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Decretos

Prefeitura do Municipio de Apiai
Estado de Sio Paulo
“PORTAL DA MATA ATLANTICA”

DECRETO MUNICIPAL N° 588, DE 31 DE MARCO DE 2026

“Regulamenta a operacionalizagéo da Carta de Servigos ao Usuério e institui o Conselho
Municipal de Usuérios dos Servigos Publicos no @mbito do Municipio de Apiai, nos
termos da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e d& outras providéncias.”

SERGIO VICTOR BORGES BARBOSA, Prefeito do Municipio de Apiai, Estado de Séo Paulo,
no uso de suas atribuigdes legais e nos termos da legislacéo especifica;

CONSIDERANDO o disposto no art. 37, §3°, da Constituicdo Federal, que assegura a
participacao do usuario na administracdo publica direta e indireta, especialmente quanto a
avaliacdo da qualidade dos servi¢os publicos e a manutencéo de servigos de atendimento ao
cidadao;

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que estabelece
normas béasicas para participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos
publicos, impondo aos entes federativos a adogdo de instrumentos de transparéncia, controle
social e avaliagdo da qualidade dos servicos prestados;

CONSIDERANDO a necessidade de fortalecer os mecanismos de governanca publica,
transparéncia administrativa e melhoria continua da prestacao dos servigos municipais, mediante
a institucionalizacdo da Carta de Servigos ao Usuario e a criagdo de instancia consultiva de
participacéo social;

DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSIGOES GERAIS

Artigo 1°: Este Decreto regulamenta, no ambito do Municipio de Apiai, a aplicacdo da Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacéo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos.

81°: O disposto neste Decreto aplica-se aos 6rgdos da Administracao Direta Municipal e aos
prestadores de servigos publicos delegados mediante concessao, permissao ou qualquer outra
forma de delegacéo admitida em lei.

82° Os 6rgdos da Administracdo Municipal deverdo adotar mecanismos ageis, eficientes e
acessiveis que assegurem a efetiva participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuério de
servigos publicos.

Artigo 2°: Para os fins deste Decreto, e sem prejuizo das definicdes constantes do art. 2° da Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, considera-se:
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| - Servigo publico: atividade administrativa destinada & satisfacdo de necessidades coletivas,
prestada diretamente pelo Municipio de Apiai ou mediante delegacao;

Il - Politica publica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvolvidos pelo Municipio,
direta ou indiretamente, com a finalidade de assegurar direitos a coletividade;

Il - Manifestacdo: reclamacdo, dendncia, sugestao, elogio ou solicitacdo relacionada a
prestacao de servigos publicos ou a conduta de agentes publicos;

IV - Ouvidoria: instancia de participagdo e controle social responsavel pelo recebimento, anélise
e encaminhamento das manifestacfes dos usuarios;

V - Reclamagdo: demonstracdo formal de insatisfagao;

VI - Dendncia: comunicacdo de irregularidade ou ilicito;

VII - Elogio: manifestacéo de reconhecimento ou satisfagao;

VIII - Sugestdo: proposta de aprimoramento de servi¢os ou politicas publicas;

IX - Solicitagdo: pedido de providéncias;

X - Identificacdo: elemento que permita individualizar pessoa fisica ou juridica;

XI - Linguagem cidadé: linguagem simples, clara, objetiva e acessivel.

Artigo 3°: A Prefeitura Municipal de Apiai manterd, em seu sitio eletrénico oficial, a Carta de
Servi¢cos ao Usuario, contendo o quadro geral dos servi¢os publicos prestados, com a
identificacdo dos Orgdos ou unidades responsaveis por sua execucdo, bem como da autoridade
administrativa a que estejam subordinados ou vinculados.

Paragrafo Unico: As informagGes de que trata o caput deverdo ser revisadas e atualizadas, no
minimo, anualmente, ou sempre que houver alteracdo relevante na estrutura ou na forma de
prestacao dos servigos.

