Lei N °28/2019

REGULAMENTA A LEI FEDERAL N° 13.460, DE 26 DE
JUNHO DE 2017, DISPONDO SOBRE A ATUACAO DOS
RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA E A
PARTICIPACAO, PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS
DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS; INSTITUI A
POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO
CIDADAO, NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO DO
MUNICIPIO DE NOVA ALIANCA, E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE NOVA ALIANCA, Estado

de Sao Paulo, usando de suas atribui¢des legais;

FACO SABER que a Camara Municipal de Nova Alianga aprovou e eu sanciono e promulgo a
seguinte lei:
TITULOI
CAPITULO I
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta lei, dispde sobre a atuagdo dos responsaveis por agdes de
ouvidoria e a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos,
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 participagdo do usudrio de servigos publicos de
que trata a Lei Federal n° 13.460, de 2017, serdo asseguradas por meio da atuagdo dos
responsaveis 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 legislacao especifica.



§ 2° O disposto nesta lei aplicar-se-a4 aos 6rgaos da administracdo municipal
direta e indireta e as demais entidades prestadoras de servigos publicos municipais, inclusive
aos particulares, em decorréncia de concessdo, permissdo, autorizacdo ou qualquer outra forma
de delegacdo por ato administrativo, contrato ou convénio.

§ 3° Para os fins desta lei, considera-se:

I - cidadao: usudrio, efetivo ou potencial, de servico publico municipal;

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

III - servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a
satisfacdo das necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos cidadaos;

IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
sequéncia as solicitagdes dos cidaddos, inclusive as manifestagdes de opinido, percepcdo e
apreciacao relacionadas a prestagao do servigo ptublico;

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 cidaddo fazer solicitacdes e obter informagdes e servicos
publicos;

VI - manifestagdes: reclamagdes, dentincias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos dos cidaddos que tenham como objeto a prestacdo ou a fiscalizacdo dos
servicos publicos e da conduta dos agentes a eles relacionados.

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

considerados cidadaos.

CAPITULO II
DOS DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

Art. 2° O usudrio tem direito a adequada prestacdo dos servigos, devendo
cada agente publico, 6rgao e entidade prestador de servigos publicos:

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

II - 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 criangas
de colo;

IV - zelar pela adequagao entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigacdes,
restri¢des e san¢des ndo previstas na legislacao;

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

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - observar horérios e normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;

VIII - adotar medidas para resguardar a satide e a seguranga do usuario;

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

X - manter instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas
ao servigo e ao atendimento;

XI - contribuir para a eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo
econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

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

XII - aplicar solugdes tecnolégicas a fim de simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio, de modo a proporcionar melhores condi¢des para o
compartilhamento das informacdes;

XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos;

XV - ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentacao valida
apresentada pelo usuério;

XVI - permitir ao usuario o acompanhamento da prestagdo e a avaliacdo dos
servigos publicos;

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

XVIII - propiciar o acesso e a obtencdo de informagdes relativas ao usudrio,

constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do “caput” do art.



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 informagdes 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, certidoes e documentos comprobatérios de

regularidades em geral;

XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as
solicitacOes.

Art. 3° Sdo deveres do usuario:

I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

II - fornecer as informagdes pertinentes ao servico prestado, quando
solicitadas;

III - colaborar para a adequada prestagao do servigo;
IV - preservar as condi¢des dos bens ptublicos, por meio dos quais lhe sado

prestados os servicos de que trata esta Lei.

CAPITULO III
DA PROTECAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 4° Compete a Controladoria do Municipio:

I - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao
correto exercicio das competéncias e atribui¢cdes definidas nos Capitulos IV e VI da Lei Federal
n°13.460, de 2017;

II - monitorar a atuagdo dos responsaveis por agdes de ouvidoria e dos 6rgaos
e entidades prestadores de servicos publicos quanto ao tratamento das manifestagdes recebidas.

Art. 5° A Ouvidoria do Municipio, esta sendo instituida por esta Lei, tem por
finalidade promover a protecdo e defesa do usudrio de servicos publicos prestados direta ou
indiretamente pelo Municipio.

