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DECRETO N° 78/2021
DE 29 DE SETEMBRO DE 2021

“REGULAMENTA A PARTICIPACAO, PROTECAO E
DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DOS SERVICOS
PUBLICOS DO MUNICIPIO DE FLORINEA E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS”.

PAULO EDUARDO PINTO, Prefeito Municipal de Florinea,
Estado de S@o Paulo, no uso de suas atribui¢des que lhes sio
conferidas por lei e

Considerando o disposto no § 3° do artigo 37 da Constitui¢io
Federativa do Brasil de 1988, que disciplina as formas de participagio do usuério na
administra¢do publica direta e indireta;

Considerando o disposto na Lei Federal n.° 13.460/2017, de 26
de junho de 2017, que trata da participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuéario dos
servigos publicos da administragdo publica;

Considerando o disposto na Lei Municipal n.° 796/2021, de 16
de setembro de 2021, que trata da institui¢do do Conselho de Usudrios deste Municipio;

Considerando a necessidade de se promover com a
regulamentagéo de aludido conselho, em atendimento as legislagdes de regéncia;

Considerando a busca constante desta administragdo publica
pela primazia dos servigos prestados a populagdo, em atendimento aos principios
constitucionais previstos no artigo 37 da CF 88, em especial o da eficiéncia; e

Considerando ao final, a necessidade de atendimento as
instrugdes e recomendagdes do Tribunal de Contas do Estado de S3o Paulo,

DECRETA:

Art. 1°. Este Decreto regulamenta a Lei Federal n.° 13.460/2017,
de 26 de junho de 2017, bem como a Lei Municipal n.° 796/2021, de 16 de setembro de 2021,
dispondo sobre a participagdo, protegéo e defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos
municipais de Florinea.
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Art. 2°. Para os fins deste Decreto, considera-se:

I - cidad@o: usuério, efetivo ou potencial, de servigo ptblico municipal;

II - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneragio, exerce cargo,
emprego ou fungao publica;

III - servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada & satisfagio das
necessidades da coletividade em geral;

IV - atendimento: o conjunto das atividades necessérias para recepcionar e dar consequéncia as
solicitagdes dos cidaddos, inclusive as manifestagdes de opinidio, percepgdo e apreciagdo
relacionadas a prestagéo do servigo publico;

V' - canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios eletronicos, aplicativos,
midias sociais, centrais telefonicas, terminais de autoatendimento, carta ou qualquer outro meio
que permita ao cidaddo fazer solicitages e obter informagdes e servigos publicos;

VI - solicitagdes: pedidos, reclamagdes, dentncias, sugestdes e demais pronunciamentos dos
cidaddos que tenham como objeto a prestagdo ou a fiscalizagio dos servigos publicos e da
conduta dos agentes a eles relacionados.

Art. 3° O usuério tem direito a adequada prestagio dos servicos,
devendo a municipalidade, através de seus prepostos e agentes puiblicos:

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

IT - presumir a boa-fé do usuério;

III - 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 adequagdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagdes, restri¢gdes e
sang¢des ndo previstas na legislagio;

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

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - observar horarios € normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;

VIII - adotar medidas para resguardar a satide e a seguranga do usuério;

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

X - manter instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e ao
atendimento;

XI - contribuir para a eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdémico ou
social seja superior ao risco envolvido;

XII - observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes
publicos;
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XIII - aplicar solugdes tecnolégicas a fim de simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores condig¢des para o compartilhamento
das informagées;

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

XV - ndo exigir nova prova sobre fato j4 comprovado em documentag2o vélida apresentada pelo
usuério;

XVI - permitir ao usudrio o acompanhamento da prestagéo e a avaliagéo dos servigos publicos;
XVII - facultar ao usudrio obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos;

XVIII - propiciar o acesso € a obtengdo de informagdes relativas ao usuério, constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do “caput” do artigo 5° da
Constituicsio Federal e na Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XIX - proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011;

XX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatérios de regularidades em geral;

XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as solicitagdes.

