Governo Municipal de Ibitirama-ES
Poder Executivo
Gabinete do Prefeito

DECRETO N.° 269/2025

REGULAMENTA, NO AMBITO DO PODER
EXECUTIVO MUNICIPAL, A LEI N° 13.460,
DE 26 DE JUNHO DE 2017, QUE DISPOE
SOBRE PARTICIPACAO, PROTECAO E
DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DE
SERVICOS PUBLICOS DA
ADMINISTRACAO PUBLICA.

O PREFEITO MUNICIPAL DE IBITIRAMA, ESTADO DO ESPIRITO SANTO, no
uso de suas atribuicdes que lhe conferem os artigos 78, 79 e Incisos | a XXXVII da Lei Organica
Municipal, e tendo em vista o disposto na Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

DECRETA:

Art. 1° Fica regulamentado, no ambito do Poder Executivo Municipal, o procedimento para
participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos prestados
direta ou indiretamente pela Administracdo Publica, previsto na Lei Federal n® 13.460/2017.

Art. 2° Para os fins deste decreto, consideram-se:

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

Il - servico publico: atividade administrativa de prestacdo direta ou indireta de bens ou servigos
a populacdo, exercida por 6rgdo ou entidade da Administracdo Publica;

111 - Administracdo Publica Municipal: 6rgdo do Poder Executivo ou entidade integrante
da Administracdo Pablica Indireta Municipal,

IV - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracao; e

V - manifestacBes: reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos
de usuérios que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes
publicos na prestacéo e fiscalizacdo de tais servigos.

Art. 3° As informagdes prestadas pela administracdo deverdo ser asseguradas ao cidadéo
mediante procedimentos objetivos e claros, em linguagem de facil compreensao.

Art. 4° Com periodicidade minima anual, o Poder Executivo Municipal publicara quadro geral
dos servicos publicos prestados, que especificara 0s 6rgdos ou entidades responsaveis por sua
realizacdo e a autoridade administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados.

Art. 5° A prestagdo dos servigcos publicos e o atendimento ao usuario deverdo ser realizados de
forma adequada, observando-se os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade, eficiéncia, economicidade, regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Paragrafo unico. Na prestacdo dos servicos publicos a que se refere o caput, deverdo ser
observados, além dos principios, as seguintes diretrizes:
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| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

Il - presuncéo de boa-fé do usuério;

11 - 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 com
criancas de colo;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigacoes,
restricdes e sangdes ndo previstas na legislacao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacéo;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

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

V111 - adocéo de medidas visando a protecdo a salde e a seguranga dos USUArios;

IX - autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais apresentados
pelo usuério, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de
autenticidade;

X - manutencdo de instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servico e ao atendimento;

XI - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou social seja superior ao
risco envolvido;

XI1 - observancia dos cddigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes

publicos;

X1 - aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedimentos
de atendimento ao usuério e a propiciar melhores condi¢bes para o compartilhamento das
informacdes;

X1V - utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos;

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

Art. 6° Os orgdos e entidades da Administracdo Publica Direta e Indireta deverdo estabelecer
politica interna que assegure a garantia dos direitos basicos dos usuérios, como:

| - participacdo no acompanhamento da prestacao e na avaliacdo dos servicos;

Il - obtengéo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e
sem discriminacéo;

111 - acesso e obtencdo de informac0es relativas a sua pessoa constantes de registros ou banco de
dados, observado o disposto no inciso X do caput do artigo 5° da Constituicdo Federal, na Lei
Federal n® 12.527/2011;

IV - protecdo de suas informagOes pessoais, nos termos da Lei Federal n°12.527/2011;
V - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos
comprobatdrios de regularidade;

V1 - obtencdo de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do servico, assim
como sua disponibiliza¢do na internet, especialmente sobre:

a) horéario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a indicacdo do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

C) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber manifestacdes;

d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como interessado;
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e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servicos, contendo informagdes
para a compreensdo exata da extensdo do servigo prestado.

Art. 7° S&o deveres do usuario:

I - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - fornecer as informacdes pertinentes ao servico prestado, quando solicitadas;

111 - colaborar para a adequada prestacdo do servico;

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos, por meio dos quais Ihe sdo prestados 0s servigos
de que trata este decreto.

