ESTADO DA PARAIBA
PREFEITURA MUNICIPAL DE CACIMBA DE AREIA
RUA CAPITAO SILVINO XAVIER. N° 88 CENTRO
CACIMBA DE AREIA

OﬁCIOn 05/2022 - PMCA/GAB

Cacimba de Areia — PB, 26 de Janeiro de 2022.

A Senhora
FABIOLA ALVES FERREIRA
VEREADORA PRESIDENTE

ASSUNTO: Envio de Projeto de Lei sobre a criacao da Ouvidoria
Municipal

Senhora Presidente,

Com os nossos cumprimentos, estamos enviando a Vossa
Exceléncia, Projeto de lei de autoria do Executivo Municipal de n® 03 de
2022, que Institui A Politica Municipal De Atendimento Ao Cidadao,
Criando A Ouvidoria Municipal, para deliberacdao do Parlamento
Municipal.

Sem mais para o momento reiteramos votos de estima e
consideracao.

Atenciosamente

Ol 4o Lo

* PAULO RO RIO DE L (‘AMPOSf

Prefeito Constituciona!
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PROJETO DE LEI MUNICIPAL N° 03/2022, CACIMBA DE AREIA (PB), 26
DE JANEIRO DE 2022.

DISPOE SOBRE A PARTICIPACAO,
PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DO
USUARIO DOS SERVICOS PUBLICOS DA
ADMINISTRACAO PUBLICA MUNICIPAL,
CONFORME PREVISTO NA LEI FEDERAL
N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017 E
INSTITUI A POLITICA MUNICIPAL DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO, CRIANDO
A OUVIDORIA MUNICIPAL NO AMBITO
DA CIDADE DE CACIMBA DE AREIA-PB.

O PREFEITO MUNICIPAL DE CACIMBA DE AREIA - PB, ENCAMINHA
PARA A CAMARA MUNICIPAL DE CACIMBA DE AREIA O SEGUINTE

PROJETO DE LEI:

TITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° - Esta Lei, em conformidade com a previsdo da Lei Federal n® 13.460. de

26 de junho de 2017, cria a Ouvidoria Municipal de Cacimba de Areia e dispde

sobre a atuacdo dos responsaveis por acdes de ouvidoria e a participagdo, protecdo
e defesa dos direitos do usuario de servigos publicos, bem como. institui a Politica
Municipal de Atendimento ao Cidaddo, no ambito da Cidade de Cacimba de

Areia.

§ 1° A garantia dos direitos e a participagdo do usudrio de servigos publicos de

que trata a Lei Federal n® 13.460. de 2017, serdo asseguradas por meio da atuagédo

dos responsaveis por agdes de ouvidoria, em conformidade com os principios da
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legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade,
regularidade, continuidade, cfetividade, seguranc¢a, atualidade, generalidade,

transparéncia e cortesia, e pelos demais meios previstos na legislagdo especifica.

§ 2° O disposto nesta Lei aplicar-se-a aos 6rgdos da Administragdo Municipal
Direta, as autarquias, as fundac¢des publicas, as empresas controladas pelo
Municipio e as demais entidades prestadoras de servigcos publicos municipais,

incluidas as concessiondrias e parceiras.
§ 3° Para os fins desta Lei, considera-se:

[ - cidaddo: usuério, efetivo ou potencial. de servigo publico municipal;

II - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao,
exerce cargo, emprego ou funcdo publica;

Il - servico publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a
satisfacdo das necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente
pelos cidadéos;

IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitacdes dos cidaddos, inclusive as manifestacdes de opinido,
percepg¢do e apreciacdo relacionadas a prestagdo do servigo publico;

V - canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios eletronicos,
aplicativos, midias sociais, centrais telefonicas, terminais de autoatendimento,
carta ou qualquer outro meio que permita ao cidadédo fazer solicitacdes e obter
informacgdes e servigos publicos;

VI - solicitagdes: pedidos, reclamagdes, dentncias, sugestdes e demais
pronunciamentos dos cidaddos que tenham como objeto a prestacdo ou a

fiscalizacd@o dos servigos publicos e da conduta dos agentes a elesrelacionados.

