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Existem para satisfazer as
NECESSIDADES DA
COLETIVIDADE e GARANTIR OS
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3 N/ecessidades do Cidadao
. . e - 4 X
* Objetivo: Pleno atendimento T NG, T R

dOS USUé riOS° Interesses Burocraticos
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Na pratica o Desejo do Usuario é:

Fazer a solicitacao

CODUSP

Ser Atendido

Tudo que esta no meio disso é indesejavel

" Burocracia"
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AlLei 13. 460/ 17, regulame
Constituicao, que exige que as formas de oF nacao do usudrio da
Administracao Publica Direta e Indireta sejam disciplinadas por Lei
especifica;
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CODIGO DE DEFESA DO USUARIO DO SERVICO PUBLICO

Lei Federal 13.460/17, regulamentada pelo Decreto Municipal 58.426/18 , trata da:

X

PROTECAO DEFESA DOS

DIREITOS
DO USUARIO DOS SERVIOS PUBLICOS

|

PARTICIPACAO

Criou a figura de um novo sujeito de direitos, o USUARIO.
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DECRETO MUNICIPAL N° 58.426 cADIGO DE
18 de setembro de 2019: DEFESA DO
USUARIO DO

SERVICO

Regulamenta a Lei Federal 13.460, de 26 de junho de 2017; PUBLICO

Dispde sobre:

- Atuacao dos responsaveis por acoes de ouvidoria e participacao;
- Protecao e defesa dos direitos do usuario de servi¢os publicos;

- Transfere a Coordenadoria de Defesa do Usuario do Servico
Publico Municipal — CODUSP para a Controladoria Geral do
Municipio;

- Institui a Politica Municipal de Atendimento ao Cidad&o na
Cidade de Séo Paulo;



https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/controladoria_geral/arquivos/Codigo_de_Defesa_do_Usuario_do_Servico_Publico_PMSP.pdf
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CARTA DE SERVICOS - Capitulo Il - Decreto 58.426/18

- w!
-

As Cartas devm estar disponiveis em locais de FACIL ACESSO:

* Locais de Atendimento;
« No Site do Orgéo ou Entidade;
* No Portal de Servicos - SP 156;

Evitando duplicidade de Registro e de Atualizagao
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Lei Federal 13.460 - Art. 6° e 8° / Decreto Municipal 58.426 - Capitulo |

» Participacao no Acompahhamentb da Prestacac

« Avaliagao dos Servicos;

» Liberdade de Escolha (caso haja mais de uma op¢ao);

« Acesso e obtencao de informacgdes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados;

« Protecao de suas informacgodes pessoais (LGPD);
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Lei Federal 13.460 - Art. 6° e 8° / Decreto Municipal 58.426 - Capitulo |

-

Atuacao integrada e sistémica na éxpedig de atestados, certiddes e
documentos comprobatorios de regularidade;

« Obtencao de informacdes precisas de facil acesso nos locais de
prestacao do Servico, assim como, sua disponibilizagao na internet
(horario de atendimento, servigcos prestados, situacao do processo em

que figure como interessado, valor das taxas e tarifas);
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Lei Federal 13.460 - Art. 6° e 8° / Decreto Municipal 58.426 - Capitulo |

«  Utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e
boa fé: utilizar canais adequados para nao Sobrecarregar a

Administracao Publica, Gerar Custos Desnecessarios e Prejudicar o

Atendimento dos demais Usuarios;
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Lei Federal 13.460 - Art. 6° e 8° / Decreto Municipal 58.426 - Capitulo |

-

«  Prestar as informacgbes pertinentés ao servico prestado quando
solicitadas: apresentar informacdes necessarias para viabilizar o seu
atendimento;

« Colaborar para a Adequada Prestagao do Servico;

« Preservar as condi¢cdes dos bens publicos por meio dos quais |he sao

prestados os servicos de que trata a Lei 13.460/2017;
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AUDI

TECNICA

Aspetoria Tienica

COPI

Coaidenasans S Promse Da Intigridass

JURIDICA

Sasessania Juridica

CORR

Comegedena Ceeal do Musicizle

OGM

Duvidaria Garal do Municipio

CAF
Coondenadoria de
Acminisiracs & Finaneas
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CODUSP - Capitulo VI - Decreto 58.426/18

