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DECRETO N° 058 DE 07 DE DEZEMBRO DE 2023

Ementa: Regulamenta a Lei Federal n® 13.460/2017, que
dispoe sobre a participacao, protecao e defesa dos usuarios
de servicos publicos da administragio publica, ¢ da outras
providéncias.

:A PREFEITA DO MUNICIPIO DE TABIRA, Estado de Pernambuco, no uso de suas atribuicoes
legais que lhe confere o art. 69, IV, da Let Organica Municipal, com fundamento no 3°, do artigo 182 da
Constitui{;iio Federal, Decreto-Lei n®3.365, de 21 de junho de 1941, modificado pela Let Federal n°4.132,
de 10 de setembro de 1962

DECRETA:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Liste Decreto estabelece normas basicas para participacio, protecio e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administracio puablica municipal na
forma da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2°, Para os fins deste Decreto, consideram-se:

[ usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico
publico;
[I.  servigo publico - atividade administrativa ou de prestacio direta ou indireta de bens ou servigos a
populagio, exercida por Grgao ou entidade da administragio publica;
ITT.  administracdo publica - 6rgido ou entidade integrante da administragio pablica do Municipio;
V. agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcio piblica, ainda que transitoriamente ou
Sem remuneracao;
V. manifestaghes - reclamacbes, dentncias, sugestoes, clogios e demais pronunciamentos de usuarios
, que tenham como objeto a prestagio de servicos publicos ¢ a conduta de agentes publicos na
prestagao e fiscalizacao de tats servicos.

CAPITULO 11
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DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS
PUBLICOS

Art. 3° Fica instituida no ambito do Municipio de Tabira, a Politica Municipal de Protecao e Defesa do
Usuario de Servigos Publicos, com o objetivo de estabelecer padroes de qualidade no atendimento ao
cidaddo ¢ promover agoes voltadas as boas priticas, em consonancia com as disposi¢oes da Let Federal n®

13.460,/2017.

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

Art. 5°. O usudrio de servico piblico municipal tem direito a adequada prestacio dos servicos, devendo os
gentes publicos e prestadores de servigos publicos observarem as seguintes diretrizes:

({ 1. Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
‘ II. Presuncio de boa-fé do usuarios;
III.  Atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver

possibilidade de agendamento, asseguradas as prionidades legais as pessoas com deficiéncia, aos
idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas de colo;

IV.  Adequagio entre meios e fins, vedada a imposicio de exigéncias, obrigaches, restricoes e
sangoes ndo previstas na legislagio;

V. Igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagio;

VI.  Cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII. Definicio, publicidade e observancia de horarios ¢ normas compativeis com o bom
atendimento ao usuario;

‘ VIII. Adogio de medidas visando a protegdo a satde e a seguranca dos usuarios:

IX.  Autenticagao de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais apresentados

| pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de ouvida de
autenticidade;

X. Manutencio de instalagoes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao

atendimento;
XI.  Ehmmnagao de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou social seja superior ao
risco envolvido;
XII.  Observancia dos codigos de ética ou de conduta apliciveis as virias categorias de agentes
‘ publicos;
XIII. Aplicagdo de solugdes tecnologicas que visem a simplificar processos e procedimentos de
‘ atendimento ao usuario e a propiciar melhores condicoes para o compartilhamento das
informacoes;
XIV. Utilizacio de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e

estrangeinsmos; ¢

£

Vedagio da exigéncia de nova prova sabre fato ji comprovado em documentagic
‘ apresentada.
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Art. 6°. Sao direitos basicos do usuario:

I.  Participacio no acompanhamento da prestagio e na avaliagao dos servigos;
II.  Obtencao ¢ utilizacio dos servicos com liberdade de escolha entre os metos oferecidos ¢ sem
discriminacio:

ITI.  Acesso ¢ obtencao de informagoes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de
dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicio Federal ¢ na Lei
Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV.  Protegio de suas informagoes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011 ;

V.  Atuagio integrada e sistémica na expedigio de atestados, certidoes ¢ documentos comprobatdrios
de regulanidade; ¢

VL. Obtengio de informacdes precisas ¢ de facil acesso nos locais de prestagio do servigo, assim como

M | sua disponibilizacio na internet, especialmente sabre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, sua localizagio exata e a indicagio do sctor
responsavel pelo atendimento ao publico;

€) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber manifestacoes;

d) situagao da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tanifas cobradas pela prestagio dos servigos, contendo informagoes para
compreensio exata da extensao dos servigos prestados;

VII. Comunicagio prévia da suspensio da prestacio de servigo.

‘ Art. 7°. Sio deveres do usudrio:

® I.  utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
II.  prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
ITI.  colaborar para a adequada prestagio do servigo, €;
IV.  preservar as condi¢bes dos bens publicos por meio dos quais lhe sio prestados os servicos.

