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DECRETO N° 49, DE 31 DE DEZEMBRO DE 2020

Dispde sobre a instituicio da Carta de
Servigos ao Usuario do Municipio de
Orobo, e da outras providencias.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE OROBO, sua Exceléncia 0 senhor Cléber José
de Aguiar da Silva, no uso de suas obrigagdes conferidas pela Lei Organica do Municipio,
considerando a necessidade de regulamentar a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispde sobre a participagdo, protegdo ¢ defesa dos direitos dos usuarios dos servigos da
Administragio Publica, para que possa Ser aplicada no ambito do Poder Publico Municipal em
beneficio da populagdo oroboense:

= DECRETA:

Art. 1° Este Decreto estabelece normas basicas para participagao, protegdo e defesa dos direi;os
do usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administracao publica
municipal na forma da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

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

[ - usuario - pessoa fisica ou juridica que s¢ beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de
servigo publico;

11 - servigo publico - atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens ou
servigos a populagao, exercida por o6rgo ou entidade da administragdo publica;

Il - administracio publica - 6rgdo ou entidade integrante da administragao publica do
Municipio de Orobo;

[V - agente publico - quem exerce cargo. emprego ou fungdo publica, ainda que
transitoriamente ou sem remuneragao;

V - manifestagdes - reclamagoes, dentncias, sugestdes, elogios € demais pronunciamentos de
usuarios que tenham como objeto a prestagdo de servigos piblicos e a conduta de agentes
publicos na prestagao e fiscalizagio de tais servigos.

Art. 3° Os servigos publicos e o atendimento do usuario serdo realizados de forma adequada,
observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade,
generalidade, transparéncia e cortesia.

Art. 4° O usuario de servigo publico municipal tem direito a adequada prestagdo dos Servigos,
devendo os agentes piblicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes diretrizes:
[ - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios:

11 - presungdo de boa-fé do usuario;

[l - 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 ¢ as pessoas acompanhadas por criangas de

colo;
IV - adequagdo entre meios ¢ fins, vedada a imposigdo de exigéncias, obrigagoe
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sangdes ndo previstas na legislagao;

V - igualdade no tratamento a0s usudrios, vedado qualquer tipo de discriminagao;

VI - cumprimento de prazos € normas procedimentais;

VII - definigio, publicidade € observancia de horarios € normas compativeis com o bom
atendimento a0 usuario;

VIII - adogio de medidas visando a protegdo  saide e a scguranca dos usuarios,

IX - autenticagdo de documentos pelo proprio agente piiblico, a vista dos originais apresentados
pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em Caso de davida de
autenticidade;

¥ - manutengdo de instalagoes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao SErvigo
e ao atendimento;

X1 - eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo ccondmico ou social seja superior
ao risco envolvido;

X1 - observancia dos codigos de &tica ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes
publicos;

XI1I - aplicagdo de solugdes tecnologicas que visem a simplificar processos € procedimentos de
atendimento ao usudrio € a propiciar methores condigdes para O compartilhamento das
informagdes;

X1V - utilizagdo de linguagem simples € compreensivel, evitando 0 uso de siglas, jargoes €
estrangeirismos; €

XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagdo valida
apresentada.

Art. 6° Siio direitos béasicos do usuario:

] - participagdo no acompanhamento da prestacdo ¢ na avaliacdo dos servigos;

11 - obtengdo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre 0s meios oferecidos €
sem discriminagdo;

111 - acesso e obtengdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos
de dados. observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituiciio Federal e na Lel
Federal n° 12.527. de 18 de novembro de 2011;

[V - prote¢do de suas informagdes pessoails, nos termos da Lei Federal n® 12.527. de 18 de
novembro de 2011;

V - atuagio integrada ¢ sistémica na expedigdo de atestados, certidoes e documentos
comprobatorios de regularidade; e

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

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

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

¢) acesso ao agente piblico ou a0 orgio encarregado de receber manifestagoes,

d) situagdo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como interessado; €

e) valor das taxas € tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo informagdes para a
compreensdo exata da extensdo do servigo prestado.

Art. 7° Os Orgdos e entidades da Administragdo direta e
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este Decreto divulgardio Carta de Servigos ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar 0 usudrio sobre 0s SEervigos
prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos € seus COMpromissos €
padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes claras e precisas em relagdo a
cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagoes relacionadas a:

I - servigos oferecidos;

I - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o Servigo;

[1I - principais etapas para processamento do Servigo;

IV - previs@o do prazo maximo para a prestagio do servigo;

V - forma de prestagdo do Servigo; €

VI - locais ¢ formas para O usuario apresentar eventual manifestagio sobre a prestagao do
Servigo.

§ 3° Além das informagdes descritas no § 2°_a Carta de Servigos a0 Usuario devera detalhar 08
compromissos ¢ padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

[ - prioridades de atendimento;

1 - previsdo de tempo de espera para atendimento;

[1] - mecanismos de comunicagdo com 08 USUArios;

[V - 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 manifestagao.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuério sera objeto de atualizacao periddica e de permanente
divulgagao mediante publicagdo em sitio cletronico do 6rgio ou entidade na internet.

Art. 8° Sio deveres do usuario:

I - utilizar adequadamente 0S servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

11 - prestar as informagdes pertinentes a0 servigo prestado quando solicitadas;

11 - colaborar para a adequada prestagdo do servigo; €

[V - preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos quais lhe s@o prestados 0s servigo

Art9° Para garantir seus direitos, 0 usuario podera apresentar manifestagdes perante a
Administragio Publica municipal acerca da prestagdo de servigos publicos.

Art. 10. A manifestagdo sera dirigida a ouvidoria do orgdo ou entidade municipal responsavel e
contera a identificagdo do requerente.

§ 1° A identificacdo do requerente nao contera exigéncias que inviabilizem sua manifestagao.
§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagdo de

manifestagoes perante a ouvidoria do Municipio, ou entidade responsavel.
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§ 3° Caso ndo haja ouvidoria, 0 usuario podera apresentar manifestagdes diretamente a0 orgao

ou entidade responsavel pela execugio do servigo € a0 6rgao ou entidade a que s¢ subordinem
ou se vinculem.

§ 4° A manifestagdo podera ser feita por meio eletrdénico, ou correspondéncia convencional, ou
verbalmente, hipotese em que devera ser reduzida a termo.

§ 5° A identificagdo do requerente € informagéo pessoal protegida com restrigio de acesso nos
termos da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011

Art. 11. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos deste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagdes observardo 0s
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo.

Paragrafo (mico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usuarios compreende:
I - recepgio da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

11 - emissdo de comprovanic de recebimento da manifestagao;

111 - analise e obtengdo de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

Art. 13. Os 6rgaos e entidades publicos municipais abrangidos por este Decreto deverdo avaliar
os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfag@o do usuario com 0 servigo prestado;

[1 - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

{11 - cumprimento dos com promissos € prazos definidos para a prestagao dos servigos;

1V - quantidade de manifestagdes de usuarios; €

V - medidas adotadas pela administra¢@o pablica para melhoria e aperfeigoamento da prestagao
do servigo.

§ 1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano, ou

por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagiio devera ser integralmente publicado no portal da transparéncia do
municipio e servira de subsidio para reorientar € ajustar 0s SErvigos prestados, em especial
quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento
divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art.14. As despesas decorrentes com a execugdo do presente Decreto correriio por conta de
dotagdo orgamentaria propria e/ou suplementadas se necessarias.

Art. 15. O presente Decreto entra €m vigor na data de sua publicagdo
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