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GABINETE DO PREFEITO
DECRETO N°. 1.230/2022, DE 27 DE DEZEMBRO DE 2022

INSTITUICAO DA CARTA DE SERVICOS
AO USUARIO E CONSELHO DE USUARIOS
E DA OUTRA PROVIDENCIA.

O PREFEITO DO MUNICiPIO DE LAGOA DOS GATOS,
NO ESTADO DE PERNAMBUCO, no uso das atribuigdes e
em conformidade com a Lei Orgdnica Municipal e

CONSIDERANDO-SE o que dispde a Lei Federal n°.
13.460/2017, que estabelece normas basicas para participagao,
protegio ¢ defesa dos direitos do usudrio dos servigos puiblicos
prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica,
federal, estadual e municipal:

CONSIDERANDO-SE a Lei Municipal n° 1.229, de 27 de
dezembro de 2009, que institui Regulamento Interno da
Ouvidoria Geral do Municipio-OGM;

DECRETA:

Art. 1° Este Decrelo regulamenta a Lei Federal n°. 13.460, de
26 de junho de 2019, que estabelece normas bésicas para
participagdo, protegio e defesa dos direitos do usudrio dos
servigos piliblicos prestados dircta ou indirctamente pela
administragio publica municipal, obedecendo ao disposto no
Decreto Municipal n°. 1229, de 27 dc dczembro de 2022, que
criou a OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO — OGM, de
LAGOA DOS GATOS, no estado de PERNAMBUCO.

§ 1° O disposto na referida Lei Federal aplica-se a
administragdo publica direta e indireta, deste Municipio, nos
termos do inciso I do § 3° do Artigo 37 da Constituigio
Federal.

§ 2° A aplicagio da referida Lei, no dmbito municipal, ndo
afasta a neccssidade de cumprimento do disposto:

I- Em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar
de servigo ou atividade sujeitos a regulagiio ou supervisio; ¢

II- Na Lei n” 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando
caracterizada relagdo de consumo;

§ 3° Aplica-se subsidiariamente, o disposto neste Decreto, aos
servigos publicos prestados por particular.

Art. 2° Para os fins da Lei Federal n° 13.460/2017,
consideram-se::

I- Usuario — pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou
utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

II- Servigo Pitblico — atividade administrativa ou de prestagdo
direta ou indireta de bens ou servigos 4 populagio, exercida por
orgdo ou entidade da administragao piblica;;

III- Administragio Publica - 6rgdo ou entidade integrante da
administragio puiblica dircta e indireta de qualquer dos Poderes
do Municipio;

IV- Agente Publico — quem exerce cargo, emprego ou fungio
publica, de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente
ol sem remuneragdo; e;

V- ManifestacGes — reclamagdes, denuncias, sugestes, elogios
e demais pronunciamentos de usudrios que tenham como
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OI?JCl_O a prestagiio de servigos piiblicos e a conduta de agentes
publicos na prestagdio e fiscalizagiio de tais servigos,;

PARAGRAFO UNICO - O acesso do usuario a informagdes
serd regido pelos termos da Lei n® 12,527, de 18 de novembro
de 2011.

Art, 3° Com periodicidade minima anual, cada Poder Piblico
Municipal publicard quadro geral dos servigos publicos
prestados, que especificard os orgdos ou entidades responsaveis
por sua realizagiio e a autoridade administrativa a quem estdo
subordinados ou vinculados.

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

Art. 5° Os usudrios de servigo piblico tém direito 4 adequada

prestagio dos servigos, devendo os agentes publicos e

prestadores de servigos publicos observar as seguintes

diretrizes

I- Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no

atendimento aos usuarios

II- Presungdo de boa-fé do usuario;

I1l- Atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de

urgéncia e aqueles em que houver possibilidade de

agendamento, asseguradas as prioridades legais ds pessoas com

deficiéncia, aos idosos, as gestantes, ds lactantes e ds pessoas

acompanhadas por criangas de colo;

IV- Adequagdo entre meios e fins, vedada a imposig¢io de

exigéncias, obrigagdes, restrigdes ¢ sangdes ndo previstas na

legislagio;

V- Igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo

de discriminagio;

VI- Cumprimento de prazos € normas procedimentais;

VII- Definigdo, publicidade ¢ observancia de horirios € normas

compativeis com o bom atendimento ao usuirio;

VIII- Adogdo de medidas visando a prote¢do a saide e a
seguranga dos usudrios;

IX- Autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a
vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a
exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de
diivida de autenticidade;

X- Manutengdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao scrvigo e ao atendimento;

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

XII- Observincia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis
as vdrias categorias de agentes publicos; ‘

XIII- Aplicagio de solugdes tecnologicas que visem a
simplificar processos e - procedimentes de atendimento ao
usudrio e -a propiciar melhores condigdes para o
compartilhamento das informagdes;

XIV- Utilizagio de linguagem simples e compreensivel,
evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos;

XV- Vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja
comprovado em documentagio valida apresentada;

Art. 6° Sdo direitos basicos do usuario;

I- Participagio no acompanhamento da prestagio ¢ na
avaliagdo dos servigos;

II- Obtengdo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha
entre os meios oferecidos e sem discriminagiio;
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disposto, 1 o4 r_eglslros ou bancos de dados, observ'ado 0

Fedanal 0 Mciso X do caput do arl. 5° da Constituigdo
¢ na Lein® 12,527, de 18 de novembro de 2011;

V- Protegiio de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei

0°12.527, de 18 de novembro de 2011; ;

V- Atuagiio integrada e sistémica na expedigio de atestados,

certidoes e documentos comprobatérios de regularidade; e

VI- Obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos

locais de prestagio do servigo, assim como sua

disponibilizagiio na internet, especialmente sobre:

VII- Hordrio de funcionamento das unidades administrativas;

VIII-  Servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua

localizagdo exata e a indicagdo do setor responsavel pelo

atendimento ao publico; ' '

IX- Acesso ao agente piblico ou ao érgio encarregado de
receber manifestagdes;

X- Situagfio da tramitagdo dos processos administrativos em
que figure como interessado; e

XI- Valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos

servigos, contendo informagdes para a comprecnsdo exata da
extensdo do servigo prestado;

XII- Comunicago prévia da suspensdo da prestagio de servigo

tenglio de informa

PARAGRAFO UNICO - E vedada a suspenso da prestagio
de servigo 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. 7° A Carta de Servigos ao Usudrio devera ser émplamente
divulgada.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuério tem por objetivo informar
0 usuario sobre os servigos prestados pelo orgdo ou entidade, as
formas de acesso a esses servigos e seus COmpromissos e
padrdes de qualidade de atendimento ao piblico.

2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes
claras e precisas em relagiio a cada um dos servigos prestados,
apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:
I- Servigos oferecidos;

II- Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias
para acessar 0 Servigo;

IJI- Principais etapas para processamento do servigo;

IV- Previsdo do prazo miximo para a prestagiio do servigo;

V- Forma de prestagéo do servigo; e

VI- Locais e formas para o usudrio apresentar eventual
manifestagdo sobre a prestagdo do servigo.

§ 3% Além das informagdes descritas no § 2°, a Carta de
Servigos ao Usudrio devera detalhar os compromissos e
padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

I- Prioridades de atendimento;

II- Previsiio de tempo de espera para atendimento;

TTI- Mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

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

V- Mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do
andamento do servigo solicitado e de eventual manifestag3o.

§ 4°. A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagdo
periédica e de permanente divulgagio mediante publicagio em
sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na internet.
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Art, §° Sdo deveres do usuvirio: ,

I« Unilizar
ar  adequadamente os i
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11- _.amsq. as informagdes pertinentes ao servigo prestado
Quando solicitadas;

111« Colaborar para a adequada prestagiio do servigo; e
A ._.3,322 as condigdes dos bens publicos por meio dos
quais lhe sdo prestados os servigos de que trata esta Lei.

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar
manifestagdes perante a administragdo publica acerca da
prestagdo de servigos publicos.