CAPITULO II
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Artigo 4°: O usuario tem direito a adequada prestacéo dos servigos publicos, incumbindo aos
agentes publicos e drgéos prestadores:

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

[l - presumir a boa-fé do usuério;

Il — atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles em que houver
possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais;

IV — zelar pela adequacdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagdes, restricdes e
sanc0es ndo previstas na legislacédo;

V - tratar com igualdade os usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;

VI — cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - definir e observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuério;

VIII — adotar medidas para resguardar a salde e a seguranca do usuario;

IX — autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo usuario, sem
exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de dlvida quanto a autenticidade;
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X — manter instalacbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento;

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

XII — observar os codigos de ética ou de conduta, assim como protocolos aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

XIll - aplicar solucGes tecnoldgicas que visem simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuario e proporcionar melhores condi¢fes para o compartilhamento das
informacoes;

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

XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentacdo valida apresentada pelo
usuario;

XVI - permitir ao usuario o acompanhamento da prestacéo e a avaliagdo dos servigos publicos;
XVII - facultar ao usuério obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre 0s meios
oferecidos;

XVIII - propiciar 0 acesso e a obtencdo de informacdes relativas ao usuario, constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X, do caput do art. 5° da
Constituicio Federal e na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XIX — proteger os dados pessoais e as informacdes classificadas ou sigilosas, nos termos da Lei
Federal n® 12.527/2011 e da Lei Federal n° 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais — LGPD);

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

XXI - fornecer informacdes precisas, respondendo adequadamente as solicitacdes.

Artigo 5°: Séo deveres do usuério:

| - utilizar adequadamente os servigos publicos, agindo com urbanidade e boa-fé;
Il - prestar informagdes veridicas e pertinentes quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestacao do servico;

IV — preservar os bens publicos utilizados na prestacdo dos servicos.

CAPITULO III
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Artigo 6°: A Carta de Servicos ao Usuério tem por finalidade informar os cidad&os acerca dos
servigos publicos prestados, das formas de acesso, dos compromissos assumidos pela
Administracdo Municipal e dos padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§1°: A Carta de Servigos ao Usudrio apresentara, de forma clara e objetiva, relativamente a cada
servico publico prestado, as seguintes informagdes:

| - 0s servigos efetivamente oferecidos;
[l - os requisitos, documentos e informagGes necessarios para 0 acesso ao Servico;
Il - as etapas para o processamento do servigo;
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IV - 0 prazo maximo para a prestacdo do servico;

V - a forma de prestacdo do servico;

VI - 0s canais e meios disponiveis para apresentacdo de manifestacdes;

VII - as prioridades de atendimento previstas na legislagao;

VIIl - a estimativa de tempo de espera para atendimento;

IX — 0s mecanismos de comunicagao com 0S Usuarios;

X - 0s procedimentos para recebimento, analise e resposta as manifesta¢des;
XI — 0s mecanismos de consulta acerca do andamento do servico solicitado.

§2° A atualizacao das informagBes constantes da Carta de Servigos ao Usudrio competird ao
oOrgdo responsavel pela prestacdo de cada servico publico, devendo ocorrer sempre que houver
alterag&o relevante ou, no minimo, uma vez por ano.

83°: A Carta de Servigos ao Usudrio devera utilizar linguagem cidada e formato acessivel, de
modo a facilitar a compreenséo e 0 acesso as informacdes.

84°: A Carta de Servicos ao Usuario permanecera disponivel no Portal Oficial do Municipio,
competindo ao setor responsavel pela tecnologia da informacéo sua gestéo técnica, sob
coordenacéo do Gabinete do Prefeito.

_ CAPITULO IV ,
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Artigo 7°: Para assegurar seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacoes a
Administragdo Direta do Municipio acerca da prestacdo dos servigos publicos.

Artigo 8°: A manifestacéo sera dirigida a Ouvidoria do Municipio e deverd conter a identificacdo
do requerente.

§1°% E vedada a exigéncia de justificativa quanto aos motivos determinantes da apresentacao da
manifestacao.

§2°: A Ouvidoria podera solicitar informacdes complementares necessarias a adequada analise
da manifestacdo, observada a vedacdo de exigéncias desproporcionais ou que inviabilizem o
seu registro.

83 A manifestacdo sera realizada, preferencialmente, por meio eletronico, mediante sistema
préprio disponibilizado no Portal Oficial do Municipio.

