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» ao \ ; 5 e,
y i Prefeitura Municipal de Emas 4 & 3 ¢ Prefeitura Municipal de Emas {’ H
W Estado da Paraiba . g‘&_‘ ; Estado da Paraiba ﬂﬁ:

agentes publicos o prestadores de servigos observar as seguinles

DECRETO MUNICIPAL N° 13/2019 S T T —

cortesia no atendimenlo aos usudrios:

[ REGLLAMENTA NO AMBITO DO 11 - presungis de hoa §¢ do wsuirio:
| PODER EXECLTIVO MINICIPAL DE EMAS, o, HE  atendimento por ordem de chegada.
DISPOSTO NA LET FEDERAL N= 13 460, DE 26 ressalvadas casos de urgéncia ¢ ag s em que houver possibilidade de

DE JUNHO BE 2017. QUE DISFOE SOBRE & |
PARTICIPAGAD. PROTECAO E DEFESA BOS
DIREITOS BOS USUARIOS DOS SERMICOS
PLRLICOS CARTA DE SERVICOS AO
(LSTARIO esb. {

ndamenta. assegoradas as prioridades legais as pessoss com
acia, aos wlosos ¢ pesse caso respeilada a priovidade esp:
pie trats a bei Federal pf 13,466, de 12 de julko de
clanles e as pessoas acompanhadas por criancas de colo:

IV - adequacan entre meios o fins, vedads 3
Jos. restricies o sancaes nae previstas

na legislacao;

. O PREFEITG MUNICIPAL BL EMAS ¥ igaaldade no tratamento aes usudrios,
Estado da Paraibs, wsande das atribuicies que the sao conferidas pelo lado qualguer fipo de discriminaci
art GG ¥, da Lei Orginica do Municipio, bem como. o dispeste na Lei Vi cumprimento de prazas e normas
Federal n* 12,460, do 26 de junho de 2017, procedimentais;

¥ii - definicio. publicidade ¢ observancia do
DECRETA hordrios ¢ pormas compativeis com o bom atendimento ao usuirio:
¥ - adogzo de medidas visando 2 protecio
Capitolo | a satide ¢ a seguranca dos wsnirios: i
BISPOSICOES PRELIMINARES LY auteaticacde de docamestos pelo i
praprio ageste publico. & vista dos originais apresentados pelo usnario,
Art. 1 Este Decrelo dispde, no ambite do vedada a exiginsia de recophesimento de firma. salvo em case de divida
Pader Exccativo Municipal de Emas, sabre 3 participacao. protecio e ttenticidade:
defesa dos direitos dos usvarios dos servigos pablicas X manutenacio de instalaches salubres,
§ 1® O dispesto neste Decrelo aplicase & : seppras, sinalizadas. acessiveis e adequadas ao servico e ao alendimento:
adminsstracao publica diretz municipal ¢ indireta. ¢. a0 que conber, aos ! Xi climinacio de formalidades e de

prestzdores de servivos delegatarins, concessianirios. permissionarios. exigineias cujo to econcmico ou sorial seja superior ae risro

antorizatirios de servicos publicos ¢ demais entidades prostadoras de envolvido,

servigos publices. X - obscrvancia dos cddigos de élica ou de
§ 2* A aplicacio deste Decroto nie afasta a conduta aplivdveis 33 virias categorias de agenles piblicos;

necessidade de cumprimento do disposta em leis especificas o XIH aplicacio de soluchos tecaoligicas que
1 em mormas repulamentadoras, quando s visem a simphificar processos ¢ protedimentos de atendimento ao usuario

tratar de servico ou alividade sujeitos a regulagio on supervisio: e a propiciar melhores rondicées pars o compartilbaments das
u na Lei Federal ut S078, de 1l de informacies:

setembro de 1998, quanda caracterizada celagio de consumo; XV utifizagae de Doguspem simpies ®
WL oa Lei Federal o7 12527, de 18 de compreensivel, avitanda o nso de siglas. jargies e eslrangeirismos; ¢

e o do 2001, Lei de Acessa a Informacie. observado o dispesto ne X% redacio da exigencia de nova prove

sobre fala ji comprovad em documentacio valida apresentada a#,
i

s .
" . Prefeitura Municipal de Emas {w I . Prefeitura Municipal de Emas

3 £ Estado da Paraiba e kY 5 Estado da Paraiba

Naajes st e

] T
Decreto que regeiaments & politica de atesso a5 informacors no andile
mrunicipal At 6* Sin dircilos hasicos do asuario
1 - parhcipacio no acompanhamesta da

vt 2 Para es hims  deste Decrelo. prestacio e na avaliacao dos serviros:
consideram se: 11 obiencio ¢ ulilizagdo dos servigos com