Art. 4°. S3o deveres do usudrio:

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

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

III - colaborar para a adequada prestacéo do servico;

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos, por meio dos quais lhe sdo prestados os servigos
de que trata este decreto.

Art. 5°. A participagdo dos usudrios dos servigos publicos
municipais, com vistas ao acompanhamento da prestagdo dos servigos prestados, sera feita por
meio do Conselho de Usuérios, que se constitui como canal aberto de comunicag@o, com fins
precipuos, de acordo com a Lei Federal n° 13.460/ 2017 e Lei Municipal n® 796/2021, com as
seguintes atribui¢des:

I - acompanhar a prestag@o dos servigos piblicos municipais;

II - participar da avaliagdo dos servigos prestados por cada departamento da administragio
publica municipal, na seguinte escala: 6timo; bom; regular; ruim; péssimo;

I1I - propor melhorias na prestagéo dos servigos publicos;

IV - contribuir com a definigio de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio; e

V - acompanhar e avaliar a atuag@o do ouvidor municipal.
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Art. 6°. O Conselho dos Usuérios dos Servigos Publicos do
Municipio de Florinea, observados os critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, serd composto por 12 (doze) membros, sendo:

I — 6 (seis) membros, representantes dos usudrios de servigos publicos municipais, que serdo
escolhidos através de processo aberto ao publico local, cujo regramento da eleigio serd editado
através de Edital de Chamamento Publico.

IT - 6 (seis) membros, representantes das Secretarias componentes da Administragdo Municipal,
doravante relacionados, que serdo indicados pelos respectivos secretdrios das pastas, nio
necessitando serem servidores municipais:

a) 1 (um) da Secretaria Municipal de Administragio;

b) 1 (um) da Secretaria Municipal do Bem Estar Social;

¢) 1 (um) da Secretaria Municipal de Higiene e Satde;

d) 1 (um) da Secretaria Municipal de Educagio e Esporte;

e) 1 (um) da Secretaria Municipal de Obras e Servigos Urbanos, Agricultura e Meio Ambiente;
e

f) 1 (um) da Secretaria Municipal de Cultura e Turismo.

Art. 7°. O mandato dos conselheiros serd de 02 (dois) anos,
permitida a recondug@o apenas uma unica vez, por igual periodo.

Art. 8°. A designacdo dos mandatarios elencados nos incisos I e
IT do artigo 6° deste Decreto, seré feita pelo Prefeito Municipal, através de Decreto a ser editado
por este, que devera ser publicado no D.O.M.

Art. 9°. Os membros do conselho reunir-se-30, em reunides
ordinérias, trimestralmente, podendo excepcionalmente, ocorrer reunies extraordindrias, para
tratar de assuntos especificos.

Art. 10°. Com o fito de proporcionar maior alcance e efetividade,
deverd ser afixado nos éatrios das respectivas repartigdes publicas municipais, bem como
divulgado no sitio da municipalidade na rede mundial de computadores, a respectiva
composi¢do eleita e indicada do Conselho dos Usuarios, com sua qualificagio e enderegos
fisicos, eletronicos e de telefone dos conselheiros, para que assim, o cidadéo tenha acesso direto,
com 0s mesmos, para apresentacdo de suas sugestdes, reclamagdes e reivindicagdes.

Art. 11°. Para todos os efeitos, a participa¢do dos conselheiros é
considerada servigo relevante e sem remunerago.
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Art. 12°. O Conselho de Usuarios podera ser consultado quanto a
indicagdo de Ouvidor Municipal.

Art. 13°. Os casos omissos poderdo serem decididos pelo
Conselho dos Usuarios, através de deliberagdes por este editadas e expedidas.

Art. 14°. As despesas decorrentes da execucdo deste Decreto,
correrdo por conta de dotagdes orgamentérias proprias, suplementadas, se necessario.

Art. 15°. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicag@o,
revogadas as disposi¢des em contrario.

Prefeitura Municipal de Florinea/SP, 29 de setembro de 2021.

Paulo Eduardo Pinto
PREFEITO MUNICIPAL

Publicado no DOM e afixado-ng atrio desta Prefeitura, na data supra.
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