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Preteitura do Municipio de Londrina
Estado do Parana

DECRETO N° 919 DE 26 DE JUNHO DE 2018

SUMULA: Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26
de junho de 2017, que dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario de servigos
publicos da administracdo publica de que trata o §3° do
art. 37 da Constituicao Federal.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE LONDRINA,
ESTADO DO PARANA, no exercicio de suas
atribuicOes legais,

DECRETA:

Art. 1°. Este decreto regulamenta, no ambito do Municipio de Londrina, a Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usudrio de servicos publicos da administracdo publica de que trata o §3° do
art. 37 da Constituicao Federal.

§ 1°. O disposto neste decreto aplica-se aos 6rgdos da administracdo publica
direta, indireta, as fundagdes publicas, empresas publicas e de economia mista e aos
prestadores de servigos delegatirios, concessionarios, permissionarios € demais entidades
prestadoras de servigos publicos.

§ 2° Os orgios e as entidades da administracdo publica assegurardo ao
usudrio de servicos publicos o direito a participacdo na administracdo publica direta e
indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecdo e defesa dos
direitos de que trata a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2°. Para os efeitos desta norma, considera-se:

I. Usuario: pessoa fisica ou juridica que beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigos
publicos;
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II. Servico publico: atividades administrativas ou de prestacdo direta ou indireta de bens, obras ou
servigcos a populacdo, exercida ou titularizada por 6rgao ou entidade da administragcdo publica
direta, indireta, e fundacional ou por particular, mediante concessao, permissao, autorizagao ou
qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo, contrato ou convénio.

III. Agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fun¢do publica, de natureza civil ou militar, ainda
que transitoriamente ou sem remuneracao;

IV. reclamacido: demonstracdo de insatisfagdo relativa a servico publico;

V. denudncia: comunicagdo de prética de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos 6rgaos
apuratdrios competentes;

VI. elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o servigo publico oferecido
ou atendimento recebido;

VII. sugestdo: proposi¢ao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de politicas e servigcos
publicos;
VIII. solicitacdo: requerimento de adocdo de providéncia por parte da Administracdo;

IX. identificacdo: qualquer elemento de informagao que permita a individualiza¢do de pessoa fisica ou
juridica;

X. decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgdo ou entidade manifesta-se
acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando solu¢ao ou comunicando da sua
impossibilidade;

XI. politica publica: conjunto de programas, acdes e atividades desenvolvidas pelo Municipio direta ou
indiretamente, com a participacao de entes publicos ou privados, que visam a assegurar
determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento social, cultural,
étnico ou econdmico.

Art. 3°. Com periodicidade minima anual, cada o6rgdo ou unidade da
administracdo direita e indireta do Poder Executivo publicard quadro geral dos servigcos
publicos prestados, que especificard os 6rgdos ou entidades responsaveis por sua realizagio
e a autoridade administrativa a quem estao subordinados ou vinculados.

Art. 4°. Os servicos publicos e o atendimento do usudrio serdo realizados de
forma adequada, observados os principios da qualidade, regularidade, continuidade,
efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia, urbanidade e cortesia,
observando-se os principios constitucionais.

Art. 5°. O usudrio de servico publico tem direito a adequada prestagdo dos
servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servicos publicos observar as
seguintes diretrizes basicas:

I. urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
II. presuncao de boa-fé do usuario;

III. 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 e nesse caso respeitada a prioridade especial octogenaria de que trata a Lei Federal n.°
13.466, de 12 de julho de 2017, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas
de colo;

IV. adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicao de exigéncias, obrigagdes, restricdes e sangdes
nao previstas na legislagdo;
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V. isonomia e igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de discriminagao;
VI. cumprimento de prazos e normas procedimentais;
VII. defini¢ao, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;
VIII. adog¢do de medidas visando a prote¢do a saide e a seguranca dos usudrios;
IX. autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo
usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de divida de autenticidade;
X. manutencdo de instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e ao
atendimento;
XI. eliminacdo de formalidades, com atenuac@o de burocracias e de exigéncias cujo custo econdomico
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 solucdes tecnologicas que visem a simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condi¢des para o compartilhamento das informagdes;
XIV. utilizacao de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos;
XV. vedacao da exigéncia de nova prova sobre fato j4 comprovado em documentagdo valida
apresentada;

