R ESTADO DO AMAZONAS
CAMARA MUNICIPAL DE PARINTINS
A A Gabinete do VEREADOR ALEX GARCIA
o PARTIDO PSD

PARINTINS-AM

PROJETO DE LEI Parintins, 04 de marco de 2023.

INSTITUI BOAS PRATICAS E
PADROES DE QUALIDADE NO
ATENDIMENTO AO USUARIO DE
SERVICOS PUBLICOS DO
MUNICIPIO, E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

A Camara Municipal de Parintins, Estado do Amazonas,

APROVA,

Art. 1° - Esta lei institui boas praticas e padrdoes de qualidade no atendimento aos
usuarios de servigos publicos no @mbito Municipal, a serem obedecidos por todos 0s
orgaos da administracdo publica direta ou indireta, bem como por particulares que
atuam mediante concessao, permissao, autorizacdo ou qualquer outra forma de
delegacéo por ato administrativo, contrato ou convénio.

Paragrafo unico - Os dispositivos desta lei se aplicam aos particulares somente no
que concerne ao servigo publico delegado.

Art. 2° - O atendimento ao usuario de servicos publicos na administracdo municipal
observara os seguintes principios:

| - A protecao e a defesa dos usuarios de servicos publicos;

Il - A dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia da administracdo municipal;

Il - A celeridade, cordialidade, respeito e atenc&o no atendimento;

IV - A auséncia de pré-julgamento ou qualquer tipo de discriminacdo e preconceito;
V - Confidencialidade e sigilo quando solicitado;

VI - Responsabilidade pelas a¢des e decisoes;

VIl - A busca pela constante melhoria do atendimento;

Rua Umiri, 781 — Conj. Macurany — CEP: 69.151-420 — Fone/Fax: (092) 3533-2111/3533-3846 — CNPJ 04.442/0001-36
Portal: https://www.parintins.am.leg.br/



A ESTADO DO AMAZONAS
CAMARA MUNICIPAL DE PARINTINS
AT A Gabinete do VEREADOR ALEX GARCIA

A PARTIDO PSD

PARINTINS-AM

VIII - A valorizacdo dos agentes publicos e dos usuarios;
IX - O carater prioritario da funcao de atendimento ao usuario.

Art. 3° - O atendimento ao usuario dos servi¢os publicos na administracdo municipal
tem os seguintes objetivos:

I. A satisfacdo dos usuarios em suas demandas;
II. O aprimoramento da qualidade dos servicos publicos;
[1l. O comprometimento de todos os agentes publicos no atendimento ao usuario;

IV. A identificacdo e o direcionamento de recursos para as expectativas dos
municipes;

V. Acesso aos servicos publicos.
Art. 4° - Sem prejuizo da observancia das demais disposi¢cOes legais vigentes a
administracdo municipal deverd adotar medidas que assegurem nas relagcbes com
0S usuarios de servicos publicos:
I. A preservacdo contra praticas nao equitativas, mediante prévio e integral
conhecimento das condicbes de atendimento, evidenciando, especialmente, 0s

dispositivos que imputem responsabilidades e eventuais sancoes;

Il. Respostas tempestivas as todas as demandas de modo a sanar, com brevidade e
eficiéncia, duvidas relativas aos servi¢cos prestados ou oferecidos.

Capitulo 11

Definicdes

Art. 5° - Para efeitos desta lei, entende-se por:

I. Usuario: aquele a quem é destinada a prestacao do servigco publico;

II. Atendimento: O conjunto de atividades necessarias a recepcionar e dar
consequéncia as demandas dos usuarios, em especial, manifestacdes contendo

opinido, percepgdo, apreciagdo ou qualquer outro sentimento relacionado a
prestacao do servigco publico;
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[ll. Boas praticas de atendimento: o conjunto de regras e medidas de carater geral,
consideradas como melhores e mais adequadas, aplicaveis a todos os atendimentos
prestados pela administracdo municipal aos usuarios de servigcos publicos;

IV. Padrbes de qualidade: sdo compromissos assumidos pela administracédo
municipal, especificando de modo sucinto e de facil compreenséo, as caracteristicas
do atendimento que o usuario devera receber.