I wsuirio  pessoa fisica o juridica que se liberdade de escolia enire os meios olerecidos e sem discriminacio;
beneficia on wtiliza. eletiva ou p cialmenle, de servigo piblico: (54} aressa e obleacde de isformagies

i service  piblico atividade relativas 3 sua pessoa constantes de registros on bancos de dades.
administrativa au de preslacas direla au indireta de bens ou servicos @ ;ade o disposto re incise UV do art. 5° da Conshiluiche Federal o

agio, exerc por orgao ou entidade da administracao pablica: na Lei Federal a% 12527, de {8 de noverbro de 2011;

111 adwinistracie piblica  Orgios da IV protecio de suas informaches prssoais,
Administracio Direts ¢ Indirela do Poder Executive municipal: nos fermas da Let Federal o 12,527, de IS de novembro de Zn!l:_

IV agente publice  quem exete cargo. ¥ atpacio ntegrada e sistémica na
cmpregn ou  funcio pablics. ainda que transilorismente ow sem expedicio de atostados, certidies © documentns comprobalérios de
remuneracia; o ridade: ¢

V- manifestagoes - roclamacies, desincias | Y1 oblencio de informatbes precisas e de

rlagios ¢ demais pronunciamenlos de usuizios que lepham | soil acesso was locais de prestacae do servigo, assim o
o a prestigdo de servicos piblices e a condeta de ageates | dispombilizacio s Bede Moundial de Computadores Infernet.
publicos na presiacao ¢ fiscalizacho de tais servigos ] especialmente sobre; .

Parigrafu dmico. ( acesso do wsuirio a | a) horirio de funtionamento das onidides
mformacoes sera regido pos termos da Ler Federal n* 12,527, de 18 de administrativas: o . |
novembso de 2011 e pele Decreto que regulaments a politica de acesso as b} sersigus prestades peio orgio on ml_uh:}n. |
informacies no ambito munieipal sua loralizacio exata ¢ ¢ indicacio do selor responsavel pelo atendiments i

a0 publice

Art. 3° Com periodicidade minima anusl a <) acesso av agente publico o so irgio
administracaa mamcipal. dard publicidade do quadro geral dos servicos encarregade de recober manilrsl:cars._ P
publicos prestados. que especilicard ox trgios oa entidades responsayers di sitwagan da tramitacie dos processos
por sux realizacio © @ autoridede administraliva a quem estio administralives vm que figure como interessado:
subordinados ou vinculados. o} valor das laxas ¢ lavifas cobradas pela

prestacio dos servicos. contendo informacies para a compreensae exata
Art. 4% Os servicos pitblicos ¢ o aten da extensin do sepvigo prestado: o . o

de formy adequada, observadaos os principios £ dorumentos mecessirios plon cipia das
da reguleridade. cont ade. efelividade. soguranca. atualidade. Instrecdes  Normativas emitidas peles Orgios  compelentes, pars
alidade. leansparénera © corlesia, observandose os principios formalizacae de requerimentas ao Municipio '
stitucionais § 1* Sem prejuize do dis

do vsudrio sevao realizado

vsta neste artigo, o

Capitato il atendimento a0 usuirio dos servicas publices sa administragio municipal
BOS DIREITOS BASHCOS E DEVERES DOS USUARIOS tem ox seguisles ohjetivos. _ .
a satisfagio dos wsudrios em suas
Art. 5* O usuarto de servigo publico demandas
municipal tem direite & adequada prestagdoe dos servigos, devendo oy I o aprimorawento da qualidade dos

1 servigas piblicos:
if
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iil o comprometimenio de todos os agenies ¥ - os merenismos para a consulla pelos
piblicos ento a0 usuirio: usuirios acerca do andamento do servico solicitade o de eventual
I¥ - a wlentificacdo e o direcionaments de manifestacio - LT i
recnrses para as expectativas das mupicipes; ¢ Vi outras informacies julgadas de interesse
¥ - acess avs sorvizos pablicos, dos wsuirios . ) o
§ 2% Sew prejuza do disposto nesle arligo # § 3% A LSU serd objeln de atualizacio
en demais disposigives legais, as hoas praticas de atendimento 20 usuirio periodica o do permanente divulpacio medianle publicatio em sitio
de servicos pablicos devem wer direrionadas as suss expectalivas e eletrénico oficial do drgio clou do Municipie. s g
abranger todas as elapas do processo de atendimento. constiteindo se. # 47 A €SU ficara disponivel no sile oticis)
dentee ontras, boas praticas do Mumicipio de Emas.

