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Camara Municipal de Américo Brasiliense

LEI NUMERO 025/2011.
DE 25 de agosto de 2011.

Projeto de Lei n°. 025/2011.

Autor/ Vereador- DIRCEU BRAS PANO
Dispbe sobre instituicdo de padrbes
de boas praticas no atendimento e
colocacao de caixas de ouvidoria
nos estabelecimentos publicos.

APARECIDO CRISTIANO DOS SANTOS, Presidente da
Camara Municipal de Américo Brasiliense, do Estatdo Sdo Paulo, usando da
atribuicdo que lhe é conferida pelo paragrafo 6°Adigo 52, da Lei Orgéanica do
Municipio de Américo Brasiliense, e de acordo coque aprovou a Camara Municipal
em sessao ordinaria de 20 de junho de 2011, prenaudgguinte Lei:

Art. 1° - Esta lei visa instituir boas praticas e padrdesjualidade no
atendimento aos usuarios de servigos publicos dad€i de Américo Brasiliense, a
serem obedecidos por todos os 6rgados da admidist@lica direta ou indireta, bem
como por particulares que atuam mediante concegs&opissdo, autorizagcdo ou
qualquer outra forma de delegacéo por ato admaiigdy, contrato ou conveénio.

Art. 2° — O atendimento ao usuario dos servicos publicos na
administragdo municipal tem os seguintes objetivos:

I. A satisfacdo dos usuarios em suas demandas;

II. O aprimoramento da qualidade dos servigos piglico

[l . O comprometimento de todos 0s agentes publicoat@adimento ao
usuario;

IV. A identificacdo e o direcionamento de recursos [@ar expectativas dos
municipes;

V. Acesso aos servicos publicos.

Art. 3° — Para efeitos desta lei, entende-se por:
I. Usuario: aquele a quem é destinada a prestacao do seiitico;

II. Atendimento: o conjunto de atividades necessarias a recepceraar
consequéncia as demandas dos usuarios, em espeaigfestacdes contendo opinido,
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percepcédo, apreciacdo ou qualquer outro sentinmel@oionado a prestacao do servi¢o
publico;

Art. 4° Na funcdo de atendimento constitusencomo boas praticas de
atendimento:
|. Estabelecer canais de comunicagdo abertos e agetdm oS usuarios;
[I. Atender com respeito, cortesia e integridade;
[ll. Atuar com conhecimento, agilidade e precisao;

IV. Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando dgymdade e
identidade;

V. Reconhecer a diversidade de opinides;
VI. Preservar o direito de livre expressao e julgamdatcada pessoa,
VII. Exercer atividades com competéncia e assertividade

VIII . Ouvir o usuario com paciéncia, compreensao, a@iséde pre-
julgamento e de todo e qualquer preconceito;

IX. Resguardar o sigilo das informacgdes atinentegiaics;

X. Facilitar o acesso ao servi¢co de atendimentecdamacdes;
XI. Simplificar procedimentos;

XII . Agir com imparcialidade e senso de justica;

XIll. Responder ao usuario no menor tempo possivel, ctareza,
objetividade e conclusivamente;

XIV . Buscar a constante melhoria das praticas deiatentb;
XV. Utilizar de modo eficaz e eficiente os recursdsa@ados a disposi¢ao;

XVI. Atuar de modo diligente e fiel no exercicio dosvates e
responsabilidades;

XVII. Adotar postura pedagdgica e propositiva apresdata®o usuario
guais sdo seus direitos e deveres;
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XVIII. Usar técnicas de mediacdo e negociacdo para atrainmpasses e
conflitos;

XIX. Promover a reparacdo de erros cometidos contrinteesses dos
USuarios;

XX. Buscar a corre¢ao dos procedimentos erradosdasepdos, evitando
sua repeticao.

Art. 5° — Os padrdes de qualidade no atendimento ao asugservicos
publicos deverao ser:

I. Observados em todo e qualquer atendimento realizadalministracdo municipal;
II. Avaliados e revisados periodicamente;

[1l. Mensuraveis;

IV. Puablicos e divulgados ao usuéario.

Art. 6° — Cada o6rgdo da administragdo publica municipaleide
estabelecer seus padrdes de qualidade que deedi€étoc b que se quer controlar no
atendimento, observando:

I. As prioridades a serem consideradas no atendimento,

II. Horério de atendimento ampliado;

lll. O tempo de espera para o atendimento;

IV. Os prazos para o cumprimento dos servicos;

V. As formas de comunicagdo com 0S usuarios;

VI. Os locais, meios e procedimentos para recebermegt@es, denuncias, elogios e
sugestdes;

VII. As condicBes de limpeza e conforto de suas ingtetac

Paragrafo Unico— Poderao ser inseridos outros padrdes de quelidbeain
como definidas quaisquer condutas que vierem b@aet atendimento aos usuarios de

hY

servicos  publicos, desde que obedecida a legislacgm  vigor.

VIl . Visando a plena execucdo desta Lei, na sua integi@car-se-ado caixas de
sugestdes em todos os estabelecimentos do municgpifmrme especificados no artigo
1° desta mesma Lei.

Paragrafo Unico— para que ndo tenha o municipio 6nus com a cadidecg
dessas caixas de sugestdes, podera o Poder Exdoutiar parcerias com as escolas de
marcenaria de nossa cidade ou cidades vizinhas.
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IX — O Poder Executivo devera criar uma comissdo muligjpe ira recolher a
cada bimestre, em dia previamente determinado gsar @missao, as caixas colocadas
em seus respectivos locais, conduzindo-as paradeignalise, reflexdo e deliberacao.
Por essa mesma comissao, para medidas cabiveis.

Paragrafo unico —A comissdo de que fala o inciso IX, devera ser &tan
por representantes dos Departamentos de nosso ipianide no minimo um

representante do Executivo, e no minimo um reptasendo Legislativo e, a critério
do Chefe do Executivo, por demais autoridades ctenpes.

Art. 7° - As despesas decorrentes da execucao destartezidmoa conta das
dotacOes orcamentarias proprias, suplementadasesgario.
Art. 8° - Esta Lei entra em vigor na data de sua publa@aca

Art. 9° - Revogam-se as disposi¢cdes em contrario.

Céamara Municipal de Américo Brasiliense, aos 2% dia més de agosto de 2011 do
ano de 2011 (dois mil e onze).

APARECIDO CRISTIANO DOS SANTOS
Presidente
Publicada na Secretaria da Camara Municipal de ism@&rasiliense, na data supra.
APARECIDA MARIA DIAS BORTOLO
Diretora de Secretaria

Registrado a fl. 55, 56, 57, 58 do livro competae®te31 (trinta e um).
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