Capitulo IlI

Boas Préticas no Atendimento ao Usuéario

Art. 6° - As boas praticas de atendimento ao usuario de servi¢os publicos devem ser
direcionadas as suas expectativas e abranger todas as etapas do processo de
atendimento.

Art. 7° - Na funcdo de atendimento constituem-se como boas praticas de
atendimento:

|. Estabelecer canais de comunicacao abertos e objetivos com os usuarios;

[I. Atender com respeito, cortesia e integridade;

[ll. Atuar com conhecimento, agilidade e preciséo;

IV. Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade;
V. Reconhecer a diversidade de opinides;

VI. Preservar o direito de livre expresséo e julgamento de cada pessoa,

VII. Exercer atividades com competéncia e assertividade;

VIII. Ouvir o usuario com paciéncia, compreensao, auséncia de pré-julgamento e de
todo e qualquer preconceito;

IX. Resguardar o sigilo das informac0des atinentes ao servico;
X. Facilitar o acesso ao servi¢o de atendimento de reclamacoes;
XI. Simplificar procedimentos;

XII. Agir com imparcialidade e senso de justica;
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XIIl. Responder ao usuario no menor tempo possivel, com clareza, objetividade e
conclusivamente;

XIV. Buscar a constante melhoria das préaticas de atendimento;
XV. Utilizar de modo eficaz e eficiente os recursos colocados a disposi¢éo;
XVI. Atuar de modo diligente e fiel no exercicio dos deveres e responsabilidades;

XVII. Adotar postura pedagogica e propositiva apresentando ao usuario sdo seus
direitos e deveres;

XVIIl. Usar técnicas de mediacdo e negociacdo para administrar impasses e
conflitos;

XIX. Promover a reparacao de erros cometidos contra os interesses dos USUArios;

XX. Buscar a correcdo dos procedimentos errados ou indesejados, evitando sua
repeticao.

Capitulo IV
Padrdes de Qualidade no Atendimento

Art. 8° - Os padrbes de qualidade no atendimento ao usuario de servicos publicos
deverao ser:

I. Observados em todo e qualquer atendimento realizado na administracéo
municipal;

II. Avaliados e revisados periodicamente;
[ll. Mensuraveis;
IV. Publicos e divulgados ao usuario.

Art. 9° - Cada 6rgdo da administracdo publica municipal devera estabelecer seus
padrées de qualidade que deverao refletir o que se quer controlar no atendimento,
observando:

I. As prioridades a serem consideradas no atendimento, conforme legislagdo em
vigor;
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II. Horario de atendimento ampliado;

[ll. O tempo de espera para o atendimento;

IV. Os documentos necessarios para o registro da demanda;
V. Eventuais taxas cobradas pelo servico;

VI. Os prazos para o cumprimento dos servicos;

VII. As formas de comunicacdo com 0S usuarios;

VIIl. Os locais, meios e procedimentos para receber reclamacdes, denudncias,
elogios e sugestoes;

IX. As formas de identificacdo dos agentes publicos;

X. O sistema de sinalizagéo visual;

XI. As condicdes de limpeza e conforto de suas instalacdes.

Paragrafo Unico - Poderdo ser inseridos outros padrbes de qualidade, bem como
definidas quaisquer condutas que vierem beneficiar o atendimento aos usuarios de
servigos publicos, desde que obedecida a legislacdo em vigor.

Art. 10 - Os oOrgaos relacionados no art. 1° deverdo estabelecer padrbes de
qualidade de atendimento, de acordo com as diretrizes previstas nesta lei, no prazo
de 180 (cento e oitenta) dias, a contar de sua publicacdo, bem como dar ampla
divulgacao aos usuarios dos servicos.

Capitulo V

Divulgacéo e Publicidade

Art. 11 - O usuario deverd saber que todos os atendimentos prestados pela
administracdo municipal tém seu padréao de qualidade pré-estabelecido.