§ 4° Para os fins desta Lei, os representantes das pessoas juridicas também sdo

considerados cidaddos.
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CAPITULO I
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 2° - O usuario tem direito a adequada presta¢do dos servigos, devendo cada

agente publico, o6rgdo e entidade prestador de servigos publicos:

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

Il - presumir a boa-fé do usuério:

III - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles
em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais
as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por crianc¢as de colo;

IV - zelar pela adequagdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagdes,
restrigdes e sang¢des ndo previstas nalegislagdo;

V - tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de discriminacao;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;
VIII - adotar medidas para resguardar a saude e a seguran¢a do usuario;

[X - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo
usudrio, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de divida quanto a
autenticidade;

X - manter instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servico e ao atendimento;

XI - contribuir para a elimina¢do de formalidades e de exigéncias cujo custo
econdmico ou social seja superior ao riscoenvolvido;

XII - observar os cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias
de agentes publicos;

XIII - aplicar solugdes tecnoldgicas a fim de simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores

condi¢®es para o compartilhamento das informagdes:
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XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos;

XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentacdo valida
apresentada pelo usuario;

XVI - permitir ao usuario o acompanhamento da prestagdo e a avaliagdo dos
servicos publicos;

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

XVIII - propiciar o acesso e a obteng@o de informagdes relativas ao usuario,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do

“caput” do artigo 5° da Constitui¢do Federal e na Lei Federal n® 12.527. de 18 de

novembro de 2011;

XIX - proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n®12.527. de 2011;

XX - expedir atestados, certiddes e documentos comprobatdrios de regularidades
em geral;
XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as

solicitagdes.

Art. 3° - Sdo deveres do usuario:

[ - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
[I - fornecer as informagdes pertinentes ao servico prestado, quando solicitadas;
[11 - colaborar para a adequada prestagdo doservigo:

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos, por meio dos quais lhe sdo

prestados os servi¢os de que trata este Lei.

CAPITULO I
DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Art. 4° - Fica criada a Ouvidoria do Municipio de Cacimba de Areia-PB, tendo
por objetivo assegurar, de modo permanente e eficaz, a preservagcdo dos

principios de legalidade, moralidade e eficiéncia dos atos dos agentes da
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Administragdo Direta e Indireta, inclusive das empresas publicas e sociedades nas
quais o Municipio detenha capital majoritario, e entidades privadas de qualquer
natureza que operem com recursos publicos, na prestacdo de servicos a

populagéo.

Art. 5° - A Ouvidoria serd o canal de comunicagido direta entre a sociedade e a
Administracdo Municipal, recebendo reclamagdes, denuncias, sugestdes e
elogios, de modo a estimular a participacdo do cidaddo no controle e avaliagédo

dos servigos prestados e na gestdo dos recursos publicos.

Art. 6° - O orgao instituido nesta Lei pelo artigo 4°, sera dirigido pelo Ouvidor-
Geral do Municipio, funcéo de livre escolha e designacdo do Prefeito Municipal,

mediante Portaria. Com as atribui¢des elencadas no art. 7° desta Lei:

Art. 7° - Compete a Ouvidoria do Municipio de Cacimba de Areia-PB:

[ - receber denuncias, reclamagdes e representacdes sobre atos considerados
arbitrarios, desonestos, indecorosos, ilegais, irregulares ou que violem os direitos
individuais ou coletivos, praticados por servidores civis e militares da
Administracdo Publica Municipal direta e indireta e daquelas entidades referidas
no artigo 1° destalei;

Il - receber sugestdes de aprimoramento, criticas, elogios e pedidos de
informagdo sobre as atividades da Administracdo Publica Municipal;

Il - diligenciar junto as unidades administrativas competentes, para que prestem
informacdes e esclarecimentos a respeito das comunica¢gdes mencionadas no
inciso anterior;

[V - manter o cidaddo informado a respeito das averiguacdes e providéncias
adotadas pelas unidades administrativas, excepcionados os casos em que
necessario for o sigilo, garantindo o retorno dessas providéncias a partir de sua
intervencdo e dos resultados alcangados;

V — elaborar e divulgar, trimestral e anualmente, relatorios de suas atividades,

bem como. permanentemente, os servigos da Ouvidoria do Municipio junto ao
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publico, para conhecimento, utilizagdo continuada e ciéncia dos resultados
alcancados;

VI - promover a realizagdo de pesquisas, semindrios € cursos sobre assuntos
relativos ao exercicio dos direitos e deveres do cidaddo perante a administragcdo
publica;

VII - organizar e manter atualizado arquivo da documentag¢do relativa as

denuncias, reclamagdes e sugestdes recebidas;

Paragrafo uinico. A Ouvidoria manterd sigilo sobre dentncias e reclamagdes que
receber, bem como sobre sua fonte, assegurando a prote¢do dos denunciantes,

quando requerer o caso ou assim forsolicitado.

