).
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fl. 1

MARIO CELSO BOTION, Prefeito Municipal de Limeira,
Estado de Séo Paulo,

NO EXERCICIO de suas fungdes, em atencdo as disposigdes
legais, '

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentacio, em
ambito da Secretaria Municipal de Comunicagéo Social, bem como da Secretaria Municipal de
Administracdo, no tocante & Lei Municipal n° 5.933, de 22 de novembro de 2017, que dispde
sobre a protecdo e defesa do usudrio do servico publico do Municipio de Limeira e d4 outras
providéncias;

DECRETA:

TITULOI
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este decreto regulamenta, em &mbito da Secretaria
Municipal de Comunicag@o Social, bem como da Secretaria Municipal de Administracfio, a Lei
Municipal n°® 5.933, de 22 de novembro de 2017, dispondo sobre a protec¢éo e defesa do usudrio
do servigo publico do Municipio de Limeira e d4 outras providéncias.

§ 1° A garantia dos direitos e a participagdo do usudrio de servigos -
publicos de que trata a Lei Municipal n° 5.933, de 2017, serfio asseguradas por meio da atuagfo
dos responsaveis por agdes dos diversos 6rgdos da Prefeitura de Limeira, em conformidade com

~ os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade,
regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia, € pelos demais meios previstos na legislagfo especifica.

§ 2° O disposto neste decreto aplicar-se-4 aos Orgdos da
Administragdo Municipal Direta, as autarquias, as fundagdes publicas, s empresas controladas
pelo Municipio e as demais entidades prestadoras de servigos publicos municipais.

§ 3° Para os fins deste decreto, considera-se:

I - cidaddo: usudrio, efetivo ou potencial, de servigo piblico municipal;

T S

IT - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem
remuneragdo, exerce cargo, emprego ou funcio publica;

III - servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material
destinada a satisfacdo das necessidades da coletividade em geral; o
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IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para
recepcionar € dar consequéncia as solicitacdes dos cidadfos, inclusive as manifestagdes de
opinido, percepgdo e apreciagdo relacionadas a prestagdo do servigo ptblico;

: , V - canais de atendimento: pracas de atendimento presencial,
sitios eletrdnicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefénicas, terminais de
autoatendimento, carta ou qualquer outro meio que permita ao cidaddo fazer solicitagdes e obter
informagdes e servigos publicos;

VI - solicitagdes: pedidos, reclamagdes, dentincias, sugestfes e
demais pronunciamentos dos cidadfos que tenham como objeto a prestagdo ou a fiscalizacio
dos servigos publicos e da conduta dos agentes a eles relacionados. :

§ 4° Para os fins deste decreto, os representantes das pessoas
juridicas também s#o considerados cidad3os.

Capitulo I
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

, - Art. 2° O usudrio tem direito a adequada presta¢do dos servigos,
devendo cada agente puiblico, 6rgdo e entidade prestador de servigos publicos:

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

II - presumir a boa-fé do usudrio;

IIT - 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 criangas de colo;

IV - zelar pela adequacBio entre meios e fins, sem impor
exigéncias, obrigacdes, restricdes e sangdes ndo previstas na legislacio;

V - tratar com igualdade os usudrios, vedada qualquer tipo de
discriminag#o; ’

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;
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VII - observar hordrios e normas compativeis com o bom
atendimento ao usuario;

VIII - adotar medidas para resguardar a satde e a seguranca
do usuario;

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

X - manter instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e

adequadas ao servigo e ao atendimento;

XI - contribuir para a eliminagfo de formahdades e de exigéncias
cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

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

-XII - aplicar solucdes tecnolégicas a fim de simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao usudrio, de modo a proporcmnar melhores
condi¢des para o compartilhamento das informagdes;

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

XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em
documentacdo vélida apresentada pelo usudrio;

XVI - permitir ao usudrio o acompanhameénto da prestacio € a
avaliacdo dos servicos publicos; '

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

XVII - propiciar o acesso e a obtengdo de informagdes relativas ao
usudrio, constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do "caput”
do art. 5° da Constitui¢8io Federal e na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XIX - proteger informacdes pessoais, nos termos da Lei Federal

\A)

n®12.527, de 2011;
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, XX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatdrios
de regularidades em geral,

: XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente
as solicitagdes.

