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DECRETO N° 2.955, DE 27 DE MARCO DE 2026

(Aprova a Carta de Servicos ao Usuario do Municipio de Rio das Pedras- SP, e
estabelece diretrizes para sua implementacdo e atualizacio, em conformidade com a
Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017)

MARCOS BUZETTO, Prefeito do Municipio de Rio das Pedras, Estado de
Séo Paulo, no uso das atribuicées que lhe confere a Lei Organica Municipal, e tendo em
vista o disposto no art. 37, § 3°, da Constituicao Federal, e na Lei Federal n° 13.460, de 26
de junho de 2017, que dispoe sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario
de servicos publicos da administracdo publica, bem como em observancia aos principios

da legalidade, publicidade, eficiéncia e transparéncia administrativa, e

CONSIDERANDO a necessidade de aprimorar a qualidade dos servicos
publicos prestados a populacéo, garantindo maior transparéncia, acessibilidade e controle
social;

CONSIDERANDO a importancia de informar o cidaddo sobre os servicos

oferecidos, suas formas de acesso, requisitos, prazos e compromissos de qualidade;

CONSIDERANDO o contido no Processo Administrativo n® 1550/2026,

DECRETA

Art. 1° Fica aprovado a Carta de Servicos ao Usuario do Municipio de RIO DAS PEDRAS -
SP, na forma do Anexo Unico deste Decreto, que passa a integrar o conjunto de

instrumentos de gestéo e transparéncia da Administracdo Publica Municipal.

Art. 2° A Carta de Servigos ao Usuéario tem como objetivos:

I — Informar o cidadao sobre os servigos publicos prestados pelo Municipio, suas formas de
acesso, requisitos, prazos, etapas de processamento e compromissos de qualidade;

II - Promover a transparéncia e o controle social sobre a atuacdo da Administracao Publica

Municipal;

PREFEITURA MUNICIPAL DE RIO DAS PEDRAS - ESTADO DE SAO PAULO
Ladeira José Leite de Negreiros n° 10, Centro — CEP 13390-049 - Rio das Pedras/SP
www.riodaspedras.sp.gov.br- Fone (19) 3493-9490



e «»mwm&mwwm

A CIDADE DOGURA

IIl - Estabelecer padroes de qualidade e atendimento, visando a melhoria continua dos
Servicos;

IV — Fortalecer a participacdo do usuario na avaliacéo e fiscalizacao dos servigos publicos.

Art. 3° A Carta de Servicos ao Usuario devera ser publicada no Portal Oficial da Prefeitura
Municipal de Rio das Pedras — SP, e no Diario Oficial Eletrénico do Municipio, e mantida
em local de facil acesso e visibilidade em todas as unidades de atendimento presencial dos
orgaos e entidades da Administracdo Publica Municipal.

§ 1° A versdo digital da Carta devera ser disponibilizada em formato acessivel, garantindo a
incluséo de pessoas com deficiéncia.

§ 2° Os servidores e empregados publicos deverdo ser capacitados para orientar os

usuarios sobre o contetido da Carta de Servicos.

Art. 4° A Carta de Servicos ao Usudrio sera revisada e atualizada anualmente, ou sempre
que houver alteracdo significativa nos servicos prestados, nas formas de acesso, nos
requisitos ou nos padroes de qualidade.

Paragrafo Unico. A atualizagdo devera ser precedida de consulta aos orgaos e entidades

responsaveis pela prestacdo dos servicos e, quando pertinente, de consulta publica.

Art. 5° As Secretarias e demais 6rgios e entidades da Administracao Publica Municipal
sao responsaveis por:

I — Fornecer as informacdes detalhadas sobre seus servicos para a elaboracéo e atualizagao
da Carta;

Il - Assegurar a conformidade dos servicos prestados com as informacées e compromissos
contidos na Carta;

I1II - Monitorar e avaliar a satisfacdo dos usuarios com os servicos prestados.

§ 1° A Ouvidoria Municipal sera responsavel por monitorar a aplicacéao da Carta de
Servicos, receber e encaminhar as manifestacoes dos usuarios relativas ao seu conteudo e
a qualidade dos servigos, e propor melhorias, nos termos da legislacao vigente e observado
o disposto na Lei Federal n° 13.460/2017.