Art. 6°. Sao direitos basicos do usuario:

L. participagdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servicos;
II. obtencao e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminagao;

III. acesso e obtencdo de informacdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de
dados, observado o disposto no inciso X do caput do artigo 5° da Constituicdo Federal, na Lei
Federal n.° 12.527, de 2011 e no Decreto Municipal n°® 712, de 11 de junho de 2015 e suas
alteracoes;

IV. protecao de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 2011, e no Decreto
Municipal n® 712, de 11 de junho de 2015 e suas alteracoes;

V. atuacgdo integrada e sist€mica na expedi¢cdo de atestados, certiddes e documentos comprobatdrios
de regularidade; e
VI. obten¢ao de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do servigo, assim como
sua disponibilizacdo na Rede Mundial de Computadores — Internet, especialmente sobre:

a. horario de funcionamento das unidades administrativas;

b. servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagcdo exata e a indicacao do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

c. acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de receber manifestacoes;

d. situacao da tramitagdao dos processos administrativos em que figure como interessado; e

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

Art. 7°. Os 6rgaos e entidades abrangidas por este decreto divulgardo Carta de
Servicos ao Usudrio — CSU, que tem por objetivo informar o usudrio sobre os servicos
prestados pelo o6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses Servicos € seus Compromissos
e padroes de qualidade de atendimento ao publico.
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§ 1°. A CSU devera trazer informagdes claras e precisas em relagdo a cada um
dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informacgdes relacionadas a:

I. servigos oferecidos;
IL. requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar O Servico;
III. principais etapas para processamento do servigo;
IV. previsdo do prazo maximo para a prestacdo do servico;
V. forma de prestacao do servigo; e
VI. locais e formas para o usuério apresentar eventual manifestacao sobre a prestacao do servigo.

§ 2°. Além das informacdes referidas no paragrafo 1° deste artigo, a CSU
deverd, para detalhar o padrdo de qualidade do atendimento, estabelecer:

I. os usuérios que fardo jus a prioridade no atendimento;
II. previsdao do tempo de espera para o atendimento;
III. os mecanismos de comunicagdo com 0S USUArios;
I'V. os procedimentos para receber e responder as sugestdes e reclamacdes;
V. os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca do servigo solicitado e de eventual
manifestacao;
VI. outras informagdes julgadas de interesse dos usudrios.

§ 3°. A CSU sera objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulgacio
mediante publicacdo em sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na Internet.

Art. 8°. Sao deveres do usuario:

L. utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
II. prestar as informacdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
III. colaborar para a adequada prestacao do servico; e
IV. preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados os servigos de que
trata este decreto.

Art. 9°. Para garantir seus direitos, o usuario poderd apresentar manifestacoes
perante a administracdo publica acerca da prestacdo de servigos publicos.

Art. 10. A manifestagdo serd dirigida a Ouvidoria-Geral do Municipio e
conterd a identificacdo do requerente, conforme previsto no Decreto Municipal 1.422/2016.

§ 1°. Devera ser observado os seguintes itens, quando do procedimento de
protocolo das manifestacdes:

I. A identificac@o do requerente ndo conterd exigéncias que inviabilizem sua manifestagao.
II. Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagcao de
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manifestacdes perante a ouvidoria.
III. O usuério devera apresentar manifestacoes diretamente a Ouvidoria-Geral do Municipio.
I'V. A manifestagcdo podera ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia convencional, ou
verbalmente, hipotese em que devera ser reduzida a termo.

V. No caso de manifestacdo por meio eletronico, prevista no paragrafo 4° deste artigo, respeitada a
legislagdo especifica de sigilo e protecao de dados, podera a administrac@o publica ou sua ouvidoria
requerer meio de certificagdo da identidade do usuério.