1 estabelecer ranais de comunicagao abertos

e ohirtivos com os unnarios; Art. 57 Sao deveres do usuirio

i atender com respeilo,  corlesia, f ubilizar adequadamente os servicas,
humanizacio e intepridade; procedendo com urbanidade © boa {6

1 atuar com conhevimonto. agilidade o Ik - prestar as informaches perlinenles zo
precisio: . servico prestade quando solicitadas

3V respeitar loda o qualquer possoa. _ It colabarar para 2 adequada prestacia do
preservando sua digmdade e identidad servigo: ¢

Y - reconhecer a diversidade de opinides IV preservar as cosdiches dos bens piblicos |

V1 < preairvar b diveito de Jiers expresis por meio dos quais he sin prestados os servicos do que lrats este !
julgamento de cada prasoa | Tiecruto )

V1L exercer alividades com compelincia, Art. 90 Sio prineipios bisicos. slém de
wheinciz ¢ assorlividade i outras condutas e aliludes sdequadas pars observancia dos usndrios

Vi ou¥ir o yswirio com  pariéncia, 1 identificar se. quando solicitado
compreensio, amséntia de prejulzamenio ¢ de tedo o gualquer ) dispensar  (ratamento adeguado e
precoaceite, respeito aos agentes publives:

I resguardar o sigilo das informagies NE nio desacatar o servidor piblica;
atineples 20 servigo: IV utitizar adequadamente os servicos.

X facililar o acosso an . procedendo com urbanidade e boa f¢:
atendimento de reclamacies: ¥V prestar as infermagbes perlipentes ag

X simplificar procedimentos: servico prestado quando solicitadas;

XH - agir com mparcialidade ¢ senso de ¥1 - colaborar para a adequada prestacio do
justica; servign: o

responder ao usudrio wo menor tempo . R preservar as conditbes dos bens

possivel, com clareza, objetividade e conclusivamente; piblicos par meio dox quais Ihe sio prestados os servicos de que frata

XV busear a constante melboria das esle Decreto:
priticas de atendimealo ¥1E  esar Irajes adequades ao ambiente do

R atihizar de modo oficaz & ef wervics pihbice: . )
0. X cupiprit com suas obri
XV atuar de modo diligente o lied no cidadio e contribuinte

s o responsabilidades;

secursos colocados b dispsis Jonl

exercicin dos dever

~ i,
5 § Prefeitura Municipal de Emas f’ B 3 ¢ Prefeitura Municipal de Emas f‘ H
AR Estado da Paraiba 3 iy, o Estado da Paraiba i
e o IR
T v
AN ndutar  postura 0 Caprtule 11
propositiva apresentando 20 uswirio quais sio seus direitos ¢ deveros DAS MANIFESTACOES DOS LSUARIDS DE SERVICOS PLELICOS
XVl wsar téenicas  de mediagis o
negaciagio para administcar impasses ¢ confhitas: Art. 10 Para garanliv sess direites, a
XX promover & reparscio de erros asuirio poderd apresentar manifestacdes perante a administeacao pablica
dos conlra o3 inlercssey dos usudrios; © acerea da prestacio de services publicos
XX - buscar a correcdo dos procedimentos
errados o indesejados, vvitando sua repeticio; art Il A mavifestacio serd dird
XX1 - wsar trajes adequades ao ambiente do Ouvidoria do Municipis e conters a identificacio da requerente.
servigu publica ahservando se o que dispée quanto as funcionamenio da Ouvidoria wo
i ambito da administracio municipal
Art. 7* A Administragio Publica municipal, 1 Parigrafo dnice. Deverio ser observados os
devera elaborar ¢ dienlgar Carta de Servicos a0 Usuirie  (SU, que tem i segnintes itens. quando do pracedimento de protocolo de manifestacdes
par objetive informar sobre o3 servigos prestados prlos seus orgdos. as { I A identificacio do requerenta nio conterd
as de acessn a osses services © sems comprowmisses e padries de | exigincias que inviabilizem sua manifestacio
ade de ate H S30 vedadas quaisquer g
CSU trard 7 macies claras e | relafivas a0s molivos delerminantes da apresentacio de manifestagies
s om relagao a cada um dos servicas prestados por rada rgan perante a ousidoria
al. apresentande. no minimo, informacdes relacionadas a 11 A manifestacio poders ser foi or
I servigos efelivamente ofereridos: weio olefrinics. ou correspondincia convewcional, ou veehalmente,
i documentos através de  lnstragies bipalese e que deverd ser reduzida 2 termn
Normativas editadas por cada Grgio. respeilando o disposto na fei IV No caso de manidfestacio por meie
Organica Municipal e outras voquisitos 0 108 ParE ACPSSAT 0 SOFVICD. eletronico. prevista no incise IH deste arbigo. respeitada a legistacio
f1I - principais etapas para processamento do especifica de sigilo ¢ prolecio de dados, poderd a administracio publica
SErvio au atraves de sun ouvidoria roquerer meio de rertificacio da identidede
IV previsio do prazo miximo para a da usuirio
prestacao do servica: v A Ouvidoria do Musicipio deverd colucar |
¥ dorma de prestacio do servigo: e & disposigio do uswirio formulirios simplificados e de facil compreensio }
sl locsis ¢ [ormas para o usuirio para & apresentacie do requerimento previste no capnl, facultada ao |
apresenlar eventual manifestacio sebre a prestatio do servico. usudrio sua utilizacio
§ 2% Além das informacoes deseritas no § I Vi A idewtificacio do  requereate &
deste artigo, a CSU deverd pars detalhar o padrio de qualidade do informarin pessaal protegida com restrigdo de acesso nos termos da Lei
atendictento, estabelecer Federal a® §2.527. de 18 de novembro de 2011
T os uswarios que farao jus 3 prioridade no
atendinento. Art, 12 Em eenhuma  hipétese, serd
II  presisio de lempo de wspera para recusado o recebimento de manifestacies formoladas nos termes deste
atendimentn Decreto. sob pena de responsabitidade do agente publico
If  os mecanismos de comunicacio com os
usuirios. Art. 13 Os procedimentos adwinistralives

