ESTADO DE SERGIPE
PREFEITURA MUNCIPAL DE MACAMBIRA

DECRETO N° 073/2024

“Regulamenta a Lei Federal n° 13.460/2017,
gue disp0e sobre a participacéo, protecao e
defesa dos usuérios de servi¢cos publicos da
administragdo publica, e da outras
providéncias.”

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE MACAMBIRA, ESTADO DE SERGIPE, no uso
das atribuicdes que Ihe sdo conferidas pelo da Lei Organica do Municipio, art. 73,
inciso | e,

CONSIDERANDO as disposi¢des constantes na Lei Federal n® 13.460/2017, que
dispbe sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracdo publica.

DECRETA:
CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Este Decreto regulamenta no ambito do municipio de Macambira/SE a
aplicacdo da Lei Federal n® 13.460/2017, que dispde sobre a participagéo, protecao e
defesa dos direitos do usuario de servi¢os publicos da administracdo publica e institui
a Politica Municipal de Protecdo 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 servigco publico;

I, servico publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou
indireta de bens ou servicos a populacdo, exercida por 6rgdo ou secretaria da
administracao publica;

1. administracdo publica: 6rgdo ou secretaria integrante da administracao
publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

V. agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao; e

V. manifestacdes: reclamacdes, dendncias, sugestbes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servicos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizagao de tais servigos.
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CAPITULO I

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

Art. 3°. Fica instituida no &mbito do Municipio de Macambira/SE, a Politica Municipal
de Protecéo e Defesa do Usuario de Servicos Publicos, com o objetivo de estabelecer
padrbes de qualidade no atendimento ao cidadao e promover a¢des voltadas as boas
praticas, em consonancia com as disposi¢des da Lei Federal n° 13.460/2017.

Art. 4°. O usuério de servico publico tem direito a adequada prestagédo dos servicos,
devendo os agentes e prestadores de servicos publicos observarem as seguintes
diretrizes:

I urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos
usuarios;

1. presuncéo de boa-fé do usuario;

1. 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 criancas de colo;

V2 adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias,
obrigacoes, restricbes e sancdes nao previstas na legislacéo;
V. igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de

discriminacao;
VI cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VL. definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com
0 bom atendimento ao usuario;

VIIL adocdo de medidas visando a protecdo a saude e a seguranca dos
usuarios;
IX. autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos

originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma,
salvo em caso de duvida de autenticidade;

X. manutencdo de instalacfes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;

XI. eliminacéo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social
seja superior ao risco envolvido;

X1, aplicacdo de solugbes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
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procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢des para o
compartilhamento das informagoes;

X1l utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos; e

XIV. vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em
documentacao valida apresentada.

Art. 5°. S&o direitos basicos do usuario:
I participagdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos
Servicgos;

1. obtencao e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminacao;

1. acesso e obtencéo de informacdes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da
Constituicdo Federal e na Lei Federal n® 12.527/2011;

V2 protecdo de suas informacdes pessoais, nos termos da Lei Federal n°
12.527/2011;

V. atuacao integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e
documentos comprobatorios de regularidade; e

VI obtencao de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacao
do servico, assim como sua disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou secretaria, sua localizacdo exata e a
indicacdo dosetor responsavel pelo atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao oOrgdo encarregado de receber
manifestacoes;

d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure
comointeressado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servicos, contendo
informacdes para a compreensao exata da extensao do servico prestado.

VL. comunicacado prévia da suspensao da prestacdo de servico.

Paragrafo Unico. E vedada a suspensdo da prestacdo 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.
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Art. 6°. S0 deveres do usuario:

I utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
1. prestar as informacdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas
1. colaborar para a adequada prestacao do servico; e

V2 preservar as condi¢cdes dos bens publicos por meio dos quais lhe séo
prestados osservigcos de que trata este Decreto.

CAPITULO 1lI

DAS FERRAMENTAS DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO
USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Secéo |
Da Carta de Servigos ao Usuario

Art. 7°. A Carta de Servi¢cos ao Usuéario tem por objetivo informar os cidadaos sobre
cada umdos servi¢os publicos prestados, as formas de acesso, 0S COmMpPromissos e
os padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

81°. A Carta de Servigos ao Usuario devera apresentar os seguintes elementos:
servicos oferecidos; requisitos, documentos, formas e informagcdes necessarias para
acessar oservico; principais etapas para processamento do servico; previsao do prazo
maximo paraa prestacao do servico; forma de prestacdo do servico; e locais e formas
para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a prestacao do servico;

§2°. Aléem das informag0des descritas no 81°, a Carta de Servigos ao Usuario devera
detalhar os compromissos e padrbes de qualidade do atendimento relativos, no
minimo, aos seguintes aspectos: prioridades de atendimento; previsao de tempo de
espera para atendimento; mecanismos de comunicagdo com 0S USsuarios;
procedimentos para receber e responder as manifestacbes dos usuarios; e
mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico
solicitado e de eventual manifestacao.

83°. A fim de atender aos paragrafos anteriores, a Carta de Servi¢gos ao Usuario de
cada oOrgdo/secretaria deve conter as informacfGes relativas a cada servico,
respeitando os seguintes itens:

. Descricdo do servico;

1. Forma de atendimento;

M. Telefone e e-mail;

V2 Local de atendimento;

V. Dias e horarios de atendimento;
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VI, Previsdo de tempo de espera na area de atendimento;

Vi, Documentos necessarios para acessar 0 Servico;

VI Quem pode solicitar o servico;

IX. Principais etapas do servico;

X. Responsavel pelo 6rgdo/secretaria;

XI. Locais e formas para o usuéario apresentar eventual manifestacdo sobre

aprestacdo do servico.