84°: Quando apresentada por correspondéncia, atendimento presencial ou por telefone, a
manifestacao sera reduzida a termo e registrada em sistema informatizado pela Ouvidoria.
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8§5°: A identificagdo do requerente constitui informacgdo pessoal protegida, com acesso restrito,
nos termos da Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, e da Lei Federal n® 13.709,
de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Prote¢éo de Dados (LGPD).

_ CAPITULOV
DA AVALIAGAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Artigo 9°: Os 6rgdos da Administragdo Direta do Municipio deverdo promover 0 monitoramento
e o controle da qualidade dos servicos publicos prestados, com a finalidade de:

| - identificar as necessidades da sociedade e dos usuarios dos servigos publicos;

Il - aperfeicoar continuamente a prestacdo dos servigos publicos;

Il - simplificar processos e procedimentos administrativos;

IV — promover a participacdo da sociedade no processo de tomada de decisdes e no
acompanhamento das politicas publicas, em observancia ao principio da transparéncia;

V - identificar e corrigir falhas, desvios, irregularidades e ineficiéncias;

VI - avaliar o cumprimento dos compromissos assumidos na Carta de Servigos ao Usuario, bem
como os prazos estabelecidos para a prestacéo dos servigos;

VIl - assegurar a disponibilizacéo clara, objetiva e atualizada das informacdes relativas aos
servigos publicos no Portal Oficial do Municipio.

Artigo 10: A avaliacdo dos servigos publicos sera realizada por meio de pesquisa de satisfagdo
dos usuarios, observados, no minimo, 0s seguintes aspectos:

| - 0 grau de satisfacdo do usuério quanto ao servigo prestado;
Il - a qualidade do atendimento oferecido ao usuario.

Paragrafo Unico: As pesquisas de satisfacdo serdo realizadas, preferencialmente, por meio
eletronico, admitida a utilizagdo de outros instrumentos de coleta de dados, tais como formularios
fisicos, caixas de sugestdes, centrais telefénicas de atendimento ou abordagem direta por
pesquisadores, desde que assegurada a fidedignidade das informacdes e a possibilidade de
comprovacao dos resultados.

CAPITULO VI
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA AS MANIFESTACOES

Artigo 11: A Ouvidoria do Municipio, bem como as ouvidorias especificas dos 6rgéos da
Administracdo Direta, instituidas na forma da legislagdo pertinente, deverdo receber, analisar e
responder as manifesta¢des em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§1° E vedada a recusa imotivada de recebimento de manifestacdes apresentadas nos termos
deste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico.
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82°: A exigéncia de certificacdo da identidade do usuério somente sera admitida, de forma
excepcional, quando indispensavel ao acesso a informagdes pessoais do proprio requerente ou
de terceiros.

§3°: E vedada a imposicao ao usuario de exigéncias relativas & motivagio da manifestagéo.

Artigo 12: As manifestagcdes serdo apresentadas, preferencialmente, por meio eletronico,
mediante sistema informatizado utilizado pela Ouvidoria do Municipio e pelas demais ouvidorias
existentes, admitidos outros meios igualmente eficazes.

Paréagrafo Unico: A ouvidoria que receber manifestacao fora do ambito de suas atribuicées
devera orientar o usuario quanto ao 6rgdo competente ou, quando possivel, proceder ao
encaminhamento interno, observados os prazos legais.

Artigo 13: A Ouvidoria do Municipio devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestagdes no prazo de até 20 (vinte) dias, contado do seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo, mediante justificativa expressa.

81°: Recebida a manifestacéo, a Ouvidoria realizara anlise preliminar e, quando necessario,
encaminha-la-a aos 6rgdos ou unidades responsaveis para adogdo das providéncias cabiveis.

82°: Quando as informagdes apresentadas pelo usuério forem insuficientes para a anélise da
manifestacdo, a Ouvidoria solicitara complementac&o no prazo de até 20 (vinte) dias, contado do
recebimento.

§3°%: O pedido de complementagdo seré formulado uma Unica vez e devera contemplar todas as
informagBes necessarias a adequada andlise da manifestacao.

§4°: O pedido de complementacéo interrompe 0 prazo previsto no caput, que ser reiniciado a
partir do recebimento da resposta do usuario.

85%: O ndo atendimento ao pedido de complementacéo no prazo de 20 (vinte) dias implicara o
arquivamento da manifestacéo, sem prejuizo de nova apresentacao pelo interessado.

