Prefeitura Municipal de Itatina

ESTADO DE MINAS GERAIS

DECRETO N°6.915, DE 11 DE JUNHO DE 2019

Regulamenta a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde
sobre a participagiio, proteciio e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
pitblicos da administragiio piblica.

O Prefeito do Municipio de Itatna, Estado de Minas Gerais, no uso das
atribuigdes que lhe confere o artigo 82, inciso V, da Lei Orgénica ¢ o que estabelece a Lei
Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017,

DECRETA:

Art, 12 Este Decreto regulamenta a Lei Federal n® 13.460/17, e dispSe sobre a
organizago dos servigos publicos e atendimento aos usudrios, sem prejuizo de legislago espe-
cifica que rege cada servigo publico ¢ das competéncias dos érgéos ¢ entidades.

Avrt. 22 Para os fins deste Decreto, consideram-se:

I - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo piiblico no dmbito municipal;

Il - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagfio direta ou indireta
de bens ou servicos 4 populago, exercida por 6rgéo ou entidade do Poder Executivo; _

III - ouvidoria: instdncia de partlmpag:ao e controle social 1esp0nsavel pelo
tratamento das manifestagGes relativas aos servigos publicos prestados sob qualquer for ma ou
regime, com vistas a avaliagio da efetividade e ao aprimoramento da gestéo pablica;

1V - mamfestag:oes reclamagdes, dentincias, sugestdes, elogios, solicitagfes e
demais pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a plestag:ao de servigos pubhcos
e a conduta de agentes publicos na prestagéio e fiscalizagfio de tais servigos;

V - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungo publica.

Pardgrafo tinico. O acesso do usudrio a informagdes serd vegido pelos termos
da Lei Federal n® 12.527/2011 ¢ Lei Municipal n24.721/2012.

Art. 3% Os servigos piiblicos e o atendimento aos usudrios serdo realizados’ de
forma adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguran-
¢a, atualidade, generalidade, transparéncia ¢ cortesia e deverfio ser observadas pelos orgos e,
entidades as seguintes diretrizes na estruturagfio e gestfio dos servigos publicos: el o

I - orientagfio do servico a partu da Gtica do usudrio e do interesse pubhco y

Il - planejamento do servigo quanto ao piblico-alvo, aos requisitos, 4 estrutura 7
de atendimento e suporte, aos canais de atendimento, ao fluxo processual € 4 comunicach 4
inferna e externa tempestiva;

I - compartllhamento de recursos e informagGes entre os drglos ¢ entidades
para a oferta do servigo; yd e j
IV - 1a01onahzaE?9, sgnpllficagao e padlomZaqa 8 proce 1mer@§ relativos “ﬁ?
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V - adequagiio entre meios e fins, vedada a imposig8o de exigéncias, obrigacdes,
restrigBes e sangBes ndo previstas na legislagéo;

VI - publicidade dos requisitos de acesso e exigéncias para obtengfio do servigo,
com observancia de hordrios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuétio;

VII - monitoramento, avaliagdo e melhoria continua da qualidade no processo de
atendimento e da efetivagio do servigo, compreendendo todas as suas fases, da captagio da
demanda até a sua conclusfo;

VIII - acesso ao servigo, bem como o acompanhamento de sua execugfo €
avaliacfio, preferencialmente em meio eletrénico, quando aplicével;

IX - seguranga e privacidade dos dados, nos termos da legislagfio, em especial a
Lei Federal n® 12.527/11;

X - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usudrios;

XI - presungfio de boa-fé do usudrio;

XII - atendimento preferenciaimente por ordem de chegada, ressalvados casos de
urgéneia e aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades
previstas na legislagfio que rege a matéria ¢ os protocolos existentes para a classificagfo de
risco;

XII - igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de
discriminag#io;

X1V - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

XV - adogdo de medidas visando a protegfio, a saude e a seguranca dos usuérios
com instalagSes salubres, segutas, sinalizadas, acessiveis ¢ adequadas ao servigo € ao
atendimento;

XVI - autenticaciio de documentos pelo proprio agente publico, a v1sta dos
originais apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, saivo em
caso de duvida de autenticidade ou nos casos exigidos em lei especiﬁca'

XVII - ehmmagao de formalidades e de exigéncias cujo custo econommo ou
social seja superior ao risco envolvido;

XVIII - observincia dos cddigos de ética ou de conduta aplicaveis as vérias
categorias de agentes publicos; T