CAPITULO 111
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 8° - Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliagdo, os 6rgdos e entidades
prestadores de servigos publicos municipais deverdo avalid-los, no minimo,

conforme os seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

111 - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servicos; :
IV - quantidade de manifesta¢des de usuarios;

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestagdo do

servico.

§ 1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo, feita, no minimo, a
cada ano. ou por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a

finalidade almejada ¢ a solidez metodologica e estatistica.
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§ 2° O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado na respectiva
pagina oficial da internet, bem como no Portal da Transparéncia Municipal,

gerido pela Controladoria Geral do Municipio.

§ 3° A avaliacgdo realizada por pesquisa de satisfagdo constituira subsidio aos

indicadores do eixo de controle interno da Controladoria Geral do Municipio.

CAPITULO IV
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° - A participacdo dos usuarios dos servigos publicos municipais, com vistas
ao acompanhamento da prestacdo e a avaliagdo dos servigos prestados, sera feita
por meio do Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos, previsto na Lei Federal

(o]

n°® 13.460. de 2017. 6rgdo consultivo, vinculado a Controladoria Geral do

Municipio, com as seguintes atribui¢des:

[ - acompanhar a prestacdo dos servigos;

Il - participar da avaliagdo dos servigos prestados;

IIT - propor melhorias na prestagdo dos servigos;

[V - contribuir com a defini¢cdo de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario;

V - acompanhar e avaliar a atuagdo da Ouvidoria Geral do Municipio e dos
responsaveis por agdes de ouvidoria de cada 6rgdo e entidade prestador de
servicos publicos;

VI - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Art. 10 - Os tipos de servigos publicos municipais a serem representados no
Conselho serdo definidos dentre aqueles mais utilizados e demandados perante
os responsaveis por agdes de ouvidoria, em aferi¢do a ser realizada pela

Controladoria Geral do Municipio, por meio da Ouvidoria Geral do Municipio.
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Art. 11 - O Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos, observados oscritérios
de representatividade e pluralidade das partes interessadas, serd composto da

seguinte forma:

I - 4 (quatro) representantes dos usudrios de servigos publicos municipais;

Il - 4 (quatro) representantes dos orgdos da Administragdo Municipal, doravante
relacionados:

a) 1 (um) da Chefia Municipal de Gabinete:

b) 1 (um) da Secretaria Municipal de Administragdo;

¢) |1 (um) da Secretaria Municipal de Educagao:

d) 1 (um) da Secretaria Municipal de Assisténcia Social.

§ 1° Os representantes dos 6rgdos da Administragdo Municipal serdo indicados

pelos respectivos titulares.

§ 2° A escolha dos representantes dos usudrios dos servigos publicos municipais
sera feita em processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser
publicado, pela Controladoria Geral do Municipio, no Diario Oficial da Cidade,

com antecedéncia minima de 1 (um) més e ampla divulgagdo, contendo:

I - informagdes sobre o desempenho da fungéo, atribui¢cdes e condi¢des para a
investidura, como conselheiro;

Il - o endereco eletrénico institucional para recebimento das inscri¢gdes, as quais
devem ser encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;

[11 - a fixagdo do prazo de 30 (trinta) dias para o envio das inscrigdes;

IV - declaragdo de idoneidade a ser assinada pelo interessado, atestando nédo estar
condenado penalmente nem incurso em nenhuma das hipéteses de inelegibilidade
previstas na Lei da FichaLimpa;

V - comunica¢do sobre a necessidade de apresentar comprovante de votacdo a

ultima eleigdo.
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Art. 12 - Para a observancia dos critérios de representatividade e pluralidade das
partes interessadas, a escolha dos representantes no processo aberto a que se
refere o § 2° do artigo 7° desta Lei dependera da avaliacdo dos seguintes

requisitos:

I - formacgdo educacional compativel com a area a ser representada:

I1 - experiéncia profissional aderente a area a ser representada:

I1I - atuagdo voluntaria na area a ser representada;

IV - ndo ser agente publico nem possuir qualquer vinculo com concessionaria de

servicos publicos.

Art. 13 - O Prefeito designard os membros do colegiado. cujo mandato sera de 2

(dois) anos.