Art. 3° Sdo deveres do usuario:”

I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com
urbanidade e boa-fé;

, II - fornecer as informacdes pertinentes ao servigo prestado,
quando solicitadas; .

III - colaborar para a adequada prestagfio do servico;

, IV - preservar as condigdes dos bens publicos, por meio dos quais
lhe sdo prestados os servicos de que trata este decreto.

Capituloll , o
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 4° Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliagdo, os érgdos
e entidades prestadores de servigos publicos municipais deverdo avalid-los, no minimo,
conforme os seguintes aspectos:

I - satisfag@o do usudrio com o servigo prestado;.

II - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

HI - cumprimento dos compromissos ¢ prazos definidos para a
prestacéo dos servigos;

il
i

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; L\
!_b;

R

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeigoamento da
prestagdo do servico. ’

§ 1° A avaliag@o sera realizada por pesquisa de satisfacéo, feita,
no minimo, a cada ano, ou por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a
finalidade almejada e a solidez metodolégica e estatistica.
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Capltulo 1
DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DOS ORGAOS E
ENTIDADES

, Art. 5° Todo érgdo ou entidade prestador de servigos publicos
municipais deverd contar, com um responsavel por agdes de fluxo de informagdes, ao qual
competira:

: I - promover e atuar diretamente no que couber, atendimento defesa
dos direitos dos usuérios de servigos piblicos, nos termos da Lei Federal n° 13. 460, de 2017,

H - receber, analisar e encaminheir as manifestacSes feitas por
usudrios ou reencaminhadas por outros responsaveis por a¢des de ouvidoria ou érgfios ou
entidades publicas, observados os termos deste decreto e das normas pertinentes a matéria;

: I - incentivar a participagdo, a transparéncia, o acesso a
informag#o e o controle social;

IV - produzir e analisar dados ¢ informagdes sobre as atividades
realizadas, bem como propor e monitorar a adogfo de medidas para a correcdo e a prevengio
de falhas e omissdes na prestagdo de servigos publicos;

Art. 6° Os responsavels por acdes de informagdo deverao ter nivel
de escolaridade adequado, preferenmalmente com experiéncia no atendimento ao usuério.

§ 1° O responsével por agdes de ouvidoria devera ser vinculado
diretamente ao titular ou dirigente do 6rgéo ou entidade prestador de servico publico.

§ 2° O responsavel por agdes de ouvidoria sera designado ou
dispensado pelo titular ou dirigente do 6rgéo ou entidade prestador de servigo pubhco €0
respectivo ato devera ser comunicado ao Ouvidor Geral do Municipio.

Art. 7° Compete a Secretaria de Comunicag8o Social, por meio
da Ouvidoria Geral do Municipio:

I - monitorar a atuagéo dos responsaveis por agdes de ouvidoria e
dos 6rgéos e entidades prestadores de servigos pliblicos quanto ao tratamento das manifestacdes
recebidas;

II - promover politicas de capacitagfo ¢ treinamento relacionadas
as at1v1dades dos responsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do usudrio de servigos publicos;
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IH - fomentar e manter sistema informatizado, de uso obrigatério
por todos os responséveis por agdes de ouvidoria, que permita o recebimento, o registro, o
encaminhamento, a analise e a resposta as manifesta¢Ges dos usudrios;

IV - definir sistemas, 1dent1dade visual, formuléarios e demais
documentos-padrao a serem utilizados pelos responsaveis por acdes de ouvidoria;

V - definir metodologias ¢ critérios para a mensuragdo da
satisfacfo dos usudrios de servicos publicos;

VI - fomentar e gerir mediagoes de conflitos preventivamente ou
a partir de reclamagdes e sugestdes apresentadas & sua apreciaggo.

Capitulo IV

DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER
APLICADO PELOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE
OUVIDORIA

Art. 8° O responsavel por agdes de ouvidoria devera receber,
analisar e responder as manifestacdes dos usudrios utilizando-se de lmguagem simples, clara,
concisa e objetiva.