XIX - aplicagio de solugBes tecnologicas que visem simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao wusudrio e propiciar melhores condigSes para o

compartilhamento das informagdes;

XX - utilizagio de linguagem simples ¢ compreensivel, evitando o uso de 51glas,
jargdes e estrangeirismos, 5

XXI - vedacfio da exigéncia de nova prova sobre fato j4 comprovado e n,
documentaco valida apresentada; Y

XXII - articulagdo com o Poder Legislativo ¢ demais entes federados. para a
integragiio, racionalizagfo, disponibiliza¢do e simplificagfio de servigos piblicos; ya

XXIII - identificagfo das oportunidades de atuacfo integrada e sist€émica na exv/;(
pedicio de documentos, tais como, atestados, certiddes e documentos comprobatorios de regil-
laridade, via compartilhamento de informagdes entre drgfos e entidades.

Art. 4* A Carta de Servigos da Prefeitura Mumcipal de
ao artigo 72 da Lei Fedelal n® 13 /0/1/7 devera ser pubhcada de for
¢o eletronico oficia &
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§ 12 Cabe a cada Secretaria promover a solicitacdio de insergfio, revisfio e
atualizag@io dos servicos na Carta junto & Geréncia Superior de Tecnologia da Informago,
devendo comunicar 3 referida Geréncia quando da necessidade de atualizagio ou modificagio
de quaisquer dados.

§ 22 A Carta de Servigos deverd trazer informagdes claras e precisas em relagéo
a cada um dos servigos prestados, contendo, no minimo:

I - caracterizagfio do servigo que permita a exata compreensfo do que esté sendo
ofertado;

Il - requisitos, documentos, formas e informac¢Bes necessdrias para acessar o
Servico,

III - principais etapas para o processamento do servigo;

IV - previséio do prazo maximo para a prestagfio do servigo;

V - formas de presta¢fio do servigo;

VI - locais, horério de atendimento e formas para o usudrio apresentar eventual
manifestacéo sobre a prestagio do servigo;

VIL - horario de funcionamento das unidades administrativas, especialmente
aquelas responsaveis pelo atendimento direto ao piblico;

VIII - identificagfio da unidade administrativa responsdvel pela prestagio do
servigo publico; ‘
' IX - valores das taxas ¢ tarifas cobradas pela prestagfio dos servigos, contendo
informagdes para a compreensdo exata da extensfio do servigo prestado, '

§ 32 Para fins de gesto dos servicos ofertados, cada orgdo ou entidade devera
promover agdes com o intuito de manter o acompanhamento técnico permanente junto a todas
as unidades de atendimento, com vistas a garantir a qualidade do atendimento ao cidad%o, pres-
tando orientagdes e esclarecimentos, conforme a necessidade do usudrio.

Art. 5° Fica vedado aos 6rgios e entidades do Poder Executivo exigir dos usus-
tios de servigos publicos, atestados, certiddes e outros documentos comprobatérios de regulari-
dade que constem em base de dados oficial do Poder Executivo municipal.

§ 1% Os drgdos e entidades do Poder Executivo deverio obter os documentos de
que trata o caput diretamente com o érgfo ou entidade responsavel pela base de dados.

§ 22 Aplica-se o disposto neste artigo para documentos que possam ser a ssados
publicamente em sitios oficiais.

m“‘; I
SV

§ 32 Na hipdtese do § 12, o usudrio que emitir declaragfio falsa Ticara sujeito 3§
san¢des administrativas, civis e penais aplicaveis. /

£

Art, 6* As exigbneias necessérias para formulagio de requerimento aos érgéos e l J
entidades do Poder Executivo deverio-sef previamente deﬁ}ndas e formuladas éﬁuma s6 verz.

ao interessado, }ustlﬁcando -8¢. axryela posterior apenas efn caso de davida supgrveniente.
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§ 12 Apbs a protocolizagfio de requerimento, o agente plblico, caso verifique que
0 6rglo ou a entidade do Poder Executivo que recebeu a demanda nio possua competéncia para
exame ou decisdo da matéria, deverd providenciar a remessa imediata do requerimento ao
orgéo ou 4 entidade do Poder Executivo competente,

§ 22 Quando a remessa referida no §12 nfio for possivel, o interessado devers ser
comunicado imediatamente do fato para adog#o das providéncias necessarias.