Art. 14 - A func¢io de conselheiro seré considerada servigo publico relevante, sem

remuneracéo.

Art. 15 - Poderdo ser convidados a participar das reunides do Conselho, com
direitoavozesem direitoavoto, representantes do Ministério Publico do Estado,

da Defensoria Publica do Estado e da Ordem dos Advogados do Brasil.

Art. 16 - O Conselho de Usuéarios dos Servigos Publicos podera ser consultado
quanto a indicag¢@o do Ouvidor Geral do Municipio, bem como quanto a assuntos

relacionados a prestacdo de servigos publicos.

CAPITULO V
DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER APLICADO PELOS
RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 17 - O responsavel por agdes de ouvidoria devera receber, analisar e
responder as manifestagdes dos usuarios utilizando-se de linguagem simples,

clara, concisa e objetiva.
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1° Em nenhuma hipdtese, sera recusado o recebimento de manifestacdes, sob
p 5 5

pena de responsabilidade.

§ 2° o responsavel por agdes de ouvidoria que receber manifestagcdes de
competénecia de outra instituicdo devera encaminhé-las diretamente,

comunicando ao interessado.

§ 3° A certificagdo da identidade do usuario somente podera ser exigida quando

necessaria ao acesso a informagdo pessoal propria ou de terceiros.

§ 4° Fica vedado impor ao usuario qualquer exigéncia relativa a motivagdo ou

justificativa da manifestacéo.

§ 5° Fica vedada a cobranca de qualquer valor referente aos procedimentos de
ouvidoria, ressalvados os custos para a reproducdo de documentos, midias
digitais, postagem e correlatos, observada a gratuidade para aqueles que nédo

possam com eles arcar sem prejuizo ao sustento préprio ou da familia.

Art. 18 - Fica permitida a recepgdo eletronica de manifestagcdes, com ampla

divulgacdo e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Art. 19 - No menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta) dias, contado da
data do recebimento da manifestagdo, prorrogavel excepcionalmente por igual
periodo, mediante justificativa expressa, o responsavel por agdes de ouvidoria

devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagdes do usuario.

Paragrafo unico. A resposta sobre o encaminhamento e acompanhamento do
procedimento deverd ser fornecida no prazo de até 20 (vinte) dias, contado da
data do recebimento da manifestagdo, prorrogavel por até 10 (dez) dias, mediante

justificativa expressa.
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Art. 20 - As unidades competentes para a prestagdo do servico publico de que
tratar a manifestacdo deverdo responder aos responsaveis por a¢des de ouvidoria
no menor prazo possivel, no limite de até 20 (vinte) dias, contado da data do seu
recebimento na unidade, prorregavel excepcionalmente por igual periodo,

mediante justificativa expressa.

Art. 21 - O responsavel por agdes de ouvidoria dévera assegurar ao usuario a
protz¢do de sua identidade e demais atributos de identificagdo. nos termos do
artigo 31 da Lei Federal n® 12.527. de 2011.

Pardgrafo unico. A preservagdo da identidade do usuario inclui a prote¢do do seu

nome, enderego e demais dados, os quais serdan documentados separadamente.

Art. 22 - O responsavel por agdes de ouvideria podera receber e coletar
informagdes dos usudrios, com a finalidade de avaliar a prestacdo dos servigos
publicos, bem como auxiliar na detec¢do e corregdc de irregularidades, com o

tespectivo encaminhamento as unidades competentes. sempre que cabivel.
TITULO Il

CAPITULO I
" DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO A0 CIDADAO

Art. 23 - Fica instituida, no dmbito da Cidade de Cacimba de¢ ‘Areia, a Politica
Municipal de Atendimento ao Cidaddo, com a finalidade de estabelecer ag¢des
voltadas as boas praticas e padrdes de qualidade no atendimento ao cidaddo, em

consonancia com as disposi¢des da Lei Federal n® 13.460. de 2017 ~

Art. 24 - A Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo tem cor. >bjetivos:
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[ - valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das atribuigdes
primordiais de toda a Administracdo Municipal;

II - valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;

11l - contribuir para que as unidades operacionais responsaveis pela execugdo dos
servicos publicos solicitados tenham como foco a satisfagdo dos cidadaos;

IV - promover e incentivar projetos, programas e a¢des de inovag@o na prestagdo
dos servicos publicos a populagdo, inclusive os que contemplem investimentos
em tecnologia da informagdo ¢ em recursos deacessibilidade;

