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LEI N° 924 DE 17 DE AGOSTO DE 2021.
AUTOGRAFO N.° 1103, DE 10 DE AGOSTO DE 2021.
PROJETO DE LEI N.° 09/2021

Regulamenta, no ambito da Administracio Publica
Municipal, a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017; cria
o Conselho Municipal de Usudrios dos Servicos
Publicos, e da outras providéncias.

RODRIGO DE ANDRADE, Prefeito do Municipio de Aracariguama,
localizada no Estado de Sao Paulo, no uso de suas atribuicoes legais, faz saber que
Céamara Municipal aprovou e que ele sanciona e promulga a seguinte Lei:

Capitulo I
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Let regulamenta, no 4mbito da Administragao Publica Municipal
direta e indireta, a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que estabelece procedimentos
para a participagao, protecio e defesa dos direitos de usudrios dos setvicos publicos do
Poder Executivo e cria o Conselho Municipal de Usuatio dos Servicos Publicos.

Art. 2° Para os efeitos desta Lei, considera-se:

I — usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servicos publicos;

IT — servico publico: atividade administrativa ou de prestacio direta ou
indireta de bens ou servicos a populacio, exercida por 6rgio ou entidade
da administra¢io publica;

IIT — agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcio publica,
ainda que transitoriamente ou sem remuneracao;

IV — manifestacoes: teclamacdes, demincias, sugestdes, elogios e
solicitacdes que tenham como objeto politicas ou servicos publicos
prestados e a conduta de agentes publicos na prestacio e fiscalizacio de
tals Servicos;

V — reclamacdo: demonstracao de insatisfagdo relativa a servico publico;
VI — dentncia: comunicagio de pratica de possiveis irregulatidades ou ato
ilicito cuja solugdo dependa da atuagio dos Orgios apuratdros
competentes;
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VII — sugestio: proposicio de ideia ou formulacio de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pelo Municipio;

VIII — elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacio sobre o
servico oferecido ou atendimento recebido;

IX — solicitacdo: requerimento de adogdo de providéncia ou resposta
efetiva por parte da Administracao.

Capitulo II
DA OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO

Art. 3° A Ouvidoria do Poder Executivo é regulamentada por Decreto e
vinculada ao Gabinete do Prefeito.

Capitulo III
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 4° Os 6rgios e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de
Servicos ao Usuirio, com o objetivo de informar o mesmo sobre os servicos prestados,
as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de
atendimento ao publico.

Art. 5° A Carta de Servicos ao Usuario especificard, com relacio a cada um
dos servicos prestados, informacoes relacionadas a:

I — servicos oferecidos;

IT — requisitos, documentos, formas e informacoes necessirias para
acessar O Servigo;

II1 — principais etapas para processamento do servico;

IV — previsao do prazo maximo para a prestacio do servico;

V — forma de prestaciao do servico;

VI — locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacio
sobre a prestaciao do servigo.

Paragrafo unico. A Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar os compromissos e
padroes de qualidade do atendimento, relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

I — prioridades de atendimento;

IT — previsao de tempo de espera para atendimento;

[T — mecanismos de comunicacio com 0s USuarios;

IV — procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos
usuarios;
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V —mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento
do servigo solicitado e de eventual manifestacio.

Art. 6° A Carta de Servigos ao Usuatio devera ser atualizada pelo 6rgido ou
entidade responsavel pela prestacdo do servigo publico, anualmente, ou sempre que
houver alteracao do servico.

Art. 7° A Carta de Servigos ao Usuario devera ficar disponivel no sito
eletronico do 6rgio ou entidade na internet.

_ Capitulo IV )
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 8° Os orgiaos e entidades abrangidos por esta Lei avaliardo, com
periodicidade minima anual, os setvicos prestados, nos seguintes aspectos:

I — satisfacdo do usudrio com o servigo prestado;

IT — qualidade do atendimento prestado ao usuirio;

III — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacio
dos servicos;

IV — quantidade de manifestacoes de usuarios;

V — medidas adotadas pela administragio publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestagio do servico.

