PREFEITURA DE [l

TARUMA

Taruma de Todos Nos

DECRETO N¢. 3443/2026, DE 24 DE MARCO DE 2026.

“REGULAMENTA, NO AMBITO MUNICIPAL, A LEI
FEDERAL N¢ 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, QUE
DISPOE SOBRE A PARTICIPACAO, PROTECAO E
DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DE SERVIGOS
PUBLICOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA, INSTITUI A
POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO
USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS E CRIA O
CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS
SERVICOS PUBLICOS, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS”.

ADRIANA BALEJO PIEDADE DA SILVA, PREFEITA
MUNICIPAL DE TARUMA, ESTADO DE SAO PAULO, NO
USO DE SUAS ATRIBUICOES LEGAIS;

DECRETA:

TITULO |
Disposicoes Gerais

Art. 12. - Este Decreto regulamenta em ambito municipal, a Lei Federal
n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participagéo, protecédo e defesa
dos direitos de usuarios dos servigos publicos da administragdo publica e institui a
Politica Municipal de protecao e Defesa do Usuario de Servicos Publicos.

Paragrafo unico. Os 6rgaos e entidades da Administracdo Publica
Municipal devem dispor de mecanismos &geis e eficientes que assegurem a
participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario de servigos publicos.

Art. 22, - Para os efeitos deste Decreto, e sem prejuizo das definicdes
previstas no artigo 2° da Lei Federal n® 13.460/2017, considera-se:

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

Il — politica publica: conjunto de programas, agdes 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: requisicao formal de servigo publico feita diretamente aos
orgaos e entidades da Administragéo Publica Municipal;

IV — ocorréncia: registro formal da Ouvidoria as manifestagdes do usuario
do servigo publico;

V - reclamagdo: demonstracdao formal de insatisfacdo relativa a
prestacdo de servico publico e a conduta de agentes publicos na prestacédo e
fiscalizacdo desse servico;
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VI —dendncia: comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucao dependa da atuacao dos 6rgaos apuratérios competentes;

VIl — elogio: demonstragcdo de reconhecimento ou de satisfagcao sobre o
servico oferecido ou o atendimento recebido;

VIl — sugestéo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados por 6rgdos e entidades da
Administracdo Publica Municipal;

IX — solicitagao: pedido para adogao de providéncias por parte dos 6rgaos
e das entidades da Administragao Publica Municipal;

X — identificagdo: qualquer elemento de informacdo que permita a
individualizacéao de pessoa fisica ou juridica;

Xl — certificacdo de identidade: procedimento de conferéncia de
identidade do manifestante por meio de documento de identificagédo valido;

Xl — decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual o
orgao ou a entidade da Administracdo Publica Municipal manifesta-se com respostas
conclusivas acerca da procedéncia ou improcedéncia da ocorréncia, apresentando
solugdo ou comunicando a impossibilidade de seu atendimento;

X1l — linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, de
forma a facilitar a comunicacao e o mutuo entendimento;

XIV — monitoramento: acompanhamento da tramitagcao da ocorréncia nos
6rgaos da Administracao Publica Municipal, realizado pela Ouvidoria, a partir do registro
da ocorréncia até o envio da resposta ao usuario do servigco publico;

XV — controle de qualidade: pesquisa coordenada pela Ouvidoria para
apurar a execucao e qualidade do servigco prestado por meio do nivel de satisfacdo do
usuario do servico publico das ocorréncias registradas.

TiTULOII
Da Politica Municipal de Protecao e Defesa do Usuario de Servicos Publicos

CAPITULO |
Das Disposic¢oes Iniciais

Art. 32. - Fica instituida, no ambito do Municipio de Taruma, a Politica
Municipal de Protecao e Defesa do Usuario de Servigos Publicos, com o objetivo de
estabelecer padrées de qualidade no atendimento ao cidadao e promover acdes
voltadas as boas praticas, em consonancia com as disposi¢cdes da Lei Federal n®
13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 4.2 - A Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usuario de
Servigcos Publicos tem como objetivos:
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| — promover a participagdao do usuario na Administracdo Publica, de
acordo com as formas previstas na legislacdo pertinente;

Il — assegurar a participagdo e o controle social dos cidaddos sobre a
prestacao de servigos publicos;

[l — promover o planejamento estratégico em beneficio da simplificacao
e melhoria dos servigos publicos;

IV — estimular e incentivar projetos, programas e agdes de inovac¢ao na
prestacao dos servigos publicos;

V —fomentar e incentivar a ado¢ao de mediacao e conciliagao de conflitos
entre particulares e a Administragdo Municipal;

VI — propiciar aos agentes publicos condicbes para exercerem com
eficiéncia o seu papel de representantes da Administracdo Municipal no trato com os
cidadaos;

VIl — fomentar e orientar as unidades operacionais responsaveis pela
execucgao dos servigos publicos tenham como objetivo a satisfacao dos usuarios;

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

IX — garantir o direito dos cidadaos ao atendimento de qualidade, com
procedimentos padronizados, acessiveis e eficientes;

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

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

XIl — assegurar aos cidadaos o direito ao acesso a informagdes sobre o0s
servicos publicos de forma simples e compreensivel, em conformidade com a Lei
Federal n? 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XIll — assegurar a adequacéo e a qualidade das informacdes divulgadas
sobre a prestacdo dos servigos publicos que estejam inseridas no sitio eletrénico
institucional.

