PREFEITURA MUNICIPAL DE GLORIA DO GOITA
Paldcio Djalma Souto Maior Paes

DECRETO MUNICIPAL Ne° 55, DE 04 DE NOVEMBRO DE 2022.

EMENTA: Regulamenta a Lei Federal n° 13.460/2017,
que dispde sobre a participacéo, protecdo e defesa dos
usuarios de servigos publicos da administragdo publica,
e da outras providéncias.

A PREFEITA DO MUNICIPIO DE GLORIA DO GOITA, ESTADO DE PERNAMBUCO, no uso de
suas atribuigbes legais, que lhe séo conferidas pela Lei Organica Municipal, e

CONSIDERANDO as disposigdes da Lei Federal n® 13.460/2017, que dispde sobre a participagao,
protegdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragéo publica,

DECRETA:

CAPITULO|
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Este Decreto regulamenta em ambito municipal a aplicagéo da Lei Federal n°® 13.460/2017,
que dispde sobre a participagdo, protegéo e defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da
administragdo publica e institui a Politica Municipal de Prote¢do e Defesa do Usuario de Servigos
Publicos.

Art. 2° Para os efeitos deste Decreto considera-se:

| - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo
publico;

Il - servigo publico: atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de bens ou servigos
a populacao, exercida por 6rgao ou entidade da administracao publica;

lll - administragdo publica: 6rgédo ou entidade integrante da administragdo pablica de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a
Defensoria Publica;

IV - agente puablico: quem exerce cargo, emprego ou fungao publica, de natureza civil ou militar,
ainda que transitoriamente ou sem remuneracao; e

V - manifestagdes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de
usuarios que tenham como objeto a prestagao de servigos publicos e a conduta de agentes publicos
na prestacao e fiscalizacao de tais servicos.

) CAPITULO I )
DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVIGOS
PUBLICOS

Art. 3° Fica instituida no ambito do Municipio de Gléria do Goita, a Politica Municipal de Protegas
e Defesa do Usuario de Servigos Publicos, com o objetivo de estabelecer padrées de qualid
no atendimento ao cidadao e promover agdes voltadas as boas praticas, em consonancia
disposicoes da Lei Federal n® 13.460/2017.
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Art. 4° O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagéo dos servigos, devendo os
agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

Il - presuncéo de boa-fé do usuario;

lll - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver
possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos

idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - adequagédo entre meios e fins, vedada a imposigdo de exigéncias, obrigagoes, restricbes e
sangdes nado previstas na legislacao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento
ao usuario;

VIl - adogéo de medidas visando a protecdo a saude e a seguranga dos usuarios;

IX - autenticagdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo
usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutengdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e
ao atendimento;

Xl - eliminagéo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao
risco envolvido;

XIlI - aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuario e a propiciar melhores condigdes para o compartilhamento das informagées;

XIll - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargbes e
estrangeirismos; e

XIV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato j@ comprovado em documentagdo valida
apresentada.

Art. 5° S&o direitos basicos do usuario:
| - participagé@o no acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servigos;

Il - obtencgéo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminacao;

Il - acesso e obtengdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou banco
dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicdo Federal e na Lei Fe
n® 12.527/2011;

IV - protecdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n°® 12.527/2011;
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V - atuagdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certidbes e documentos
comprobatérios de regularidade; e

VI - obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagdo do servigo, assim
como sua disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a indicagdo do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgéo encarregado de receber manifestagoes;
d) situagdo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagéo dos servigos, contendo informagées para a
compreensédo exata da extensdo do servigo prestado.

VII - comunicagdo prévia da suspensédo da prestagao de servico.

Paragrafo unico. E vedada a suspens&o da prestacéo de servico em virtude de inadimplemento por
parte do usuario que se inicie na sexta-feira, no sabado ou no domingo, bem como em feriado ou no
dia anterior a feriado.

Art. 6° Sao deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestagédo do servigo; e

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados os servigos de
que trata este Decreto.

CAPITULO Il
DAS FERRAMENTAS DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTEGAO E DEFESA DO USUARIO DE
SERVIGOS PUBLICOS

Secdo |
Da Carta de Servigos ao Usuario

Art. 7° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar os cidaddos sobre cada um dos
servigos publicos prestados, as formas de acesso, 0s compromissos e os padrdes de qualidade de
atendimento ao publico.

§1° A Carta de Servigos ao Usuario devera apresentar as seguintes informacdes:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar 0 servigo Q@

Il - principais etapas para processamento do servico;
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IV - previsdo do prazo maximo para a prestagéo do servigo,
V - forma de prestagéo do servico; e
VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagéo sobre a prestagéo do servigo.

§2° Além das informagdes descritas no §1°, 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;

ll- previsdo de tempo de espera para atendimento;

lll- mecanismos de comunicagdo com 0S Usuarios,

IV- procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios; e

V- mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico solicitado e de
eventual manifestacéo.

§3° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizacéo periddica e de permanente divulgagéo
mediante publicagdo no site institucional da Prefeitura Municipal de Gléria do Goita.

Secaolll
Da Solicitagdo de Servigos Publicos

Art. 8° Os 6rgaos e entidades da Administragcdao Publica Municipal deverdo atender as solicitagcdes
de servicos efetuadas pelos canais oficiais de atendimento:

| - site institucional (http://gloriadogoita.pe.gov.br/);
Il - pessoalmente, nos setores das Secretarias e Autarquias Municipais;
Il - por e-mail e atendimento telefénico.
Secgao llI
Da Manifestagdo Sobre a Prestagdo de Servigos Publicos

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestacdes perante a
Administracédo Publica acerca da prestagéo de servicos.

Art. 10 As manifestacées deverao ser dirigidas a Ouvidoria Municipal, através do endereco eletrénico
http://gloriadogoita.pe.transparenciamunicipal.online/app/pe/gloria-do-goita/1/ouvidoria-municipal

Art. 11 As manifestacdes deverdo ser apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico, pelo

meio disposto no artigo anterior, ou ainda pessoalmente no seguinte endereco: Praca Cristo
Redentor, n° 08, Centro, Gloria do Goita — PE.

Segado IV
Da Avaliacdo dos Servigos

Art. 12 Os 6rgdos e entidades da Administragcdo Publica Municipal avaliarédo os servigos sop
seguintes aspectos:
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| - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuério;
lll - cumprimentos dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servigos;

§1° A avaliagédo de que trata o caput devera realizada por meio de questionario online que garanta
significancia estatistica aos resultados.

§2° Os dados obtidos seréo utilizados como subsidio relevante para identificar lacunas e deficiéncias,
bem como, reorientar e ajustar a prestacdo dos servigos publicos municipais.

Art. 13 A Ouvidoria Municipal devera elaborar, anualmente, Relatério Estatistico de Ouvidoria, que
aponte falhas e proponha melhorias na prestagdo de servigos publicos com base nas manifestagoes
apresentadas pelos usuarios.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 14 A Politica Municipal de Protecao e Defesa do Usuario de Servigos Publicos sera revisada
sempre que verificada a necessidade de adequacgao relacionada aos padrées de qualidade no
atendimento ao cidadao, conforme Lei Federal n® 13.460/2017.

Art. 15 Ficam revogadas as disposigées em contrario.

Art. 16 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacgéo.

Gabinete da Prefeita Municipal de Gloria do Goita, em 04 de novembro de 2022.

AD A% PAES

Prefeita Municipal
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