§ 1° Em nenhuma hipétese, serd recusado o recebimento de
manifestagdes, sob pena de responsablhdade :

§ 2° o responsdvel por agdes de ouvidoria que receber
manifestagdes de competéncia de outra instituigdo devera orientar o interessado para que envie
ao 6rgdo responsavel. :

§ 3° A certificagdo da identidade do usuario somente podera ser
exigida quando necessaria ao acesso a informag&o pessoal prépria ou de terceiros.

§ 4° Fica vedado impor ao-usuério qualquer exigéncia relativa a
motivagdo ou justificativa da manifestagio.

§ 5° Fica vedada a cobranca de qualquer valor referente aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos para a reproducfio de documentos, midias
digitais, postagem e correlatos, observada a gratuidade para aqueles que nfio possam com eles
arcar sem prejuizo ao sustento proprio ou da familia.
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Art. 9° Fica permitida a recepgio eletronica de manifestagGes,
com ampla divulgacéo e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Art. 10 O responsével por agdes de ouvidoria déveré assegurar ao
- usudrio a protecdio de sua identidade e demais atributos de 1dent1ﬁcagao nos termos do art. 31
da Lei Federal n® 12.527, de 2011.

Paragrafo unico. A preservacio da identidade do usudrio inclui
a prote¢do do seu nome, endereco e demais dados, os quais serfio documentados separadamente.

' Art. 11 O responsavel por agdes de ouvidoria podera receber e
coletar informagdes dos usudrios, com a finalidade de avaliar a prestagfio dos servigos piiblicos,
bem como auxiliar na detecgfo e corre¢dio de irregularidades, com o respectlvo encaminhamento
as unidades competentes, sempre que cabivel. : :

Art. 12 As atribui¢des da Ouvidoria Geral do Municipio sdo:

I - planejar, coordenar e executar a Politica Municipal de
Protegdo e Defesa do Usudrio de Servigos Publicos prestados direta ou indiretamente pelo
Municipio de Limeira;

II - analisar e encaminhar as reclamagdes dos usuérios, quando
dotadas de relevancia e expressw1dade recebidas pela Ouvidoria Geral do Municipio ou de
qualquer 6rgéo, entidade ou autoridade publica; :

III - mediar conflitos entre usudrios de servigos publicos e 6rgios
ou entidades prestadores de servigos publicos, designando reunides para a utilizago dos meios
alternativos de solugfo de conflitos entre as partes, caso necessario;

IV - encaminhar as demandas que julgar pertinentes ao érgio
competente para promover as medidas judiciais cabiveis, na defesa e protecio dos interesses
coletivos, difusos e individuais homogéneos dos usudrios;

e

V - fiscalizar a execug8o das leis que dispdem sobre a defesa do
* usudrio e aplicar as respectivas sang¢des, nos termos da leglslag:ao vigente, sem prejuizo das
atribuicGes dos orgdos competentes;

VI - sugerir ao Secretério de Comunicag@o Social do Municipio
as acdes necessdrias para evitar a repeti¢do das irregularidades constatadas;

VII - prestar aos usudrios orienta¢io sobre os seus direitos;
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VIII - divulgar os direitos do usudrio pelos diferentes meios de
comunicagéo e publicagdes proprias;

IX - promover a capacitagdo e o treinamento relacionados as suas
atividades;

X - incentivar a criagdo e o desenvolvimento de entidades
municipais e civis de defesa do usudrio.

Art. 13 Para os fins deste capitulo, os usuérios dos servicos
publicos municipais encaminharfo suas demandas somente por meio da Ouvidoria Geral do
Municipio.

