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Projeto de Lei N °31/2019

OCOLO

NO_;/

29 48D, 2019

CAMARA MUNICIP,
OVA ALIANCA - Sp,

REGULAMENTA A LEI FEDERAL N° 13.460, DE 26 DE
]UNHO DE 2017, DISPONDO SOBRE A ATUACAO DOS
‘ ‘POR -ACOES DE OUVIDORIA E A

0-E DEFESA DOS DIREITOS

$ PUBLICOS; INSTITUI A
" ATENDIMENTO  AO
- CIDA] BITO 1 DER EXECUTIVO DO
‘MUNICTPIO DE NOVA ALIAN(;A,'I E DA OUTRAS

i [

FACO SABER ¢
seguinte lei: Y ‘ '

I TITULO I

| CAPITULOT |

DAS DISPOSICOES GERAIS

sta-lei, dispoe sobre a atuac;ao dos responsévels por agbes de

s.dos usuarios de servicos publicos,

ouvidoria ¢ a parh_c1pagao;i“ protégao e défesa dos
bem como institui a Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo, no ambito do Poder
Executivo do Municipio de Nova Alianga.

§1° A garantia dos direitos e a participacdo do usuario de servigos publicos de
que trata a Lei Federal n° 13.460, de 2017, serdo asseguradas por meio da atuago dos
responséveis por agdes de ouvidoria, em conformidade com os principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade, regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia, e pelos

demais meios previstos na legislac@o especifica.
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§ 2° O disposto nesta lei aplicar-se-4 aos 6érgos da administragdo municipal
direta e indireta e as demais entidades prestadoras de servicos plblicos municipais, inclusive
a0s particulares, em decorréncia de concesséo, permisséio, autorizacio ou qualquer outra forma
de delegagdo por ato administrativo, contrato ou convénio,

§ 3° Para os fins desta 1e1 consuiera—se

\/l

;canars dE\ atendlmento pr:

publicos;

Z.mamfestagoes reclamagoes, denﬁncms, Sug es, elog1os e demais

pronuncramentos dos crdadaos que tenham como objeto a prestac;ao ou a fiscalizacdio dos

servicos pubhcos eda conduta dos agentes aeles relacronados,

§ 4° Para 08 fms desta Lei, os represent tes das pessoas ]ur1d1cas também sdo

considerados c1dadaos

CAPITULO II
DOS DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

Art. 2° O wsudrio tem direito & adequada prestacdo dos servigos, devendo
cada agente piiblico, 6rgdo e entidade prestador de servigos pablicos:

I - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao
usuario;

II - presumir a boa-fé do usuério;

LI - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles

em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridad@egais as pessoas
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com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas
de colo;

IV - zelar pela adequagdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagses,
restricfes e sangdes ndo previstas na legislagdo;

V - tratar com 1gua1dade 0s usuérxos vedada qualquer tipo de discriminagao;

VI- Cumprlr pra os e

USuAario;

.

econormco ouLs oc1a1 se]a superior ao risco envolv1do,

jargbes e estrangeirismos; .

XV - ndo exigir nova prova sobre fatoja comprovado em documentagdo valida
apresentada pelo usuario;

XVI - permitir ao usudrio o acompanhamento da prestacéo ¢ a avaliacdo dos
servigos publicos;

XVII - facultar ao usuério obter e utilizar os servicos com liberdade de escolha
entre 0s meios oferecidos;

XVIII - propiciar 0 acesso e a obtencio de informagdes relativas ao usuario,

constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do “caput” do art.
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5° da Constituicdo Federal, na Lei Federal n° 12,527, de 18 de novembro de 2011, e na Lei n°
3.404, de 22 de junho de 2016;
XIX - proteger informacgses pessoais, nos termos da Lei Federal n° 12.527, de

2011, e Lei n°® 3.404, de 22 de junho de 2016;

XX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatérios de

solicitadas;

prestados @

Art 4" Compete a Controladorla do Mumc1p1o

d1retr1zes e orlentagoes relativas ao

I- formular e expedlr atos ‘normativos,

correto exerc1c1o das comp ,

n® 13.460, de 2017,- :

e entidades prestadores de servigos pubhcos quanto ao tratémento das manifestagdes recebidas.
Art. 5° A Quvidoria do Municipio, estd sendo instituida por estd Lei, tem por
finalidade promover a protegiio e defesa do usuério de servigos ptiblicos prestados direta ou
indiretamente pelo Municipio.
Art. 6° A Ouvidoria do Municipio, além dos principios constitucionais da
administracdo ptblica, reger-se-a também por:
I - independéncia e autonomia para o exercicio de suas atribuicbes sem
qualquer ingeréncia, inclusive politico-partidaria, visando garantir os direitos do usudrio do

servigo publico; 0
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Il - transparéncia na prestacdo de informacdes de forma a garantir a exata
compreensdo do usuario sobre as repercussdes e abrangéncia do servigo pablico;
Il - confidencialidade para a prote¢do da informacio de modo a assegurar a

intimidade, a vida privada, a honra e a imagem do usuario;