85°, Cada Orgao/secretaria da Administragcdo Publica Municipal, tem como
responsabilidade:

I Levantar as informacdes que devem compor a redacdo do conteddo
informativo de seus servicos;

1. Incumbe aos titulares ou responsaveis dos orgaos/secretarias do Executivo
Municipal o encaminhamento da solicitacdo de acréscimo, inclusdo e/ou supressao
de servigcos publicos da sua respectiva area de atuacao, ao Secretario Municipal de
Controle Interno.

1. Fomentar, monitorar, zelar e atualizar sempre que preciso, de oficio ou
guando solicitado pela Secretaria Municipal de Controle Interno - SEMCI, as
informacdes e atualizacdes da Carta de Servigcos ao Usuério.

86°. A Carta de Servi¢cos ao Usuario sera atualizada pela SEMCI, a partir dos dados
fornecidos pelos o6rgdos e secretarias do Executivo e Legislativo Municipal
anualmente, no més de janeiro, ou sempre que houver acréscimo, modificacdo ou
supressao de servicos publicos prestados pela Prefeitura Municipal de Macambira/SE
e Camara Municipal de Macambira.

Secao |l
Da Solicitacdo de Servicos Publicos

Art. 8°. Os érgaos e secretarias da Administracdo Publica Municipal de Macambira/SE
e do Poder Legislativo, deverdo atender as solicitacfes de servicos efetuadas pelos
canais oficiais de atendimento:

I sites institucionais https://macambira.se.gov.br/ e
https://camarademacambira.se.gov.br/.

1. pessoalmente, nos Orgdos e Secretarias Municipais;

1. por e-mail e atendimento telefénico disponiveis na Carta de Servi¢cos ao
Usuério.

Secéo il
Da Manifestacdo Sobre a Prestacéo de Servigos Publicos
Praca Sdo Francisco de Assis, 024 — Centro — Macambira/Sergipe

telefone: 79 996606915
CNPJ: 13.103.684/0001-07


https://macambira.se.gov.br/
https://camarademacambira.se.gov.br/

ESTADO DE SERGIPE
PREFEITURA MUNCIPAL DE MACAMBIRA

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usuario poderd apresentar manifestacbes
perante a Administracdo Publica acerca da prestacdo de servicos.

Art. 10. As manifestacbes deverdo ser apresentadas a Ouvidoria Geral Publica
Municipal (OUVID), 6rgédo de controle e participacdo da populacdo para melhoria da
gestédo publica.

Art. 11. As manifestacdes deverdo ser apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrbnico, nesta ordem: 1°. Website exclusivo da Ouvidoria com link no Portal Oficial
da Prefeitura de Macambira, através do Sistema Eletrénico do Servi¢o de Informacdes
ao Cidadédo - e-SIC; 2°. Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
‘FALA BR”; 32 E-mail - procuradoriademacambira.se.gov.br, ou aplicativo de
mensagens (WhatsApp) através do namero (79) 99660-6915, ou ainda pessoalmente
no seguinte endereco - Secretaria de Controle Interno, na sede da Prefeitura de
Macambira, situada a Pca Sao Francisco, n° 24, centro, de segunda a sexta,
das 7 h as 13h.

Secéo IV

Da Avaliacdo dos Servigcos

Art. 12. Os 6rgaos e secretarias da Administracdo Publica Municipal avaliardo os
servicos sob os seguintes aspectos:

I satisfacdo do usuario com o servico prestado;

1. gualidade do atendimento prestado ao usuario;

1. cumprimentos dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servicos;

81°. A avaliacdo de que trata o caput devera realizada por meio de questionario
online que garanta significancia estatistica aos resultados.

§2°. Os usuarios respondentes classificam sua satisfagdo em uma escala ordinal,
como "muito insatisfeito, insatisfeito, neutro, satisfeito, muito satisfeito".

83°. Os dados obtidos serdo utilizados como subsidio relevante para identificar
lacunas e deficiéncias, bem como, reorientar e ajustar a prestacdo dos servicos
publicos municipais.

Art. 13. A Ouvidoria Municipal devera elaborar, anualmente, Relatério Estatistico de
Ouvidoria, que aponte falhas e proponha melhorias na prestacéo de servi¢os publicos
com base nas manifestacdes apresentadas pelos usuarios.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS
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Art. 14. A Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usuario de Servigos Publicos
sera revisada sempre que verificada a necessidade de adequacédo relacionada aos
padroes de qualidade no atendimento ao cidad&do, conforme Lei Federal n°
13.460/2017.

Art. 15. Caberd a SEMCI e a OUVID zelar pelo cumprimento do disposto neste
Decreto e adotar as providéncias para a responsabilizacéo dos agentes publicos e de
seus superiores hierarquicos, que praticarem atos em desacordo com as disposicoes.

Art. 16. Ficam revogadas as disposic6es em contrario.

Art. 17. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo.

MACAMBIRA/SE, 16 de maio de 2024.

ASSINADO DIGITALMENTE '
JOSE CARIVALDO DE SOUZA
A conformidade com a assinatu

ra pode ser verificada em
http://serpro.gov.br/assinador-digital e SERPRO

JOSE CARIVALDO DE SOUZA
Prefeito Municipal
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