Cimara Municipal de Palmeira

ESTADO DO PARANA
B CAMARA MUNICIPAL DE PALMEIRA
: mgfb» ESTADO DO PARANA
ggom‘ro DE LEI N® 5416/2019
1 PROTOCOLO N¢ 986/2019
PROJETO DE LEI: DATA: 4/12/2019 M

Autoriza a instituicio de Pesquisa de
Satisfacio dos Usudrios dos Servigos
Pablicos prestados pela Administracdo
Municipal de Palmeira

Art. 1° Fica autorizada a institui¢io, no Municipio de Palmeira, de pesquisa de satisfagdo dos
usudrios dos servigos publicos prestados pelas unidades da Administragio Municipal de
Palmeira, cujos objetivos sdo:

I - apresentar um diagn6stico do grau de satisfagdo ou insatisfagéio dos usudrios em geral e por
unidade de Administracfo;

I - subsidiar os gestores publicos com informagdes sobre deficiéncias na prestagfio de servigos
publicos, inclusive para tomada de decisfio, implantacio e implementacio de medidas
saneadoras;

III - fomentar uma cultura de eficiéncia e cordialidade na prestagéo de servigos piblicos.

Art. 2° A pesquisa de satisfacfio abrangera todas as Secretarias Municipais da Prefeitura de
Palmeira, as Fundages, Autarquias, Departamentos, e Instituigbes com administracdo
vinculada 2 Prefeitura Municipal, a Defesa Civil Municipal, o Procon Municipal ¢ demais
entidades que o Poder Executivo entender como necessério,

§1° O relatério de avaliagio devera ser publicado semestralmente e disponibilizado no portal
eletrnico do Governo Municipal de Palmeira, até 30 (trinta) dias apés o final de cada semestre.

§2° O formulério de pesquisa poderé ser impresso ou online, em local visivel e de facil acesso,
e devera ser preenchido exclusivamente pelos usudrios para avaliarem o conjunto bésico de
servigos piblicos prestados.

§3° Quando se tratar de formulério impresso dever4 estar disponivel uma urna em local préximo
e os formulérios deverdo ser enviados semestralmente para o setor responsavel.
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Art. 3° Compete ao Poder Executivo regulamentar a presente lei, conforme sua disponibilidade
de pessoal e de orgamento, bem como:

I - determinar a criagdo do formuléario com base nos critérios previstos no art. 4° desta lei;

II - determinar que cada unidade da Administrago Municipal, conforme suas possibilidades e
limites orgamentérios e financeiros, instale as urnas, disponibilize os formulérios da pesquisa
de satisfagfio, publique o material gréfico e eletronico sobre a pesquisa de satisfagio, estimule
a participa¢#o dos usudrios, disponibilize copia do 1ltimo relatério de avaliagdo no balcdo da
Unidade da Administragio, em local de facil acesso, para consulta dos usudrios, além de outras
atribuiges;

III - criar a Comissdo Especial de Avaliagdo, composta por representantes governamentais e
ndo governamentais, com o fim de analisar o relatério de avaliagio semestral e fiscalizar a
implementagfio das medidas necessérias;

IV — aprovar o material grifico e eletrnico que serd utilizado para divulgar a pesquisa de
satisfagdo e estimular a participagdo dos usudrios, verificando, sobretudo, se estd sendo
enfatizada a importincia da adesdo para methoria da qualidade dos servigos piblicos prestados
a populacéo;

V - elaborar um relatério de avaliagiio semestral e remeter copia & cada Unidade da
Administrago e ao Poder Legislativo;

VI - analisar a possibilidade de criar um aplicativo para atender a pretensio desta lei.

Art. 4° A pesquisa de satisfago dos usudrios dos servigos piiblicos prestados pelas unidades da
administragdo, previstos nesta Lei, devera contemplar, pelo menos, a avaliagdo da satisfagdo
quanto aos seguintes quesitos:

I - adequac#io da estrutura fisica e localizagfio;

I1 - horéario de funcionamento e atendimento;

111 — atendimento dos servidores piblicos municipais;

IV - atendimento dos Secretarios Municipais ou demais responséveis técnicos;

V -~ tempo de espera para o atendimento;

VI - os documentos necessarios para o registro da demanda;

VII - eventuais taxas cobradas pelo servigo;

VIII - os prazos para o cumprimento dos servigos;

IX — as formas de comunicagfo com 0s usudrios;

X ~ o sistema de sinalizagfo visual.

Parégrafo Unico. O formulario de pesquisa de satisfagiio devera conter:

I - a identifica¢@io da Secretaria ou Unidade da Administragio Municipal;

II - a identificag@io do usudrio, apenas pelo niimero de identificagio da Carteira de Identidade
(RG), reservado o direito a sigilo se assim desejar o usuério, sendo que a identificago possui o
objetivo de evitar a fraude no processo;

IIl - a data;

IV - a escala de conceito do servigo para preenchimento do usuério;

V — o espago livre para registro de reclamagdes, criticas, sugestdes ou elogios.
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Art. 5° Eventual descumprimento dos termos desta Lei, inclusive fraude no preenchimento de
formulérios de avaliagio ou violagdo da urna, devero ser responsabilizados, com instauragio
de sindicéncia ou de processo disciplinar.

Art. 6° Esta Lei entrard em vigor na data de sua publicagfo.

Sede da Cidmara Municipal de Palmeira,
Estado do parand, em 03 de dezembro de 2019.

Vador

JUSTIFICATIVA: Trata-se de uma pretensdo que atende aos anseios da
populagdo em geral. A finalidade desta Pesquisa é melhorar as relagdes entre o
prestador de servigos publicos e os usudrios, apos ter um diagnostico do grau de
satisfacdo ou insatisfagcdo dos usudrios em geral dos servigos publicos, e assim,
subsidiar os gestores publicos com informagdes sobre deficiéncias na prestagéo
de servigos publicos, inclusive para tomada de decisdo, implantacio e
implementa¢do de medidas saneadoras; como também, fomentar uma cultura de
eficiéncia e cordialidade na prestagdo de servigos publicos.

Sede da Camara Municipal de Palmeira,
Estado do parani, em 03 de dezembro de 2019.

Jofo Albert6 Ferreira da Costa

Vereador
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