i 0z procedimentos pata recvher o
sponder as manifestacies dos wsndrios: o f
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fardgrafo umico. A cletiva resplurdo

manifestaghes dos sswirios conpreendo:
recopcio da sunifestagio no canal de
atendimentn adequad:; Art 18
1l emissio de comprovante de rerchimento i aibives da Cang

IV nao ser agents publico mem possuir
qualquer vincalo com concessiondria de servigos piblicos

Apis @ primeira compesicao. os
the serdo indicados ate 20 [vinte} dias antes do térming
do mandato dos conselheiros anteriores

da manifestacao:
1 anilise e obiengio de informacies

quando vecessdrio: i @ mandale dos wmembros de
IV decisao administrativa final. & Conselho serd de 02 {dois) anos, rmitida uma Gpica recondncao para o
Y - ciéncia ao usuirio mandalo subscquente
=
Art 14 - Fica instituido o Consclhe Mumeipal Art. 20 A sluacio dos membros do Conselho
do Usuario de Servicos Miblicos, urgio consultivo, vincalado a Auditoria nda serd remunerada e serd considerada atividade de relevante interesse
Geral do Musicipio e Controladoria Isterna, com as seguintes stribuicoes publico o sucial.
1 acompanhar a prestacio de servicos
pablicos; Art. 21 Os membros do Coenselho poderio
i participar na avalisgio des servigos ser substituidas, o qualquer {empo, modiante solicitacin do representante
publicos: ou autoridade responsivel por sha indicacio. apresentada ao Prefeilo
11l propor melhorias nas prostaches de Municipal
servicos pabilicos; ArL. 22 - O suplente substiluiss o titular do

IV centribuir na delinicio de diretriz

Cousclho nos casos de afa

amenios lemporirios oo eventudis deste, ¢

para o adequado atendimento ao uswdrio: e 3 assumird suz vage nas hipoteses de afaslamento definitive
Y arompanhar o avaliar a atwacao do {
ouvidor i Art. 23 O Consellto terd um Presidente, om
trt. 15 O Conselhe Menicipal do Lsuirio de | Vice Presidenle, um 1* (primeiro} Secretizio & wm 2° {sezundo) Secretarin
Servigos Piblicos, observados os criléria representatividade o 1 que serio cleitos pelos conselbeirns, cajos mandatos coincidiria com o
ploralidade das partes inferessadas. teri composicas paritaria de 12 i de oulros carpos gque julgarem
tdoze} membros titulares com sews respeclives suplentes. a serem entes, sendo que enquante mio eleilo o Presideale exercerd a
sumeados por ato do Thele do Poder Exerutivo, observada a seguinte x funcio o conselheiro com mais 1dade
i § 17 0 mandato do conselheiro que deixar do
1 Poder Exccutivo municipal comparecer, sem justificativa. a 03 [irés) reunides consecalivas ou 05
al Ol{um} representante da Conkroladeria {cinco} intercaladas o periodo de 12 (doze} meses, ficard extinto,
Geral do Muaicipio: § 2* 0 prazo para jestificar. por escrito, 3
bl 0lium} representante da  Secretaria apséacia a que alude o parigrafo I° deste artigo ¢ de 03 {rinco)
Municipal da Administracio uteis. a contar da data da reanido em que s verificon o fato,
¢} OHum) representante da  Secretaria
Municipal de Assistincia Social Art. 2§ - 0 Conselho elaborard sen Regimenfo
a1 0k representanle  da Secreleria Interne ¢ sua aprovacio serd formalizadz em resalicin. no prazo de 90
ipal da Educacao {novental dias, contado do seu pleno o cfelivo funcionaments, senda que.
el Ol{um} representante da  Secrelariz posterisrmente deverd ser homotogada pelu chefe do Executi