CAPITULO I11
DAS FERRAMENTAS DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO

USUARIO DE SERVIGCOS PUBLICOS

Segdo I

Da Carta de Servigos ao Usuario
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Art. 8°. Os orgios e entidades da Administragio direta e indireta do municipio abrangidos por este

Decreto divulgario Carta de Servigos ao Usudrio.

§1°. A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo mformar o usudrio sobre os servigos prestados pelo
orgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos ¢ padroes de qualidade de
atendimento ao publico.

§2°. A Carta de Servicos ao Usudrio devera trazer informagoes claras e precisas em relagao a cada um dos
servigos prestados, apresentando, no minimo, informagoes relacionadas a:

I.  servigos oferectdos;
II.  requisitos, documentos, formas ¢ informagdes necessarias para acessar O Servigo;
ITI.  principais ctapas para processamento do servigo;
IV.  previsio do prazo maximo para a prestacao do servigo;
Q ' V. forma de prestagio do servigo, ¢;
VI locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a prestagao do servico.

§3°. Além das informacoes descritas no § 2° a Carta de Servicos ao Usuario devera detalhar os
compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

I.  prondades de atendimento;
II.  previsao de tempo de espera para atendimento;
ITI.  mecanismos de comunicacao com 0s usudrios:
IV.  procedimentos para receber e responder as manifestacoes dos usudrios, ¢;
V.  mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico solicitado e de
‘ eventual manifestacao;

§4°. A Carta de servigos ao Usudrio sera objeto de atualizacio periodica e de permanente divulgagio

mediante publicag¢io em sitio eletrdnico institucional do Municipio de Tabira.
|

Seg¢do 11

Da Solicitagao de Servigos Publicos

Al\rt. 9°. Os orgios e entidades da Administracio Publica Municipal deverdo atender as solicitagoes de

Tcn’igr)s efetuadas pelos canais oficiais de atendimento:

I.  site institucional;
II.  pessoalmente, nos setores das Secretarias e Autarquias Municipais;
ITI.  por e-mail ou atendimento telefonico.

Segdo III
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Da Manifestagdo Sobre a Prestagao de Servigos Publicos

||
Art.10. Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacoes perante a Administragio
Publica Municipal acerca da prestacio de servicos publicos.

Art. 11. A manifestagio sera dirigida a ouvidoria do érgdo ou entidade municipal responsavel e contera a
identificagdo do requerente.

§1°. A identificacao do requerente nao contera exigéncias que inviabilizem sua manifestacio.

§2°. Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentacao  de
manifestagoes perante a ouvidoria do Municipio, ou entidade responsavel.
| ko P , . : . — .

G | §3° A manifestacao poderd ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia convencional, ou

verbalmente, hipotese em que devera ser reduzida a termo.

§4°. A identificacio do requerente e informagdo pessoal protegida com restricio de acesso nos termos da

Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 .

Art. 12. Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos termos
deste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 13. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagdes observarao os principios
da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugao.

Paragrafo unico. A efetiva resolucio das manifestacoes dos usuarios compreende:

‘ [.  recepgio da manifestacao no canal de atendimento adequado;
‘ II. emissdo de comprovante de recebimento da manifestagio;
III.  andlise e obtencio de informagdes, quando necessaria;
ﬁ IV.  decisao administrativa final, e;

V. ciéncia ao usuarnio.
Segao IV

Da Avaliagido dos Servigos

!
Art. 14. Os Orgios e entidades da Administragio Publica Municipal avaliarao os servicos sob os seguintes
aspectos:

| . -~ I .
. L satisfagao do usuario com o servigo prestado;

II.  qualidade do atendimento prestado ao usuario;
II.  cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacio dos servicos;

IV.  quantidade de manifestacoes de usudrios, ¢;
V.  medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prest;
SETVICO.
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§1°. A avaliagio sera realizada por pesquisa de satisfagio feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer
putro meio que garanta significincia estatistica aos resultados.

§2°. O resultado da avaliagio devera ser integralmente publicado no portal da transparéncia do municipio
¢ servira de subsidio para reorientar ¢ ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento
dos compromissos ¢ dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao
Usudrio.

Art. 15. A Ouvidoria Municipal devera elaborar, anualmente, Relatorio Estatistico de Ouvidoria, que
aponte falhas ¢ proponha melhorias na prestagio de servigos publicos com base nas manifestacoes
presentadas pelos usuarios.

CAPITULO IV

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 16. A Politica Municipal de Protecio e Defesa do Usuario de Servigos Publicos sera revisada sempre
que verificada a necessidade de adequagdo relacionada aos padroes de qualidade no atendimento ao
cidadio, conforme Lei Federal n® 13.460/2017.

Art.17. As despesas decorrentes com a execugdo do presente Decreto correrdo por conta de dotagio

orcamentaria propna, suplementadas se necessano.

Art. 18. O presente Decreto entra em vigor na data de sua publicagio, revogando-se as disposigoes em
contrario.

'T'abira, 07 de dezembro de 2023.

cAC e Mov,
MARIA CLAUDENIL_E PEREIRA DE ME O CRISTOVAO
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