Prefeitura do Municipio de Londrina
Estado do Parana

DECRETO N¢ 765 DE 06 DE JULHO DE 2026

SUMULA: Dispde sobre a Carta Digital de
Servicos do Municipio de Londrina e dé outras
providéncias.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE LONDRINA,
ESTADO DO PARANA, no exercicio de suas
atribuicdes legais, considerando o processo SEI
n2 19.003.097364/2026-40, e

Considerando o disposto no art. 79 da Lei
Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que
estabelece a elaboracao e a divulgacao da
Carta de Servicos ao Usuario pelos érgaos e
entidades publicas, com a finalidade de
informar a populacao sobre o0s servicos
prestados e promover a melhoria continua da
sua qualidade;

Considerando o disposto na Lei Federal n®
14.129, de 29 de marco de 2021, que institui os
principios, regras e instrumentos para o
Governo Digital e para o aumento da eficiéncia
publica, incentivando a utilizacao de meios
digitais na prestacao de servicos publicos e no
relacionamento com 0s usuarios;

Considerando o disposto na Lei Federal n®
15.263, de 14 de novembro de 2025, que
institui a Politica Nacional de Linguagem
Simples, a ser observada pela Administracao
Pdblica, com o objetivo de assegurar
comunicacdes claras, objetivas e acessiveis,
facilitando a compreensao das informacdes, o
acesso aos servicos publicos e a participacao
social;



DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Este Decreto dispde sobre a Carta Digital de Servicos, a
ser utilizada pelos 6rgaos e entidades da Administracao Direta e Indireta do
Poder Executivo do Municipio de Londrina como instrumento de descricao e
disponibilizacao a populacao dos servicos publicos por eles prestados.

Paragrafo unico. A Carta Digital de Servicos constitui a Carta de
Servicos ao Usuario de que trata o art. 72 da Lei Federal n? 13.460, de 26 de
junho de 2017, disponibilizada em meio digital.

Art. 22 Além da observancia dos conceitos, principios e diretrizes
previstos na Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017, e na Lei Federal
n? 15.263, de 14 de novembro de 2025, aplicam-se, para os fins deste
Decreto, as sequintes definicdes:

| - Carta Digital de Servicos: instrumento de transparéncia e
informacdo ao usuario que reune, em ferramenta eletronica, de forma clara,
acessivel e atualizada, as informacdes sobre os servicos publicos prestados
pelos 6rgaos e entidades, com foco na populacdo e na qualidade do
atendimento;

Il - administradores do sistema: agentes publicos formalmente
designados, com perfil de acesso responsavel pela gestdao do sistema da
Carta Digital de Servicos, incluindo a configuracao, a organizacao, o controle
de permissdes e o apoio operacional aos redatores, sem prejuizo das
competéncias da Diretoria de Tecnologia da Informacao;

Il - redatores: agentes publicos formalmente designados,
vinculados aos 6rgaos e entidades responsaveis pelos servicos publicos,
incumbidos da elaboracao, revisao e atualizacao das informacodes relativas
aos servicos sob sua responsabilidade, observadas as diretrizes contidas
neste Decreto.

IV - Portal da Carta Digital de Servicos: ambiente eletrénico oficial
destinado a publicacao, a consulta e a divulgacao permanente da Carta
Digital de Servicos do Municipio.

CAPITULO Il
DOS OBJETIVOS

Art. 32 A Carta Digital de Servicos tera como objetivos:



| - assegurar ao usuario o acesso a informacdes claras, precisas e
atualizadas sobre os servicos publicos municipais;

Il - garantir o cumprimento dos direitos do usuario dos servicos
publicos, nos termos da Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017;

lll - promover a transparéncia e a padronizacao das informacdes
relativas aos servicos publicos municipais;

IV - facilitar o acesso digital aos servicos publicos municipais,
promovendo a simplificacao administrativa e a ampliacao do uso de meios
eletronicos;

V - contribuir para a melhoria continua da qualidade dos servicos
publicos, mediante a divulgacdo de compromissos de atendimento e padrdes
minimos de qualidade;

VI - estimular a participacao, a avaliacao e o controle social pelos
usuarios dos servicos publicos;

VIl - assegurar que os 6rgaos e entidades municipais mantenham
atualizadas as informacdes e cumpram 0S COmMpromissos assumidos com 0s
usuarios;

VIl - fortalecer a credibilidade e a confianca da sociedade na
Administracao Publica Municipal.

