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Em._JY {08 L2 hs dos direitos do usudrio dos servicos publicos

da Cadmara Municipal.

Presi
Dispde sobre participacdo, protgggct)ee defesa

Pfesidente

O Presidente da Cidmara Municipal de Condado, Estado da Paraiba, no uso de suas
atribuicdes que lhe sao conferidas por lei, faz saber que o Poder Legislativo aprovou e a
Camara encaminha ao Poder Executivo o seguinte Projeto de Lei:

Art. 12, Esta Lei regulamenta, no ambito da Administracdo Publica Municipal direta e indireta,

M estabelecendo procedimentos para a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios
dos servigos publicos da Camara Municipal e cria o Conselho Municipal de Usuario dos Servigos
Publicos.

Art. 22. Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de
servico publico;

Il - servico publico - atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou
servigos a populagdo, exercida por orgdo ou entidade da administracdo publica;

Il - administracdo publica - érgdo ou entidade integrante da administracdo publica de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia
Publica e a Defensoria Publica;

o IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de natureza civil ou
militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao; e

V - manifestacdes - reclamacdes, denuncias, sugestoes, elogios e demais pronunciamentos de
usudrios que tenham como objeto a prestagdo de servigcos publicos e a conduta de agentes

|
|
|
|
publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais servigos. ‘
Art. 32 Os servicos publicos e o atendimento do usudrio serdo realizados de forma adequada,

observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, ‘

generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULO Il
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO |

Art. 42 Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao Usuario.
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§ 12 A Carta de Servicos ao Usudrio tem por objetivo informar o usuario sobre os servicos
prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses Servicos e seus CoOmpromissos e
padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informacdes claras e precisas em relagdo a
cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;
Il - requisitos, documentos, formas e informag&es necessdrias para acessar o servigo;
Il - principais etapas para processamento do servigo;
) IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;
V - forma de prestacdo do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a prestagdo do
Servigo.

§ 32 Além das informacdes descritas no § 29, a Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar os

compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes

aspectos:

| - prioridades de atendimento; . ‘
Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Ill - mecanismos de comunicagdo com os usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestactes dos usudrios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servico
solicitado e de eventual manifestacgdo.

§ 49 A Carta de Servicos ao Usudrio sera objeto de atualizacdo periddica e de permanente
divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do érgdo ou entidade na internet.

§ 52 Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo disporda sobre a
operacionalizagdo da Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 52 S3o deveres do usuario:
| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informacgdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
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[l - colaborar para a adequada prestacdo do servico; e

IV - preservar as condicdes dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados os servicos
de que trata esta Lei.

CAPITULO Il
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 62 Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestacbes perante a
administracao publica acerca da prestacao de servigos publicos.

Art. 72. A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do 6rgdo ou entidade responsavel e contera a
identificacdo do requerente.

§ 12 A identificacdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua manifestacdo.

§ 29 Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentacdo
de manifestacdes perante a ouvidoria.

§ 32 Caso ndo haja ouvidoria, o usudrio podera apresentar manifestacdes diretamente ao
orgdo ou entidade responsdvel pela execugdo do servico e ao 6rgdo ou entidade a que se
subordinem ou se vinculem.

§ 42 A manifestacdo podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia convencional,
ou verbaimente, hipotese em que devera ser reduzida a termo.

§ 52 No caso de manifestagdo por meio eletrdnico, prevista no § 42, respeitada a legislacdo
especifica de sigilo e protecdo de dados, podera a administracdo publica ou sua ouvidoria
requerer meio de certificacdo da identidade do usuario.

§ 62 Os drgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a disposicdo do
usuario formularios simplificados e de facil compreensdo para a apresentacdo do
requerimento previsto no caput, facultada ao usuario sua utilizagdo.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 82. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servicos
prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servicos;
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IV - quantidade de manifestagGes de usudrios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacdo do servigo.

§ 12 A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano, ou
por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do o6rgdo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamacado dos usuarios
na periodicidade a que se refere o § 12, e servira de subsidio para reorientar e ajustar os
servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usuario.

™\ Art. 92. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a avaliagdo
da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos usuarios.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS
Art. 10. As autoridades ou servidores dos érgdos e entidades abrangidos por esta Lei prestardo
colaboracdo e informagcdes a Ouvidoria do Poder Executivo, nos assuntos que lhe forem
pertinentes e submetidos a sua apreciagdo.

Art. 11. Esta Lei podera ser regulamentada por Decreto, no que couber.

Art. 12. As despesas decorrentes desta Lei serdo suportadas por dotagbes orcamentdrias
proprias.

Art. 13. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicacdo.
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Preidente ESTADO DA PARAIBA

PREFEITURA MUNICIPAL DE CONDADO

PROJETO DE LEI N°: 023/2022

Dispoe sobre participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da
Camara Municipal.

O PREFEITO MUNICIPAL DE CONDADO/PB, Estado da Paraiba, no uso de suas
atribuicoes constitucionais, vem, com o devido respeito, submeter a apreciacdo dos Vereadores

desta Casa, a seguinte Proposta de Lei:

Art. 1°. Esta Lei regulamenta, no ambito da Administracdo Publica Municipal direta e
indireta, estabelecendo procedimentos para a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servigos publicos da Camara Municipal e cria o Conselho Municipal de Usuario dos

Servigos Publicos.