Art. 7 Sdo direitos basicos do usuario:

I - participagio no acompanhamento da prestagfo ¢ na avaliagdo dos servigos;

II - obtengdio e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos € sem discriminagio;

HI - acesso ¢ obtengfio de informagles relativas 4 sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, nos termos da legislagiio que rege a matéria;

IV - protegfio de suas informagdes pessoais, nos termos da legislagio que rege a
matéria;

V - atuagfio integrada ¢ sistémica na expedigio de atestados, certiddes e
documentos comprobatdrios de regularidade;

VI - obtengéo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagéo
do servigo, assim como sua disponibilizagfio na internet nos termos do § 2° do artigo 4%

Art. 8% S50 deveres do usuério:

I - observar exigéncias legais para acesso e obteng#io do servigo; o

II - utilizar adequadamente os setvigos, procedendo com urbanidade ¢ boa-f&;

Il - prestar as informagles pertinentes ao servico demandado quando
solicitadas;

IV - colaborar para a adequada prestagfio do servigo,

V - respeitar o servidor puiblico durante o registro da manifestaciio, utlhzando de
linguagem apropriada; :

VI - preservar as condigdes dos bens publicos.

Art. 9* Para garantir seus direitos, o usudrio poderd apresentar manifestac;ﬁo
peranie o setor de Ouvidoria Publica, fisico ou on-line, acerca da prestagio de sewu;os
publicos.

a unidade responsavel pelo tratamento das mamfestagoes relativas as politicas e aos servigo f
publicos pxestados sob qualquer forma ou regime, sendo responsével por receber, anal:seu

responder por meio de linguagem simples, clara ¢ objetiva, as manifestagées formulhdas x{:)s
termos deste Decreto.

Art, 10. A Ouvidoria Piblica, vinculada & Controladoria-Geral do Municipio, ;//"

Q:\fv-w’ i
Art. 11, A mamfestagao direcionada a Ouvidorja Publica podera se dar de forma \}4
eletrdnica, por telefone ou pwsenmalfnente, sendo esta ultlfna eahzada sede da Prefeitura

Municipal de Itauna /_mxf _
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§ 12 Para realizagio da manifestagio, o requerente deverd se identificar,
entretanto, esta nfio contera exigéncias que inviabilizem sua manifestagfo.

§ 2° No momento do registro da manifestagfio, podera o requerente escolher se
esta serd sigilosa ou néo.

§ 3¢ A autoridade que receber a manifestagfio classificada como “sigilosa” pela
Ouvidoria Péblica, devera fazer sua tramitagfio interna preservando o sigilo para protegio do
direito a intimidade.

§ 4¢ & vedado a Ouvidoria Publica impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa
a motlva(;ao da manifestagfio, podendo ser solicitadas 1nf01mac;oes complementares visando
coeréncia 4 demanda.

§ 5° E vedada a cobranga de qualquer valor aos usuérios referentes aos
procedimentos de Ouvidoria, ressalvados os casos em que o solicitante requeira copias de
documentos pablicos fisicos, conforme legislagdo vigente.

§ 62 E assegurado o atendimento preferencial as prioridades previstas na
legislagiio que rege a matéria.

§ 72 Devera ser observado o prazo méximo de resposta ao cidaddo, nos termos
da legislago vigente que rege a matéria.

§ 82 As informagdes que constituam comunicagdes de possiveis irregularidades
decorrentes de atos de servidores municipais, sempre que contenham indicios suficientes de
relevancia, autoria e materialidade, poderfio ser apuradas mediante processo administrativo de
sindicncia, devendo o mesmo ser solicitado pelo gestor da pasta ou Secretdrio Municipal de
Administragfo.

Art. 12. Compete & Ouvidoria Pablica:

I - promover ¢ atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servigos
publicos, nos termos da Lei Federal n® 13.460/17;

I - receber, analisar ¢ encaminhar aos representantes da administragfio pubhca
municipal as manifestagdes, acompanhando o tratamento ¢ a efetiva conclusfio destas;

II - promover a adogiio de mediago e conciliagfio entre o usuério e o 6rgéo ou
entidade pablica municipal;

IV - elaborar relatdrio anual de gestio consolidando as informagdes relativas a
manifestagBes e com base nelas apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéio d rv1g:;>s
plblicos, sem prejuizo de norma que estabelega outra periodicidade, publicando o miesmo/mo
sitio oficial. gy Y
Art. 13. O relatério anual di,gestao de que it t o inciso 1V do artigo 12 devera
indicar a0 menos:
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I - o nimero de manifestagBes recebidas no ano anterior;

