DECRETO N° 28.824

REGULAMENTA A APLICAGAO DAS DISPOSICOES
DA LEI FEDERAL N° 13.460 DE 26/06/2017, QUE
DISPOE SOBRE A PARTICIPACAO, PROTECAO E
DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DE SERVICOS
PUBLICOS DA ADMINISTRAGCAO PUBLICA.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE CACHOEIRO DE
ITAPEMIRIM, ESTADO DO ESPfRITO SANTO, no uso de
suas atribui¢des legais que lhe sdo conferidas pelo artigo
69, inciso VI da Llei Organica Municipal, e em
conformidade com as disposigdes constantes do § 10 do
art, 10 da Lei Federal n® 13.460, de 26/06/2017

DECRETA:

Art. 1° Este Decreto estabelece mecanismos para participagdo, protecéo e
defesa dos direitos do wusuario dos servicos pUblicos prestados direta ou
indiretamente pela administragdo publica municipal, conforme previsto na Lei Federal
n® 13.460, de 26 de junho de 2017,

Art. 29 Para os fins deste Decreto, consideram-se:

I - Usuarios dos servigos plblicos - pessoas fisicas e juridicas, de direito
publico ou privado, que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico
plblico.

II - Servigos Publicos - atividades administrativas ou de prestacdo direta ou
indireta de bens ou servigos a populagdo exercida por 6rgdos ou entidades da
administracdo publica.

Art. 3° Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo Municipal observario as
seguintes diretrizes nas relagbes entre si e com os usudrios dos servigos publicos:

I - presuncdo de boa-fé;

IT - compartilhamento de informagdes, nos termos da lei;

III - atuagdo integrada e sistémica na expedic8o de atestados, certiddes e
documentos comprobatérios de regularidade;

IV - racionalizacdo de métodos e procedimentos de controle;

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

VI - aplicagdo de solugBes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento aos usudrios dos servicos publicos e a propiciar
melhores condigGes para o compartilhamento das informacdes;
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VII - utilizagdo de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargfes e
estrangeirismos; e

VIII - articulagao com os Estados, o Distrito Federal, os Municipios e os
outros Poderes para a integragdo, racionalizacdo, disponibilizagdo e simplificacio de
servigos publicos.

Art, 4° Os d6rgdos e as entidades do Poder Executivo Municipal que prestam
atendimento aos usuarios dos servigos publicos, direta ou indiretamente, deverio
elaborar e divulgar Carta de Servicos ao Usuario, no dmbito de sua esfera de
coimpeténcia.

§ 19, A Carta de servigos sera disponibilizada no sitio eletrénico da Prefeitura
Municipal de Cachoeiro de Itapemirim/ES e gerenciada pela Ouvidoria-Geral do
Municipio.

§ 2°. A atualizacdo dos dados devera ser feita pelo 6rg&o ou entidade
responsavel pela prestagdo de cada servigo, no minimo, uma vez por ano.

§ 39. Os titulares dos 6rgdos e entidades encaminhardo & Ouvidoria-Geral do
Municipio os dados do(s) servidor(es) responsavel(is) pela insercdo e atualizacio dos
dados.

Art. 5° A Carta de Servigos ao Usudrio devera trazer informacdes claras e
precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados,apresentando, no minimo, as
seguintes informacgoes:

I - Sobre a Instituigdo:

a) nome completo e sigla;

b) finalidades e competéncias legais;

¢) enderegos da sede e unidades;

d) relagdo de servigos efetivamente oferecidos.

II - Sobre os servigos plblicos:

a} publico-alvo;

b) principais etapas para processamento do servigo;

c) locais, horérios e informag8es necessarias para acessar o servico;

d) requisitos, documentos, formas e informagBes necessarias para acessar o
servico;

e) previsdo do prazo maximo para a prestacdo do servico;

f) forma de prestagdo do servico;

g) canais de comunicagdo com o servico;

h} locais e formas para o usuério apresentar eventual manifestacio sobre a
prestagdo do servigo;

i) procedimento alternativo ao principal, quando este stiver indisponivel.
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Art. 6° Além das informagbes descritas no artigo 59, a Carta de Servigos ao
Usudrio devera prever os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento
relativos aos seguintes aspetos:

I - prioridades de atendimento;

11 - previsdo de tempo de espera para atendimento;

III - mecanismos de comunicacido com os usuarios;

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

V - mecanismos de consuita, por parte dos usuérios, acerca do andamento
do servigo solicitado e de eventual manifestacao.

Art. 7° Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo Municipal deverdo
utilizar ferramentas de pesquisa de satisfacdo dos usuarios e empregar os dados
como subsidio relevante para reorientar e ajustar a prestagdo dos servigos.

§ 1°. O Sistema Integrado de Ouvidoria e as pesquisas de satisfagéo
objetivam assegurar a efetiva participacdo dos usuarios dos servigos publicos na
avaliago e identificagdo de lacunas e deficiéncias na prestagdo dos servicos.

§ 29, Os orgdos e as entidades do Poder Executive Municipal, no minimo
anualmente, deverdo dar ampla divulgagdo aos resultados das pesquisas de
satisfagao.

Art. 8° Este Decreto entra em vigor na data da publicagdo.

Cachoeiro de Itapemirim/ES, 02 setembro de 2019,
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