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PREFEITURA MUNICIPAL DE ANAJATUBA
Rua Benedito Leite, 868, Centro, CEP: 65.490.000, Anajatuba — MA
CNPJ: 06.002.372/0001-33

DECRETO N° 820 DE 11 DE SETEMBRO DE 2026.

Regulamenta a aplicacao da Lei Federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde
sobre participagdo, prote¢dao e defesa dos
direitos do usudrio dos servigcos publicos da
Administragdo Publica Municipal.

O PREFEITO MUNICIPAL DE ANAJATUBA/MA, no uso das atribuigdes que lhe
confere a Lei Organica do Municipio e demais legislagdes pertinentes.

CONSIDERANDO o disposto no art. 37, § 3°, da Constituicdo Federal, que assegura a
participagdo do usuario na Administragdo Publica;

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentar, no ambito do Municipio de
Anajatuba/MA, a aplicacdo da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017;

CONSIDERANDO que a Lei Federal n° 13.460/2017 estabelece normas bésicas para
participagdo, protegdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos;

CONSIDERANDO a necessidade de fortalecer os mecanismos de participagdo social,
transparéncia, qualidade e avaliag¢do dos servigos publicos municipais;

DECRETA:
CAPITULO 1
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta, no dmbito do Municipio de Anajatuba/MA, a
aplicagdo da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagao,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da Administragao Publica.

Art. 2° Aplica-se este Decreto aos 6rgdos e entidades da Administracdo Publica
direta, autarquica e fundacional do Poder Executivo Municipal, no que couber.

CAPITULO II
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DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 3° Os orgdos e entidades da Administracdo Publica Municipal deverdo
elaborar e divulgar a Carta de Servicos ao Usuario, com o objetivo de informar os usuarios
sobre os servigos publicos prestados, as formas de acesso e os compromissos € padrdes
de qualidade do atendimento.

Art. 4° A Carta de Servigos ao Usuario devera conter, no minimo, informacgdes
claras e objetivas sobre:

I — os servigos oferecidos;

II — os requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar 0s
Servigos;

III — as principais etapas para processamento do servigo;

IV —a previsdo do prazo maximo para a prestacdo do servigo;

V — os locais e horarios de atendimento;

VI — as formas de prestacao dos servicos;

VII — os mecanismos de comunicagao com 0s usuarios; €

VIII - os procedimentos para apresentacdo de manifestacdes perante a Ouvidoria.

Paragrafo inico. A Carta de Servigos ao Usuario devera ser mantida atualizada
pelos respectivos 6rgdos e entidades e divulgada no Portal Oficial do Municipio, sem
prejuizo de outros meios de comunicacdo acessiveis aos usuarios.

CAPITULO 111
DAS OUVIDORIAS

Art. 5° A Ouvidoria Geral do Municipio, ou unidade que exerca suas atribuigoes,
¢ responsavel por receber, analisar, encaminhar e acompanhar as manifestagoes dos
usudrios dos servigos publicos, tais como reclamagdes, denuncias, sugestoes, elogios e
solicitagoes.

Art. 6° As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria deverao ser encaminhadas aos
orgdos ou entidades competentes para adogdo das providéncias necessarias, observados
os prazos estabelecidos na Lei Federal n® 13.460/2017 e neste Decreto.
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Art. 7° O prazo para resposta conclusiva as manifestagdes sera de até 30 (trinta)
dias, contado do recebimento da manifestacao, podendo ser prorrogado por igual periodo,
mediante justificativa expressa.

Art. 8° As manifestagdes poderdo ser apresentadas pelos seguintes meios,
observada a disponibilidade do Municipio:

I — meio eletrénico;

II — telefone;

IIT — atendimento presencial; e

IV — outros canais oficialmente disponibilizados pelo Municipio.

Paragrafo unico. O recebimento das manifestagdes devera observar os principios
da urbanidade, acessibilidade, impessoalidade, transparéncia, eficiéncia e respeito aos
direitos dos usuarios dos servicos publicos.

CAPITULO IV
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 9° Poderao ser instituidos Conselhos de Usuarios dos Servigos Publicos, de
carater consultivo, destinados a acompanhar e participar da avaliacdo da prestacao dos
servicos publicos municipais e da qualidade do atendimento.

Art. 10. A composi¢ao dos Conselhos de Usuarios devera buscar a pluralidade e a
representatividade dos usuarios dos servicos publicos, observada regulamentacao
especifica.

Paragrafo unico. A participagdo dos conselheiros sera considerada servico publico
relevante e ndo serd remunerada.

CAPITULOV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 11. A Administragdo Publica Municipal promoverda, no minimo anualmente,
avaliag¢do da qualidade dos servigos publicos prestados, mediante pesquisas de satisfacdo
dos usuarios e outros instrumentos adequados.

Art. 12. As avalia¢des poderdo considerar, entre outros aspectos:

I — a satisfacdo do usuario;
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II — a qualidade do atendimento;

IIT — o cumprimento dos compromissos ¢ padroes de qualidade estabelecidos;
IV — a tempestividade na prestacdo dos servigos;

V — a adequagao dos servicos as necessidades dos usuarios; e

VI — a efetividade das medidas adotadas para melhoria dos servigos publicos.

Art. 13. Os resultados das avaliagdes de satisfagdo poderdo ser divulgados no
Portal Oficial do Municipio, observadas as normas de transparéncia, protecdo de dados
pessoais e demais disposigoes legais aplicaveis.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 14. Os orgaos e entidades da Administragao Publica Municipal deverao adotar
as providéncias necessarias ao cumprimento deste Decreto, especialmente quanto a
divulgacao dos servigos publicos, ao atendimento dos usudrios € ao funcionamento dos
canais de Ouvidoria.

Art. 15. Os casos omissos serdao dirimidos pela autoridade competente, observadas
as disposi¢des da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e demais normas
aplicaveis.

Art. 16. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao.

GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL DE ANAJATUBA/MA, EM 11 DE
SETEMBRO DE 2026.
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