Art. 10° A manifestagdo serd dirigida 4 ouvidoria do 6rgdo ou
entidade responsavel e contera a identificagdo do requerente.

§ 1° A identificagdo do requerente ndo conterd exigéncias que
inviabilizem sua manifestagio.

§ 2° S@o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos

determinantes da apresentagio de manifestagdes perante a
ouvidoria.

§ 3°. A manifestagdo podera ser feita por meio eletronico, ou
correspondéncia convencional, ou verbalmente, hipotese em
que devera ser reduzida a termo.

§ 4°. No caso de manifestagdc por meio eletronico, prevista no
§ 3° respeitada a legislagiio especifica de sigilo e protegdo de
dados, poderd a administragio piiblica ou sua ouvidoria
requerer meio de certificagéo da identidade do usuario.

§ 5°. A administragdo publica devera colocar a disposi¢do do
usudrio formulérios simplificados e de facil compreensdo para
a apresentagio do requerimento previsto no caput, facultada ao
usudrio sua utilizagdo. ,

§ 6° A identificagio do requerente € informagdo pessoal
protegida com restrigio de acesso nos termos da Lei n® 12,527,
de 18 de novembro de 2011.

Art. 11° Para fins de acesso a informagdes ¢ servigos, de
exercicio de direitos e obrigagdes ou de obtengdo de beneficios
perante os érgdos ¢ as entidades municipais, a apresentagdo de
documento de identificacdo com fé publica em que conste o
pumero de inscrigdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) sera
suficiente para identificagdo do cidaddo, dispensada a
apresentagdo de qualquer outro documento.

§ 1. Os cadastros, os formularios, os sistemas € outros
instrumentos exigidos dos usudrios para a prestagio de servigo
publico deverdo disponibilizar campo para registro do nimero
de inscrigdio no CPF, de preenchimento obrigatorio para
cidaddos brasileiros e estrangeiros residentes no Brasil, que
sera suficiente para sua-identificagdo, vedada a exigéncia de
apresentagiio de qualquer outro nimero para esse fim.

§ 2°. O namero de inscricdo no CPF poderi ser declarado pelo
usudrio do servigo publico, desde que acompanhado de
documento de identificagdo com fé piiblica, nos termos da lei.
§ 3° Ato do Poder Executivo Municipal poderd dispor sobre
casos excepcionais ao previsto no caput deste artigo.
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de Manifestages fo

e T rmuladas nos termos desta Lei, sob pena de
Sponsabilidade do agente publico,

12° ; :
Em nenhuma hipotese, serd recusado o recebimento

Art, 13° Qg

' procedimentos administrativos relativos a analise

as n.\umfcs\uqécs observariio os principios da eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva resolugiio,

PARAGRAFO UNICO - A efetiva resolugio das
manifestagdes dos usuarios compreende:

I- Recepgio da manifestagio no canal de atendimento
adequado;

1I- Emissfio de comprovante de recebimento da manifestagio;

ITI- Analise ¢ obtengdo de informagdes, quando necessario;
1V- Decis@io administrativa final; e
V- Ciéncia ao usuario.

Art. 14° A ouvidoria terd como atribuigdes precipuas, sem
prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:
I- Promover a participagio do_ usuirio na administragdo

piblica, em cooperagio com outras entidades de defesa do
usuério;

11- Acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a
sua efetividade;

I11- Propor aperfeigoamentos na prestagio dos servigos;

V- Auxiliar na prevengio e corregio dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V- Propor a adogéio de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observincia as determinagdes desta Lei;

VI- Receber, analisar e encaminhar s autoridades competentes
as manifestagdes, acompanhando o tratamento ¢ a efetiva
conclusio - das manifestagdes de usuario perante. érgdo ou
entidade a que se vincula; e

VII- Promover a adogfio de mediagio e conciliagio entre o

usudrio ¢ 0 6rgéo ou a entidade piblica, sem prejuizo de outros
orgdos competentes.