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

VI - propiciar, aos agentes publicos. condi¢des para exercerem com efetividade o
seu papel de representantes da Administragdo Municipal no relacionamento com
os cidaddos;

VII - estimular a criagdo de alternativas e mecanismos para a desburocratizagao
da presta¢do dos servigos publicos;

VIII - estimular a criagdo de linhas de conduta e de trabalho para que a
Administracdo Municipal esteja disponivel aos cidaddos como “governo tnico
para cidaddo Unico™;

IX - fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na
prestacdo dos servigos publicos;

X - assegurar o direito dos cidadaos ao atendimento de qualidade, com
procedimentos padronizados, ageis e acessiveis;

XI - assegurar aos cidaddos o direito ao acesso a informagdes sobre os servigos
publicos de forma simples e clara, em conformidade com a Lei Federal n® 12.527,
de 2011;

XIl - promover a cultura da avaliagdo do atendimento, da andlise das

necessidades e expectativas dos cidaddos, do conhecimento do perfil dos
cidaddos e do conhecimento das experiéncias de atendimento aos cidadaos;

XIII - promover a concepgdo € a elaboragdo de mecanismos que salvaguardem o
cidaddo contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a

Administracdo Municipal;
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XIV - fomentar as iniciativas de participagdo dos cidaddos na avaliagdo e na
criac¢do dos servicos publicos;
XV - estimular a divulga¢do de dados abertos sobre a prestacdo dos servigos

publicos.

Art. 25 - Na execu¢do dos servigos publicos, observar-se-do as seguintes
diretrizes:

[ - universalidade, como preceito geral:

[ - transparéncia nos processos de atendimento. permitindo o seu
acompanhamento pelo cidadao solicitante;

[11 - presungdo de boa-fé dos cidaddos:

[V - atendimento com eficiéncia e eficacia, pautande a atuagdo conforme as
necessidades e expectativas dos cidadéos;

V - inovacdo, com foco na meihoria e racionaliza¢do dos servigos publicos;

VI - publicidade dos horarios e procedimentos, compativeis com' o bom
atendimento ao cidadéo;

VII - visdo integrada da prestdgdo dos servigos publicos, considerando o
pressuposto de “cidaddo Unico™ quese relaciona com “governo tinico™;

VIIl - disponibilizacdo de dados e informacdes sobre os servicos publicos
oferecidos, em formato acessivel, quando necessario, garantindo-se a sua
autenticidade, atualizac@o e integridade:

IX - confidencialidade, preservando-se osigilo das informagdes pessoais ou que
atentem contra a privacidade do cidaddo;

X - plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n® 13.146. de 6 de julho &
2015;

XI - redugdo sistemdtica do naimero de documentos solicitados ao cidaddo

dando-se preferéncia, quando cabivel, a autodechragio;

X1l - integragdo das bases de dados do Municipio com as de outros entes
federativos;

XIIl - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposi¢cdo aos cidaddos de

exigéncias, obrigagdes, restrigdes e sangdes ndo previstas na legislacio;
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X1V - utilizacdo de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o uso
de siglas, jargdes e estrangeirismos;

XV - exigéncia de comparecimento do cidaddo somente quando absolutamente
necessario ou por sua conveniéncia, dando-se preferéncia as modalidades de

atendimento a distancia.
CAPITULO 11

DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO
AO CIDADAO

Secao I

Da Carta de Servicos ao Cidadao e do Quadro Geral de Servicos Piiblicos

Art. 26 - A Carta de Servigos ao Cidadédo tem por objetivo informar os cidaddos
sobre 0s servigos publicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses
servigos, os respectivos compromissos dos 6rgdos e entidades prestadores de

servigos e os padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Cidaddo apresentard, com clareza e precisdo, em

relagdo a cada um dos servigos publices prestados, as seguintes informacdes:

| - os servigos efetivamente oferecidos;

[I - os requisitos, documentos, formas e informagdes necessarios para acessar o
Servico;

[T - as principais etapas para o processamento doservico;

IV - a previsdo do prazo maximo para a prestacéo do servigo;:

V - a forma de prestag@o doservigo;

VI - os locais e formas pars 0 usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a
prestacdo do servigo;

VII - as prioridades de atendimento:

VIII - a previsdo de tempo de espera para atendimento:
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IX - os mecanismos de comunicagdo com 0susuarios;
X - os procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos cidadios;
XTI - os mecanismos de consulta, por parte dos cidaddos, acerca do andamento do

servigo solicitado e para sua eventual manifestagdo.