Art. 6° A Ouvidoria do Municipio, além dos principios constitucionais da
administragdo publica, reger-se-a também por:

I - independéncia e autonomia para o exercicio de suas atribuigdes sem
qualquer ingeréncia, inclusive politico-partidaria, visando garantir os direitos do usudrio do

servico publico;



II - transparéncia na prestacdo de informacdes de forma a garantir a exata
compreensdo do usudrio sobre as repercussdes e abrangéncia do servigo publico;

III - confidencialidade para a protecdo da informagdo de modo a assegurar a
intimidade, a vida privada, a honra e a imagem do usuério;

IV - imparcialidade e isencdo necessarias para compreender, analisar e buscar
solucdes para as manifestacdes, bem como formular criticas e recomendacoes;

V - acolhimento e acessibilidade, assegurando o atendimento respeitoso e a
preservacao da dignidade humana.

Art. 7° Sdo atribui¢des da Ouvidoria do Municipio:

I - planejar, coordenar e executar a protecdo e defesa do usuario de servicos
publicos prestados direta ou indiretamente pelo Municipio;

II - analisar e encaminhar as reclamacoes dos usudrios ou de qualquer 6rgao,
entidade ou autoridade publica;

III - fomentar e manter sistema informatizado, de uso obrigatério por todos os
responsaveis por agdes de ouvidoria, que permita o recebimento, o registro, o encaminhamento,
a andlise e a resposta as manifesta¢des dos usuarios;

IV - definir sistemas, identidade visual, formuldrios e demais documentos-
padrdo a serem utilizados pelos responsaveis por acdes de ouvidoria;

V - definir metodologias e critérios para a mensuragdo da satisfagdo dos
usuarios de servicos publicos;

VI - manter base de dados sobre todas as manifestacdes recebidas pelos
responsaveis por agdes de ouvidoria;

VII - sistematizar as informacdes, consolidar e divulgar relatérios e estatisticas,
inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagio com os servigos publicos prestados,
propondo e monitorando a ado¢do de medidas para a correcdo e a prevencdo de falhas e
omissdes na prestacdo dos servigos publicos;

VIII - mediar conflitos entre usudrios de servicos publicos e 6rgdos ou
entidades prestadores de servigos publicos, designando reunides para a utilizagdo dos meios
alternativos de solugado de conflitos entre as partes, caso necessario;

IX - encaminhar as demandas que julgar pertinentes ao 6érgao competente para
promover as medidas judiciais cabiveis, na defesa e protecao dos interesses coletivos, difusos e

individuais homogéneos dos usuérios;



X - fiscalizar a execugdo das leis que dispdem sobre a defesa do usudrio e
aplicar as respectivas sangdes, nos termos da legislacao vigente, sem prejuizo das atribui¢des
dos (’)rgéos competentes;

XI - sugerir ao Prefeito ou chefe de setores as agdes necessarias para evitar a
repeticao das irregularidades constatadas;

XII - prestar aos usuarios orientagdo sobre os seus direitos;

XIII - divulgar os direitos do usuédrio pelos diferentes meios de comunicagao e
publicacdes proprias;

XIV - desenvolver programas educativos, estudos e pesquisas na &rea de
defesa do usuario;

XV - promover a capacitacao e o treinamento relacionados as suas atividades;

XVI - incentivar a criagdo e o desenvolvimento de entidades municipais e civis
de defesa do usuério.

Art. 8° Para os fins deste Capitulo, os usudrios dos servigos publicos
municipais encaminhardo suas demandas somente por meio da Ouvidoria do Municipio, sem
prejuizo de demandas de oficio do Prefeito da Controladoria.

Art. 9° A Ouvidoria do Municipio podera sugerir ao a Controladoria do
Municipio:

I - a realizagdo de auditorias nas atividades dos 6rgdos ou entidades
prestadores de servigos publicos municipais;

II - a instauragdo de apuragdes preliminares, inspecdes, sindicancias e demais
procedimentos, visando a correcdo e prevencdo de falhas e omissdes na prestagdo de servicos
publicos municipais;

III - a avocacdo de procedimentos e processos que envolvam a prestagao de
servigos publicos municipais, para a adocdo de providéncias;

IV - a requisicdo de informagdes ou documentos de entidades privadas
encarregadas da prestagdo dos servigos publicos municipais.

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

I - canal de comunicacdo direto entre os 6rgdos e entidades prestadores de
servicos e os usuarios, a fim de aferir o seu grau de satisfagcdo e estimular a apresentacdo de

sugestoes;



II - servigos de informagdo para garantir, ao usuario, o acompanhamento e
fiscalizacdo do servico publico;

Il - servicos de educagdo do usudario, compreendendo a elaboracdo de
manuais informativos sobre os seus direitos, os procedimentos disponiveis para o seu exercicio
e os 6rgaos e enderegos para a apresentagdo de queixas e sugestoes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solucdo de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidacdo de obrigacdes decorrentes de danos na prestacdo de
servigos publicos.