§ 2° A Secretaria Municipal de Gestao Administrativa, RH e Transito - SEGAT, sera
responséavel pela coordenacéo geral, consolidacao e padronizacdo das informacées relativas

a elaboracio, publicacéo e atualizacido da Carta de Servicos ao Usuario.
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Art. 6° O tratamento de dados pessoais dos usuarios devera observar integralmente o
disposto na Lei Federal n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de
Dados — LGPD), garantindo-se a protecdo, a seguranca e a finalidade adequada das

informacoes coletadas.

Art. 7° O descumprimento dos padrées e compromissos estabelecidos na Carta de Servigos
ao Usuario devera ser objeto de apuracdo administrativa, nos termos da legislacao
aplicavel.

. 8° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao.

Prefeitura Municipal de Rio das Pedras, 27 de marco de 2026.

Assinado de forma digital por
MARCOS MARCOS BUZETTO:12369102810

BUZETTO:12369102810 Dados: 2026.03.27 13:01:50
-03'00'

MARCOS BUZETTO
Prefeito

(" A CA ’v 7‘ (i “ | Al
EURICE AMARAL MELLO JUNIOR |
Secretario de Gestdo Administrativa, Recursos Humanos e Transito - SEGAT

Publicado no Setor Administrativo da Prefeitura do Municipio de Rio das
Pedras e no Diario Oficial Eletronico do Municipio de Rio das Pedras.

SILVIO JAMIL QUINAGI:IA
Ass1stente Administrativo
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Anexo Unico

CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Guia dos servicos publicos municipais e compromissos de atendimento

1. APRESENTACAO E OBJETIVO

A presente Carta de Servicos ao Usuario € um instrumento de transparéncia e
cidadania, elaborado pela Prefeitura Municipal de Rio das Pedras — SP, em estrita
observancia a Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracdo publica, bem como a Lei Federal n° 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de
Dados — LGPD).

Nosso objetivo é informar de maneira clara, acessivel e completa sobre os servicos
prestados pelos o6rgidos e entidades da administracdo municipal. Aqui, o cidadao
encontrara informacdes detalhadas sobre cada servico, os requisitos para acessa-los, as
etapas do processo, os prazos de atendimento, os canais de comunicacao € O0s
compromissos de qualidade assumidos pela gestdo municipal.

Esta Carta reafirma o compromisso da Prefeitura de Rio das Pedras-SP, com a
eficiéncia, a qualidade e a satisfacdo do usuario, promovendo a participacdo social e o

controle sobre a prestacdo dos servicos publicos.

2. DIREITOS E DEVERES DO USUARIO
A Lei Federal n° 13.460/2017 estabelece os direitos e deveres fundamentais dos
usuarios de servicos publicos. Conhecé-los € essencial para exercer a cidadania plena e

contribuir para a melhoria continua dos servicos.

2.1. Direitos do Usuario (Art. 5° da Lei n° 13.460/2017)

O usuario de servigcos publicos tem direito a:

I - participacdo no acompanhamento da prestacao e na avaliacao dos servicos;

II - acesso a informacdes claras e precisas sobre os servicos, incluindo horarios de
funcionamento, documentos necessarios, etapas do processo € prazos;

Il - protecio de seus dados pessoais, nos termos da lei, especialmente em
conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n° 13.709/2018);
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IV - tratamento urbano e respeitoso;

V - atendimento por ordem de chegada, ressalvados os casos de prioridade legal;
VI - adequacéo dos servicos as necessidades do usuario e a realidade local;

VII - recebimento de comprovante do registro de suas demandas;

VIII - obtencéo de informacdes sobre o andamento de suas manifestacoes;

IX - apresentacéo de reclamagodes, sugestoes, elogios e denuncias;

X - acesso a canais de comunicacdo para manifestacao;

XI - atendimento em local e horario acessiveis;

XII - servicos prestados com qualidade, eficiéncia e seguranca.

2.2. Deveres do Usuario (Art. 6° da Lei n° 13.460/2017)

Para garantir a boa prestacéo dos servicos, o usudrio tem o dever de:

I - prestar as informacdes necessarias para o atendimento, de forma completa e
verdadeira;

II - tratar com urbanidade os agentes publicos e os demais usuarios;

III - preservar as instalagdes e os equipamentos publicos;

IV - colaborar para a melhoria da qualidade dos servicos;

V - respeitar as normas e os procedimentos estabelecidos para a prestacao dos

servicos.