-

*Art. 22. A Coordenadoria de Dfesa do Usuario ¢

2rvigo Publico Municipal
- CODUSP, cuja finalidade € elaborar e executar a Politica Municipal de
Protecao e Defesa do Usuario de Servigos Publicos prestados direta ou

indiretamente pelo Municipio de Sao Paulo, passa a ser vinculada a
Controladoria Geral do Municipio.
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CODUSP - Capitulo VI - Decreto 58.426/18

*| - planejar, coordenar e ex - : :
do Usuario de Servigos Publicos | - 1diretamente pelo
Municipio de Sao Paulo;

[l - analisar e encaminhar as reclamacdes dos usuarios, quando dotadas de
relevancia e expressividade, recebidas da Ouvidoria Geral do Municipio ou de
qualquer 6rgao, entidade ou autoridade publica;

[l - mediar conflitos entre usuarios de servigos publicos e 6rgaos ou
entidades prestadores de servigos publicos, designando reunides para a
utilizacao dos meios alternativos de solucao de conflitos entre as partes, caso

necessario:
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CODUSP - Capitulo VI - Decreto 58.426/18

O Orgao « ;
e protegao dos

*V - fiscalizar a execucdo das leis que dispdem sobre a defesa do usuario e
aplicar as respectivas san¢des, nos termos da legislagao vigente, sem prejuizo
das atribuicdes dos érgaos competentes;

VI - sugerir ao Controlador Geral do Municipio as a¢gdes necessarias para
evitar a repeticao das irregularidades constatadas;

VIl - prestar aos usuarios orientacao sobre os seus direitos;
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CODUSP - Capitulo VI - Decreto 58.426/18

.....

VIl - divulgar os direitos do u ' _ eios de comunicac;éo
e publicacdes proprias;

|X - desenvolver programas educativos, estudos e pesquisas na area de
defesa do usuario;

X - promover a capacitagao e o treinamento relacionados as suas atividades;

*XI - incentivar a criagao e o desenvolvimento de entidades municipais e civis
de defesa do usuario.
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[l - a instauracao de apuragdes preliminares, inspe¢des, sindicancias e
demais procedimentos, visando a correcao e prevencao de falhas e omissdes
na prestagao de servigcos publicos municipais;

*lll - a avocagao de procedimentos e processos que envolvam a prestagcao de
servigcos publicos municipais, para a adogao de providéncias;

[V - a requisicao de informag¢des ou documentos de entidades privadas
encarregadas da prestacao dos servigcos publicos municipais.
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CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS -
Capitulo Ill - Decreto 58.426/18

- \J

l| ] 1 a . : =
. ' e < v ° } . :
.Vinculado & Controladoria Geral do Munici

]

.
-Que garante ao Municipe um novo foro com a possibilidade de participar do
controle e avaliagao do servigco publico, bem como, de propor melhorias nos
servicos prestados;
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NORMAS PERTINENTES

Il - Decreto n° 60.620, de 06 de outubro de 2021 - alter artigo 7° do Decreto n° 58.426 —
“d) 1 (um) representante da Casa Civil do Gabinete do Prefeito”;

IV — Portaria CGM 162/2021, de 10 de novembro de 2021 — homologacao da posse dos
Conselheiros do Conselho de Usuarios dos Servigcos Publicos (CONDEUSP);

V - Chamamentos Publicos CGM n° 01/2020 e 02/2020 e deliberacbes da Comissao de

Selecéao
VI — Regimento Interno CONDEUSP — ANEXO | — 32 Reuniao Ordinaria.


https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/controladoria_geral/3%20Diario%20Oficial.pdf
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/controladoria_geral/Edital_CGM_02_2020_AnexoUnico_p%C3%A1gs46e47.pdf

mbjbEVDE CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLIGOSIDEUSP
SAO PAULO Capitulo Ill - Decreto 58.426/18