§ 1° Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdao utilizados com o
objetivo de tornar os servigos mais proximos da expectativa dos usuédrios.

§ 2° A Ouvidoria do Municipio promovera:

I - a participacdo de 6rgdos e associagdes representativos de classes ou
categorias profissionais para a defesa dos associados;

II - a valorizacdo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagdo
e treinamento adequados, da avaliagdo periédica do desempenho e do aperfeicoamento da
carreira;

III - o planejamento estratégico em prol da racionalizacdo, simplificacdo e
melhoria dos servigos publicos;

IV - a avaliagdo periédica dos servigos publicos prestados, incluindo os

indicadores do eixo de controle interno municipal;

CAPITULO IV
DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 11. Aos responséveis por agdes de ouvidoria, vinculados a Controladoria
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;

II - receber, analisar e responder as manifestagdes encaminhadas por usudrios
ou reencaminhadas por outros responsaveis por agdes de ouvidoria ou 6rgaos ou entidades
publicos, observados os termos desta Lei e das normas pertinentes a matéria;

III - processar informacdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das

pesquisas de satisfagdo, com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados, em



especial para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da
Carta de Servicos ao Cidaddo, de que trata o art. 7° da Lei Federal n° 13.460, de 2017;

IV - incentivar a participacdo, a transparéncia, o acesso a informacdo e o
controle social;

V - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades realizadas,
bem como propor e monitorar a adogdo de medidas para a corregdo e a prevengdo de falhas e
omissdes na prestacdo de servigos publicos;

VI - coordenar e supervisionar os demais canais de comunicagao das agdes de
ouvidoria postos a disposicao dos usuarios de servicos publicos.

Art. 12. Os responsaveis por acdes de ouvidoria deverdo ter nivel de
escolaridade superior, preferencialmente com experiéncia em ouvidoria ou atividades
relacionadas ao atendimento ao usudrio, defesa de direitos ou promogao da cidadania.

Paragrafo tinico. Os responsaveis por acdes de ouvidoria serdo designados

pelo Prefeito Municipal e poderdao acumular com a Controladoria Interna do Municipio.

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

Art. 13. Os responsaveis por acdes de ouvidoria deverdo receber, analisar e
responder as manifestagdes dos usudrios utilizando-se de linguagem simples, clara, concisa e
objetiva.

§ 1° Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento de manifestagdes, sob
pena de responsabilidade.

§ 2° Os responsaveis por acdes de ouvidoria que receberem manifestagdes de
competéncia de outra instituicdo deverdo encaminhé-las diretamente, comunicando ao
interessado.

§ 3° A certificacdo da identidade do usudrio somente poderd ser exigida
quando necessdria ao acesso a informacao pessoal propria ou de terceiros.

§ 4° Fica vedado impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa a motivagao ou
justificativa da manifestagao.

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

ouvidoria, ressalvados os custos para a reproducao de documentos, midias digitais, postagem e



correlatos, observada a gratuidade para aqueles que ndo possam com eles arcar sem prejuizo ao
sustento proprio ou da familia.

Art. 14. Fica permitida a recepcdo eletronica de manifestacdes, com ampla
divulgacdo e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Art. 15. No menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta) dias tteis,
contado da data do recebimento da manifestacdo, prorrogéavel excepcionalmente por igual
periodo, mediante justificativa expressa, os responsdveis por agdes de ouvidoria deverdo
elaborar e apresentar resposta conclusiva a manifestagdo do usuario.

Art. 16. As unidades competentes para a prestacao do servico publico de que
tratar a manifestacdo deverdo responder aos responsaveis por agdes de ouvidoria no menor
prazo possivel, no limite de até 20 (vinte) dias tteis, contado da data do seu recebimento na
unidade, prorrogavel excepcionalmente por igual periodo, mediante justificativa expressa.

Art. 17. Os responsaveis por agdes de ouvidoria deverdo assegurar ao usudrio
a protecao de sua identidade e demais atributos de identificacdo, nos termos do art. 31 da Lei
Federal n° 12.527, de 2011, e do art. 30 da Lei n° 3.404, de 22 de junho de 2016.

Paragrafo tnico. A preservagdo da identidade do usuario inclui a protecdo do
seu nome, enderego e demais dados, os quais serdo documentados separadamente.