3. PADROES DE QUALIDADE E COMPROMISSOS

A Prefeitura Municipal de Rio das Pedras — SP, compromete-se a oferecer servicos
publicos com os seguintes padroes de qualidade:

- Urbanidade e Respeito: Todos os servidores e colaboradores estdo orientados a
tratar os usuarios com cortesia, respeito e atencéo, garantindo um ambiente acolhedor e
profissional.

- Acessibilidade: Garantimos a acessibilidade fisica em nossos prédios publicos e a
acessibilidade digital em nossos canais eletronicos, bem como a comunicacao inclusiva
para pessoas com deficiéncia, conforme a legislacao vigente.

- Tempo de Espera: Buscamos otimizar os processos para reduzir o tempo de espera
no atendimento presencial e nos canais digitais, com o objetivo de agilizar a resolucdo das

demandas.
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- Prioridade de Atendimento: Em conformidade com a Lei Federal n° 10.048, de 8 de
novembro de 2000, e suas alteracées, sera assegurado atendimento prioritario a: Pessoas
com deficiéncia;

Idosos com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos;

Gestantes;

Lactantes;

Pessoas com criancas de colo;

Pessoas com Transtorno do Espectro Autista (TEA);

Pessoas com mobilidade reduzida;

Doadores de sangue.

Transparéncia: As informacdes sobre os servicos, requisitos, prazos e resultados
serdo sempre claras e de facil acesso.

Eficiéncia e Resolutividade: Nossos servicos sdo planejados para serem executados
de forma eficaz, buscando a solucéo definitiva das demandas do usuario.

Protecdo de Dados: O tratamento de dados pessoais observara rigorosamente a Lei n°
13.709/2018 (LGPD), garantindo seguranca, confidencialidade e finalidade adequada das

informacaoes.

4. DESCRICAO DOS SERVICOS
A seguir, apresentamos os principais servicos oferecidos pela Prefeitura Municipal de

Rio das Pedras - SP, organizados por Secretaria:

4.1. Secretaria Municipal de Satde

A Secretaria Municipal de Satide é responsavel pela prevencéo, promogao, protecao e
recuperacdo da saude da populacdo, por meio de uma rede de servicos que visa garantir o
acesso universal e integral.

Consultas Médicas e Odontologicas:

- Atendimento primario em Unidades Basicas de Saude (UBS) para consultas
médicas, odontolégicas, enfermagem, vacinacdo e acompanhamento de programas de
saude.

- Atendimento de especialidades realizados no Centro Médico “Dr. Francisco Gorga
Filho”.

- Atendimento psicossocial realizado no Centro de Atencao Psicossocial - CAPS
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- Requisitos: Cartao SUS, documento de identificacdo com foto e comprovante de
residéncia.

- Canais de Acesso: Presencialmente nas UBS’s, Centro Médico “Dr. Francisco Gorga
Filho” (especialidades) e CAPS.

Exames Laboratoriais e de Imagem:

- Agendamento e realizacdo de exames solicitados por profissionais de satide da rede
municipal.

- Requisitos: Pedido médico, Cartdao SUS, documento de identificacdo com foto.

- Canais de Acesso: Diretamente nas UBS’s.

Dispensacao de Medicamentos (Farmacia Basica):

- Fornecimento gratuito de medicamentos essenciais, conforme lista padronizada do
SUS.

Requisitos: Receita médica valida, Cartdao SUS, documento de identificacao com foto.

Dispensacdo de Medicamentos (Farmacia Alto Custo):

- Fornecimento gratuito de medicamentos, através do Governo do Estado de Sao
Paulo; Requisitos: Receita médica valida, Cartdo SUS, documento de identificacdo com
foto.

Canais de Acesso: Farmacias do Centro Médico “Dr. Francisco Gorga Filho”

4.2, Secretaria Municipal de Educacado

A Secretaria Municipal de Educacdo atua na garantia do acesso, permanéncia e
sucesso dos alunos na rede publica de ensino, desde a educacédo infantil até o ensino
fundamental.

Matriculas na Rede Municipal de Ensino:

- Inscricéo e efetivacao de matriculas para creches, pré-escola e ensino fundamental.

- Requisitos: Certiddo de nascimento do aluno, comprovante de residéncia, RG e CPF
dos pais/responsaveis, cartdao de vacina atualizado.

- Canais de Acesso: Presencialmente nas escolas.

Transporte Escolar:
- Concessdo de transporte para alunos da rede municipal que residem em areas
rurais ou distantes da escola.
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- Requisitos: Comprovante de matricula, comprovante de residéncia, formulario de
solicitacao.