Capitulo V
DA CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

Art. 14 A Carta de Servicos ao Cidad&o tem por objetivo informar
os cidaddos sobre os servigos publicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses
servigos, os respectivos compromissos dos 6rgdos e entidades prestadores de servigos e os
padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Cidaddo apresentard, com clareza e -

precisdo, em relagio a cada um dos servigos publicos prestados as seguintes informagdes:
I - os servigos efetivamente oferecidos;

II - os requisitos, documentos, formas e informag&es necessérios
para acessar o Servico; »

IIT - as principais etapas para o processamento do servico;

IV - a previsdo do prazo maximo pafa a prestacdo do servigo; \(\i}/

V - a forma de prestagdo do servigo;

VI - os locais e formas para o usudrio apresentar eventual
manifestacdo sobre a prestagéo do servigo;

VII - as prioridades de atendimento;

VIII - a previsio de tempo de espera para atendimento;

)




DECRETO N° 320, DE 10 DE SETEMBRO DE 2020.

(Regulamenta a Lei Municipal n® 5.933, de 22 de novembro
de 2017, dispondo sobre a protegio e defesa do usuario do servico
publico do Municipio de Limeira e d4 outras providéncias).

ESTADO DE SAO PAULO - BRASIL .9

IX - 0s mecanismos de comunica¢do com 0s USUArios;

X - os procedimentos para receber e responder as manifesta¢des
dos cidadios;

XI - os mecanismos de consulta, por parte dos mdadaos acerca
do andamento do servico solicitado e para sua eventual manifestagfo.

v § 2° A Carta de Servicos ao Cidaddo ficard disponivel no site
oficial da Prefeitura de Limeira.

§ 3° A atualizacfio das informagdes constantes da Carta de
Servigos ao Cidaddo devera ser feita pelo orgéo e entidade responsavel pela prestagio de cada
servigo publico, de modo concomitante a sua implanta¢do, sendo rev1sada constantemente,
sempre que houver alterag¢o do servigo.

§ 4° A Carta de Servigos ao Cidaddo utilizar4 linguagem simples,
concisa, objetiva e em formato acessivel, quando necessario, considerando o contexto
sociocultural dos cidaddos interessados, de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo
entendimento.

Capitulo VI

DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER
APLICADO PELOS RESPONSAVEIS POR ACOES EM
AMBITO DA SECRETARIA MUNICIPAL DE
ADMINISTRACAO : ‘ :

Art. 15 Os dispositivos constantes dos incisos V e VI, do art. 6°,
da Lei Municipal n° 5.933, de 22 de novembro de 2017, a Secretaria Municipal de
Administraco enviard a Secretaria Municipal de Comunicagdo Social, para que fique acessivel
e visivel no site da Prefeitura Municipal de Limeira (https://www.limeira.sp.gov.br/) a todos os
servidores e 6rgdos da administracio piblica municipal direta e indireta, 0 Manual de
Processos que trata da tramita¢io dos processos administrativos.

i
Art. 16 No tocante ao art. 29 da Lei n® 5.933, de 22 de novembro - J‘
de 2017, ¢ assegurado a todos os servidores publicos no ingresso do quadro de servidores i
através do Departamento de Gestdo de Pessoas a integracdo quando & apresentado as \ |
normativas constantes da Lei Complementar n° 41, de 20 de junho de 1991 (Estatuto dos g
Funcionérios Publicos do Municipio de Limeira), em especial as infra¢des, deveres e direitos
de todos os servidores ptiblicos municipais.
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Art. 17 Em mencgio ao art. 30, paragrafo 2°, inciso II, da Lei
n°® 5.933, de 22 de novembro de 2017, cabera ao Departamento de Gestdo de Pessoas, através
da Divisdo de Treinamento e Desenvolvimento implementar meios de capacitagio e
valoriza¢dio adequados as 4reas afins, onde se encontram alocados os agentes publicos
municipais.

Capitulo VIT
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 18 As despesas decorrentes da execucfio deste decreto
correrdio por conta das dotagdes orcamentarias proprias, suplementadas, se necessario.

Art. 19 Este decreto entrard em vigor na data de sua publicago.

PACO /I(\UN\Ig AL DE LIMEIRA, aos dez dias do més de
setembro do ano de dois mil e vinte. S

Prefeito Municipal

PUBLICADO no Gabinete do Prefeito Municipal de Limeira,
aos dez dias do més de setembro do ano de dois mil e vinte.

DANJEL DE CAMPOS
Chefe/de Gabinete Interino