Art. 5.2 - Visando a realizagdo dos seus objetivos na execugao dos
servigos publicos serdo observadas as seguintes diretrizes:

| — respeito e cortesia no atendimento aos cidadaos;
Il — presungéo de boa-fé dos cidadaos;

[ll — utilizagao de linguagem clara, objetiva e compreensivel, evitando o
uso de siglas, jargdes e estrangeirismos;
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IV — simplificag&o dos processos e requisitos para atendimento, com foco
na melhoria dos servigos publicos, vedada a imposi¢do aos cidadaos de exigéncias nao
previstas na legislacao;

V — transparéncia nos procedimentos de atendimento, possibilitando o
acompanhamento pelo usuério requisitante e a disponibilizacdo de informacdes claras
e precisas sobre 0s servigos publicos oferecidos;

VI - efetividade no atendimento, pautando a atuacdo conforme as
necessidades e expectativas dos cidadaos;

VIl — publicidade dos horéarios e procedimentos, compativeis com o bom
atendimento ao cidadéo;

VIII — generalidade no atendimento e prestacao do servico, sem distincéo
entre os cidadaos;

IX — regularidade no atendimento e prestagdo do servi¢o, seguindo os
padrbes de qualidade determinados;

X — confidencialidade, preservando o sigilo das informacdes pessoais,
nos termos da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, e nos termos da Lei 13.709,
de 14 de agosto de 2018.
CAPITULOII
Das Ferramentas da Politica Municipal de Protecao e Defesa do Usuario de
Servicos Publicos

SECAO|
Da Carta de Servicos

Art. 62. - A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar os
cidadaos sobre cada um dos servicos publicos prestados, as formas de acesso a esses
servigos, 0s compromissos e os padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§1°. - A Carta de Servicos ao Usuario apresentara as seguintes
informacdes:

| — servicos oferecidos;

Il — requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para
acessar o servico;

[Il — principais etapas para processamento do servico;
IV — previs@o do prazo méaximo para a prestacdo do servico;
V — forma de prestacéo do servico;

VI — locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacao
sobre a prestacao do servico.
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§2°. - A Carta de Servigcos ao Usuario devera detalhar os compromissos
e padrées de qualidade do atendimento, relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| — prioridades de atendimento;
Il — previsédo de tempo de espera para atendimento;
[l — mecanismos de comunicagdo com 0S USuarios;

IV — procedimentos para receber e responder as manifestacées dos
USUArios;

V — mecanismos de consulta, por parte dos cidadaos, acerca do
andamento do servico solicitado e para sua eventual manifestacao.

§3°. - A Carta de Servigos ao Usudrio devera ser atualizada pelo érgao
ou entidade responsavel pela prestagéo do servigco publico, anualmente, ou sempre que
houver alteragdo do servigo.

§4°. - A Carta de Servigos ao Usudrio utilizara linguagem em formato
acessivel, objetivando facilitar a comunicacao e o entendimento.

Art. 7. - A Carta de Servigos ao Usuario devera ficar disponivel no sitio
eletrénico do érgao na internet.

SECAOII
Do Pedido Dos Servicos Publicos

Art. 82. - As Unidades da Administracdo Publica Municipal deverao
atender aos pedidos feitos pelos canais oficiais de atendimento, respeitando o principio
da impessoalidade e a formalidade, no ambito de suas respectivas competéncias.

Art. 92, - Cada pedido devera gerar um numero de protocolo, permitindo
0 seu acompanhamento pelo cidad&o.

§1°. - Os cidadaos serdo comunicados quanto ao encaminhamento final
dado aos seus pedidos, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com objetividade
e clareza.

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

Art. 10. - O registro do atendimento seguira a seguinte classificagao:

| —identificado: quando o cidadao informa um meio de contato (endereco,
e-mail, telefone, 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 identificagéo;
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[l — anénimo: quando o cidadao nado informa a sua identidade e meio de
contato.

§1°. - Aidentificacao do requerente é informagao pessoal protegida com
restricdo de acesso nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§2°. - Caso a informacdo da identidade e contato do cidaddo sejam
essenciais a adocao das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejara o
arquivamento do pedido.

CAPITULO Il
Da Avaliacao dos Servicos Publicos

Art. 11. - Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei avaliarao, com
periodicidade minima anual, os servicos prestados nos seguintes aspectos:

| — satisfagao do usudrio com o servigo prestado;
Il — qualidade do atendimento prestado ao usuério;

[l — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagéao
dos servigos;

IV — quantidade de manifestagdes de usuarios;

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestagcéo do servigo.