- Canais de Acesso: Secretaria da escola ou Secretaria Municipal de Educacao.

4.3. Secretaria Municipal de Planejamento e Gestdo Financeira

A Secretaria Municipal de Planejamento e Gestdo Financeira é responsavel pela
arrecadacéo, fiscalizacdo e gestdo dos recursos financeiros do Municipio, além da emissao
de documentos fiscais.

Emissdo de IPTU (Imposto Predial e Territorial Urbano):

- Emisséao de guias para pagamento do IPTU, consulta de débitos e parcelamento.

- Requisitos: Numero de inscri¢do imobiliaria ou CPF/CNPJ do proprietario.

- Canais de Acesso: Portal da Prefeitura (online), Atendimento Presencial na

Secretaria de Planejamento e Gestdo Financeira.

Emissao de ISS (Imposto Sobre Servicos):

- Emissao de guias, declaracdo de servicos e consulta de débitos para prestadores de
Servicos.

- Requisitos: CNPJ ou CPF do prestador de servigo.

- Canais de Acesso: Portal da Prefeitura (online), Atendimento Presencial na

Secretaria de Planejamento e Gestdo Financeira.

Emissao de Certiddes (Negativa de Débitos, Valor Venal):

- Emissdao de certiddes que comprovam a situacdo fiscal de iméveis ou pessoas
fisicas/juridicas.

- Requisitos: Numero de inscri¢ao imobiliaria ou CPF/CNPJ.

- Canais de Acesso: Portal da Prefeitura (online), Atendimento Presencial na

Secretaria de Planejamento e Gestao Financeira.

4.4. Secretaria Municipal de Governo

A Secretaria de Governo coordena e executa a Politica Municipal de Assisténcia
Social, visando a protecdo social de individuos e familias em situacao de vulnerabilidade e
risco social.

Atendimento no CRAS (Centro de Referéncia de Assisténcia Social):
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- Oferta de servicos de protecdao social basica, como acolhimento, orientacao,
encaminhamentos e programas de convivéncia e fortalecimento de vinculos.
- Requisitos: Documento de identificacao com foto, comprovante de residéncia.

- Canais de Acesso: Presencialmente no CRAS.

Atendimento no Servico Social:

- Atendimento a individuos e familias que vivenciam situacdes de violacao de
direitos, como violéncia fisica, psicologica, sexual, negligéncia, abandono, entre outros.

- Requisitos: Documento de identificacéo com foto, relato da situagao de violagao.

- Canais de Acesso: Presencialmente no Servigco Social.

Inscricdo e Atualizacdo do Cadastro Unico para Programas Sociais:

- Registro de familias de baixa renda para acesso a programas sociais federais,
estaduais e municipais.

- Requisitos: Documentos de identificacdo de todos os membros da familia,
comprovante de residéncia, comprovante de renda.

- Canais de Acesso: Presencialmente no Servico Social ou na sede do Cadastro Unico.

4.5. Secretaria Municipal de Obras, Engenharia e Servicos Urbanos

A Secretaria de Obras, Engenharia e Servicos Urbanos, € responsavel pela
manutencdo e melhoria da infraestrutura urbana e rural do Municipio, garantindo a
qualidade de vida e o desenvolvimento local.

- Manutencéo de Vias Publicas (Tapa-Buraco, Pavimentacao):

- Reparo de buracos, manutencao de pavimentacéo e nivelamento de vias.

- Requisitos: Endereco completo da via e ponto de referéncia do problema.

- Canais de Acesso: Telefone da Secretaria, Portal da Prefeitura (online) ou

presencialmente.

4.6. Secretaria Municipal de Meio Ambiente

A Secretaria de Meio Ambiente, é responsavel pela limpeza urbana do Municipio,
garantindo a qualidade de vida.

Servicos de Limpeza Urbana (Coleta de Lixo, Varri¢cdo):

- Coleta regular de lixo domiciliar, varricdo de ruas e limpeza de espacos publicos.
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- Requisitos: Informar endereco e tipo de solicitacdo (ex: lixo ndo coletado,
necessidade de varricao).
- Canais de Acesso: Telefone da Secretaria, Portal da Prefeitura (online) ou

presencialmente.

