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LEI N° 1.658 - DE 05 DE AGOSTO DE 2.020,
Dispbe sobre participagfio, protegdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administragdo piblica e d4 outras providéncias.

NORIVAL FRANCISCO GARCIA JUNIOR, Prefeito do Municipio de
Floreal, Comarca de Nhandeara, Estado de S@o Paulo, no uso de suas
atribuigOes legais:

FAZ SABER QUE A CAMARA MUNICIPAL DE FLOREAL,
APROVOU E ELE SANCIONA E PROMULGA A SEGUINTE LEI:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° - Esta Lei estabelece normas bésicas para participagéo, protegfo e
defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administragfio publica.

§ 1° : O disposto nesta Lei aplica-se a administragfo publica direta e indireta
do Municipio de Floreal, nos termos do inciso I do § 3° do art. 37 da Constituicio Federal.

§ 2° - A aplicagiio desta Lei nflo afasta a necessidade de descumprimento do
disposto:

I — em normas regulamentadoras especificas, quando se trata de servico ou
atividade sujeitos ar regulagio ou superviséo; e

II — na Lei n° 8.078, de 11 de Setembro de 1.990, quando caracterizada
relacfio de consumo;

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

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

I — usudrio — pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente de servigo publico;

II - servigo publico — atividade administrativa ou de prestagfio direta de bens
ou servigos 4 populagéo, exercida por 6rgéo ou entidade da administragfio pblica;

IIT — administragio phblica — 6rgdo ou entidade integrante da administragio
publica;

IV — agente publico — quem exerce cargo, emprego ou fungéo puablica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ousem remuneracgéo; e

V — manifestacdes — reclamacgdes, dentincias, sugestdes, elogios demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objetos a prestagiio de servigos pliblicos e a conduta
de agentes ptiblicos e a conduta de agentes ptiblicos na prestagdo e fiscalizagfo de tais servigos.

Parégrafo Unico — O acesso ao usudrio a informagdes serd regido pelos
termos da Lei n°® 12.527, de 18 de Novembro de 2.011 e Lei n° 13.460, de 26 de Junho de 2.017.

Art.3° — Com periodicidade minima anual, o Municipio publicard quadro
geral dos servigos publicos prestados que especificard os responsaveis por sua realizagéo e autoridade
administrativa.

Art. 4° - Os servigos publicos e o atendimento do usudrio serfio realizados de
forma adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, segur@nca
atualidade, generalidade, transparéncia ¢ cortesia.
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cAPiTULOTl ’
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° - O usudrio de servigo publico tem direito a adequada prestagéo dos
servigos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintcs
diretrizes:

I — urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos
usuarios;

IT — presungéo de boa fé do usuario;

I1I - atendimento por ordem de chegada ou recebimento, ressalvados casos de
urgéncia e aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais s
pessoas com deficiéncia aos idosos, s gestantes, as lactantes € as pessoas acompanhadas por criangas
de colo;

IV — adequagio entre meios e fins, vedada a imposi¢fo de exigéncias,
obrigacdes, restrigdes e sangdes ndo previstas na legislagfo.

V - igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de
discriminac#o;

VI — cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII — definigdo, publicidade e observancia de hordrios e normas compativeis
com o bom atendimento ao usuario;

VIII — adogio de medidas visando protegio a sua satde e a seguranga dos
usudrios;

IX - autenticagio de documentos pelo préprio agente publico a vista dos
originais apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso
de divida de autenticidade;

X — manutencio de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;

XI - eliminacdo de formalidade e de exigéncias cujo custo econdmico ou
social seja superior ao risco envolvido;

X1I — observancia dos cédigos de ética ou de conduta aplicdveis a vérias
categorias de agentes publicos;

XTII — aplicagfio de solugdes tecnolbgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condi¢Bes para o compartithamento
das informagdes; '

XIV - utilizagfio de linguagem simples e compreensivel evitando uso de
siglas, jarges e estrangeirismos; €

XV — vedagfio da exigéncia de nova prova sobre fato j4 comprovado em
documentagdo valida apresentada.

