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DECRETO N° 075/2021, DE 22 DE SETEMBRO DE 2021.

DISPOE SOBRE: “A CRIACAO DO CONSELHO
MUNICIPAL DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS
COM BASE NA LEI FEDERAL N° 13.460/17 DE 26 DE
JUNHO DE 2017, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS”.

MARLLON JAFFER ALBANO DE OLIVEIRA, PREFEITO
MUNICIPAL DE NANTES, ESTADO DE SAO PAULO, NO
USO DE SUAS ATRIBUICOES LEGAIS.

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n°® 13.460/2017, de 26 de Junho de 2017, que
em sua ementa “dispoe sobre participacao, protecao e defesa dos
direitos do usudrio dos servicos publicos da administracao
publica”;

DECRETA:

Art. 1° - Fica criado o Conselho Municipal dos Usuarios dos Servicos Publicos, 6rgao
popular que garante a participacdo dos usuarios no acompanhamento da
prestacao e na avaliagcao dos servicos publicos prestados no ambito da Cidade
de Nantes-SP, com carater consultivo, respeitando os aspectos legais de sua
competéncia.

§ 1° - A garantia dos direitos e a participacdo do usuario de servicos publicos de que trata
a Lei Federal n°® 13.460/2017 serdao asseguradas por meio da atuacao dos
responsaveis pelas agdes diretamente e da ouvidoria, 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
legislacao especifica.

§ 2° - O disposto neste Decreto aplicar-se-a aos 6rgados da Administracdo Municipal Direta
e Indireta e as demais entidades prestadoras de servicos publicos municipais,
incluidas as concessionarias e parceiras se houver.

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

I. - cidadao: usuario, efetivo ou potencial, de servico publico municipal;
II. - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao,
exerce cargo, emprego ou funcao publica;

III. - servico publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a
satisfacao das necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente
pelos cidadaos;

IV. - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitagdbes dos cidadaos, inclusive as manifestacoes de
opinidao, percepcgao e apreciacao relacionadas a prestacao do servigo publico;

V. - reclamacao: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacido de servico
publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse
servico;

VI. - denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito, cuja solucao
dependa da atuacédo dos 6rgaos apuratorios competentes;

VII. - elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico
publico oferecido ou o atendimento recebido;
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VIII. - sugestao: apresentacao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento

de servicos publicos prestados por 6rgaos e entidades da Administracao Puablica
Municipal;

IX. - solicitacao de providéncias: pedido para adocao de providéncias por parte dos

orgaos e das entidades da Administracao Pablica Municipal;

8§ 4° - Para os fins deste Decreto, os representantes das pessoas juridicas também sao

considerados cidadaos.

TITULO I
CAPITULO 1
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 2° - O usuario tem direito a adequada prestacdo dos servigos, devendo cada agente
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publico, 6rgao e entidade prestadores de servicos publicos:

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

presumir a boa-fé do usuario;

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 crian¢as de colo;

zelar pela adequacao entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigacdes,
restricdoes e sancgoes nao previstas na legislacao;

tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de discriminacéao;
cumprir prazos e normas procedimentais;

observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;
adotar medidas para resguardar a saude e a seguranca do usuario;

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

manter instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servico e ao atendimento;

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

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

aplicar solucoes tecnolégicas, a fim de simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores condicoes para o
compartilhamento das informacodes;

utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargoes e
estrangeirismos;

nao exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentacao valida
apresentada pelo usuario;

permitir ao usuario o acompanhamento da prestacdo e a avaliacado dos servicos
publicos;

facultar ao usuario obter e utilizar os servigcos com liberdade de escolha entre
os meios oferecidos;

propiciar o acesso e a obtencao de informacodes relativas ao usuario, constantes
de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do "caput" do
artigo 5° da Constituicao Federal e na Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro
de 2011;

proteger informacoes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527/2011;
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XX. - expedir atestados, certidoes e documentos comprobatoérios de regularidades em
geral;
XXI. - fornecer informacoes precisas, respondendo adequadamente as solicitacoes.