IV - 1mparc1a11dade e 1sengao necessarias para compreender, analisar e buscar

responsaveis por agoes de ouv1dor

izar | as mformagoes, " al':dar e divulgar relatérios e estatisticas,
inclusive aquelas mdlcatlvas do nivel de satisfacdo com os servicos ptblicos prestados,
propondo e monitorando a adogio de medidas para a corregdo e a prevencdo de falhas e
omissdes na prestacio dos servigos publicos;

VIII - mediar conflitos enfre usuédrios de servicos ptblicos e érgdos ou
entidades prestadores de servigos ptiblicos, designando reunites para a utilizagio dos meios
alternativos de solugdo de conflitos entre as partes, caso necessario;

IX - encaminhar as demandas que julgar pertinentes ao 6rgio competente para

promover as medidas judiciais cabiveis, na defesa e protecfio dos interesses coletivos, difusos e

individuais homogéneos dos usuérios; _ 0
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X - fiscalizar a execugdo das leis que dispdem sobre a defesa do usuério e
aplicar as respectivas sangdes, nos termos da legislagdo vigente, sem prejuizo das atribuicGes
dos 6rgaos competentes;

XI - sugerir ao Prefeito ou chefe de setores as acBes necessdrias para evitar a

repeticdo das irregularidades constatadas;

XIII -
publicacSes proprias;

X g

ptblicos mumc1pals,

Il - a avocagdo de proced1mentos e processos que envolvam a prestagao de
servi¢os ptiblicos municipais, para a adogdo de providéncias;

IV - a requisigio de informac¢bes ou documentos de entidades privadas
encarregadas da prestacdo dos servigos ptiblicos municipais. -

Art. 10. A Ouvidoria do Municipio, visando a protegio e defesa do usuério de
servigos publicos, devera assegurar:

I - canal de comunicagio. direto entre os orgdos e entidades prestadores de

servicos e os usudarios, a fim de aferir o seu grau de satisfagdo e estimular a apresentacio de

sugestdes; s
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II - servigos de informagdo para garantir, ao usudrio, o0 acompanhamento e
fiscalizag¢do do servigo puablico;

III - servicos de educagdo do usudrio, compreendendo a elaboragéio de
manuais informativos sobre os seus direitos, os procedimentos disponiveis para o seu exercicio

e 0s 6rgios e enderegos para a apresenta(;ao de quelxas e sugestoes,

contemplando formas_.

servicos ptblicos.

e t'reinamé:,rll‘fo‘ :

carreira;

IV- a avaliagdo perlédlca dos servigos pubhcos prestados incluindo os

mdlcadores do eixo de controle interno mumc1pa1

| “CAPITULOTV

‘l'"PONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 11. Aos responsévem por agdes de ouvidoria, vinculados 4 Controladoria

DA

do Municipio, compete:

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de
servigos publicos, nos termos da Lei Federal n°® 13.460, de 2017;

IT - receber, analisar e responder as manifestagdes encaminhadas por usuarios
ou reencaminhadas por oufros responsaveis por acdes de ouvidoria ou 6rgéos ou entidades
publicos, observados os termos desta [.ei e das normas pertinentes a matéria;

III - processar informagdes obtidas por meio das manifestagSes recebidas e das

pesquisas de satisfacdo, com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos se s prestados, em
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especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da
Carta de Servicos ao Cidadao, de que trata o art. 7° da Lei Federal n® 13.460, de 2017;

IV - incentivar a participagdo, a transparéncia, 0 acesso a informacéo e ©
controle social;

V - produzir e anahsar dados e mformac;oes sobre as atividades realizadas,

§2° Os responsaveis por agoes de 0 oria que receberem manifestacGes de

competéncia de oufra instituicdo deverio encaminha-las diretamente, comunicando ao
interessado.

§ 3° A certificacio da identidade do usudrio somente poderéd ser exigida
quando necesséria ao acesso a informagao pessoal prépria ou de terceiros.

§ 4° Fica vedado impor ao usuério qualquer exigéncia relativa a motivagdo ou
justificativa da manifestacao.