Art. 18. Os responsaveis por acdes de ouvidoria poderdo receber e coletar
informacdes dos usudrios, com a finalidade de avaliar a prestacdo dos servigos publicos, bem
como auxiliar na deteccdo e correcdo de irregularidades, com o respectivo encaminhamento as

unidades competentes, sempre que cabivel.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 19. Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliacdo, o Poder Executivo
Municipal devera avaliar os servigos publicos 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 prestagdo dos
servicos;

IV - quantidade de manifestagdes de usudrios;



V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestacdo do
servico.

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

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado na
respectiva pagina oficial da internet.

§ 3° A avaliacdo realizada por pesquisa de satisfacao constituird subsidio aos

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

TITULO II
CAPITULO1
DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 20. Fica instituida, no dmbito do Poder Executivo do Municipio, a Politica
Municipal de Atendimento ao Cidadado, com a finalidade de estabelecer a¢des voltadas as boas
praticas e padrdes de qualidade no atendimento ao cidadao, em consonancia com as disposicoes
da Lei Federal n° 13.460, de 2017.

Art. 21. A Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao tem como objetivos:

I - valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das
atribuicdes primordiais de toda a Administracdo Municipal;

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

III - contribuir para que as unidades operacionais responsaveis pela execugao
dos servigos publicos solicitados tenham como foco a satisfagdo dos cidadaos;

IV - promover e incentivar projetos, programas e acdes de inovagdo na
prestacdo dos servigos publicos a populagdo, inclusive os que contemplem investimentos em
tecnologia da informacdo e em recursos de acessibilidade;

V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidaddos o exercicio de
seus direitos de acesso democratico aos servicos ptblicos e as informacdes a eles relacionadas;

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

VII - estimular a criacdo de alternativas e mecanismos para a

desburocratizacao da prestagdao 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 cidadao
anico”;

IX - fomentar o desenvolvimento da cultura e préticas de transparéncia na
prestagao dos servicos publicos;

X - assegurar o direito dos cidaddos ao atendimento de qualidade, com
procedimentos padronizados, dgeis 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, e com
a Lei n° 3.404, de 22 de junho de 2016;

XII - promover a cultura da avaliagio 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 concepgao e a elaboragdo de mecanismos que salvaguardem
o cidaddo contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a Administracdo
Municipal;

XIV - fomentar as iniciativas de participacdo dos cidaddos na avaliagdo e na
criacdo dos servicos publicos;

XV - estimular a divulgacdo de dados abertos sobre a prestacdo dos servigos
publicos.

Art. 22. Na execucdo dos servicos publicos, observar-se-ao as seguintes
diretrizes:

I - universalidade, como preceito geral;

II - transparéncia nos processos de atendimento, permitindo o seu
acompanhamento pelo cidaddo solicitante;

III - presungao de boa-fé dos cidadaos;

IV - atendimento com eficiéncia e eficacia, pautando a atua¢do conforme as
necessidades e expectativas dos cidadaos;

V - inovagao, com foco na melhoria e racionalizagdo dos servigos publicos;

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

atendimento ao cidadao;



VII - visao integrada da prestacdo dos servigos publicos, considerando o
pressuposto de “cidaddo anico” que se relaciona com “governo tnico”;

VIII - disponibilizagdo de dados e informacdes sobre os servigos publicos
oferecidos, em formato acessivel, quando necessario, garantindo-se a sua autenticidade,
atualizacdo e integridade;

IX - confidencialidade, preservando-se o sigilo das informacdes pessoais ou
que atentem contra a privacidade do cidadao;

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

XI - reducgdo sistematica do nimero de documentos solicitados ao cidadao,
dando-se preferéncia, quando cabivel, a autodeclaragao;

XII - integracdo das bases de dados do Municipio com as de outros entes
federativos;

XIII - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposi¢do aos cidaddos de
exigéncias, obrigagoes, restrigdes e san¢des ndo previstas na legislacao;

XIV - 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 II
DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO
Secao I
Da Carta de Servicos ao Cidadao e do Quadro Geral de Servicos Pablicos

Art. 23. A Carta de Servicos ao Cidadao tem por objetivo informar os cidadaos
sobre os servigos publicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses servigos, os
respectivos compromissos dos 6rgdos e entidades prestadores de servicos e os padrdes de
qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° A Carta de Servicos ao Cidaddo apresentard, com clareza e precisdo, em
relagdo a cada um dos servigos publicos prestados, as seguintes informacoes:

I - os servigos efetivamente oferecidos;



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

III - as principais etapas para o processamento do servigo;

IV - a previsao do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - a forma de prestacdo do servigo;

VI - os locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacao sobre a
prestacdo do servigo;

VII - as prioridades de atendimento;

VIII - a previsao de tempo de espera para atendimento;

IX - 0s mecanismos de comunica¢do com 0s usuarios;

X - os procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos cidadaos;

XI - os mecanismos de consulta, por parte dos cidad&dos, acerca do andamento

do servigo solicitado e para sua eventual manifestagao.