Art. 3° - Sao deveres do usuario:
I. - utilizar adequadamente os servigcos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
IL. - fornecer as informacgodes pertinentes ao servico prestado, quando solicitadas;
III. - colaborar para a adequada prestacao do servico;
IV. - preservar as condi¢cdes dos bens publicos, por meio dos quais lhe sao prestados
os servicos de que trata este Decreto.

CAPITULO II i
DA AVALIAGAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 4° - Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliacdo, os 6rgaos e entidades prestadores
de servicos publicos municipais deverdo avalia-los, no minimo, conforme os
seguintes aspectos:

I. - satisfacdo do usuario com o servico prestado;
II. - qualidade do atendimento prestado ao usuario;
III. - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos
servicos;
IV. - quantidade de manifestacoes de usuarios;
V. - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestacao do servico.

§ 1° - A avaliacao sera realizada por pesquisa de satisfacdo 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.

§ 2° - O resultado da avaliagcao devera ser integralmente publicado na respectiva pagina
oficial da internet, bem como no Portal da Transparéncia Municipal,
acompanhado pela Controladoria Interna do Municipio.

§ 3° - A avaliacgao realizada por pesquisa de satisfacdo constituira subsidio aos indicadores
do eixo de controle interno do Municipio.

CAPITULO III i
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 5° - A participacdo dos usuarios dos servigcos publicos municipais, com vistas ao
acompanhamento da prestacao e a avaliacao dos servicos prestados, sera feita
por meio do Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos, previsto na Lei Federal
n® 13.460/2017, o6rgao consultivo, vinculado a Controladoria interna do
Municipio, com as seguintes atribuigodes:
I. - acompanhar a prestacao dos servicos;
II. - participar da avaliacao dos servicos prestados;
IIL. - propor melhorias na prestacao dos servicos;
IV. - contribuir com a definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario;
V. - acompanhar e avaliar a atuacao da Ouvidoria do Municipio e dos responsaveis
por acdes de cada 6rgao entidades prestadores de servigcos publicos;
VI. - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Art. 6° - Os tipos de servicos publicos municipais a serem representados no Conselho
serdao definidos dentre aqueles mais utilizados e demandados perante os
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responsaveis por acoes, em afericdo a ser realizada pela Ouvidoria do Municipio,
e acompanhada pela Controladoria Interna.

Art. 7° - O Conselho Municipal dos Usuarios dos Servicos Puablicos, observados os critérios
de representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera composto de
10 (dez) membros titulares, acompanhados de seus respectivos suplentes,
conforme representacao e indicacao a seguir discriminadas:

I. - 5 (cinco) representantes dos usuarios de servicos publicos municipais dos

seguintes eixos:
a) Cidadania;
b) Educacao e tecnologia;
c) Saude;
d) Esporte;
e) Zeladoria e obras.

II. - 5 (cinco) membros da Administracdo Municipal, dos seguintes 6rgaos publicos:
a) Owuvidoria do Municipio, a quem cabera presidir o Comité;
b) Departamento de Administragao e Financgas;
c) Departamento de Assisténcia e Desenvolvimento Social;
d) Departamento de Educacao, Cultura, Turismo, Esportes e Lazer;
e) Departamento de Saude;
f) Depto de Obras, Serv., Habit., Agric. e Abast., Agua e Esgoto e Meio Amb..

8§ 1° - Os representantes dos 6rgaos da Administracao Municipal serdao indicados pelo
Chefe do Executivo.