§ 5° Fica vedada a cobranca de qualquer valor referente aos procedimentos de

ouvidoria, ressalvados os custos para a reproducéo de documentos, midias@gitais, postagem e
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correlatos, observada a gratuidade para aqueles que ndo possam com eles arcar sem prejuizo ao
sustento préprio ou da familia.

Art, 14. Fica permitida a recepg¢do eletrénica de manifestacdes, com ampla
divulgacéo e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Art, 15, No menor prazo posswel no limite de até 30 (trinta) dias tteis,

contado da data do receblme' to d

8. Os responsévels por a¢des de ouv1do ] "rao receber e coletar
informacgdes dos usuarlos, com a fmahdade de avaliar a prestagao dos servu;os pablicos, bem
como aux1har na detecg;ac)xe corregdo de 1rregular1dades com Jol resPectxvo encaminthamento as

unidades competentes sempre que cabivel.

. CAPITULO VI,
DA AVAI.IA(;AO DOS SERVICOS PUBLICOS _

Art. 19. Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliagdo, o Poder Executivo
Municipal dever4 avaliar os servigos piiblicos dos 6rgaos e entidades prestadores do Municipio,
no minimo, conforme os seguintes aspectos:

I - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;

II - qualidade do atendimento prestado ao usuério;

III - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
servicos;

IV - quantidade de manifestagdes de usudrios; @
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V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestagio do
Servigo.

§ 1° A avaliacdo serd realizada anualmente por pesquisa de satisfagdo ou por
outro meio adequado que assegure os resultados ¢ garanta a finalidade almejada e a solidez
metodologica e estatistica.

§ 2° o regulta do da avahag '&éngré ser integralmente publicado na

respectiva pégma of1c1a'
. TITULO NI

CAPITULO .I

T valorlzar as at1v1dades reIac10nadas ao atehchmento como uma das

atribuicdes pr1mord1a1s de toda a Adnumstragao Mumc1pal

HI- cont-r1bu1r para que as umdades operacxonals responsavem pela execugdo

dos servigos ptblicos §0; I ; d@s tenham como foco satlsfagao dos cidadaos;

IV - promover e mcentwér projetos, programas e agdes de inova¢do na
prestacao dos servigos publicos & populacdo, inclusive os que contemplem investimentos em
tecnologia da informagdo e em recursos de acessibilidade;

V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidadaos o exercicio de
seus direitos de acesso democratico aos servigos ptiblicos e as informagdes a eles relacionadas;

VI - propiciar, aos agentes publicos, condicdes para exercerem com efetividade
o seu papel de representantes da Administracdo Municipal no relacionamento com os cidadéos;

VII - estimular a criagdo de alternativas e mecanismos para a

desburocratizacdo da prestagdo dos servigos ptblicos; @
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| VIII - estimular a criagio de linhas de conduta e de trabalho para que a

Administracdo Municipal esteja disponivel aos cidaddos como “governo tnico para cidaddo
tinico”;

IX - fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na

prestacao dos servigos ptblicos;

X - assegurar di 8| c@&éd?ibs"vao atendimento de qualidade, com

29 prétiéask i_riadequadas no relacio 0

Murﬁcipai}

criacdo dos se

pablicos. |
5 fp-blicos,.g t’)_bs.e:i'{fé:x—‘-seéo as seguintes
diretrizes: ‘ S

I - transparéncm nos processos “de atendimento, permitindo o seu
acompanhamento pelo cidadéo sohc1tante,

I1I - presungdo de boa-fé dos cidadaos;

IV - atendimento com eficiéncia e eficdcia, pautando a atuacdo conforme as
necessidades e expectativas dos cidadaos;

V - inovacéo, com foco na melhoria e racionalizagdo dos servigos ptiblicos;

VI - publicidade dos horéarios e procedimentos, compativeis com o bom

atendimento ao cidadao;
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VII - visdo integrada da prestacdo dos servigos puablicos, considerando o
pressuposto de “cidadéo tinico” que se relaciona com “governo tnico”;
VIII - disponibilizacdo de dados e informagdes sobre os servigos publicos

oferecidos, em formato acessivel, quando necessario, garantindo-se a sua autenticidade,

atualizacdo e integridade;

atendlmento A dlstanma

DOS INSTRUMENTOS OLITICA MUNICIPA "E ATENDIMENTO AO CIDADAO

Segao I
Da Carta de Servigos ao Cidadio e do Quadro Geral de Servicos Pablicos
Art. 23. A Carta de Servigos ao Cidaddo tem por objetivo informar os cidadéos
sobre os servigos ptiblicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses servicos, 0s
respectivos compromissos dos 6rgaos e entidades prestadores de servigos e os padrdes de
qualidade de atendimento ao piblico.
§ 1° A Carta de Servigos ao Cidadado apresentard, com clareza e precisdo, em
relacdio a cada um dos servicos pablicos prestados, as seguintes informacdes:

1 - 0s servicos efetivamente oferecidos; 0
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1I - os requisitos, documentos, formas e informagtes necessdrios para acessar O
servigo;
I1 - as principais etapas para o processamento do servigo;

IV - a previsdo do prazo méximo para a prestacéo do servico;

V - a forma de prestagao do serv1(;o,

Segao II

Dos Canals de Atendlmento'

oferecer ao‘s"i

atendimento, pr1or1zando 08 meios eletromcos

Parégrafo tnico. Os cana1s de atendlmentm deverao pautar~se em processos

padromzados e umformes, ‘com vistas a possibilitar a mensurag:ao de: sua eficacia, eficiéncia e

efetividade, pern:uhndo a - produggo de™ md'r adores que refhtam, prioritariamente, ©

comportamento da dema 1 ] e-;as nece551dades do c'd dao o

Art, 25. Os érgdos e entldades prestadores de servigos puablicos promoverdo a
adequagdo de suas estruturas fisicas e tecnolégicas, capacitando as suas equipes para que o
atendimento iniciado por um canal possa ser consultado, acompanhado, complementado e
concluido por outros. _

Art. 26. Compete aos 6rgdos e entidades prestadores de servigos ptblicos:

I - promover a acessibilidade comunicacional em todos os seus canais de
atendimento;

1I - analisar a flutuagdo da demanda por atendimento em seus canais, de modo

a dimensionar os recursos necessarios a sua adequada prestacao; 0

PREFEITURA MUNICIPAL DE



PREFEITURA MUNICIPAL DE NOVA ALIANCA

ESTADO DE SAO PAULO

Pracga Padre Jodo Nolte, 22 - CEP 15210-000 - Nova Alianga - SP - C.N.P.J. 45.094.232/0001-94 - Fone: (17) 3811-9900

Il - definir e divulgar amplamente o horério de atendimento telefonico,
presencial, por “chat” e por midia social;

IV - organizar o atendimento presencial por ordem de chegada, com o devido
respeito as determinacSes legais relativas a essa forma de atendimento;

V - garantir a 1dent1f1ca(;ao v1sual dos agentes dos postos de atendimento

presencial, mediante o fornec1mento de umform" wisimilar, além de crachas padronizados,

contendo o nome e a fun 0 exe

distancia e dema1s eventos que tenham como ob]envo garantlr a permanente transmissdo e

assmulagao de conhecunento sobre 0 atendlmento ao cidad. o -

gos;:Publlcos

Art, 27, Os orgéos e entldades prestadores de servigos ptblicos deverdo dar o
devido atendimento as solicitagSes feitas pelos canais de atendimento, evitando-se o uso de
oficios e pedidos informais que violem o princfpio da impessoalidade.

Art. 28. Cada solicitacdo, qualquer que seja o canal de atendimento, devers
gerar um nimero de protocolo que retrate fielmente a manifestacio, permitindo o seu
acompanhamento pelo cidadao.

8 1° Os cidadaos serdo comunicados quanto ao encaminhamento final dado as

suas solicitacBes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com clareza e objetividade.
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§ 2° As comunica¢des serdo realizadas preferencialmente por meio eletrénico,
admitindo-se a utilizagdo de outros meios, incluido o telefdnico, desde que passivel de
comprovagao.

Art. 29. O registro do atendimento seguird a seguinte classifica¢io:

I - identificado: quando o cidaddo informa um meio de contato (endereco, e-

contato.

- '0 estoque de sohc:1tagoes em aberto por servn;o tiblico;

,.\

IV o tetapo médio de atendlmento por servn;to p1’1b11co,

V 0 érga .Oou en’adade prestador do sé
S CAPITUL.-III’ .
'+ DAS DISPOSICO FIN :AIS

1(;0 pﬁbllc:o - :

Art. 31, As despesas decorrentes da exectigdo desta Lei correrdo por conta das

dotagdes orcamentarias proprias, suplementadas, se necessario.
Art. 32. Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicagao.
Nova Alianga- SP, 29 de agosto de 2019,

VANDI TISTA CASEMIRO

Prefeito Municipal
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MENSAGEM

Senhor Presidente,

Senhores Vereadores.

comunicagdo ¢or

destes usuarlos de semgos publlco _‘ .

R

Es\p mos contar com a costumeira atencdo . po ista Edilidade, na

Atenciosamen

Ao Excelentissimo Senhor
VICENTE FERNANDES JUNIOR
Presidente da Camara Municipal

NOVA ALIANCA/SP.
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