VI. A Ouvidoria-Geral do Municipio deverd colocar a disposi¢cdo do usuério formularios simplificados e
de facil compreensdo para a apresentagdo do requerimento previsto no caput deste artigo.
VII. A identificacdo do requerente € informac¢do pessoal protegida com restri¢cdo de acesso nos termos
da Lei Federal n.° 12.527, de 2011, e o Decreto Municipal n° 712, de 11 de junho de 2015 e suas
alteracoes.

§ 2°. O Formulario Eletronico da Ouvidoria- Geral do Municipio encontra-se
disponibilizado no portal oficial do Municipio registrado no endereco eletrOnico
http:// www 1.londrina.pr.gov.br/index.php?option=com_content&view =article&
1d=25258%3 A-fale-com-a-prefeituraouvidoria&catid=217%3 Aouvidoria-geral&Itemid=1

Art. 11. Em nenhuma hipétese, serd recusado o recebimento de manifestacoes
formuladas nos termos deste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifesta¢oes
observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo.

Paragrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usuarios
compreende:

I — recep¢do da manifestagdo no canal de atendimento adequado;
IT — emissao de comprovante de recebimento da manifestagao;
IIT — andlise e obten¢do de informac¢des, quando necessario;

IV — decisdao administrativa final; e

V — ciéncia ao usuario.

Art. 13. A ouvidoria terd como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de do
disposto na Lein® 12.395/2016 e nos Decretos Municipais n° 1260/2016 e 1422/2016:

I. promover a participac@o do usuério na administragdo publica, em cooperacdo com outras entidades
de defesa do usuario;
II. acompanhar a prestacao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
III. propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;
I'V. auxiliar na prevengao e corre¢ao dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
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estabelecidos nesta Lei;
V. propor a ado¢@o de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia a este Decreto;
VI. receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes de usuério perante 6rgao ou entidade a que se
vincula; e
VII. promover a adoc@o de mediacao e conciliacdo entre o usudrio e o 6rgao ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros 6rgdos competentes.
VIII. monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servicos ao Usuario do 6rgdo ou entidade a que
esteja vinculada
IX. exercer a articulagdo permanente com outras instancias € mecanismos de participacao e controle
social;

Art. 14. Com vistas a realizac@o de seus objetivos, a ouvidoria devera:

I. receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacoes
encaminhadas por usuérios de servigos publicos; e
IL. elaborar, anualmente, relatdrio de gestdo, que devera consolidar as informa¢des mencionadas no
inciso I deste artigo, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagcao de servigos
publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso II do caput do artigo 14
deste Decreto devera indicar, a0 menos:

I. o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
II. os motivos das manifestacoes;
III. a analise dos pontos recorrentes; €
I'V. as providéncias adotadas pela administrac@o publica nas solucdes apresentadas.

Paragrafo tnico. O relatério de gestao sera:

I. encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
II. disponibilizado integralmente na Internet.

Art. 16. A ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacoes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento da
manifestacdo, prorrogivel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

Art. 17. O servidor publico que descumprir o disposto neste Decreto estara
sujeito as penalidades previstas no Estatuto dos Servidores Publicos Municipais, Lei 4928 de
17 de janeiro de 1992 e suas alteracdes.

Art. 18. Os usudarios dos servicos publicos que tiverem os direitos garantidos
neste Decreto desrespeitados ou violados poderdo representar ao 6rgado de Ouvidoria-Geral
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do Municipio, sem prejuizo de representagdes em outros 0rgados competentes.

Art.19. Cabe a Ouvidoria-Geral do Municipio zelar pelo cumprimento do

disposto neste Decreto e adotar providéncias para a responsabilizacdo dos servidores

publicos e

de seus superiores hierdrquicos, que praticarem atos em desacordo com suas

disposicoes.

Art. 20. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as

disposicdes em contrario.

Tridapalli

GOVERNO

Londrina, 26 de junho de 2018.

Marcelo Belinati Martins Juarez Paulo
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