Art. 12 - A divulgacéo das boas praticas e dos padrdes de qualidade no atendimento
sera admitida por diversas formas, podendo, entre outras, ser por meio de:

I. Folhetos ou cartazes afixados nas areas ou proximo as areas de atendimento nas
dependéncias da administragdo municipal;
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II. Publicacdo de artigos em jornais e revistas;

[ll. Divulgacéo em emissoras de radio e TV,

IV. Por carta enviada aos usuarios;

V. Divulgacéao para associacdes e representantes de usuarios;
VI. Pela rede mundial de computadores.

Art. 13 - No fornecimento aos usuarios de material impresso, nas dependéncias da
administragdo municipal, ou em meio eletronico, deverdo ser informadas as
providéncias que se fizerem necessarias ao atendimento, bem como os documentos
pertinentes e necesséarios a demanda.

Art. 14 - A administracdo municipal devera colocar a disposicdo dos usuarios, em
suas dependéncias e em meio eletronico:

I. informacdes que assegurem total conhecimento acerca das situacdes que possam
implicar na recusa e na recepc¢éo de documentos;

[I. O nimero do telefone da Central de Atendimento Telefénico, SAC, Ouvidoria
Geral do Municipio, ou outro canal de atendimento, acompanhado da observacéo de
que 0os mesmos se destinam ao atendimento a denudncias, reclamacdes elogios e
sugestoes.

Capitulo VI
Acompanhamento e Tramitacdo

Art. 15 - O usuario tem direito ao acompanhamento da tramitacdo de seu
atendimento, preferencialmente por meio de sistema eletrénico ou telefbnico,
tomando ciéncia de cada etapa a ser executada.

Art. 16 - A cada demanda caberd um numero de protocolo que deverd ser fornecido
ao usuario, no ato do registro, contendo ainda o prazo estimado para resposta,
retorno, execugao ou cumprimento do servico.

Art. 17 - O registro devera conter data, horario, nome do agente publico responsavel
pelo atendimento, objeto e historico.

Art. 18 - No momento do registro o agente publico podera estabelecer critérios de
prioridade e urgéncia no atendimento, de acordo com a gravidade, complexidade,
impacto e necessidade de agéo imediata.
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Art. 19 - O encerramento do atendimento ndo podera ser feito se ainda pairar
davidas ou pendéncias a respeito do assunto ou servico demandado.

Art. 20 - O usuario sempre sera informado do resultado de sua demanda.

Capitulo VI

Participacdo e Controle dos Usuarios de Servigos Publicos - Comité de Usuarios

Art. 21 - Sera instituido o Comité de usuarios dos Servi¢cos Publicos do Municipio,
como forma de assegurar a participacdo e controle dos usuarios com as seguintes

competéncias:

I. Avaliar a implementacdo dos padrdes de qualidade em cada o6rgdo da
administracdo municipal;

II. Fornecer suporte na divulgacao dos padrbées de qualidade do atendimento;

lll. Incentivar a adocdo de boas praticas de atendimento ao usuario junto a
administracao municipal,

IV. Integrar iniciativas similares existentes no ambito da administracdo municipal,
V. Avaliar periodicamente o desempenho dos érgaos da administracdo municipal;

VI. Definir prazos e regras para a definicAo dos padrbes de qualidade a serem
estabelecidos em cada 6rgéo;

VII. Elaborar seu regimento interno e plano de acao.
Art. 22 - O Comité de Usuarios sera constituido paritariamente por representantes da
administracdo municipal, por representantes dos usuarios de servicos publicos e dos

orgaos responsaveis pelo atendimento, incluindo a Ouvidoria Geral do Municipio,
conforme decreto regulamentador.

Paragrafo unico - Os servigos prestados pelos membros do Comité de Usuarios nao
serdo remunerados sendo considerado servico relevante a cidade.

Capitulo VI

Satisfacdo dos Usuarios dos Servigos Publicos
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Art. 23 - A administracdo municipal devera, anualmente, avaliar a satisfacdo dos
usuarios com o0s servicos prestados, inclusive aqueles prestados mediante
concessao, permissao, autorizacdo ou qualquer outra forma de delegacéo por ato
administrativo, contrato, convénio ou parceria.