5. REQUISITOS E FORMAS DE ACESSO
Para acessar os servicos municipais, o usuario geralmente precisara apresentar

documentos basicos e utilizar os canais de atendimento disponiveis:

5.1. Documentacio Comum

A documentacdo pode variar conforme o servico, mas os itens mais solicitados
incluem:

- Documento de identificacao com foto (RG, CNH);

- Cadastro de Pessoa Fisica (CPF);

- Comprovante de residéncia atualizado (conta de agua, luz, telefone);

- Cartao SUS (para servicos de saude);

- Certidao de nascimento ou casamento (quando aplicavel);

- Comprovante de renda (para programas sociais);

- Outros documentos especificos do servico (ex: pedido médico, inscricdo imobiliaria).

5.2. Canais de Acesso

A Prefeitura Municipal de Rio das Pedras — SP, oferece diversos canais para facilitar o
acesso aos Servigos:

Atendimento Presencial:

- Endereco da Prefeitura: Ladeira José Leite de Negreiros n® 010 — Centro.

- Horario de Atendimento: Segunda-feira a Sexta-feira, das 8h as 16h.

Enderecos das Secretarias e Unidades:

Disponiveis no site oficial e nas respectivas se¢oes desta Carta.

Canais Digitais:

- Portal Oficial da Prefeitura: https://riodaspedras.sp.gov.br (para informagoes,
servigos online, emissao de guias, etc.)

Telefone: (19) 3494 - 9490
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6. ETAPAS E PRAZOS

Cada servico possui um fluxo de processamento especifico, que pode incluir as
seguintes etapas:

1. Solicitacdo: O usuario apresenta a demanda por um dos canais de acesso.

2. Analise: O setor responsavel verifica a documentacao e os requisitos.

3. Execucéao: O servico é processado ou a acao é realizada.

4. Conclusdo: O servico é finalizado e o resultado é entregue ao usuario.

A Prefeitura Municipal de Rio das Pedras-SP, compromete-se a informar o usuario
sobre o andamento de sua solicitacdo e a cumprir os seguintes prazos maximos de
resposta, que podem variar conforme a complexidade do servigo:

Servicos Simples (informacées, emissao de guias): Até 10 (dez) dias uteis, podendo
ser prorrogado por igual periodo mediante justificativa.

Servicos de Média Complexidade (agendamentos, cadastros): Até 20 (vinte) dias uteis,
podendo ser prorrogado por igual periodo mediante justificativa.

Servicos Complexos (analises técnicas, vistorias, processos): Até 60 (sessenta) dias
uteis, podendo ser prorrogado por igual periodo mediante justificativa.

Os prazos previstos poderao sofrer alteracées em situacdes excepcionais,
devidamente justificadas pelo érgao responsavel, sem prejuizo do dever de informacao ao

usuario.

7. CANAIS DE MANIFESTACAO (OUVIDORIA)

A Ouvidoria Municipal é o canal oficial para o cidadao exercer seu direito de
manifestacio, contribuindo para a melhoria continua dos servigos publicos, nos termos da
Lei Federal n°® 13.460/2017.

Por meio dela, é possivel registrar:

- Sugestoes: Ideias para aprimorar 0s Servicos.

- Elogios: Reconhecimento de um bom atendimento ou servico.

- Reclamagées: Insatisfacdo com a prestacdo de um servico ou atendimento.

- Dentuincias: Comunicacao de irregularidades ou atos ilicitos.

Todas as manifestacoes sdo recebidas, analisadas e encaminhadas aos setores

competentes para providéncias, com o devido acompanhamento da Ouvidoria.

7.1. Canais de Contato da Ouvidoria
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- E-mail: ouvidoria@riodaspedras.sp.gov.br

- Portal da Ouvidoria (Online): https:/ /riodaspedras.sp.gov.br
- Atendimento Presencial: Prefeitura Municipal

- Horario de Atendimento: 08hOOm as 16h00Om

7.2. Prazos de Resposta da Ouvidoria

A Ouvidoria Municipal compromete-se a responder as manifestacées nos seguintes
prazos:

- Prazo Inicial: Até 30 (trinta) dias, contados do registro da manifestacao.

- Prorrogacao: O prazo podera ser prorrogado por mais 30 (trinta) dias, mediante
justificativa expressa.

Agradecemos sua colaboracao e confianca na Prefeitura Municipal de Rio das Pedras
- SP. Juntos, construimos uma gestdo publica mais transparente, eficiente e préoxima do

cidadao.

PREFEITURA MUNICIPAL DE RIO DAS PEDRAS - SP
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