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LEIN°®3.981

PUBLIC ADO DE 36 DE MAJO DE 2019,

“Institui boas priticas e padrdes de
qualidade no atendimento ao usuario de

servicos piablicos do Municipio, e da outras

Extrema, 7/ ¢cs/ g

providéncias”.

Autoria: Vereador Leandro Marinho.

O Prefeito Municipal de Extrema, Jodo Batista da Silva, no uso de
suas atribuices legais, faz saber que a Cimara Municipal de Extrema aprovou e ele sanciona a

seguinte

Lei:

Capitulo I

Principios e Objetivos

Art. 1° - Esta lel institui boas praticas e padrdes de qualidade no
atendimento aos usuarios de servigos piiblicos no &mbito Municipal, a serem obedecidos por todos os
orgdos da administragdo publica direta ou indireta, bem como por particulares que atuam mediante
concessfo, permissdo, autorizagio ou qualquer outra forma de delegacio por ato administrativo,

contratoc ou convénio.

Paragrafo unico - Os dispositivos desta lei se aplicam aos

particulares somente no que concerne ao servigo piiblico delegado.

Art. 2° - O atendimento ao usuario de servicos publicos na
& p

administragdo municipal observar os seguintes principios:

I - A protegdo e a defesa dos usuérios de servigos publicos;
Il - A dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia da administragio
municipal;

IT1 - A celeridade, cordialidade, respeito e atencio no atendimento;
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IV - A auséneia de pré-julgamento ou qualquer tipo de discriminagéo

€ preconceito;

V - Confidencialidade e sigilo quando solicitado;

VI - Responsabilidade pelas a¢Ses e decisdes;

VII - A busca pela constante melhoria do atendimento;
VIII - A valorizagdo dos agentes piiblicos e dos usuarios;

IX - O carater prioritario da fungio de atendimento ao usudrio.

Art. 3° - O atendimento ac usudrio dos servigos publicos na

administragdo municipal tem os seguintes objetivos:

I. A satisfagio dos usudrios em suas demandas;

I1. O aprimoramento da qualidade dos servigos piliblicos;

HI. O comprometimento de todos os agentes pablicos no atendimento
a0 uSuario;

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

V. Acesso aos servigos piblicos.

Art. 4° - Sem prejuizo da observincia das demais disposicSes legais
vigentes a administragio municipal devera adotar medidas que assegurem nas relacles com os

usudrios de servigos piblicos:

I. A preservagio contra praticas ndo equitativas, mediante prévio e
integral conhecimento das condigBes de atendimento, evidenciando, especialmente, os dispositivos
que imputem responsabilidades e eventuais sangdes;

1I. Respostas tempestivas as todas as demandas de modo a sanar, com

brevidade ¢ eficiéncia, dividas relativas aos servigos prestados ou oferecidos.

Capitulo II
Definicles

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

L. Usuario: aquele a quem ¢ destinada a prestagio do servigo publico;




Procuradoria Juridica

Av. Delegado Waldemar Gomes Pinto, 1624
Ponte Nove | Extrema/MG | DEP 37640-000
ral 59 3435.5205

PREFEITLIRA D - Fia www.extrema ma.govhy

Inswasie o Gestis de Resullados

H. Atendimento: O conjunto de atividades necessarias a recepcionar e
dar consequéncia as demandas dos usuarios, em especial, manifestagdes contendo opinido, percepedo,
apreciacdio ou qualquer outro sentimento relacionado a prestagfio do servigo piiblico;

[IL. Boas préticas de atendimento: o conjunto de regras e medidas de
carater geral, consideradas como methores e mais adequadas, apliciveis a todos os atendimentos
prestados pela administragio municipal aos usuérios de servigos piblicos;

IV. Padrdes de qualidade: sfo compromissos assumidos pela
administragio municipal, especificando de modo sucinto e de facil compreensio, as caracteristicas do

atendimento que o usudrio deverd receber.

Capitulo I11

Boas Praticas no Atendimento ao Usudrio

Art. 6° - As boas priticas de atendimento ao usudric de servigos
publicos devem ser direcionadas as suas expectativas e abranger todas as etapas do processo de

atendimento.

