PREFEITURA DE

IGARACY

RECONSTRUINDO O MUNICIPIO

Gabinete do Prefeito

DECRETO N2014/2019

REGULAMENTA NO AMBITO DO PODER
EXECUTIVO MUNICIPAL DE IGARACY, O DISPOSTO NA
LEI FEDERAL N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, QUE
DISPOE SOBRE A PARTICIPACAO, PROTECAO E DEFESA
DOS DIREITOS DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS
- CARTA DE SERVICOS AO USUARIO - CSU.

O PREFEITO MUNICIPAL DE IGARACY-PB,
no uso de suas atribui¢des legais, conferidas pelo art. 42, IV1, Lei Orga-
nica do Municipio, bem como, o disposto na Lei Federal n? 13.460, de 26
de junho de 2017,

DECRETA:

Capitulo I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 - Este Decreto dispde, no ambito do
Poder Executivo Municipal de Igaracy, sobre a participacdo, protecao e
defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos.

§ 12 O disposto neste Decreto aplica-se a
administragcdo publica direta municipal e indireta, e, no que couber, aos
prestadores de servicos delegatarios, concessionarios, permissionarios,
autorizatarios de servigos publicos e demais entidades prestadoras de
servigos publicos.

§ 22 A aplicagdo deste Decreto ndo afasta a
necessidade de cumprimento do disposto em leis especificas e:

[ - em normas regulamentadoras, quando se
tratar de servigco ou atividade sujeitos a regulacdo ou supervisao;

ILei Orgdnica do Municipio de Igaracy

Art. 42 — Compete privativamente ao Prefeito Municipal:

IV — sancionar, promulgar e fazer publicar as leis, hem como expedir decrefos e regulamentos para sua
fiel execugdo;




Il - na Lei Federal n® 8.078, de 11 de se-
tembro de 1990, quando caracterizada relacdao de consumo;

IIl - na Lei Federal n? 12.527, de 18 de no-
vembro de 2011, Lei de Acesso a Informacgdo, observado o disposto no
Decreto que regulamenta a politica de acesso as informag¢des no ambito
municipal.

Art. 22 Para os fins deste Decreto, conside-
ram-se:

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

Il - servigo publico - atividade administra-
tiva ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou servi¢gos a populacao,
exercida por 6rgdo ou entidade da administra¢do publica;

II1 - administracdo publica - Orgios da
Administracdo Direta e Indireta do Poder Executivo municipal;

IV - agente publico - quem exerce cargo,
emprego ou funcao publica, ainda que transitoriamente ou sem remune-
racao; e

V - manifestagcdoes - reclamacgdes, denun-
cias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que te-
nham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agen-
tes publicos na prestacao e fiscalizacao de tais servigos.

Paragrafo unico. O acesso do usudrio a in-
formagdes sera regido nos termos da Lei Federal n? 12.527, de 18 de
novembro de 2011 e pelo Decreto que regulamenta a politica de acesso
as informac¢des no ambito municipal.

Art. 32 Com periodicidade minima anual a
administracao municipal, dara publicidade do quadro geral dos servigos
publicos prestados, que especificara os 6rgaos ou entidades responsa-
veis por sua realizacdao e a autoridade administrativa a quem estdo su-
bordinados ou vinculados.

Art. 42 Os servigos publicos e o atendimen-
to do usuario serdo realizados de forma adequada, observados os prin-
cipios da regularidade, continuidade, efetividade, segurancga, atualida-
de, generalidade, transparéncia e cortesia, observando-se os principios
constitucionais.

Capitulo II
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 52 O usudario de servigo publico muni-
cipal tem direito a adequada prestacdo dos servicos, devendo os agen-
tes publicos e prestadores de servicos observar as seguintes diretrizes
basicas:



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

Il - presungao de boa-fé do usuario;

[II - atendimento por ordem de chegada,
ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver possibilidade de
agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com defici-
éncia, aos idosos e nesse caso respeitada a prioridade especial octoge-
naria de que trata a Lei Federal n? 13.466, de 12 de julho de 2017. as
gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criancgas de colo;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a
imposicdo de exigéncias, obrigacdes, restricdes e san¢des ndo previstas
na legislacao;

V - igualdade no tratamento aos usudrios,
vedado qualquer tipo de discriminacgdo;