Art. 8° Os orgaos e entidades da Administracdo Publica Municipal, diretos e indiretos,
divulgardo Carta de Servicos ao Usuadrio com objetivo de informar aos cidaddos
sobre os servigos publicos que podem  ser prestados, as formas de acesso a esses Servicos, 0S
respectivos compromissos dos 6rgaos e entidades prestadores de servicos e os padrdes de qualidade
de atendimento ao publico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Cidaddo apresentara, com clareza e precisdo, em relagdo a
cada um dos servicos publicos prestados, as seguintes informacdes:

I - os servicos efetivamente oferecidos;

Il - os requisitos, documentos, formas e informacbes necessarios para acessar 0 Servico;

I11 - as principais etapas para o processamento do servico;

IV - a previsdo do prazo maximo para a prestacdo do servico;

V - a forma de prestacdo do servico;

VI - os locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacdo do
Servico;

VII - as prioridades de atendimento;

V111 - a previsdo de tempo de espera para atendimento;

IX - 0s mecanismos de comunicagdo com 0S USUArios;

X - 0s procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos cidadéos;

XI - os mecanismos de consulta, por parte dos cidaddos, acerca do andamento do servigo
solicitado e para sua eventual manifestacao.

§ 2° A Carta de Servigos ao Cidadao ficara disponivel no Portal Oficial da Prefeitura.

8 3° A atualizacdo das informacdes constantes da Carta de Servicos ao Cidaddo devera ser
feita pelo 6rgdo e entidade responsavel pela prestacdo de cada servigo publico, de modo
concomitante a sua implantagdo, sendo revisada constantemente, sempre que houver alteracéo
do servico.

8§ 4° A Carta de Servigos ao Cidaddo utilizara linguagem simples, concisa, objetiva e em formato
acessivel, quando necessario, considerando 0 contexto sociocultural dos cidaddos
interessados, de forma a facilitar a comunicagdo e o mutuo entendimento.

Art. 9° A Ouvidoria Municipal tera como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

I - promover a participagdo do usuario na administragdo publica, em cooperagdo com outras
entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

111 - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
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estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinacdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacGes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes de usuario perante 6rgao
ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes;

VIl - coordenar a elaboracdo e divulgacdo da Carta de Servicos ao Usuario, interagindo
com os 6rgdos da Administracdo Direta e Indireta.

Art. 10. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, a Ouvidoria devera:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacoes
encaminhadas por usuérios de servicos publicos; e

11 - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as informacdes mencionadas
no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo de servigcos
publicos.

Art. 11. Os oOrgdos e entidades da Administracdo Municipal Direta e Indireta ficardo incumbidos
de divulgar relatério, com periodicidade minima anual, pelo menos os seguintes dados sobre o
respectivo atendimento:

I - 0 nimero total de manifesta¢fes por servico publico;

Il - os motivos das manifestagdes;

I11 - a anlise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela Administracdo nas solucdes apresentadas;

Paragrafo unico. O relatorio de gestdo sera:
I - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 12. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos
prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuério;

I11 - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagéo dos servicos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo pablica para melhoria e aperfeicoamento da prestacéo
do servico.

8§ 1° A avaliacdo serd realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano, ou
por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

8§ 2° O resultado da avaliacdo deverd ser integralmente publicado no sitio do 6rgéo ou entidade,
e servird de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na
Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 13. A busca e o fornecimento da informacdo sdo gratuitos, ressalvada a cobranca
do valor referente ao custo dos servigcos e dos materiais utilizados, tais como reproducéo de
documentos, midias digitais e postagem.
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8 1° Fica isento de ressarcir os custos dos servigos e dos materiais utilizados aquele cidaddo cuja
situacdo econdmica ndo lhe permita fazé-lo.

§ 2° Caso seja requerida justificadamente a concesséo da copia de documento, com autenticacao,
podera ser designado um servidor para certificar que confere com o original.

Art. 14. O agente publico que der causa ao descumprimento deste Decreto estara sujeito as
medidas disciplinares na forma da lei.

Art. 15. Fica criado, no ambito do Poder Executivo, o Agente Ouvidor, com as seguintes
atribuicoes:

I - ser o responsavel pelas demandas da Ouvidoria nos respectivos 6rgdos da Administracéo;
Il - zelar pelo cumprimento dos prazos para apresentacdo de solucdo para as manifestaces
enviadas pela Ouvidoria;

I11 - atuar como interlocutor entre o 6rgao da Administracdo e a Ouvidoria Municipal,

IV - exercer outras atribuicdes correlatas.

Paragrafo Unico. Seré de responsabilidade de cada secretaria e de cada geréncia autbnoma
designar servidor publico para atuar como Agente Ouvidor.

Art. 16. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo.
Gabinete do Prefeito

Ibitirama-ES, 26 de Maio de 2025.

REGINALDO SIMAO DE SOUZA
PREFEITO MUNICIPAL

Avenida Anisio Ferreira da Silva, 56, Centro, Ibitirama-ES. CEP: 29.540-000.
Telefone: (28) 3569-1160 E-mail: gabinete@ibitirama.es.gov.br



mailto:gabinete@ibitirama.es.gov.br