II - 0 motivo das manifestagdes;

III - a analise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela administragio puablica nas solugdes
apresentadas;

Paragrafo tinico, O relatério anval de gestdo serd encaminhado a autoridade
méxima do respectivo érgéo ou entidade e deverd ser disponibilizado integralmente na internet,

Art, 14, Os orgios e entidades deverfio avaliar os servigos prestados, nos
seguintes aspectos:

I - satisfagfio do usudrio com o servigo prestado;

II - quatidade do atendimento prestado ao usudrio;

HI - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagio dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestacSes de usuarios;

V - medidas adotadas pela administragio piablica para melhoria e
aperfeigoamento da prestagfio do servigo,

Paragrafo tinico. O resultado da avaliacfo serd consolidado pelo Setor de
Ouvidoria ¢ devera ser integralmente publicado no Portal da Prefeitura Municipal de Itatina,
anualmente, até o final do primeiro trimestre do ano subsequente ao da avahagao incluindo o
ranking dos érgiios e entidades com maior incidéncia de reclamagfio dos usuérios, servindd de
subsidio para reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padides de qualidade de atendlmento divulgados nos termos do artigo. 4°
deste Decreto.

Art. 15. Cabe aos agentes publicos envolvidos no atendimento e prestagio de
Servigos aos usuarios:

I - atender ao usvdrio com atengfio, respeito, cortesia ¢ profissionalismo,
considerando o disposto neste Decreto, o detalhamento do servico constante do Portal da
Prefeitura Municipal de Itatina e os eventuais manuais complementales

II - manter-se informado quanto aos servigos, procedimentos e ﬂuxos
processuais para atendimento, bem como sobre normas, instrumentos disponiveis para acesso
as informag@es ¢ canais para esclarecimento de duvidas;

I - respeitar as normas de atendimento, bem como adotar postura adequada" '

IV - reportar aos 01gaos ¢ entidades competentes, quaisquer ocorréncias que
prejudiquem a execugdio dos servigos ou informagdes que possam contribuir para o sey/
aprimoramento. /

&

oYY {
A
Art 16 O agente publxco que descumprir o dlspostg\rﬁte Decretgestara sujeito

i
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Art, 17. Fica instituido o Comité de Participagfo, Protecfio ¢ Defesa dos Direitos
do Usuério dos Servigos Publicos, composto por representantes indicados pelos titulares dos
seguintes Orgios e entidades:

I - Secretaria Municipal de Planejamento e Governo;
IT - Controladoria-Geral do Municipio;

III - Secretaria Municipal de Administragio;

1V - Secretaria Municipal de Educagio ¢ Cultura;

V - Secretaria Municipal de Saide;

VI - Secretaria Municipal de Regulagiio Urbana.

Paragrafo dnico. O Comité de que trata o caput serd coordenado pelo
representante da Secretaria Municipal de Planejamento e Governo ¢ terd como atribuicdes:

[ - propor diretrizes gerais para o atendimento dos usudrios dos servigos
prestados pelo Poder Executivo,

IT - propor métedos de avaliag8io periddica de servigos publicos e seus formatos
de consolidagfio e divulgagfio;

III - propor o regulamento sobre a organizacio e funcionamento do Conselho de
Usudrios previsto na Lei n2 13.460/17.

Art. 18. Revogadas as disposi¢Ses em contrério, este Decreto entra em vigor na
data de sua publicagio.

tauna—MG 11 de Junho de 2019. /
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Helimtar Parreiras da Silva
Procurador-Geral do Municipio
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Diégenes Lopes Nogueira de Sousa Vilela
Secretério Mu/nje'pal de Desenvolvimento Econémico ¢ Turismo

AIessandr Mlj ‘)irugfmtos Aratijo
Secretaria

nicij al de Educagfio e Cultura

: dro oguelra
ST, V.[unlcip ]de Administragfio
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Elvio Mégques Silva
Secretario Municipal de Assisténcia Social

Secretario Mur/:a:/l de Infraestrutura e Servigos

Fowlpnlls v i o

Fernando Meira de Faria
Secretdrio Municipal de Saude

Nelsmg%@quio Dias Junior
Secretrio Munlczpal de Esportes e Lazer
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