Art. 12. - A avaliacao sera feita por meio de pesquisa de satisfacao, e os
resultados estatisticos serdo disponibilizados no sitio eletrénico do érgao ou entidade
na internet, incluindo o ranking daqueles com maior incidéncia de reclamagéo dos
USUArios.

Paragrafo unico. O resultado da avaliagdo servira de subsidio para
reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrées de qualidade de atendimentos divulgados na Carta de
Servigos ao Usuario.

CAPITULO IV
Do Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos Publicos

Art. 13. - A participagao dos usuarios dos servigos publicos municipais no
acompanhamento da prestacao e na avaliacao dos servigos prestados, sera feita por
meio do Conselho Municipal de Usuérios dos Servigos Publicos, previsto na Lei Federal
n? 13.460/2017, 6rgao consultivo, vinculado & Ouvidoria.

Art. 14. - S&o atribuigbes do Conselho Municipal de Usuarios dos
Servicos Publicos:

| — acompanhar a prestacao dos servicos;
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Il — participar na avaliacao dos servicos;
[ll — propor melhorias na presta¢ao dos servicos;

IV — contribuir na definicao de diretrizes para o adequado atendimento ao

usuario;

V — acompanhar e avaliar a atuagao do Ouvidor;

VI — manifestar-se quanto as consultas que Ihe forem submetidas.

VIl — elaborar, aprovar e reformar, quando necessario, seu regimento
interno;

VIl — eleger o seu Presidente e os demais componentes da Mesa
Diretora.

Art. 15. - O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigcos Publicos,
observados os critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas,
sera composto da seguinte forma:

| — 07 (sete) representantes dos usuarios de servigos publicos municipais;

Il — 07 (sete) representantes dos érgdos da Administragdo Municipal,
doravante relacionados:

a) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Governo;
b) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Educacao e Cultura;
c) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Esportes e Laser;

d) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Agricultura, Meio
Ambiente, Obras e Servigos Urbanos;

e) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Saude;

f) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Assisténcia e
Desenvolvimento Social;

g) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Finangas,
Planejamento e Desenvolvimento Econdémico.

§1°. - Os representantes dos 6rgaos da Administracdo Municipal serao
indicados pelos respectivos titulares das pastas.

§2°. - Os representantes de usuarios dos servigos publicos, serdo
escolhidos em processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado
no Diario Oficial Eletrénico do Municipio de Taruma, com antecedéncia minima de 15
(quinze) dias e ampla divulgacao, contendo:
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| — informacgdes sobre o desempenho da fungao, atribuicdes e condicoes
para a investidura, como conselheiro;

Il — o endereco eletrdnico institucional para recebimento das inscricdes,
as quais devem ser encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;
lIl — a fixagéo do prazo de 15 (quinze) dias para o envio das inscrigoes;

§3°. - Findo o prazo do envio das inscrigbes sera realizada audiéncia
publica, a ser publicada no Diario Oficial do Municipio com antecedéncia minima de 30
(trinta) dias, para eleigdo dos representantes usuarios de servigos publicos, com direito
a voto os maiores de 18 anos presentes na audiéncia.

Art. 16. - Para a observancia dos critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas, com vista ao equilibrio em seu desempenho, a
escolha dos representantes dos usuarios dos servigos publicos no processo aberto a
que se refere o §2° do artigo 15 deste Decreto podera depender da avaliagdo dos
seguintes requisitos:

| — atuacdo voluntaria na area a ser representada;

Il — ndao ser agente publico nem possuir qualquer vinculo com
concessionaria de servigos publicos.

Art. 17. - O mandato dos Conselheiros sera de 02 (dois) anos, admitida
uma recondugao por igual periodo.

Art. 18. - O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigcos Publicos tera
um Presidente, um Vice-Presidente e um Secretario Geral, escolhidos na posse entre
os conselheiros titulares, com mandato de 02 (dois) anos.

Art. 19. - A participagdo no Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos
Publicos nao sera remunerada a qualquer titulo, sendo considerado relevante servigo
publico.

CAPIiTULO IV
Das Disposicoes Finais

Art. 20. - As autoridades ou servidores dos Orgdos e entidades
abrangidos por este Decreto prestardo colaboracdo e informagdes a Ouvidoria do
Municipio, nos assuntos que lhe forem pertinentes e submetidos a sua apreciagao.

Art. 21. - As situagdes de omissdo ou conflito aparente de normas serao
tratadas especificamente no ambito da Ouvidoria.

Art. 22. - Este Decreto entrar4d em vigor na data de sua publicacao,
revogadas as disposicdes em contrario, em especial o Decreto n. 2.550/2021, de 15 de
Outubro de 2021.

Paco Municipal “Waldemar Schwarz”, 24 de margo de 2026, 36°. Ano da
Emancipacao Politica e 34°. Ano da Instalacao.
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Este documento foi assinado digitalmente pelos seguintes signatarios nas datas indicadas:
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Papel: Parte
Emitido por: Sub-Autoridade Certificadora 1Doc (Assinatura 1Doc)
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