f Estado do Rio Grande do Sul

MUNICIPIO DE SAO MARTINHO

CNPJ 87.613.097/0001-96

LEI MUNICIPAL N® 3067/2019 SAO MARTINHO/RS, 04 DE JUNHO DE 2019.

“DISPOE SOBRE PARTICIPACAO,
PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DO
USUARIO DOS SERVICOS PUBLICOS DO
PODER EXECUTIVO MUNICIPAL DE SAO
MARTINHO/RS E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS”.

LEANDRO RODRIGUES DA SILVA, Vice-Prefeito no
exercicio do cargo de Prefeito Municipal de Sao Martinho, Estado do Rio Grande do Sul,
no uso das atribuicOes legais,

- FAZ SABER, que a Camara Municipal de Vereadores
aprovou e EU, sanciono e promulgo a seguinte Lei:

CAPITULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° - Esta Lei estabelece normas basicas para
participagdo, protecao e defesa dos direitos do usudario dos servigos publicos
prestados direta ou indiretamente pelo Poder Executivo Municipal de Sado
Martinho/RS.

§1°- A aplicagao desta Lei nao afasta a necessidade
de cumprimento do disposto:

‘ I - em normas regulamentadoras especificas,
quando se tratar de servi¢o ou atividade sujeitos a regulagdo ou supervisao; e

II - na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990,

quando caracterizada relacdo de consumo.

§ 2° - 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
prestacao direta ou indireta de bens ou servigos a populagado, exercida por.6
entidade da administragdo publica;
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Il - administragdo publica - dérgdo ou entidade
integrante da administragdo publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou
funcdo publica, de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem
remuneragao; e

V - manifestacdes - reclamacgdes, dentincias, sugestoes,
elogios e demais pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacdo de
servicos publicos e a conduta de agentes puiblicos na prestagéo e fiscalizagdo de tais
servigos.

Paragrafo unico. O acesso do usudrio a informagdes
sera regido e regulamentado por esta lei.

Art. 3° - Anualmente a Administracdo Publica
Municipal publicard quadro geral dos servicos ptblicos prestados, que especificara as
Secretarias efou Departamento responsaveis por sua realizagdo e a autoridade
administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados.

Art. 4°- Os servigos publicos e o atendimento do
usudrio serao realizados de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULO II
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

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

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

II - presungédo de boa-fé do usuario;

IIT - atendimento por ordem de chegada, ressalvados
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 - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposicao
de exigéncias, obrigagdes, restri¢des e sangdes nao previstas na legislagao;

V - igualdade no tratamento aos usudrios, vedado
qualquer tipo de discriminagao;

VI - cumprimento de prazos e normas proce
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VII - definigdo, publicidade e observéncia de horarios e
normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;

VIII - adogao de medidas visando a protegao a saude e
a seguranga dos usuarios;

IX - autenticagdo de documentos pelo proprio agente
ptiblico, a vista dos originais apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalagdes salubres, seguras,
sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao atendimento;

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

XII - observancia dos cddigos de ética ou de conduta
aplicdveis as varias categorias de agentes publicos;

XIII - aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem a
simplificar processos e procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores
condigdes para o compartilhamento das informagoes;

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

XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja
comprovado em documentagdo valida apresentada.

Art. 6° - Sao direitos basicos do usuario:

I - participagdo no acompanhamento da prestacao e na
avaliacdo dos servigos;

II - obtengéo e utilizagdo dos servigos com liberdade de
escolha entre os meios oferecidos e sem discriminacao;

III - acesso e obtengdo de informacgdes relativas a sua
pessoa constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do
caput do art. 52 da Constitui¢ao Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 ;

IV - protegao de suas informagdes pessoais, nos termos
da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 ;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedic¢do de
atestados, certiddes e documentos comprobatorios de regularidade; e

VI - obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso
nos locais de prestagdo do servigo, assim como sua disponibilizacdo na internet,
especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades
administrativas;

b) servigos prestados pelo o6rgao ou entidade, sua
localizagdo exata e a indicagdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

c) acesso ao agente puiblico ou ao 6rgao encarregado de

receber manifestacdes;
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d) situagdo da tramitagdo dos processos administrativos
em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos
servigos, contendo informagdes para a compreensdo exata da extensdo do servigo
prestado.