Art, 7° - Na fungfio de atendimento constituem-se como boas préticas

de atendimento:

I. Estabelecer canais de comunicagio abertos ¢ objetivos com os

usuarios;

1. Atender com respeito, cortesia e integridade;

III. Atuar com conhecimento, agilidade e precisdo;

IV. Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e
identidade;

V. Reconhecer a diversidade de opinides;

V1. Preservar o direito de livre expresso ¢ julgamento de cada pessoa;

VIL Exercer atividades com competéncia e assertividade;

VIIL Ouvir o usuario com paciéneia, compreensdo, auséncia de pré-
julgamento e de todo e qualquer preconceito;

IX. Resguardar o sigilo das informagdes atinentes ao servigo;

X. Facilitar o acesso ao servigo de atendimento de reclamacées;

XI. Simplificar procedimentos;

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

XIV. Buscar a constante mefhoria das praticas de atendimento;

XV. Utilizar de modo eficaz e eficiente os recursos colocados 4
disposigao,

XVI. Atuar de modo diligente ¢ fiel no exercicio dos deveres ¢
responsabilidades;

XVIL Adotar postura pedagdgica ¢ propositiva apresentando ao
usudrio sfo seus direitos e deveres;

XVIII. Usar técnicas de mediagdo e negociacdo para administrar
impasses e conflitos;

XIX. Promover a reparagio de erros cometidos contra os interesses
dos usuéarios;

XX. Buscar a corregio dos procedimentos errados ou indesejados,

evitando sua repeticio.

Capitulo IV

Padrdes de Qualidade no Atendimento

Art, 8° - Os padrbes de qualidade no atendimento ao usuario de

servigos publicos deverio ser:

[. Observados em todo e qualquer atendimento realizado na
administragdo municipal;

II. Avaliados e revisados pericdicamente;

II1. Mensuraveis;

IV, Publicos e divulgados ao usuério.

Art. 9° - Cada orgdo da administragdo publica municipal devera
estabelecer seus padrdes de qualidade que deverfio refletir 0 que se quer controlar no atendimento,

observando:;

I. As prioridades a serem consideradas no atendimento, conforme

legislag&o em vigor;

. Horério de atendimento ampliado;,
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1II. 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 servigos;

VII. As formas de comunicacdo com os usudrios;

VIII. Os locais, meios e procedimentos para receber reclamagoes,

IX. As formas de 1dentificacfo dos agentes publicos;
X. O sistema de sinalizagio visual;

XI. As condi¢cdes de limpeza e conforto de suas instalagdes.

Paragrafo inico - Poderdo ser inseridos outros padrdes de qualidade,

condutas que vierem beneficiar o atendimento aos usudrios de servigos

publicos, desde que obedecida a legislagiio em vigor.

Art. 10 - Os drgéos relacionados no art. 19 deverfo estabelecer padrdes

de qualidade de atendimento, de acordo com as diretrizes previstas nesta lei, no prazo de 180 (cento ¢

oitenta) dias, a contar de sua publicagfio, bem como dar ampla divulgacio aos usudrios dos servigos.

Capitulo V
Divulgacio e Publicidade

Art. 11 - O usuario devera saber que todos os atendimentos prestados

pela administragdo municipal tém seu padrdo de qualidade pré-estabelecido.

Art. 12 - A divulga¢8o das boas préticas e dos padrdes de qualidade no

atendimento serd admitida por diversas formas, podendo, entre outras, ser por meio de:

I. Folhetos ou cartazes afixados nas areas ou proximo as drcas de

atendimento nas dependéncias da administragio municipal;

II. Publicag@o de artigos em jornais e revistas;

. Divulgacfo em emissoras de radio e TV,

IV. Por carta enviada aos usuarios: .

V. Divulgacio para associacdes e representantes de usudrios;

V1. Pela rede mundial de computadores.
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Art. 13 - No fornecimento aos usudrios de material impresso, nas
dependéncias da administracio municipal, ou em meio eletrnico, deverfio ser informadas as
providéncias que se fizerem necessarias ao atendimento, bem como os documentos pertinentes e

necessarios a demanda.

Art. 14 - A administragdo municipal devera colocar a disposigdo dos

usuarios, em suas dependéncias e em meio eletronico:

I. informagdes que assegurem total conhecimento acerca das situagdes
que possam implicar na recusa e na recepciio de documentos;

[1. O niimero do telefone da Central de Atendimento Telefénico, SAC,
Ouvidoria Geral do Municipio, ou outro canal de atendimento, acompanhado da observagio de que 0s

mesmos se destinam ao atendimento a denuncias, reclamagdes elogios e sugestdes.

Capitulo VI

Acompanhamento e Tramitagio

Art. 15 - O usuério tem direito ao acompanhamento da tramitagio de
seu atendimento, preferencialmente por meio de sistema eletrnico ou telefénico, tomando ciéncia de

cada etapa a ser executada.

Art. 16 - A cada demanda caberd um namero de protocolo que deverd
ser fornecido ao usudrio, no ato do registro, contendo ainda o prazo estimado para resposta, retorno,

execugdo ou cumprimento do servigo.

Art. 17 - O registro deverd conter data, horario, nome do agente

publico responsavel pelo atendimento, objeto e histdrico.