Art. 9° A avaliacio serd feita por meio de pesquisa de satisfacio, e os
resultados estatisticos serdo disponibilizados no sitio eletronico do 6tgio ou entidade
na internet, incluindo o ranking daqueles com maior incidéncia de reclamacio dos
usuarios.

Paragrafo unico. O resultado da avaliacio servira de subsidio para reotientar e ajustar

0s servicos prestados, em especial quanto ao cumptimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimentos divulgados na Carta de Servicos ao Usuirio.

Capitulo V
DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 10. Fica criado o Conselho Municipal de Usuitios dos Setvicos Publicos
— COMUSP, como 6rgao consultivo, vinculado 2 Ouvidoria do Poder Executivo, com
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a finalidade de aptimorar a participacido dos usuirios no acompanhamento da prestacio
e na avaliacao dos servigos publicos.

Art. 11. O Conselho Municipal de Usudrios dos Servicos Publicos,
observados os critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera
composto por 8 (oito) membros Titulares e seus respectivos Suplentes, sendo 4 (quatro)
representantes indicados pelo Poder Executivo Municipal e 4 (quatro) representantes
de usudrios de servicos publicos, na seguinte conformidade:

I — os 4 (quatro) representantes titulares do Poder Executivo Municipal e
seus suplentes, serdo indicados pelo St. Prefeito Municipal, sendo:

a) 1 (um) representante da Ouvidoria do Poder Executivo;

b) 1 (um) representante da Secretaria Municipal de Administracio;
¢) 1 (um) representante da Secretaria Municipal de Governo; e

d) 1 (um) representante da Controladoria Geral do Municipio.

II — o0s 4 (quatro) representantes titulares de usuarios dos servicos publicos
e seus suplentes, serdo escolhidos em processo aberto ao publico,
mediante chamamento oficial a ser publicado em jornal de circulacio local
e no sitio eletronico da Prefeitura de Aragariguama, com antecedéncia
minima de 15 (quinze) dias e ampla divulgacio.

Paragrafo anico. O mandato de Conselheiro serd de 2 (dois) anos, permitida uma
reconducio.

Art. 12. A Diretoria Executiva do Conselho Municipal de Usudrios dos
Servicos Publicos sera composta de:

I — Presidente;
II — Vice-Presidente;

IIT — Secretario-Geral.

§1° O Presidente e o Vice-Presidente serdo eleitos em assembleia dos
Conselheiros.

§2° O Secretirio-Geral sera indicado pelo Presidente.

Art. 13. O desempenho da funcio de Conselheiro serd considerado servico
relevante ¢ sem remuneracio.

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE ARACARIGUAMA

TEL: 4136-4200 | R, SAQ I0AQ, 228 - CENTRO
ARACADICIIANMAIKR . £AEM 10TAT.AAN




e iruaa De L SECRETARIA DE
CARIGUAMA GOVERNO
cidade de oportunidodes e

Art. 14. Sio atribui¢des do Conselho Municipal de Usudrios dos Servicos

Publicos:

I — acompanbhar a prestacio dos servicos;

II — participar na avaliagao dos setvicos;

III — propor melhorias na prestagio dos servicos;

IV — contribuir na definicido de diretrizes para o adequado atendimento
a0 usuario;

V —acompanbhar e avaliar a atuaciao do Ouvidor;

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

Capitulo VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 15. As autoridades ou servidores dos 6rgios e entidades abrangidos por
esta Lei prestardo colaboracao e informacées 2 Ouvidoria do Poder Executivo, nos
assuntos que lhe forem pertinentes e submetidos a sua apreciacio.

Art. 16. Esta Lei poderd ser regulamentada por Decreto, no que couber.

Art. 17. As despesas decorrentes desta Lei serdo suportadas por dotacdes
orcamentarias propias.

Art. 18. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacio.

Aracariguama, 17 de agosto de 2021.
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RODRI E ANDRADE
Prefeito l\/ﬁammp de Araganguama
Publicado e registrado g
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