VI - cumprimento de prazos e normas pro-
cedimentais;

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

VIII - ado¢do de medidas visando a prote-
cdo a saude e a segurancga dos usudrios;

[X - autenticacdo de documentos pelo pré-
prio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario,
vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duavi-
da de autenticidade;

X - manutencdo de instalagdes salubres, se-
guras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servi¢co e ao atendimento;

XI - eliminacdao de formalidades e de exi-
géncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

XII - observancia dos c6digos de ética ou de
conduta aplicaveis as varias categorias de agentes publicos;

XIII - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas
que visem a simplificar processos e procedimentos de atendimento ao
usudrio e a propiciar melhores condi¢des para o compartilhamento das
informacdes;

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

XV - vedacdo da exigéncia de nova prova
sobre fato ja comprovado em documentac¢ao valida apresentada.

Art. 62 S3o direitos basicos do usuario:

[ - participagdo no acompanhamento da
prestacdo e na avaliagdo dos servigos;

Il - obtencao e utilizacdo dos servicos com
liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem discriminagao;

[IT - acesso e obtencao de informacgdes rela-
tivas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados, observa-
do o disposto no inciso XIV do art. 52 da Constituicdo Federal e na Lei
Federal n? 12.527, de 18 de novembro de 2011;



IV - protecdo de suas informacg¢des pessoais,
nos termos da Lei Federal n? 12.527, de 18 de novembro de 2011;

V - atuacao integrada e sistémica na expe-
dicdo de atestados, certiddoes e documentos comprobatérios de regula-
ridade; e

VI - obteng¢do de informag¢des precisas e de
facil acesso nos locais de prestacdao do servigco, assim como sua disponi-
bilizacdo na Rede Mundial de Computadores - Internet, especialmente
sobre;

a) horario de funcionamento das unidades
administrativas;

b) servigcos prestados pelo 6rgao ou entida-
de, sua localizacdo exata e a indicacdo do setor responsavel pelo aten-
dimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgao en-
carregado de receber manifestacoes;

d) situacao da tramitacdo dos processos
administrativos em que figure como interessado;

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela
prestacdo dos servigos, contendo informa¢des para a compreensdo exa-
ta da extensdo do servico prestado; e

f) documentos necessarios e/ou cdépia das
Instrucdes Normativas emitidas pelos Orgidos competentes, para forma-
lizagdo de requerimentos ao Municipio.

§ 12 Sem prejuizo do disposto neste artigo,
o atendimento ao usudrio dos servicos publicos na administracdao muni-
cipal tem os seguintes objetivos:

[ - a satisfacdo dos usudrios em suas de-
mandas;

Il - o aprimoramento da qualidade dos ser-
vigos publicos;

[Il - o comprometimento de todos os agen-
tes publicos no atendimento ao usuario;

[V - a identificacdo e o direcionamento de
recursos para as expectativas dos municipes; e

V - acesso aos servicos publicos.

§ 22 Sem prejuizo do disposto neste artigo
e em demais disposi¢cdes legais, as boas praticas de atendimento ao
usuario de servicos publicos devem ser direcionadas as suas expectati-
vas e abranger todas as etapas do processo de atendimento, constituin-
do-se, dentre outras, boas praticas:

[ - estabelecer canais de comunicag¢do aber-
tos e objetivos com os usudrios;

Il - atender com respeito, cortesia, humani-
zagdo e integridade;

[II - atuar com conhecimento, agilidade e
precisao;



[V - respeitar toda e qualquer pessoa, pre-
servando sua dignidade e identidade;

V - reconhecer a diversidade de opinides;

VI - preservar o direito de livre expressao e
julgamento de cada pessoa;

VII - exercer atividades com competéncia,
eficiéncia e assertividade;

VIII - ouvir o usudrio com paciéncia, com-
preensdo, auséncia de prejulgamento e de todo e qualquer preconceito;

IX - resguardar o sigilo das informacgdes
atinentes ao servigo;

X - facilitar o acesso ao servico de atendi-
mento de reclamacgdes;

XI - simplificar procedimentos;

XII - agir com imparcialidade e senso de
justica;

XIII - responder ao usuario no menor tempo
possivel, com clareza, objetividade e conclusivamente;