§ 2° - A escolha dos representantes dos usuarios dos servigcos publicos municipais sera
feita em processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser
publicado pela Ouvidoria juntamente com a Controladoria Interna do Municipio,
com antecedéncia minima de 1 més e ampla divulgacao, contendo:

I. - informacdes sobre o desempenho da funcdo, atribuicbes e condicdes para a
investidura, como conselheiro;

II. - o endereco eletrénico institucional para recebimento das inscri¢cdes, as quais
devem ser encaminhadas a documentacao do interessado;

III. - a fixacao do prazo de 30 dias para o envio das inscricoes;

IV. - declaracao de idoneidade a ser assinada pelo interessado, atestando nao estar
condenado penalmente nem incurso em nenhuma das hipéteses de
inelegibilidade previstas na Lei da Ficha Limpa;

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

8§ 3° - Os membros do Comité somente poderao ser substituidos pelos respectivos Adjuntos
dos o6rgaos aos quais se vinculem.
§ 4° - O Comité reunir-se-a, no minimo, semestralmente.

Art. 8° - Para a observancia dos critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, a escolha dos representantes no processo aberto a que se refere o
8§ 2° do artigo 7° deste Decreto dependera da avaliacdo dos seguintes requisitos:
I. - formacao educacional compativel com a area a ser representada;
II. - experiéncia profissional aderente a area a ser representada;
III. - atuacdo voluntaria na area a ser representada;
IV. - nao ser agente publico nem possuir qualquer vinculo com concessionaria de
servicos publicos.
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Art. 9° - O Prefeito designara os membros do colegiado e seus suplentes, cujo mandato
sera de 4 anos, e desses se acaso houver trés faltas consecutivas sem
justificativas, sera substituido.

Art. 10 - A funcao de conselheiro sera considerada servico publico relevante, sem
remuneracao.

Art. 11 - Poderao ser convidados a participar das reunides do Conselho, com direito a voz
e sem direito a voto, representantes do Poder Legislativo Municipal, Ministério
Publico e da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo.

Art. 12 - O Conselho de Usuarios dos Servigcos Publicos podera ser consultado
mensalmente ou semestralmente, ordinariamente e extraordinariamente ou
quando solicitado pela Ouvidoria do Municipio, e pela maioria absoluta dos seus
membros, bem como quanto a assuntos relacionados a prestacdo de servicos
publicos.

Art. 13 - O Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos tomardao posse da funcao na
primeira reunido apdés passados todos os tramites legais;

Art. 14 - As atividades do Conselho serdo coordenadas por uma Comissdao Executiva
composta por 03 (trés) membros: presidente, vice-presidente e secretario geral
escolhidos entre seus componentes em votagao aberta a ser realizada na mesma
reuniao de posse que sera coordenada pela Ouvidoria Municipal.

Art. 15 - As reunides do Conselho deverao ser instaladas em primeira convoca¢cao com a
presenca da metade mais um de seus membros e, em segunda convocacao meia
hora apés a primeira, com qualquer namero.

§ 1° - As reunides extraordinarias serao convocadas através de contato direto ou por meios
de comunicacao e-mail, whatsapp, e as ordinarias em datas pré-agendadas no
final das reunides pelo Conselho, e a efetividade dessas registradas em ata.

§ 2° - As decisdes serao tomadas por maioria simples e voto individual intransferivel e
aberto.

8§ 3° - O Presidente do Conselho escolhido s6 exercera o direito a voto no caso de empate.

Art. 16 - O Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos instalado devera fazer e aprovar o
Regimento Interno até 60 dias apds sua nomeacao.

TITULO II
i CAPITULO I
DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 17 - Fica instituida, no ambito da Cidade de Nantes-SP, a Politica Municipal e
Atendimento ao Cidadao, com a finalidade de estabelecer acdes voltadas as boas
praticas e padrdes de qualidade no atendimento ao cidadao, em consonancia
com as disposicoes da Lei Federal n°® 13.460/2017.