Art. 15° Com vistas a realizagio de seus objetivos, a ouvidoria
devera:
I- Receber, analisar ¢ responder, por meio de mecanismos

proativos ¢ reativos, as manifestagSes encaminhadas por
usudrios de servigos publicos;

II- Elaborar, anualmente, relatorio de gestio, que devera
consolidar as informagdes mencionadas no inciso I, e, com

base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagio de
servigos publicos. .

Art. 16" O relatério de gestdo de que trata o inciso 11 do caput
do art. 15 deverd indicar, a0 menos:

I- O nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
11- Os motivos das manifestagdes;
111- A anélise dos pontos recorrentes; ¢

IV- As providéncias adotadas pela administragio piblica nas
solugdes apresentadas. -

PARAGRAFO UNICO - O relatério de gesto seré:

a) Encaminhado 4 autoridade méaxima do 6rgdo a que pertence
a unidade de ouvidoria; e

b) Disponibilizado integralmente na internet.

Art. 17° A ouvidoria encaminhard-a decisio administrativa
final a0 usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogivel
de forma justificada uma Gnica vez, por igual periodo.
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PARAGR!\FO UNICO - Observado o prazo previsto no
caput, a  ouvidoria poderd solicitar informagdes €
esclarecimentos diretamente a agentes piiblicos do 6rgdo ou
entidade a que se vincula, ¢ as solicitagdes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogével de forma
justificada uma tinica vez, por igual periodo.

Art. 18° O disposto no Decreto Municipal n® 1229, de 27 de
dezembro de 2022 e atos normativos especificos em_“"a(.los do
Poder Executivo Municipal dispordo gobre & organizagao € 0

funcionamento da ouvidoria.

Art. 19° Sem prejuizo de outras formas previstas na Iegislagéo,
a participagio dos usuarios no acompanhamcn'to da presta.qaodc
na avaliagio dos servigos plblicos serd feita por meio de
conselhos de usuérios.

PARAGRAFO UNICO — O consclho de usudrios ¢ orgdo
consultivo dotados das seguintes atribuigdes:

I- Acompanhar a prestagdo dos servigos;
II- Participar da avaliagdo dos servigos pres_tados;

I1I- Propor melhorias na prestagdo dos servigos;

IV- Contribuir com a definigio de diretrizes para 0 adequado
atendimento ao usudrio;
V- Acompanhar ¢ avaliar a atuagio da OGM e dos
responsaveis por agdes de ouvidoria de cada érgdo € entidade
prestador de servigos publicos; e

VI- Manifestar-se quanto ds €O
submetidas.

nsultas que lhe forem

Art. 20° A composigdo do conselho deve observar os critérios
de representatividade e pluralidade das partes interessadas, com
vistas ao equilibrio em sua representagdo.

PARAGRAFO UNICO — A cscolha dos representantes sera
feita em processo aberto ao piiblico ¢ diferenciado por tipo de

usudrio a ser representado.

Art. 21* A participagio do usudrio no conselho serd
considerada servigo relevante e sem remuneragdo.

Art. 22° Os orgios ¢ entidades publicos abrangidos pela Lein®.
13.460/2017, deverdo avaliar os servigos prestados, nos
seguintes aspectos:

I- Satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;

II- Qualidade do atendimento prestado 20 usudrio;

[11- Cumprimento dos compromissos € prazos definidos para a
prestagdo dos servigos;

IV- Quantidade de manifestagdes de usudrios; e,

V- Medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria
¢ aperfeigoamento da prestagdo do servigo.

Art. 23° Fica delegada competéncia ao Coordenador Geral de
Controle Interno do Municipio de Lagoa dos Gatos, no estado
de Pernambuco, para, mediante Instrugdes Normativas, dispor
acerca da matéria, objeto-do presente decreto, sempre que
houverem duvidas e nos casos omissos surgidos na aplicagdo
deste.

Art. 24° Este Decreto entrard em vigor na data dec .sua
publicagiio, revogando-se as disposi¢des em contrario.

Gabinete do Prefeito, em 27 de dezembro de 2022.

STENIO FERNANDES DE ALQUBUERQUE
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