Art. 2°. Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de bens

ou servicos a populacdo, exercida por 6rgao ou entidade da administragao publica;
Il - administracé@o publica - érgao ou entidade integrante da administragéo publica de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia

Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fungao publica, de natureza civil

ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao; e
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V - manifestagbes - reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestagéo e fiscalizacao de tais servigos.
Art. 3° Os servicos publicos e o atendimento do usuario serao realizados de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,

atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULO Il
DA CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO

Art. 4° Os orgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de Servigos ao

Usuario.
§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre o0s servigos
prestados pelo érgao ou entidade, as formas de acesso a esses Servigos e seus compromissos e

padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagoes claras e precisas em relagao a

cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informacgdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

I - requisitos, documentos, formas e informagoes necessarias para acessar 0 servico;

Il - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsao do prazo maximo para a prestagao do servigo;

V - forma de prestagao do servico; e
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VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagcdo sobre a prestagao do

servico.

§ 3° Alem das informagdes descritas no § 2° a Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar
os compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Ill - mecanismos de comunicag@o com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagbes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo

solicitado e de eventual manifestacgao.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagé@o periédica e de permanente

divulgagdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgéo ou entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a

operacionalizagé@o da Carta de Servigcos ao Usuario.

Art. 5° Sao deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fe;

Il - prestar as informacgdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestagéo do servigo; e
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IV - preservar as condicdes dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados os

servicos de que trata esta Lei.

CAPITULO Ill
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS
PUBLICOS

Art. 6° Para garantir seus direitas, o usuario podera apresentar manifestacoes perante a

administracao publica acerca da prestacao de servicos publicos.

Art. 7°. A manifestacdo seréa dirigida a ouvidoria do érgdo ou entidade responséavel e

contera a identificagcao do requerente.
§ 1° A identificagao do requerente nao contera exigéncias que inviabilizem sua manifestacao.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentacao

de manifestacdes perante a ouvidoria.

§ 3° Caso nado haja ouvidoria, o usuario podera apresentar manifestacdes diretamente ao
orgao ou entidade responsavel pela execugdo do servico e ao orgao ou entidade a que se

subordinem ou se vinculem.

§ 4° A manifestacao podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia convencional, ou

verbalmente, hipotese em que devera ser reduzida a termo.

§ 5° No caso de manifestagdo por meio eletronico, prevista no § 4°, respeitada a legislagao
especifica de sigilo e protegdo de dados, podera a administragdo publica ou sua ouvidoria

requerer meio de certificacdo da identidade do usuario.
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§ 6° Os drgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a disposigdo do
usuario formularios simplificados e de facil compreenséo para a apresentagao do requerimento

previsto no caput, facultada ao usuario sua utilizacgao.
CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVIGCOS PUBLICOS
Art. 8°. Os o¢rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os

servicos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfagao do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[ll - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos servigos;

IV - quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da

prestacao do servigo.

§ 1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfagao feita, no minimo, a cada um ano, ou

por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgéo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagdo dos usuarios na
periodicidade a que se refere o § 1°, e servira de subsidio para reorientar e ajustar os servigos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.
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Art. 9°. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a

avaliacdo da efetividade e dos niveis de satisfagio dos usuarios.
CAPITULO VI

DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 10. As autoridades ou servidores dos orgaos e entidades abrangidos por esta Lei
prestarao colaboracao e informagoes a Ouvidoria do Poder Executivo, nos assuntos que lhe forem
pertinentes e submetidos a sua apreciacao.

Art. 11. Esta Lei podera ser regulamentada por Decreto, no que couber.

Art. 12. As despesas decorrentes desta Lei serdo suportadas por dotacdes orcamentarias

proprias.

Art. 13. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicacéo.

Gabinete do Prefeito Municipal de Condado/PB, aos 02 de junho de 2022,

n7onul3 Da yinno Dt Ju’\m
Marcelo Bezerra Dantas de Sa

- Prefeito Constitucional -
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JUSTIFICATIVA

Senhores (a)s Membros da Camara Municipal:

Submetemos o Projeto de Lei em anexo, que DISPOE SOBRE PARTICIPACAOQ,
PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DOS SERVICOS PUBLICOS DA
CAMARA MUNICIPAL.

Nobres Vereadores, o presente Projeto de Lei visa, além de regulamentar o dispasitivo
legal, possibilita 0 acesso e a participagdo dos usuarios no acompanhamento e na avaliagao dos
servigos publicos.

Diante do comprovante interesse publico da matéria, solicitamos o exame e aprovacao de
Vossas Exceléncias ao presente Projeto de Lei.

Aproveitamos a oportunidade para reiterar as Vossas Exceléncias os protestos de

elevado apreco e estima.

Gabinete do Prefeito, Condado/PB, 02 de junho de 2022,

Monua.tg 5¢ yno 8 R O o
Marcelo Bezerra Dantas de Sa

- Prefeito Constitucional -
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