CAPITULO 11l

DA DEFINICAO E DA PADRONIZACAO DOS SERVICOS NA CARTA
DIGITAL DE SERVICOS

Art. 42 Para fins de composicao da Carta Digital de Servicos,
considera-se servico publico a atividade administrativa ou prestacao de
interesse publico colocada a disposicao do usudrio pelo Poder Publico,
independentemente da forma de execucao — direta ou indireta por
delegacao, contratacdo ou convénio, destinada ao atendimento de direitos,
interesses ou necessidades da sociedade com padrdes definidos de acesso,
atendimento e qualidade.

Art. 52 Nao se consideram servicos publicos, para fins de inclusao
na Carta Digital de Servicos:

| - informacgodes institucionais, tais como apresentacao do érgao,
estrutura administrativa, competéncias ou organograma;

Il - programas, projetos, planos ou acodes internas;

lll - processos administrativos internos ou rotinas de gestao sem
atendimento direto ao usuario ou agente publico;

IV - conteldos informativos e educativos, noticias, campanhas,
informes ou publicacdes institucionais;



V - disponibilizacao isolada de legislacao, atos normativos ou
documentos oficiais;

VI - eventos, acdes pontuais ou iniciativas sem fluxo continuo de
atendimento ao usuario;

VIl - etapas, fases ou procedimentos intermediarios de um servico,
tais como orientacao prévia, agendamento ou triagem, quando nao
configurarem, isoladamente, entrega final ao usuario.

Paragrafo unico. Os conteludos de que trata este artigo deverao
ser disponibilizados em sitios institucionais ou outros canais de comunicacao,
nao compondo a Carta Digital de Servicos.

Art. 62 Para fins de inclusao na Carta Digital de Servicos, os
servicos publicos deverao ser disponibilizados por meio de sistemas
informatizados oficiais que possibilitem ao wusuario a formalizacao da
solicitacao, a emissao de protocolo, o registro das etapas de atendimento e o
acompanhamento da prestacao do servico.

Paragrafo unico. A utilizacao de controles nao informatizados ou
de solucdes que nao atendam integralmente ao disposto no caput terd
carater excepcional e transitério, limitada ao periodo necessario a
implementacao integral do sistema informatizado, devendo o 6rgao ou
entidade responsavel assegurar, nesse periodo, o registro da solicitacao, a
rastreabilidade do atendimento e a adequada documentacao das
providéncias adotadas.

CAPITULO IV

DAS INFORMACOES SOBRE OS SERVICOS PRESTADOS, REVISAO E
DISPONIBILIZACAO

Art. 72 A disponibilizacao dos servicos ao usuario deverd trazer
informacoes claras e precisas em relacao a cada um dos servicos prestados,
em especial ao seguinte:

| - o nome e a descricao do servico oferecido;
Il - a legislacao relacionada;

lll - o 6rgao ou entidade responsavel pela gestdao do servico, bem
como a unidade prestadora;

IV - a existéncia de cobranca pelo servico, com a indicagcao dos
respectivos valores, quando houver,;

V - os requisitos, publico-alvo e documentos necessarios para
abertura de protocolo;

VI - as etapas para processamento do servico, sua descricao,
prazos e documentos produzidos;

VIl - os compromissos de atendimento e os padrées minimos de



qualidade assumidos pela unidade prestadora;

VIII - os procedimentos de atendimento aplicdveis quando o
sistema informatizado estiver indisponivel;

IX - tratando-se de servico com atendimento presencial, o local, o
horario e as condicdes de acessibilidade da unidade de atendimento.