§ 2° A Cartade Servicos ao Cidadao ficard disponivel no Portal de Atendimento

administrado pela Secretaria Municipal de Inova¢do e Tecnologia.

§ 3° A atualizagdo das informagdes constantes da Carta de Servigos ao Cidadao
devera ser feita pelo orgédo e entidade responsavel pela prestacdo de cada servico
publico, de modo concomitante & sua implantagdo, sendo revisada

constantemente. sempre que houver altera¢do do servigo.

§ 4° A Cartade Servigos ao Cidadao utilizard linguagem simples, concisa, objetiva
e em formato acessivel, quando necessario, considerando o contexto sociocultural
dos cidaddos interessados, de forma a facilitar a comunicagdo € o mutuo

entendimento.

Art. 27 - Todos os 6rgdos e entidades prestadores de servico publico deverdo
publicar, em seus sitios eletronicos na internet, o Quadro Geral de Servigos
Publicos, com “link™ para acesso as informacdes relativas aos seus servigos, na

Carta de Servicos ao Cidadao.

Secio I

Dos Canais de Atendimento

Art. 28 - Os 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos buscardo oferecer
aos cidaddos a possibilidade de formular sua solicitagdo por diferentes canais de

atendimento, priorizando os meios eletronicos.

Paragrafo unico. Os canais de atendimento deverdo pautar-se em processos

padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragéo de sua eficécia,
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eficiéncia e efetividade, permitindo a produgdo de indicadores que reflitam,

prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades do cidadao.

Art. 29 - Os 6rgdos e entidades prestadores de servicos publicos promoverdo a
adequacdo de suas estruturas fisicas e tecnoldgicas, capacitando as suas equipes
para que o atendimento iniciado por um canal possa ser consultado,

acompanhado, complementado e concluido por outros.
Art. 30 - Compete aos orgdos ¢ entidades prestadores de servigos publicos:

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

Il - analisar a flutuacdo da demanda por atendimento em seus canais, de modo a
dimensionar os recursos necessarios a sua adequada prestagdo;

III - definir e divulgar amplamente o horario de atendimento telefonico,
presencial, por “chat” e por midiasocial;

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

V - garantir a identificacdo visual dos agentes dos postos de atendimento
presencial, mediante o fornecimento de uniforme ou similar, além de crachas
padronizados, contendo o nome e a fungdo exercida;

VI - manter as instalacdes de atendimento presencial saiubres, seguras,
sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo publico;

VII - buscar instituir agendamento eletronico para o atendimento presencial;

VIII - promover o acesso dos cidaddos a autenticagdo eletronica, de forma a
permitir a ampliac@o da oferta de servigos publicos adistancia.

§ 1° Os orgdos e entidades prestadores de servigos publicos sdo responsaveis por
programar e executar periodicamente a capacitagdo e o treinamento técnico de
seus agentes, garantindo a permanente transmissdo e assimilacdo de

conhecimento sobre os servigos disponibilizados.
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§ 2° Séo consideradas ac¢des de capacitagdo e treinamento técnico do agente
publico os cursos presenciais, treinamentos em servigo, palestras, oficinas,
seminarios, cursos a distancia e demais eventos que tenham como objetivo
garantir a permanente transmissdo e assimilagdo de conhecimento sobre o

atendimento ao cidadio.

Art. 31 - A criagdo e a disponibilizacdo de novos canais de atendimento ao
cidaddo deverdo ser comunicadas a Secretaria Municipal de Inovagdo e
Tecnologia, em conformidade com os procedimentos a serem definidos em

portaria da referida Pasta.

Secéo I1I

Da Solicitacido dos Servicos Publicos

Art. 32 - Os 6rgdos e entidades prestadores de servigcos publicos deverdo dar o
devido atendimento as solicitagdes feitas pelos canais de atendimento, evitando-

se o uso de oficios e pedidos informais que violem o principio da impessoalidade.

Art. 33 - Cada solicitag¢do, qualquer que scja o canal de atendimento, devera gerar

um numero de protocolo, permitindo o seu acompanhamento pelo cidadéo.