Art. 24 - As metodologias utilizadas para avaliar a satisfacdo dos usuarios deverdo
ser avaliadas pelo Comité de Usuarios, podendo ser utilizados:

I. Avaliacéo estatistica do desempenho de cada 6rgéao;

II. Utilizacdo de pesquisas de satisfacéo e opinido;

[ll. Caixas de sugestbes proximas aos locais de atendimento;

IV. Criacéo de bancos de sugestdes e comentarios dos usuarios;

V. Reclamacdes, dendncias, sugestbes e elogios apresentados aos canais de
atendimento;

VI. Registros da Ouvidoria Geral da Cidade.

Art. 25 - A administracdo municipal devera divulgar os resultados obtidos na
avaliacao de satisfacdo, considerando os padrées de desempenho fixados por seus
Orgdos e a comparagcdo com anos anteriores.

Capitulo 1X

Disposi¢des Gerais

Art. 26 - No atendimento ao usuario de servicos publicos é vedado:

I. Prevalecer-se, em razdo de idade, saude, conhecimento, condicdo social ou
econdmica do usuario, para impor-lhe exigéncias e medidas ndo razoaveis;

II. Deixar de estipular prazo para o cumprimento de suas obrigagdes;

lll. Portar radio, TV, ou outros aparelhos eletroeletrénicos de uso individual ou
coletivo que desviem a atencdo do atendimento, exceto aqueles destinados a
transmitir materiais informativos e educativos;

IV. Manter conversas, acoes paralelas ou alheiras ao atendimento;
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V. Interromper, adiar ou preterir o atendimento em razdo de tarefas de ordem
administrativa ou burocratica;

VI. Usar terminologias, siglas ou jargdes que dificultem o entendimento de forma
clara e inequivoca;

VII. Adotar medidas administrativas que possam implicar em restricbes ao horario e
acesso as areas destinadas ao atendimento ao usuario.

Art. 27 - Os agentes publicos designados para o atendimento ao usuario serao
valorizados e respeitados profissionalmente, devendo receber capacitacdo e ter
habilidades técnicas e procedimentais para realizar atendimentos com qualidade.

Art. 28 - Os agentes publicos dedicados ao atendimento ao usuario deverdo estar
identificados de forma clara, visivel e ostensiva, devendo o agente publico portar o
cracha mantendo sempre visivel seus dados funcionais.

Art. 29 - Os agentes publicos deverdo respeitar e fazer respeitar as disposicdes
constantes dessa lei, sob pena, se ndo o fizer, sofrer as san¢des administrativas
realizadas por meio de sindicancia.

Art. 30 - As boas praticas e padrdes de qualidade estabelecidos pela administracdo
municipal deverdo ser revisados regularmente, de forma a aprimorar, atualizar e
promover agdes corretivas.

Art. 31. O Poder Executivo regulamentara a presente Lei no prazo de 90 (noventa
dias), a partir de sua publicacéo.

Art. 32. As despesas decorrentes da execucdo desta Lei correrdo por conta das
dotacdes orcamentarias proprias, suplementadas se necessario.

Art. 33 - Esta lei entra em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as
disposi¢cdes em contrério.

Exposicado de Motivos (Justificativa)

O presente projeto de lei apresentado se caracteriza por restabelecer a prioridade
da funcdo de atendimento ao usuario dos servicos publicos, a razao e também a

qguem deve estar destinado todos os esfor¢gos da administragdo municipal.
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De forma inovadora, o projeto de lei propde 2 eixos de atuacdo: a constituicdo de
boas préticas e a implementacao de padrbes de qualidade no atendimento.

O projeto também estabelece mecanismos de controle e de participagdo do
usuario, instrumentos relevantes para a formacdo de uma proposta de conteudo
democrético.

Atender ndo é simplesmente dar vazdo as demandas, na verdade o termo é bem
mais amplo e da raz&o e finalidade & administracdo publica. E um instrumento de
conexdo com a sociedade e uma atividade complexa, que encobre uma teia de
relacionamentos e distintas situacdes. Diante do exposto, esperamos contar com a

aprovacao e apoio dos nobres parlamentares para a nossa propositura.

PLENARIO RAIMUNDO ALMADA, CAMARA MUNICIPAL DE PARINTINS, 04 DE
MARCO DE 2023.

AAAAAAAAAAAAAAAAAA ‘
ALEX GARCIA CARDOSO
A conformidade com a assinatura pode ser verificada er

m:
http://serpro.gov.br/assinador-digital e SERPRO

ALEX GARCIA CARDOSO
Vereador Presidente
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