X - previsao de prazo minimo e maximo para a prestacao do
servico;

XI - os canais de atendimento e as formas de acesso ao servico;
XIl - as prioridades de atendimento;

XIlll - os mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca
do atendimento do servico solicitado;

XIV - os canais de atendimento da Ouvidoria-Geral do Municipio;
XV - outras informacoes julgadas de interesse dos usuarios.

Paragrafo unico. A Carta Digital de Servicos devera ser objeto de
revisao periddica, no minimo a cada 06 (seis) meses, com a finalidade de
verificacao da correcao, clareza e atualidade das informacdes, sem prejuizo
da atualizacao imediata sempre que houver alteracao nos servicos prestados.

Art. 82 As informacdes constantes da Carta Digital de Servicos
deverao ser redigidas em linguagem simples, nos termos do art. 52 da Lei
Federal n2 15.263, de 14 de novembro de 2025, de modo a assegurar clareza,
objetividade, precisao e facil compreensao pelos usudarios dos servicos
publicos.

Art. 92 A Carta Digital de Servicos devera ser objeto de
divulgacao permanente aos usuarios dos servicos publicos, devendo ser
mantida visivel e acessivel ao publico:

| - no Portal da Carta Digital de Servicos;

Il - nos portais institucionais, por meio de link direto e de facil
visualizacao para o Portal da Carta Digital de Servicos.

CAPITULO V
DAS RESPONSABILIDADES

Art. 10. Compete aos 6rgaos e entidades da Administracao
Pldblica Municipal Direta e Indireta:

| - elaborar, manter e atualizar as informacdes relativas aos
servicos publicos sob sua responsabilidade, para fins de composicao da Carta
Digital de Servicos;

Il - assegurar o preenchimento completo, correto e atualizado dos



campos obrigatérios e dos demais campos aplicaveis aos servicos publicos
cadastrados no sistema da Carta Digital de Servicos, observadas as
orientacoes e os textos explicativos disponibilizados em cada campo;

lIl - assegurar o cumprimento dos compromissos de atendimento,
dos padrdoes de qualidade e das demais informacdes divulgadas na Carta
Digital de Servicos.

Paragrafo unico. Os titulares dos 06rgaos e entidades
responsaveis pelos servicos publicos responderao pela veracidade,
atualizacao, integridade, confiabilidade e qualidade das informacoes
disponibilizadas na Carta Digital de Servicos.

Art. 11. Os érgaos e entidades deverao indicar, com a anuéncia
do titular da pasta ou da autoridade maxima da entidade, os agentes
publicos, titular e suplente, responsaveis pela administracao e pela
atualizacao das informacdes da Carta Digital de Servicos, nos termos do
art. 22 desta norma.

§ 12 A indicacao de que trata o caput devera ser formalizada por
meio de portaria e encaminhada a Controladoria-Geral do Municipio e a
Ouvidoria-Geral do Municipio, contendo, no minimo, a identificacao do
agente publico, seu cargo ou funcao, matricula e perfil de atuacao a ser
exercido no sistema.

§ 22 As alteracdes relativas aos agentes indicados deverao ser
comunicadas a Controladoria-Geral do Municipio e a Ouvidoria-Geral do
Municipio no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, contado da respectiva
ocorréncia.

§ 32 0s agentes indicados deverao possuir conhecimento
compativel com as atribuicoes a serem desempenhadas e observar as
diretrizes e orientacdes expedidas pela Controladoria-Geral do Municipio e
pela Ouvidoria-Geral do Municipio para a gestao da Carta Digital de
Servicos.

§ 42 A concessao, alteracao e revogacao de perfis de acesso ao
sistema observarao os procedimentos definidos pela Diretoria de
Tecnologia da Informacao.