Paragrafo unico. As comunicagdes serdo realizadas preferencialmente por meio
eletrénico, admitindo-se a utiliza¢do de outros meios, incluido o telefonico, desde

que passivel de comprovagdo.
Art. 34 - O registro do atendimento seguird a seguinte classificacao:

[ - identificado: quando o cidaddo informa um meio de contato (enderego, e-mail,
telefone, celular) e autoriza a suaidentificacdo;
Il - sigiloso: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que seja

guardado sigilo sobre a suaidentificagdo;
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Il - andnimo: quando o cidaddo ndo informa a sua identidade e o meio de
contato.

Paragrafo unico. Caso a informacgdo da identidade e contato do cidaddo sejam
essenciais a adoc¢do das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejara

o arquivamento do protocolo.

Art. 35 - Os orgdos e entidades da Administragdo Municipal Direta e Indireta
ficardo incumbidos de divulgar, com periodicidade minima anual, pelo menos os

seguintes dados sobre o respectivo atendimento:

I - o namero total de solicitagdes por servigo publico;

Il - o nimero de solicitagdes atendidas por servico publico;
[T - 0 estoque de solicitagdes em aberto por servigo publico;
IV - o tempo médio de atendimento por servigo publico;

V - 0 6rgdo ou entidade prestador do servigo publico.
CAPITULO III

DO PLANEJAMENTO E DA GESTAO DA POLIiTICA MUNICIPAL DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 36 - Sdo instancias de gestdao da Politica Municipal de Atendimento ao
Cidadéao:

[ — A Secretaria Municipal de Administragdo;
II - Os Chefes de Gabinete/Diretores/Coordenadores dos 6rgdos e entidades da
Administragdo Municipal Direta e Indireta;

[1I - o Comité Municipal de Atendimento ao Cidadéao.

Art. 37 - Incumbe a Secretaria Municipal de Administragdo:
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I - coordenar a Politica Municipal de Atendimento ao Cidad&o, acompanhando a
sua implementagdo pelos 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos;

Il - submeter a apreciagdo do Comité Municipal de Atendimento ao Cidadao as
orientacdes técnicas relativas as boas praticas de atendimento ao cidaddo, com
vistas a suadivulgacao;

[II - promover o debate e a troca de experiéncias sobre as boas préticas de

atendimento aos cidadios.

Art. 38 - Compete ao Chefes de Gabinete/Diretores/Coordenadores de cada 6rgédo
e entidade da Administragdo Municipal Direta e Indireta responsavel pela

prestagdo dos servigos publicos:

[ - coordenar e gerir, no ambito de suas competéncias, a Politica Municipal de
Atendimento ao Cidaddo, observadas as normas gerais estabelecidas pela
Secretaria Municipal de Inovagéo e Tecnologia;

Il - promover a interlocugdo entre o 6rgdo ou entidade e a Secretaria Municipal
de Inovacgédo e Tecnologia;

III - coordenar e participar, com efetividade, da atualizagdo e manutenc¢ido da
Carta de Servicos ao Cidadéo;

[V - estabelecer padrdes de funcionamento dos canais de atendimento de sua
competéncia, buscando o seu continuo aperfeicoamento;

V - acompanhar o atendimento disponibilizado, de forma a verificar a
necessidade de seu aprimoramento;

VI - propor inovagdes na prestagdo dos servigos publicos.

§ 1° Para o exercicio das atribui¢cdes estabelecidas no “caput™ deste artigo., os
Chefes de Gabinete poderdo designar, mediante portaria, ao menos 1 (um)

servidor e respectivo suplente, preferencialmente vinculados ao Gabinete.

§ 2° As designa¢des de que trata o § 1° deste artigo serdo divulgadas no Diario
Oficial da Cidade, bem como comunicadas a Secretaria Municipal de

Administracéo.
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§ 3° Os padrdes de funcionamento dos servigos prestados e dos canais de
atendimento deverdo ser estabelecidos e comunicados a Secretaria Municipal de

Administracdo para avaliagdo e inser¢do na Carta de Servigos ao Cidadao.

Art. 39 - Fica instituido o Comité Municipal de Atendimento ao Cidaddo, de
natureza deliberativa, vinculado a Secretaria Municipal Administragdo,

incumbindo-lhe:

| - avaliar, aprovar e divulgar por meio eletrénico as orientagdes técnicas que lhe
forem submetidas pela Secretaria Municipal de Administragao;

Il - definir estratégias para melhorias do atendimento ao cidadéo.

