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DECRETO N° 977 /2025
De 23 de maio de 2025

“Regulamenta a Lei Federal n°
13.460/2017, que dispde sobre a
participacdo, prote¢do e defesa dos
usuarios de servicos publicos da
administragdo publica, e da outras
providéncias.”

A PREFEITA MUNICIPAL DE NOSSA SENHORA DAS DORES,
ESTADO DE SERGIPE, no uso das atribui¢des que lhe sdo conferidas pela Lei
Organica do Municipio e,

CONSIDERANDO as disposi¢des constantes na Lei Federal n® 13.460/2017,
que dispde sobre participagdo, prote¢do e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administra¢do publica,

DECRETA:
CAPITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta no ambito do municipio NOSSA
SENHORA DAS DORES, ESTADO DE SERGIPE, a aplicagdo da Lei Federal n°
13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, prote¢do e defesa dos direitos do usuario
de servigos publicos da administragio pablica e institui a Politica Municipal de Protegio
e Defesa do Usuario de Servigos Publicos.

Art. 2°. Para os efeitos deste Decreto considera-se:

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

I -servico publico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou
indireta de bens ou servicos a populagdo, exercida por Orgdo ou secretaria da
administra¢@o publica;

111 - administracao publica: drgdo ou secretaria integrante da administragdo
publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;
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V - manifestac¢des: reclamagdes, dentincias, sugestdes, elogios ¢ demais
pronunciamentos de usuérios que tenham como objeto a prestagdo de servigos publicos e
a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscaliza¢@o de tais servigos.

CAPITULO 11

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

Art. 3°. Fica instituida no ambito do Municipio de NOSSA SENHORA DAS
DORES, ESTADO DE SERGIPE, a Politica Municipal de Protegéo e Defesa do Usuario
de Servigos Publicos, com o objetivo de estabelecer padrdes de qualidade no atendimento
ao cidaddo e promover agdes voltadas as boas praticas, em consondncia com as
disposic¢des da Lei Federal n® 13.460/2017.

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

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

1I - presungdo de boa-fé do usuario;

IIT - 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 criangas de colo;

IV - adequacdo entre meios ¢ fins, vedada a imposicdo de exigéncias,
obrigagdes, restricdes e sangdes ndo previstas na legislagdo;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminag@o;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

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

VIII - adogdo de medidas visando a prote¢do a saide e a seguranga dos
usuarios;

IX - autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos
originais apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma,
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X - manutengdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;

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

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

XIII - aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condigdes para o
compartilhamento das informagdes;

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

XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em
documentagdo valida apresentada.

XVI—comunicagdo prévia ao consumidor de que o servigo sera desligado em
virtude de inadimplemento, bem como do dia a partir do qual serd realizado o
desligamento, necessariamente durante horario comercial.

Art. 5°. Sio direitos basicos do usudrio:
I - participag¢@o no acompanhamento da prestagdo e na avalia¢do dos servigos;

1I - obtengo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminagdo;

IIT - acesso e obtencdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da
Constitui¢do Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 ;

IV - protegdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011 ;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedi¢do de atestados, certiddes e
documentos comprobatorios de regularidade; e

VI - obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de
prestagdo do servigo, assim como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas:

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a
indicacédo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;
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c) acesso ao agente publico ou ao Orgdo encarregado de receber
manifestagdes;

d) situagd@o da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo
informagdes para a compreensdo exata da extensdo do servigo prestado.

VII — comunicagio prévia da suspensio da prestagio de servigo.

Paragrafo tnico. E vedada a suspensao 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.

Art. 6°. Sdo deveres do usuario:

I - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
11 - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
III - colaborar para a adequada presta¢do do servigo; e

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo
prestados os servigos de que trata esta Lei.

Art. 7°. Os oOrgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de
Servigos ao Usuério.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario
sobre os servigos prestados pelo 6rgéo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos
e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informagdes claras e
precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo,
informagdes relacionadas a:

I - servigos oferecidos;

1I - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o
servico;

IIT - principais etapas para processamento do servigo;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestagdo do servico;
V - forma de prestagdo do servigo; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a

prestacdo do servigo. Assinado de forms digitl
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§ 3° Além das informagdes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usudrio
devera detalhar os compromissos ¢ padrdes de qualidade do atendimento relativos, no
minimo, aos seguintes aspectos:

1 - prioridades de atendimento;

II - previsdo de tempo de espera para atendimento;

IIT - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

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

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servigo solicitado e de eventual manifestac@o.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usudrio sera objeto de atualizagdo periodica e de
permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na
internet.

CAPITULO 111
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 14. A Politica Municipal de Prote¢do e Defesa do Usuario de Servigos
Publicos sera revisada sempre que verificada a necessidade de adequacg@o relacionada aos
padrdes de qualidade no atendimento ao cidaddo, conforme Lei Federal n° 13.460/2017.

Art. 15. Cabera 2 SECRETARIA MUNICIPAL DE ADMINISTRACAO
zelar pelo cumprimento do disposto neste Decreto e adotar as providéncias para a
responsabilizac¢@o dos agentes publicos e de seus superiores hierarquicos, que praticarem
atos em desacordo com as disposigdes.

Art. 16. Ficam revogadas as disposi¢des em contrario.
Art. 17. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo.

Publique-se, Registre-se e Cumpra-se.

Gabinete da Prefeita Municipal de Nossa Senhora das Dores, Estado de
Sergipe, em 23 de maio de 2025.
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