Art. 6° - So direitos bésicos do usuério:

I — participagfio no acompanhamento da prestagdo e na avaliago dos servigos;

II - obtengdo e utilizagio dos servigos com liberdade de escolha entre os
meios oferecidos e sem discriminacgo; ,

11 — acesso e obtengdo de informages relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituigdo
Federal e na Lei n° 12.527, de 18 de Novembro de 2.011;

IV — protegdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de
18 de Novembro de 2.011;

V — atuaco integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e
documentos comprobatérios de regularidade; e )

VI — obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locaisf\&
prestagfo de servigo, assim como sua disponibilizagfio na internet, especialmente sobre:
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a) Hordrio de funcionamento da unidade administrativa

b) Servicos prestados pelo 6rgdo, sua localizagfio exata e a indicagdo do
setor responsével pelo atendimento ao publico; '
c) Acesso ao agente publico ou ao 6rglo encarregado de receber

manifestagdes;
, d) Situagdo da tramitagdio dos processos administrativos em que figure
como interessado; e

) Valor das taxas e tarifas cobradas pela prestaglio dos servigos.
contendo informacdes para a compreensdo exata da extenséo do servigo prestado.

Art. 7° - Os 6rgos abrangidos por esta Lei divulgarfio Carta de Servigos ao
Usuario. A
§ 1° - A carta de servi¢os ao usuério tem por objetivo informar o usudrio
sobre os servigos prestados pelo 6rgio ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao piiblico.

§ 2° - A carta de servigos ao usudrio deverd trazer informagdes claras e
precisas em relagio a cada um dos servigos prestados, apresentando no minimo, informagdes
relacionadas a:

I - servigos oferecidos;

I — requisitos, documentos, formas e informagSes necessérias para acessar o
Servico;

III - principais etapas para processamento do servigo;

V — forma de presta¢do do servigo; e

VI — locais ¢ formas para usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a
prestagdo do servigo.

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

I - prioridades de atendimento;

IT — previsfio de tempo de espera para atendimento;

I — mecanismos de comunicagdo com 0s USUArios;

IV — procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios; e

V — mecanismos de consulta por parte dos usuarios, acercado andamento do
servico solicitado e de eventual manifestacfo.

§ 4° - A carta de servigos ao usudrio sera objeto de atualizagfio periddica e de
permanente divulgagio mediante publicagio em sitio eletrénico do municipio.

Art. 8° - Sio deveres do usuério:

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

II - prestar as informag®es pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

III - colaborar para a adequada prestagéio do servigo; e

IV — preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo
prestados os servigos de que trata esta Lei.

CAPITULO I

DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° — Para garantir seus direitos, o usudrio poderd apresentar
manifestacdes perante a administragio publica acerca da prestacfio de servigos piiblicos.

Art.10 — A manifestacio sera dirigida a ouvidoria do 6rgdo e conteras
identificacéio do requerente. 0\
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§ 1° - A identificagdio do requerente nfio contera exigéncias que inviabilizarem
sua manifestagio.

§ 2° - Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes
da apresentagfio de manifestagdes perante a ouvidoria.

§ 3° - Caso nfio haja ouvidoria, o usudrio poderd apresentar manifestagdes
diretamente na Prefeitura Municipal ou Centro de Saude Municipal.

§ 4° - A manifestagfio podera ser feita preferencialmente por meto eletronico,
através do site: www.floreal.sp.gov.br, correspondéncia convencional ou verbalmente, hipétese em
que devera ser reduzida a termo.

§ 5° - No caso de manifestagdo por meio eletrdnico prevista no § 4°
respeitada a legislagfio especifica de sigilo e protegfo de dados, poderd a administragéio publica ou
sua ouvidoria requerer meio de certificagio da identidade do usuario.

§ 6° - A identificagio do requerente é informacfo pessoal protegida com
restrigio de acesso nos termos da Lei n°® 12.527, de 18 de Novembro de 2.011.

Art.11 — Em nenhuma hipdtese, serd recusado o recebimento de
manifestacBes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12 - Os procedimentos administrativos relativos a andlise das
manifestagdes observardo os principios da eficiéncia e da celebridade, visando a sua efetiva
resolugéo.

Pardgrafo Unico: A efetiva resolugdo das manifestagdes dos uvsuarios
compreende:

I — recepciio da manifestagfo no canal de atendimento adequado;

II - emissfio de comprovante de recebimento da manifestacio;

III - anélise e obtengo de informagdes, quando necessario;

IV — decisfio administrativa final; e

V — ciéneia ao usuario;

VI — possuir Cadastro tinico no municipio.

CAPITULO IV

Das ouvidorias

Art. 13 — As ouvidorias terfio como atribuigdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico.