XIV - buscar a constante melhoria das pra-
ticas de atendimento;

XV - utilizar de modo eficaz e eficiente os
recursos colocados a disposicao;

XVI - atuar de modo diligente e fiel no
exercicio dos deveres e responsabilidades;

XVII - adotar postura pedagodgica e proposi-
tiva apresentando ao usuario quais sdo seus direitos e deveres;

XVIII - usar técnicas de media¢do e negoci-
acao para administrar impasses e conflitos;

XIX - promover a repara¢ao de erros come-
tidos contra os interesses dos usuarios; e

XX - buscar a corre¢do dos procedimentos
errados ou indesejados, evitando sua repeticdo;

XXI - usar trajes adequados ao ambiente do
servigo publico.

Art. 72 A Administragdo Publica municipal,
devera elaborar e divulgar Carta de Servigos ao Usuario - CSU, que tem
por objetivo informar sobre os servigos prestados pelos seus drgaos, as
formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrdes de
qualidade de atendimento ao publico.

§ 12 A CSU trara informagdes claras e preci-
sas em relacdo a cada um dos servigos prestados por cada 6rgdo muni-
cipal, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

[ - servicos efetivamente oferecidos;

Il - documentos através de Instru¢des Nor-
mativas editadas por cada 6rgdo, respeitando o disposto na Lei Organi-
ca Municipal e outros requisitos necessarios para acessar o servigo;



[IT - principais etapas para processamento
do servico;

IV - previsao do prazo maximo para a pres-
tacao do servico;

V - forma de prestacdo do servigo; e

VI - locais e formas para o usuario apresen-
tar eventual manifestagcdo sobre a prestacao do servicgo.

§ 22 Além das informagdes descritas no § 129
deste artigo, a CSU devera para detalhar o padrdo de qualidade do
atendimento, estabelecer:

bY

[ - os usuarios que farao jus a prioridade no

atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para aten-
dimento;

[Il - os mecanismos de comunica¢do com o0s
usuarios;

IV - os procedimentos para receber e res-
ponder as manifestagdes dos usudarios; e

V - os mecanismos para a consulta pelos
usuarios acerca do andamento do servigo solicitado e de eventual mani-
festacao.

VI - outras informacoes julgadas de interes-
se dos usuarios.

§ 32 A CSU sera objeto de atualizacdo pe-
riodica e de permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio ele-
tronico oficial do 6rgdo e/ou do Municipio.

§ 42 A CSU ficard disponivel no site oficial
do Municipio de Igaracy.

Art. 82 Sdo deveres do usuario:

[ - utilizar adequadamente os servicos, pro-
cedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informag¢des pertinentes ao
servigo prestado quando solicitadas;

[Il - colaborar para a adequada prestacgao
do servico; e

[V - preservar as condi¢des dos bens publi-
cos por meio dos quais lhe sdo prestados os servicos de que trata este
Decreto.

Art. 92 S3o principios bdasicos, além de ou-
tras condutas e atitudes adequadas para observancia dos usudrios:

[ - identificar-se, quando solicitado;

Il - dispensar tratamento adequado e res-
peito aos agentes publicos;

[II - ndo desacatar o servidor publico;

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



V - prestar as informag¢des pertinentes ao
servico prestado quando solicitadas;

VI - colaborar para a adequada prestacao
do servigo;

VII - preservar as condi¢des dos bens pu-
blicos por meio dos quais lhe sao prestados os servicos de que trata es-
te Decreto;

VIII - usar trajes adequados ao ambiente do
servigo publico;

[X - cumprir com suas obriga¢gdes como ci-
daddo e contribuinte.

Capitulo III
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 10 - Para garantir seus direitos, o usu-
ario podera apresentar manifestacdes perante a administracdao publica
acerca da prestacdo de servigos publicos.

Art. 11 - A manifestacdo sera dirigida a Ou-
vidoria do Municipio e conterd a identificacdo do requerente, observan-
do-se o que dispde quanto ao funcionamento da Ouvidoria no ambito da
administragdo municipal.

Paragrafo Unico. Deverao ser observados os
seguintes itens, quando do procedimento de protocolo de manifesta-
coes:

[ - A identificagdo do requerente ndao conte-
ra exigéncias que inviabilizem sua manifestacao.