§6°: As denuncias que constituam comunicagdo de irregularidade serdo encaminhadas ao 6rgao
competente para apuragdo, desde que presentes indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade.

Artigo 14: As denuncias e manifestacdes andnimas poderdo ser recebidas e encaminhadas pela
Ouvidoria, desde que contenham elementos minimos que possibilitem o inicio da apuragdo pelo
orgdo competente da Administragdo Direta.

81°: A resposta conclusiva da denuncia informaré sobre o seu encaminhamento aos 6rgéos
competentes e as providéncias adotadas, ou sobre o seu arquivamento.
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§2°: A denuncia podera ser arquivada quando dirigida a 6rgdo estranho a Administragao
Municipal ou quando ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuragao.

Artigo 15: Os responsaveis pelas agdes de ouvidoria poderdo, com apoio do Controle Interno
Municipal, coletar informagdes junto aos usuarios com a finalidade de avaliar a qualidade dos
servigos publicos prestados e contribuir para a identificagdo e correcao de falhas ou
irregularidades.

Artigo 16: Sera assegurada a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a
identificagdo do usuéario ou do autor da manifestacdo, nos termos do art. 31 da Lei Federal n°
12.527, de 18 de novembro de 2011, sujeitando-se 0 agente publico as san¢des administrativas,
civis e penais cabiveis em caso de uso indevido.

CAPITULO VI
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Artigo 17: Fica instituido o Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos, 6rgao
colegiado de carater consultivo, vinculado ao Gabinete do Prefeito, com as seguintes atribuicdes:

| - acompanhar a prestagdo dos servicos publicos municipais;

Il - participar dos processos de avaliacdo dos servigos prestados;

Il - propor melhorias na prestagao dos servi¢os publicos;

IV — contribuir para a definicdo de diretrizes voltadas ao adequado atendimento ao usuario;
V - acompanhar e avaliar a atuagdo da Ouvidoria do Municipio e dos 6rgdos da Administragao
Direta responsaveis pela prestacao de servi¢os publicos;

VI — manifestar-se sobre consultas que Ihe forem submetidas;

VIl - exercer outras atribuicBes correlatas compativeis com sua finalidade.

Artigo 18: O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos, observados os critérios de
representatividade e pluralidade dos interessados, sera composto por:

| - 3 (trés) representantes dos usuarios dos servigos publicos municipais;
Il - 3 (trés) representantes da Administragdo Municipal, indicados pelo Prefeito.

Artigo 19: A escolha dos representantes dos usuarios sera precedida de edital de chamamento
publico, a ser divulgado no Portal Oficial do Municipio, contendo, no minimo:

| - 0 endereco eletronico institucional para recebimento das inscricoes;

[l — 0 prazo para envio das inscricoes;

Il - os requisitos para participacdo, inclusive a exigéncia de residéncia no Municipio de Apiai e
a vedacdo a participagdo de agente publico, servidor ou empregado publico da Administracdo
Municipal.
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Artigo 20: Os membros do Conselho serdo designados por Portaria do Prefeito, para mandato
de 2 (dois) anos, permitida uma reconducao.

Artigo 21: A funcdo de conselheiro sera considerada servigo publico relevante, ndo remunerado.

Artigo 22: Poder&o ser convidados a participar das reunides do Conselho, com direito a voz e
sem direito a voto, representantes de 6rgdos ou entidades publicas, bem como de entidades de
classe e da sociedade civil organizada, conforme deliberacao do colegiado.

Artigo 23: O Conselho podera ser consultado acerca de matérias relacionadas a prestacao dos
servicos publicos municipais, emitindo manifestacdes de carater opinativo.

Artigo 24: O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos podera elaborar e aprovar
seu regimento interno para disciplinar seu funcionamento.

Artigo 25: As despesas decorrentes da execucédo deste Decreto correrdo por conta das dotacoes
orgamentarias proprias, consignadas no orcamento vigente, podendo ser suplementadas, se
necessario.

Artigo 26: Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo no Diério Oficial Eletronico do
Municipio de Apiai, revogadas as disposi¢cdes em contrario.

Paléacio Rio Menino - Gabinete do Prefeito,

Apiai-SP, em 31 de marco de 2026.
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