Art. 7° - A Administragdo Municipal divulgara Carta de
Servicos ao Usuario.

§ 1° - A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo
informar o usudrio sobre os servicos prestados pela Administragdo Municipal, as formas
de acesso a esses servigos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento

- ao publico.

§ 2° - A Carta de Servigos ao Usudrio devera trazer
informagdes claras e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados,
apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

I - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes
necessarias para acessar 0 Servigo;

I1I - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagdo do
servigo;

V - forma de prestagdo do servigo; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual
manifestagao sobre a prestagao do servigo.

§ 32- Além das informacgdes descritas no § 22, a Carta de
Servigos ao Usuario devera detalhar os compromissos e padrbes de qualidade do
atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

I - prioridades de atendimento;

II - previsdo de tempo de espera para atendimento;

I1I - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as
manifestagdes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios,
acerca do andamento do servigo solicitado e de eventual manifestagao.

§ 4° - A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de
atualizagdo periddica e de permanente divulgacio mediante publicacdo em sitio
eletrénico da Administragdo Municipal na internet, e redes oficiais do municipio.

§ 5 - A Administracgdo Municipal elaborara
Regulamento especifico que dispora sobre a operacionalizagdo da Carta de Servigos ao
Usuario.

Art. 82 - Sdo deveres do usuario:
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I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com
urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informagdes pertinentes ao servico
prestado quando solicitadas;

III - colaborar para a adequada prestagao do servico; e

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

CAPITULO 111
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° - Para garantir seus direitos, o usuario podera
apresentar manifestagdes perante a administragdo municipal acerca da prestagdo de
servigos publicos.

Art. 10 - A manifestagdo sera dirigida a ouvidoria do
municipio e contera a identificagdo do requerente.

§ 1° - A identificacio do requerente nio contera
exigéncias que inviabilizem sua manifestagéo.

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

§ 32 - Até que seja devidamente implantada a ouvidoria
municipal, o usudrio poderd apresentar manifestagdes diretamente no setor de
protocolos do municipio o qual devera ser encaminhado ao responsavel pela execugéo
do servigo.

§ 4° - A manifestagdo poderd ser feita também por meio
eletrdnico, ou 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 legislacdo especifica de sigilo e protecdo de dados, podera
a administragdo publica ou sua ouvidoria requerer meio de certificagdo da identidade
do usuério.

§ 6° - O Municipio colocard a disposicdo do usudrio
formuldrios simplificados e de facil compreensdo para a apresentacdo do requerimento
previsto no caput, facultada ao usudrio sua utilizagao.

§ 7° A identificagdo do requerente é informacao pessoal
protegida com restrigdo de acesso nos termos da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de
2011.

Art. 11 - Em nenhuma hipdtese, sera recusado o
recebimento de manifestacdes formuladas nos termos desta Lei, sob_pepa de
responsabilidade do agente publico.
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Art. 12 - Os procedimentos administrativos relativos a
analise das manifestacdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolugao.

Paragrafo tinico. A efetiva resolugdo das manifestagdes
dos usuarios compreende:

I - recepgéo da manifestagdo no canal de atendimento

adequado;

II - emissdo de comprovante de recebimento da
manifestagao;

Il - andlise e obtencdo de informagdes, quando
necessario;

- IV - decisdo administrativa final; e
V - ciéncia ao usuario.

CAPITULO IV
DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Art. 13 - A ouvidoria terd como atribuigdes precipuas,
sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

I- promover a participacdo do usudrio na administragao
publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario;

II - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a
garantir a sua efetividade;

III - propor aperfeigopamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e
procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogao de medidas para a defesa dos
direitos do usudrio, em observancia as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades
competentes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva concluséo das
manifestagdes de usudrio perante esta municipalidade; e

VII - promover a adogao de mediagdo e conciliagao entre
o usudrio e a administragdo publica municipal.