Il - Sdo vedadas quaisquer exigéncias rela-
tivas aos motivos determinantes da apresentacdo de manifestacdes pe-
rante a ouvidoria.

IIT - A manifestacdo poderd ser feita por
meio eletrénico, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente, hi-
potese em que devera ser reduzida a termo.

IV - No caso de manifestacdo por meio ele-
tronico, prevista no inciso III deste artigo, respeitada a legislagdo espe-
cifica de sigilo e protegcdo de dados, podera a administracdo publica ou
através de sua ouvidoria requerer meio de certificacdo da identidade do
usuario.

V - A Ouvidoria do Municipio devera colo-
car a disposi¢do do usuario formularios simplificados e de facil com-
preensdo para a apresentacdo do requerimento previsto no caput, facul-
tada ao usudario sua utilizagao.

VI - A identificacdo do requerente € infor-
macdo pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei Fe-
deral n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.



Art. 12 - Em nenhuma hipétese, sera recu-
sado o recebimento de manifestacdoes formuladas nos termos deste De-
creto, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 13 - Os procedimentos administrativos
relativos a analise das manifestagdes observardo os principios da efici-
éncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

Paragrafo unico. A efetiva resolucdo das
manifestacdes dos usuarios compreende:

[ - recepcao da manifestacdo no canal de
atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimen-
to da manifestacao;

[II - analise e obtencao de informacdes,
quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

Art. 14 - Fica instituido o Conselho Munici-
pal do Usudario de Servigcos Publicos, 6rgao consultivo, vinculado a Audi-
toria-Geral do Municipio e Controladoria Interna, com as seguintes
atribuigodes:

[ - acompanhar a prestacdo de servigos pu-
blicos;

Il - participar na avaliacao dos servicos pu-
blicos;

[II - propor melhorias nas prestagdes de
servigos publicos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes
para o adequado atendimento ao usudrio; e

V - acompanhar e avaliar a atua¢do do ou-
vidor.

Art. 15 O Conselho Municipal do Usudrio de
Servicos Publicos, observados os critérios de representatividade e plu-
ralidade das partes interessadas, terd composicdo paritaria de 12 (do-
ze) membros titulares com seus respectivos suplentes, a serem nomea-
dos por ato do Chefe do Poder Executivo, observada a seguinte repre-
sentacao:

I - Poder Executivo municipal:

a) 01(um) representante da Controladoria
Geral do Municipio;

b) 01(um) representante da Secretaria Mu-
nicipal da Administracao;

c) 01(um) representante da Secretaria Mu-
nicipal de Assisténcia Social;

d) 01(um) representante da Secretaria Mu-
nicipal da Educacao;



e) 01(um) representante da Secretaria Mu-
nicipal da Saude;

f) 01(um) representante da Secretaria Mu-
nicipal de Infraestrutura.

II - Usuarios de Servigos Publicos:

a) 06 (seis) representantes dos usuarios
dos servicos publicos escolhidos por meio de processo aberto ao publi-
co e diferenciado por tipo de usudrio a ser representado, preferencial-
mente usuarios publicos de sadde, educacao, abastecimento de agua,
assisténcia social e servigos urbanos.

Paragrafo unico. Os representantes dos Or-
gdos da administracao municipal serdo designados por ato do Chefe do
Poder Executivo.

Art. 16 - O processo a que se refere a alinea
"a’ do inciso Il do artigo 15 sera realizado pela Controladoria-Geral do
Municipio, através de edital a ser publicado no site oficial do municipio
de Igaracy, com antecedéncia minima de 1 (um) més e ampla divulgacao
contendo:

I - informag¢des sobre o desempenho da fun-
cdo, atribui¢cdes e condi¢des para a investidura como conselheiro;

IT - 0o enderecgo eletrdonico institucional para
o recebimento das inscri¢des, as quais devem ser encaminhadas com o
respectivo curriculo do interessado;

III - a fixacdo de prazo de 30 (trinta) dias
para o envio das inscrigdes;

IV - declaracdao de idoneidade a ser assina-
da pelo interessado, atestando ndo estar condenado penalmente nem
incurso em nenhuma das hipdoteses de inelegibilidade previstas na Lei
da Ficha Limpa;

V - comunica¢do da necessidade de apre-
sentar comprovante de votacdo da ultima eleigdo.