Art. 18 - A Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao tem como objetivos:
I. - valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das atribuicoes
primordiais de toda a Administracido Municipal;
II. - valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;
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contribuir para que as unidades operacionais responsaveis pela execucao dos
servigcos publicos solicitados tenham como foco a satisfacdo dos cidadaos;
promover e incentivar projetos, programas e agoes de inovacao na prestacao dos
servicos publicos a populacao, inclusive os que contemplem investimentos em
tecnologia da informacédo e em recursos de acessibilidade;

definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidadaos o exercicio de seus
direitos de acesso democratico aos servicos publicos e as informacoes a eles
relacionadas;

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

estimular a criagcao de alternativas e mecanismos para a desburocratizacao da
prestacao dos servigcos publicos;

estimular a criacao de linhas de conduta e de trabalho para que a Administracao
Municipal esteja disponivel aos cidaddos como "governo Unico para cidadao
Unico";

fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na prestacao
dos servicos publicos;

assegurar o direito dos cidadaos ao atendimento de qualidade,
procedimentos padronizados, ageis e acessiveis;

assegurar aos cidadaos o direito ao acesso a informacdes sobre os servicos
publicos de forma simples e clara;

promover a cultura da avaliacdo do atendimento, da analise das necessidades e
expectativas dos cidadaos, do conhecimento do perfil dos cidadaos e do
conhecimento das experiéncias de atendimento aos cidadaos;

promover a concepcdo e a elaboracdo de mecanismos que salvaguardem o
cidadao contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a
Administracdao Municipal;

fomentar as iniciativas de participacdo dos cidadaos na avaliacdo e na criagao
dos servicos publicos;

estimular a divulgacdo de dados abertos sobre a prestacido dos servicos
publicos.

com

- Na execucédo dos servicos publicos, observar-se-ao as seguintes diretrizes:

universalidade, como preceito geral;

transparéncia nos processos de atendimento,
acompanhamento pelo cidadao solicitante;

presuncao de boa-fé dos cidadaos;

atendimento com eficiéncia e eficacia, pautando a atuacao conforme as
necessidades e expectativas dos cidadaos;

inovacao, com foco na melhoria e racionalizacao dos servigcos publicos;
publicidade dos horarios e procedimentos, compativeis com o bom atendimento
ao cidadao;

visdo integrada da prestacdo dos servigcos publicos, considerando o pressuposto
de "cidadao tnico" que se relaciona com "governo Gnico";

disponibilizacao de dados e informacgdes sobre os servicos publicos oferecidos,
em formato acessivel, quando necessario, garantindo-se a sua autenticidade,
atualizacao e integridade;

confidencialidade, preservando-se o sigilo das informacdes pessoais ou que
atentem contra a privacidade do cidadao;

plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n°® 13.146/2015;

reducao sistematica do nimero de documentos solicitados ao cidadao, dando-
se preferéncia, quando cabivel, a autodeclaracao;

permitindo o seu
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XII. - integracao das bases de dados do Municipio com as de outros entes federativos;
XIII. - adequacao entre meios e fins, vedada a imposicdo aos cidadaos de exigéncias,
obrigacoes, restricoes e sancoes nao previstas na legislacao;
utilizacao de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o uso de
siglas, jargdes e estrangeirismos;

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

XIV.

_ CAPITULO II
DAS SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 20 - O servidor publico que descumprir o disposto neste Decreto estara sujeito as
penalidades previstas no Estatuto dos Servidores Publicos do Municipio.

Paragrafo anico - Os usuarios dos servigcos publicos que tiverem os direitos garantidos
neste Decreto desrespeitados poderao representar ao Controle Interno do
Municipio.

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 21 - As despesas decorrentes da execucdo deste Decreto correrdo por conta das
dotacoes orcamentarias proprias, suplementadas, se necessario.

Art. 22 - A Administragao Municipal podera expedir normas complementares ao disposto
neste Decreto.

Art. 23 - Este Decreto entrara em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as
disposi¢cdes em contrario.

Municipio de Nantes/SP, em 22 de Setembro de 2021.

MARLLON JAFFER ALBANO DE OLIVEIRA
PREFEITO MUNICIPAL

Registrado neste Departamento, no livro competente, publicado por edital no
lugar de costume e no Diario Oficial Eletrénico, na data supra.

MATEUS AMIGO VIVE DE AZEVEDO
SECRETARIO
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