CONTROLADORIA GERAL
DO MUNICIPIO

1. CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO

1. ZELADORIA E URBANISMO 2. SECRETARIA DO GOVERNO MUNICIPAL

2. TRANSPORTE E MOBILIDADE 3. SECRETARIA MUNICIPAL DE JUSTICA

3. ASSISTENCIA SOCIAL 4. CASA CIVIL

4. SAUDE 5. SECRETARIA MUNICIPAL DE INOVACAO E

5. EMPREENDEDORISMO E LICENCIAMENTO TECNOLOGIA

6. EDUCACAO 6. SECRETARIA MUNICIPAL DAS SUBPREFEITURAS

7. SEGURANCA E DEFESA CIVIL 7. SECRETARIA MUNICIPAL DA FAZENDA
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CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO SECRETARIA MUNICIPAL DE INOVACAO E
TECNOLOGIA

Titular: Pedro Caique Leandro do Nascimen
1° Suplente: Elza Paulino da Silva
2° Suplente: Daniela Miranda de Oliveira

RETARIA MU

Titular: Cristiane Soria
1° Suplente: Bruna Teodoro Milani

o _ . :
Titular: Marcelo Maschietto 2° Suplente: Henrique Silva Costa

1° Suplente: Wagner Gomes Salomao
2° Suplente: Maria Lucia Palma Latorre

Titular: Paulo Ambrozevicius Junior
1° Suplente: Daniella Aparecida da Silva Cavalari

i ar g na CeTMICOTIREE = 2° Suplente: Tatiana Yumi Takeuti

1° Suplente: Carlos Cezar Mariano
2° Suplente: Vitor Jacobsen Nunes
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ZELADORIA E URBANISMO EMPREENDEDORISMO E LICENCIAMENTO

: ' - al ra dos Santos Amorim
Titular: Alexandre Gongalves de Matos 1° Suplente: Ju

_ e: Juliano Stevenson de Araujo Pinto
1° Suplente: Fernando Herren Fernandes Aguillar 20 Suplente: n&o preenchimento da vaga, por
2° Suplente: Thiago Guimaraes Rodrigues

auséncia de candidatos inscritos regularmente

Titular: Adriano Abdo _ Titular: Arles Gongalves Junior
1° Suplente: Esdras Barbosa da Silva 1° Suplente: Erico Della Gatta

2° Suplente: AFASTADO a pedido, por tempo

: . ; 2° Suplente: Thaina Oliveira Nonata da Silva
indeterminado - Carlos Eduardo Silva Rocha

Titular: Flavia Silveira dos Santos Cabral
1° Suplente: Marina Cristina Mirasevich
2° Suplente: Vago
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lIl - Propor melhorias na prestacdo dos servicos;
IV - Contribuir com a definicdo de diretrizes para o0 adequado atendimento ao USUArio;
V - Acompanhar e avaliar a atuacdo da Ouvidoria Geral do Municipio e dos
responsaveis por acdes de ouvidoria de cada 6rgao e entidade prestador de servicos
publicos;

VI - Manifestar-se quanto as consultas que Ihe forem submetidas.
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lIl - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao dos

Servicos;
IV - quantidade de manifestacdes de usuarios;
V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestacao do servico.
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DESAFIOS:

ATRIBUCAO
EXPECTATIVA DOS CONSELHEIROS

INTERCAMBIO DE EXPERIENCIAS
PESQUISAS DE SATISFACAO
RETROALIMENTACAO DOS PROCESSOS
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DESAFIOS:

- COMO EX CON CIAL;

- CANAIS DISPONIVEIS E ADEQUADOS PARA

CADA SERVICO.

CONDEUSP




CONDEUSP

CIDADE DE
SAO PAULO

CONTROLADORIA GERAL
DO MUNICIPIO

CONCLUSAO:

lIl — Precisamos romper com atradigéo burocraticz / cartorial;
IV — Utilizar a tecnologia e simplificacao em busca de um melhor
atendimento (solicitacao, participacao e avaliagao);

V — Os usuarios também tem deveres;

VI — Administracao e Cidadao devem procurar se aproximar;
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-~ Julic
Coordenadora da Coordenac e'sa
do Usuario do Servigo Publico
(11) 3113-8283
jmarchi@prefeitura.sp.gov.br