Art. 17 - Para a observancia dos critérios
de representatividade e pluralidade das partes interessadas, a escolha
dos representantes do processo aberto a que se refere o inciso Il do ar-
tigo 15 deste Decreto dependera da avaliacdo dos seguintes requisitos:

[ - formag¢ao educacional compativel com a
area a ser representada;

Il - experiéncia profissional aderente a area
a ser representada;

III - atuacao voluntaria na area a ser repre-
sentada;

IV - ndo ser agente publico nem possuir
qualquer vinculo com concessionaria de servigos publicos.



Art. 18 - Apédés a primeira composicdo, os
membros do Conselho serdo indicados até 20 (vinte) dias antes do tér-
mino do mandato dos conselheiros anteriores.

Art. 19 - O mandato dos membros do Con-
selho serda de 02 (dois) anos, permitida uma unica recondug¢do para o
mandato subsequente.

Art. 20 - A atuacao dos membros do Conse-
lho ndo serd remunerada e serad considerada atividade de relevante in-
teresse publico e social.

Art. 21 - Os membros do Conselho poderao
ser substituidos, a qualquer tempo, mediante solicitacdo do represen-
tante ou autoridade responsavel por sua indicacdo, apresentada ao Pre-
feito Municipal.

Art. 22 - O suplente substituira o titular do
Conselho nos casos de afastamentos temporarios ou eventuais deste, e
assumira sua vaga nas hipoteses de afastamento definitivo.

Art. 23 O Conselho tera um Presidente, um
Vice-Presidente, um 12 (primeiro) Secretdrio e um 292 (segundo) Secre-
tario que serdo eleitos pelos conselheiros, cujos mandatos coincidirao
com o mandato do Conselho, sem prejuizo de outros cargos que julga-
rem convenientes, sendo que enquanto ndo eleito o Presidente exercera
a funcdo o conselheiro com mais idade.

§ 12 O mandato do conselheiro que deixar
de comparecer, sem justificativa, a 03 (trés) reunides consecutivas ou
05 (cinco) intercaladas no periodo de 12 (doze) meses, ficara extinto.

§ 292 O prazo para justificar, por escrito, a
auséncia a que alude o paragrafo 12 deste artigo é de 05 (cinco) dias
Uteis, a contar da data da reunido em que se verificou o fato.

Art. 24 - O Conselho elaborara seu Regi-
mento Interno e sua aprovac¢ao serd formalizada em resolug¢ao, no prazo
de 90 (noventa) dias, contado do seu pleno e efetivo funcionamento,
sendo que, posteriormente devera ser homologada pelo chefe do Execu-
tivo.

Capitulo VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVIGCOS PUBLICOS E DAS DISPO-
SICOES FINAIS

Art. 25 Os 6rgdos publicos abrangidos por
este Decreto deverdo avaliar os servigos prestados, nos seguintes as-
pectos, sem prejuizo da avaliagdo do desempenho do servidor na forma
da legislagdo municipal:

[ - satisfacdo do usuario com o servigo
prestado;



Il - qualidade do atendimento prestado ao
usuario;

[Il - cumprimento dos compromissos e pra-
zos definidos para a prestacao dos servicos;

[V - quantidade de manifestagdes de usua-
rios; e

V - medidas adotadas pela administracao
publica para melhoria e aperfeicoamento da presta¢ao do servico.

§ 12 A avaliagdo sera realizada por pesquisa
de satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro
meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliacdo devera ser
integralmente publicado no sitio do 6rgao ou entidade, incluindo o ran-
king das entidades com maior incidéncia de reclamac¢do dos usuarios na
periodicidade a que se refere o § 12, e servira de subsidio para reorien-
tar e ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento
dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulga-
dos na Carta de Servicos ao Usuario - CSU.

Art. 26 - Regulamento especifico do Poder
Executivo dispord sobre a avaliacdo da efetividade e dos niveis de satis-
facdo dos usuarios.

Art. 27 Este Decreto entrard em vigor na
data da sua publicagao.

Igaracy, 18 de junho de 2019.

José Catneirg Almeida da Silva
Prefeito Constitucional