Art. 14 - Com vistas a realizacdo de seus objetivos, a
ouvidoria municipal devera:

I - receber, analisar e responder, por meio de
mecanismos proativos e reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de
servigos publicos; e
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II - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que
devera consolidar as informagdes mencionadas no inciso [, e, com base nelas, apontar
falhas e sugerir melhorias na prestagao de servigos publicos.

Art. 15 - O relatorio de gestdo de que trata o inciso I
do caput do art. 14 devera indicar, a0 menos:

I - o nimero de manifesta¢oes recebidas no ano
anterior;

II - os motivos das manifestagOes;

I1I - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragao
publica nas solugdes apresentadas.

Paragrafo tnico. O relatdrio de gestdo serd:

I -encaminhado ao Prefeito Municipal e Camara
Municipal de vereadores; e

II - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16 - A ouvidoria encaminhard a decisdo
administrativa final ao usudrio, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma
justificada uma tinica vez, por igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput,
a ouvidoria poderd solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes
publicos do Municipio ou entidades, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo
de vinte dias, prorrogdvel de forma justificada uma tinica vez, por igual periodo.

Art. 17 - Ato normativo (Decreto Municipal) dispora
sobre a organizagdo e o funcionamento da ouvidoria municipal.

Art. 18 — Fica Instituido a Gratificagdo por Fungao, para
servidor(es) publico(s) municipal(is) efetivo(s), até o méaximo dois, indicado(s) pelo
prefeito municipal, no valor mensal de R$ 300,00 (trezentos reais), para que este(s)
desempenhe(m) as fungdes de ouvidor municipal.

§ 1° - A gratificagao de fungao que trata o caput deste
artigo, serd incluida no calculo da remuneragio das férias regulamentares e da
Gratificagdo Natalina na forma como dispuser a Lei Municipal.

§ 2° - A gratificagdo prevista nesta Lei nao integrara os
proventos da aposentaria.

CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS
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Art. 19 - Sem prejuizo de outras formas previstas na
legislagéo, a participagdo dos usuarios no acompanhamento da prestagao e na avaliagao
dos servigos publicos ser4 feita por meio de conselho de usuarios.

Paragrafo tanico. O conselho de usudrios € orgao
consultivo dotados das seguintes atribuigdes:

[ - acompanhar a prestagao dos servigos;

I1 - participar na avaliagdo dos servigos;

I1I - propor melhorias na prestacdo dos servigos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o
adequado atendimento ao usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor.

Art. 20 - A composicio dos conselhos de usudrios se
dara por 02 (dois) membros titulares e 01(um) membro suplente do quadro de servidores
publicos municipais, e de 02 (dois) membros titulares e 01(um) membro suplente da
sociedade civil.

Paragrafo tnico. A escolha dos representantes serd feita
em processo aberto ao publico e diferenciado por tipo de usudrio a ser representado.

Art. 21 - O conselho de usudrios podera ser consultado
quanto a indicagdo do ouvidor.

Art. 22 - A participagdo do usudrio no conselho serd
considerada servico relevante e sem remuneragao.

Art. 23 - Regulamento especifico de cada Poder e esfera
de Governo dispora sobre a organizacao e funcionamento dos conselhos de usuarios.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 24 - A Administracdo Publica Municipal devera
avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

I - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

III - cumprimento dos compromissos e prazos definidos
para a prestagao dos servigos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e
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V - medidas adotadas pela administragdo publica para
melhoria e aperfeigoamento da prestagdo do servigo.

§ 1° A avaliagdo serd realizada por pesquisa de
satisfacio feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta
significincia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente
publicado no sitio do Municipio, incluindo orankingdas secretarias e/ou
departamentos com maior incidéncia de reclamagao dos usuérios na periodicidade a que
se refere o § 19, e servira de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em
especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

- Art. 25 - Regulamento especifico dispora sobre a
avaliagdo da efetividade e dos niveis de satisfagao dos usuarios.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS

Art. 26 - Esta Lei entra em vigor, revogando as
disposi¢des em contrario a contar da sua publicacao.

GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL DE SAO MARTINHO/RS,
AOS QUATRO DIAS DO MES DE JUNHO DO ANO DE DOIS MIL E ENOVE.

Registre-se e publique-se:

/’,?

/
-‘ DIOZ” UEL RITTER

Secretério Municipal de Administragao
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