Secao 11
Dos Canais de Atendimento

Art. 24. Os o6rgaos e entidades prestadores de servicos publicos buscardo
oferecer aos cidaddos a possibilidade de formular sua solicitagdo por diferentes canais de
atendimento, priorizando os meios eletronicos.

Paragrafo tnico. Os canais de atendimento deverdo pautar-se em processos
padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragdo de sua eficacia, eficiéncia e
efetividade, permitindo a producdo de indicadores que reflitam, prioritariamente, o
comportamento da demanda e as necessidades do cidadao.

Art. 25. Os 6rgaos e entidades prestadores de servigos publicos promoverao a
adequacao 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 6rgaos e entidades prestadores de servigos publicos:

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

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

a dimensionar os recursos necessarios a sua adequada prestacao;



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

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 identificagdo visual dos agentes dos postos de atendimento
presencial, mediante o fornecimento de uniforme ou similar, além de crachas padronizados,
contendo o nome e a fung¢ao exercida;

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

VII - buscar instituir agendamento eletronico para o atendimento presencial;

VIII - promover o acesso dos cidaddos a autenticacdo eletronica, de forma a
permitir a ampliacdo da oferta de servicos publicos a distancia.

§ 1° Os orgaos e entidades prestadores de servigos publicos sdo responséveis
por programar e executar periodicamente a capacitacdo e o treinamento técnico de seus agentes,
garantindo a permanente transmissdo e assimilacdo de conhecimento sobre os servigos
disponibilizados.

§ 2° Sao consideradas agdes de capacitacdo e treinamento técnico do agente
publico os cursos presenciais, treinamentos em servigo, palestras, oficinas, semindrios, cursos a
distancia e demais eventos que tenham como objetivo garantir a permanente transmissao e

assimilacdo de conhecimento sobre o atendimento ao cidadao.

Secao III
Da Solicitacao dos Servigos Pablicos

Art. 27. Os 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos deverdo dar o
devido atendimento as solicita¢des feitas pelos canais de atendimento, evitando-se o uso de
oficios e pedidos informais que violem o principio da impessoalidade.

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

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

suas solicitagdes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com clareza e objetividade.



§ 2° As comunicag0es serdo realizadas preferencialmente por meio eletronico,
admitindo-se a utilizagdo de outros meios, incluido o telefénico, desde que passivel de
comprovagao.

Art. 29. O registro do atendimento seguira a seguinte classificacao:

I - identificado: quando o cidaddo informa um meio de contato (endereco, e-
mail, telefone ou celular) e autoriza a sua identificagao;

IT - sigiloso: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que seja
guardado sigilo sobre a sua identificagao;

III - anénimo: quando o cidaddo ndo informa a sua identidade e o meio de
contato.

Paragrafo tnico. Caso a informagdo da identidade e contato do cidaddo sejam
essenciais a adogdo das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejard o
arquivamento do protocolo.

Art. 30 Os 6rgaos 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 nimero total de solicitagdes por servigo publico;

II - o namero de solicitagdes atendidas por servico publico;

III - o estoque de solicitacdes em aberto por servigo publico;

IV - o tempo médio de atendimento por servigo publico;

V - 0 6rgado ou entidade prestador do servigo publico.

CAPITULO III
DAS DISPOSICOES FINAIS
Art. 31. As despesas decorrentes da execugdo desta Lei correrdo por conta das

dotacdes orcamentarias proprias, suplementadas, se necessario.

Art. 32. Esta Lei entrard em vigor na data de sua publicacao.
Nova Alianca- SP, 03 de Setembro de 2019.
VANDIL ABAPTISTA CASEMIRO
Prefeito Municipal

Registrado e em seguida publicado por afixacdo em lugar de costume.

Aline Lellis Devechi Menis

Escrituraria Exp. Administrativo