Prefeitura Municipal de Emas 1

# Prefeitura Municipal de Emas
H Estado da Paraiba i

Estado da Paraiba

f: Wlfuml represenlanle da  Seeretaria Capitala ¥1

Feaby: DA AYALIACAO CONTINEADA DOS SERVICOS PLBLICOS K DAS
Il Usuirias de Servicos Piblicos: DISPOSICOES FINALS

a} 06 {seis) representantes dos usuirios dos

dos por meio de processa aberta ao piblico ¢

aario a ser representado. preferenciatme

ducario. ahastecim de dguz. assistén

Muni

pal de Infra

servicos publicos ese
diterenciado por tipo de
rios publicos de sande,
sucial e servigos urbanes

Art. 25 0s orgies publicos abrangides por
este Deerete deverao avaliar os servicos prestades, nos sepuinles
aspectos, som prejuizo da avaliagia do desempenho do servidor aa forsa

da legislagio municipal
Parigralo inico. (s represestanles dos 1

ricipal serdo designados por ato do Chefe do

satisfacio do usparie fom o servigo

organs da administracio m

prestado;
Pader Executiv

o 11 gualidsde do atendimento prestado zo
usuirio

Art 16 O pracessa a que se refere o alinea
2 do incise 1 do artigo 13 serd realizado peliz Contraladeria Geral do
Wunicipio, atraves de edital 2 ser publicado no site oficial do mericipi
de Fmas. com antecedencis pigima de 1 {um} mé: o anpla divalgacio
contendo "
1 - informeciies sobre o desempenho da
funcio. atribuiches ¢ condicoes pars & investidura como conselbeiro:
a endereco cletranieo inslitucional para
o tecobimento das inscricbes, as quais devem cer encaminhadas com o
respective corricalo do interpssade;

1l cumprimento dos compromissos ¢ pra
definidos para & prestacio dos servigos:
i qua

de  manifestagies  de

medidas adatadas pela admivisiracio
¢4 para melhoria ¢ aperfvicoamento da prestacio do servico
§ 1* A avaliacio sord realizada por pesquisa
de satisfacdo feila, no minime. a cada um ana, ou por qualquer vulro
mein que garsala significancia estalistica aos resnltados
§ 2° 0 resulfado da avaliacdo deserd ser

W1 - a fizagio de prazo de 30 (trinta) dias integralmente publicade ne sitio do drgio ow entidade. inclumndo o
para o eavio das inscrigies: ranking das entidades com maior incidineia de reclamacio dos usuirios
v claracao de idoneidade a ser assiaada na periodicidade 2 que se refere o § 1%, e servira de

bsidio para
pelo interessado, ateslando aio estar condenado penalmente nem incurso H reorientzr e ajustar es servicos prestades. em esperial quanto ao
em nenhuma das bipéteses de inclegibilidade previstas na Let da Ficha { rimento dos compromisses o dos padroes do qualidade de

Limpa: mento divalgados na Carta de Serviges ao Usuarie  CSU

comunicacho  da  necessidade  de
senlar comprovante de votario da ultima eleicio Aet

Begulamento especifico do Poder
Exccutivo dispora sobre a avaliscio da elctividade ¢ dos miveis de
Art. 17 Para a observancia dos crilerios de satisfacde dns usugrios
ntatividade e pluralidade das partes interessadas. & escolha dos P
representantes do proresso aberto a que se vefere o weiso I da astizo Art. 27 EsigBecretodnirard em
13 deste Decreto dependerd da avaliacin dos seguintes requisiles: da /
formacav eduracional compativel com a

publicacia P,
Emas, 19 g unl do 20§97
.
Jose Yailiam Spqundo Madraga

[ Pretritd Manicipal

irea 2 ser representada:
H - experiencia profissional adereate a drea

a ser representada;

m atua volupiaria ma drea a ser 7 i
representada; i