Art. 18 - No momento do registro o agente pitblico podera estabelecer
critérios de prioridade e urgéncia no atendimento, de acordo com a gravidade, complexidade, impacto

& necessidade de acfo imediata.

Art. 19 - O encerramento do atendimento nfo podera ser feito se ainda

pairar duvidas ou pendéncias a respeito do assunto ou servico demandado.
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Art. 20 - O usuério sempre serd informado do resultado de sua

demanda.

Capitulo VII

Participagio e Controle dos Usudrios de Servigos Publicos - Comité de Usuarios

Art. 21 - O Comité de Usuéarios serd constituido paritartamente por
representantes da administrago municipal, por representantes dos usudrios de servigos publicos e dos
Orgios responsaveis pelo atendimento, incluindo a Ouvidoria Geral do Municipio, conforme decreto

regulamentador.

Paragrafoe dnico - Os servigos prestados pelos membros do Comité

de Usuaérios nfo serdio remunerados sendo considerado servigo relevante i cidade.

Capitulo VI

Satisfacdo dos Usuarios dos Servigos Publicos

Art. 22 - A administracio municipal deverd, anualmente, avaliar a
satistac@io dos usudrios com os servigos prestados, inclusive aqueles prestados mediante concessio,
permissdo, autorizagdio ou qualquer outra forma de delegagdo por ato administrativo, contrato,

convénio ou parceria,

Art. 23 - As metodologias utilizadas para avaliar a satisfagdo dos

usudrios deverdo ser avaliadas pelo Comité de Usudrios, podendo ser utilizados:

I. Avaliagio estatistica do desempenho de cada drgio;

IT. Utilizacdo de pesquisas de satisfa¢io e opinido;

I Caixas de sugestdes préximas aos locais de atendimento;

IV, Criagdio de bancos de sugestdes e comentarios dos usuarios;

V. Reclamagles, dentincias, sugestdes ¢ elogios apresentados aos
canais de atendimento;

VI. Registros da Quvidoria Geral da Cidade.
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Art. 24 - A administraco municipal devera divulgar os resultados
obtidos na avaliagdo de satisfaco, considerando os padrdes de desempenho fixados por seus érgios e

a comparacdo com anos anteriores.

Capitulo IX

Disposi¢des Gerais

Art. 25 - No atendimento ao usuario de servicos piblicos € vedado;

1. Prevalecer-se, em razio de idade, sande, conhecimento, condi¢do
social ou econdmica do usudrio, para impor-lhe exigéncias e medidas nfio razoaveis;

I1. Deixar de estipular prazo para o cumprimento de suas obrigagdes;

III. Portar radio, TV, ou cutros aparelhos cletroeletrdnicos de uso
individual ou coletivo que desviem a atengdo do atendimento, exceto aqueles destinados a transmitir
materiais informativos e educativos;

IV. Manter conversas, a¢des paralelas ou alheiras ao atendimento;

V. Interromper, adiar ou pretetir o atendimento em razio de tarefas de
ordem administrativa ou burocratica;

V1. Usar terminologias, siglas ou jargdes que dificultem o
entendimento de forma clara e inequivoca;

VIL. Adotar medidas administrativas que possam implicar em

restri¢des ao horario e acesso as areas destinadas ao atendimento ao usuario.

Art. 26 - Os agentes puiblicos designados para o atendimento ao
usudrio serdo valorizados e respeitados profissionalmente, devendo receber capacitagdo e ter

habilidades técnicas e procedimentais para realizar atendimentos com qualidade.

Art. 27 - Os agentes publicos dedicados ao atendimento ao usuario
deverdio estar identificados de forma clara, visivel e ostensiva, devendo o agente publico portar o

crachd mantendo sempre visivel seus dados funcionais.

Art. 28 - Os agentes piblicos deverfio respeitar e fazer respeitar as
disposi¢Oes constantes dessa lei, sob pena, se nfo o fizer, sofrer as sangdes administrativas realizadas

por meio de sindicdncia.
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Art. 29 - As boas préticas ¢ padrbes de qualidade estabelecidos pela
administragio municipal deverdo ser revisados regularmente, de forma a aprimorar, atualizar e

promover agdes corretivas.

Att. 30. O Poder Executivo regulamentara a presente Lei no prazo de

90 (noventa dias), a partir de sua publicagdo.

Art. 31. As despesas decorrentes da execugdo desta Lei correriio por

conta das dotagBes orcamentérias proprias, suplementadas se necessario,

Art. 32 - Esta lei entraérr? ‘vigor na data de sua publicagio, revogadas

as disposigdes em contrario.

Jodo Batista da Silva

- Prefeito Municipal -