Art. 12. Compete a Controladoria-Geral do Municipio:

| - coordenar e orientar a implementacao da Carta Digital de
Servicos no ambito da Administracao Publica Municipal;

Il - promover e acompanhar a transparéncia ativa relacionada
ao0s servicos publicos municipais, no que se refere as informacodes
disponibilizadas na Carta Digital de Servicos, cabendo aos 6érgaos e



entidades assequrar a atualizacao das informacdes disponibilizadas;

Il - estabelecer diretrizes e orientacbées gerais para a
padronizacao das informacdes constantes da Carta Digital de Servicos.

Art. 13. Compete a Ouvidoria-Geral do Municipio:

| - acompanhar a qualidade, a clareza e a consisténcia das
informacdes constantes da Carta Digital de Servicos, sem prejuizo da
responsabilidade dos 6rgaos e entidades pela sua atualizacao;

Il - utilizar as manifestacdes dos usuarios como subsidio para a
avaliacdo e o aperfeicoamento dos servicos publicos e das informacodes
divulgadas na Carta Digital de Servicos;

[l - subsidiar a revisao da Carta Digital de Servicos com os
resultados das avaliacdes de satisfacdao e das manifestacdes dos usuarios,
com vistas ao aprimoramento dos compromissos e padroes de qualidade
divulgados.

Art. 14. Compete a Diretoria de Tecnologia da Informacao, da
Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Tecnologia:

| - disponibilizar, manter e evoluir o sistema informatizado
destinado a Carta Digital de Servicos do Municipio;

Il - promover a interoperabilidade do sistema da Carta Digital de
Servicos com outros sistemas e plataformas digitais da Administracao
Pldblica Municipal, sempre que tecnicamente vidvel,

Il - apoiar tecnicamente os 6érgaos e entidades municipais
quanto ao uso do sistema, observado o escopo de suas atribuicdes;

IV - adotar medidas para garantir a acessibilidade digital, a
usabilidade e a compatibilidade do sistema com diferentes dispositivos e
tecnologias assistivas;

V - observar as diretrizes de seguranca da informacao e de
protecao de dados pessoais, nos termos da legislacao vigente.

Art. 15. Compete ao Municipio de Londrina assegurar a
infraestrutura tecnolégica necessaria ao funcionamento, a seguranca, a
integridade e a disponibilidade do sistema.

CAPITULO VI



DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 16. No exercicio das competéncias previstas neste Decreto, a
Controladoria-Geral e a Ouvidoria-Geral do Municipio poderao emitir
recomendacoes destinadas a correcao de inconsisténcias, a atualizacdo de
informacoes e ao aperfeicoamento da gestao da Carta Digital de Servicos.

Paragrafo uUnico. O descumprimento injustificado das
recomendacdes ou a manutencao das irregularidades identificadas podera
ensejar a comunicacao formal dos fatos ao titular do respectivo 6érgao ou
entidade e, quando cabivel, a unidade competente para adocao das
providéncias pertinentes, sem prejuizo das demais medidas previstas na
legislacao vigente.

Art. 17. A migracao das informacdes dos servicos publicos dos
sistemas atualmente utilizados para a Carta Digital de Servicos ocorrera de
forma gradual, conforme cronograma previamente estabelecido pela
Controladoria-Geral e Ouvidoria-Geral do Municipio.

Art. 18. Normas complementares e de operacionalizacao do
disposto neste decreto poderao ser emitidas pelo Controlador-Geral do
Municipio e/ou Ouvidor-Geral do Municipio.

Art. 19. Os casos omissos serao tratados pela Controladoria-
Geral do Municipio e/ou Ouvidor-Geral do Municipio.

Art. 20. Este Decreto entra em vigor na data de sua
publicacao, revogadas as disposicdes contrarias.

Londrina, 06 de julho de 2026.

José Tiago Camargo do Leonardo Bueno
Amaral Carneiro

PREFEITO DO SECRETARIO DE
MUNICIPIO GOVERNO

Guilherme Arruda Santos
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