I — promover a participagdo do usudrio na administragfo publica, em
cooperagio com outras entidades de defesa do usuério;

Il - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua
efetividade;

III - propor aperfeigoamento na prestagdo dos servigos;

IV — auxiliar na prevengfo e corre¢io dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

V — propor a adog¢do de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em
observancia as determinacOes desta Lei; :

VI — receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes
manifestagSes, acompanhando o tratamento ¢ a efetiva conclusfio das manifestagBes de usudrio
perante 6rgéo ou entidade a que se vincula; e

VII — promover a adog¢do de medi¢fo e conciliagdo entre o usuario € 0
municipio.

Art. 14 — Com vistas a realizagfo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuérios de servigos piblicos; €

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativo;\e
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Il — elaborar anualmente, relatorio de gestdo, que deverd consolidar as
informacdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestagdo de servigos publicos;

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

1 — o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

11 — os motivos das manifestacdes;

I — a analise dos pontos recorrentes; e

IV — as providéncias adotadas pela administragdo ptblica nas solugdes
apresentadas. '

Pardgrafo Unico: O relatério de gestdo serd:

I — encaminhado a autoridade méxima do 6rgio que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il — disponibilizado integralmente na internet. _

Art. 16 — A ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa ao usuério,
observado o prazo de trinta dias, prorrogéavel de forma justificada uma tnica vez, por igual periodo.

Pardgrafo Unico: Observado o prazo previsto no caput a ouvidoria poderd
solicitar informag@es e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgfio a que se vincula, e as
solicitacBes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogéveis de forma justificada uma
unica vez, por igual periodo.

Art. 17 — Decretos especificos disporio sobre a organizagdo ¢ 0
funcionamento de sua ouvidoria, se preciso for.

CAPITULO V ]
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18 — Sem prejuizo de outras formas previstas na legislago a participagfo
dos usuérios no acompanhamento da prestagiio ¢ na avaliagio dos servicos pablicos sera feita por
meio de conselhos de usuérios.

Paragrafo Unico: Os conselhos de usuérios sdo 6rgdos consultivos dotados
das seguintes atribuig¢des:

I — acompanhar a prestago dos servigos;

1T — participar na avaliag@o dos servigos;

I ~ propor melhorias na prestagéio dos SErvigos;

IV — contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario; €;

V — acompanhar e avaliar a atuacéo do ouvidor.

Art. 19 — A composigio dos conselhos deve observar 0s critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua
representagio.

Paragrafo Unico: A escolha dos representantes sera feita em processo aberto
ao piiblico e diferenciado por tipo de usudrio a ser representado.

Art. 20 — O conselho de usuérios podera ser consultado quanto a indicagéo do
ouvido.

Art. 21 — A participagdo do usudrio no conselho sera considerada servigo
relevante e sem remuneragao.

Art. 22 — Decreto especifico disporé sobre a organizagdo e funcionamento
dos conselhos de usuérios, se preciso for.

CAPITULO VL N\
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

J
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Art. 23 — Os orgios abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos
prestados, nos seguintes aspectos:

I — satisfagfio do usuario com O Servigo prestado;

I — qualidade do atendimento prestado a0 USUArio;

11l — cumprimento dos COMProOMissos ¢ prazos definidos para a prestag@o dos
Servigos;

IV — quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para methoria €
aperfeicoamento da prestagdo do Servigo.

§ 1° - A avaliagfio serd realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo a
cada um ano ou por qualquer outro meio que garanta significAncia estatistica aos resultados.

§ 2° - O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do
6rgio, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagio dos usudrios na
periodicidade a que se refere o § 1°, e servird de subsidio para reorientar e ajustar 0S Servigos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos cOMpromissos € dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos a0 Usuario.

Art. 24 — Decreto especifico dispord sobre a avaliagdo da efetividade e dos
niveis de satisfacfio dos usudrios, se preciso for.

Art. 25 — O Executivo nomeard o ouvidor do Municipio através de Portaria,
onde:

I — o ouvidor devera pertencer ao quadro efetivo de servidores municipais;

II — ter concluido o ensino superior.

Art. 26 - Esta Lei entraentTvigor a~data de sua publicagdo, revogadas as

disposigdes em contrério.

NORIV

Publicada nesta Secretaria Municipal na data supra.
Registrada e arquivada no seu proprio arquivo.
Floreal, OBe Agosto de 2.020.
R - - -
MARIA A/AMATE ALVES
Supervisor de Servigos