Art. 44 - O Comité Municipal de Atendimento ao Cidaddo serd composto pelos

titulares dos seguintes 6rgdos municipais:

I - Secretaria Municipal de Administrag@o, a quem cabera a coordenagdo do
colegiado;

II - Gabinete do Prefeito;

[11 — Secretaria de Educacgéo;

IV - Ouvidor Geral do Municipio;

V - Secretaria Municipal de AssisténciaSocial;

§ 1° Os membros do Comité somente poderdo ser substituidos pelos respectivos

Secretarios Adjuntos ou Chefes de Gabinete dos érgdos aos quais se vinculem.
§ 2° O Comité reunir-se-a, no minimo, semestralmente.
CAPITULO IV

DAS DISPOSICOES FINAIS
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Art. 40 - As despesas decorrentes da execucdo desta Lei correrdo por conta das

dotagdes orcamentdrias préprias, suplementadas, se necessario.

Art. 41. Esta Lei entrard em vigor na data de sua publicacio. revogados as

disposi¢des em contrario.

GABINENTEDOPREFEITOMUNICIPALDE CACIMBA DE AREIA (PB)EM
26 DE JANEIRO DE 2022.
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Prefeito Constitucional
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MENSAGEM AO PRESIDENTE E DEMAIS VEREADORES DA CAMARA
MUNICIPAL DE CACIMBA DE AREIA - PB.

ASSUNTO: CRIACAO DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Atualmente, vige em nossa legislagdo, a Lei Federal n° 13.460 de 26 de
junho de 2017, que entrard em vigor no préximo dia 16 de junho de 2019,
dispondo sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica.

O citado diploma legal, juridicamente, regulamenta direito
fundamental individual do cidad&o, previsto no artigo 5° da Carta Politica de 1988
e especialmente o preceituado no § 3° do seu artigo 37, in verbis:

§ 3° A lei disciplinarda as formas de participagdo do usuério na
administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente: I - as
reclamacdes relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servigcos de atendimento ao usuario € a
avaliagdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos IT - o
acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagdes sobre
atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII; I - a
disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo
de cargo, emprego ou funcdo na administragdo publica.

Por outro lado, a norma em comento vem a atender ao anseio do
proprio titular do poder, qual seja o cidadao brasileiro, no que tange ao controle
e fiscalizacdo direta dos atos, agdes e servigos prestados por toda a administragéo
publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios.

Dentro desta perspectiva de cunho nacional, ou seja, com a criagdo da
Lei acima indicada, bem como, visando a participagdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela
Administrac@o Publica, o Tribunal de Contas do Estado da Paraiba, expediu
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o Oficio Circularn®015/2019 — TCE — GAPRE, apos consulta a todas a prefeituras
por meio do questionario (IEGM 2019/I-GOV TI), aplicado entre os dias 01/04 ¢
10 de maio de 2019, constatou que ainda ndo existe regulamentacdo por parte do
Municipio de Cacimba de Areia da Lei de Defesa do Usuério do Servigo Publico
em ambito municipal, razdo pela qual, recomendou ao gestor, pela necessidade
de promocédo e elaboracdo da mencionada Lei, e, caso haja omissdo por parte da
administracdo municipal ou inobservancia, poderia tal ato (omissdo). redundar
em repercussdes negativas.

Dessa forma, nobres pares, ndo faz sentido que se estabeleca
dispositivos restritivos a esse acesso por parte do titular do poder, sob pena de
cercearmos tdo importante direito e garantia do cidadéo.

Assim, por entendermos ser a presente proposicdo, deveras relevante
e significativa, no sentido de se promover a facilitagdo do acesso cidaddo a
participacdo e efetivo controle direto dos atos, agdes e servigos prestados por toda
a administracdo publica é que submetemos a mesma, a inclita apreciacdo de
Vossas Exceléncias e pugnamos por seu reconhecimento pelos nobres pares e por
sua consequente aprovacao.

Assim, ¢ que remetemos o Projeto de Lei em anexo para andlise,
discussdo, tramitagdo € aprovagdo da Camara Municipal, pedindo urgéncia
quanto a aprovagdo da matéria, em razdo da situacdo ja descrita acima.

Confiante na aprovac¢do urgente da matéria, nossas consideracdes e
estima pelo Poder Legislativo do Municipio de Cacimba de Areia - PB.

GABINENTE DO PREFEITOMUNICIPALDE CACIMBA DE AREIA (PB)EM
26 DE JANEIRO DE 2022.
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