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Institui boas praticas e padrées de qualidade no

atendimento ao usuario de servigos publicos do

Municipio de Itaberaba, e da outras providéncias.

O PREFEITO MUNICIPAL DE ITABERABA, Estado da Bahia, no uso de suas atribuigées

legais, faz saber que a Camara Municipal aprovou e EU sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° - Esta lei institui boas praticas e padrdes de qualidade no atendimento aos usuarios
de servigos publicos no dmbito do Municipio de Itaberaba, a serem obedecidos por todos os
orgéos da administragao publica direta ou indireta, bem como por particulares que atuam
mediante concessao, permissao, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegacao por ato

administrativo, contrato ou convénio.

Paragrafo tnico - Os dispositivos desta lei se aplicam aos particulares somente no que

concerne ao servigo publico delegado.

Art. 2° - O atendimento ao usuario de servigos publicos na Administracdo Municipal
observara os seguintes principios:

| - A protegao e a defesa dos usuarios de servigos publicos;

Il - A dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia da Administragao Municipal:

lll - A celeridade, cordialidade, respeito e atengao no atendimento;

IV - A auséncia de pré-julgamento ou qualquer tipo de discriminagéo e preconceito;

V - Confidencial idade e sigilo quando solicitado:

VI - Responsabilidade pelas agdes e decisdes;

Vil - A busca pela constante melhoria do atendimento;

VIl - A valorizagao dos agentes publicos e dos usuarios;

IX - O carater prioritario da fungao de atendimento ao usuario.

Art. 3° - O atendimento ao usuario dos servigos publicos na Administragdo Municipal de

Itaberaba tem os seguintes objetivos:
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lll. O comprometimento de todos os agentes publicos no atendimento ao usuario;

Il. O aprimoramento da qualidade dos servigos publicos;

IV. A identifica¢do e o direcionamento de recursos para as expectativas dos municipes;

V. Acesso aos servigos publicos.

Art. 4° - Sem prejuizo da observancia das demais disposigées legais vigentes a
Administragdo Municipal devera adotar medidas que assegurem nas relacbes com os
usuarios de servigos publicos:

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

Il. Respostas tempestivas as todas as demandas de modo a sanar, com brevidade e

eficiéncia, duvidas relativas aos servigos prestados ou oferecidos.

CAPITULO I

Defini¢goes

Art. 5° - Para efeitos desta lei, entende-se por:
I. Usuario: aquele a quem é destinada a prestagao do servigo publico;
Il. Atendimento: O conjunto de atividades necessarias a recepcionar e dar consequéncia as
demandas dos usuarios, em especial, manifestagdes contendo opinido, percepgao,
apreciagao ou qualquer outro sentimento relacionado a prestagdo do servigo publico;
lll. Boas praticas de atendimento: o conjunto de regras e medidas de carater geral,
consideradas como meilhores e mais adequadas, aplicaveis a todos os atendimentos
prestados pela administragdo municipal aos usuarios de servigos publicos:
IV. Padrées de qualidade: sdao compromissos assumidos pela Administracdo Municipal,
especificando de modo sucinto e de facil compreenséao, as caracteristicas do atendimento
que o usuario devera receber.

CAPITULO 1ll

Boas Praticas no Atendimento ao Usuario

Art. 6° - As boas praticas de atendimento ao usuario de servicos plblicos devem ser

direcionadas as suas expectativas e abranger todas as etapas do processo de atendimento.
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Art. 7° - Na fungéo de atendimento constituem-se como boas praticas de atendimento:

|. Estabelecer canais de comunicagao abertos e objetivos com os usuarios;

I1. Atender com respeito, cortesia e integridade;

lll. Atuar com conhecimento, agilidade e precisao;

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

V. Reconhecer a diversidade de opinides;

VI. Preservar o direito de livre expressao e julgamento de cada pessoa,;

VIl. Exercer atividades com competéncia e assertividade;

VIIl. Ouvir o usuario com paciéncia, compreensao, auséncia de prejulgamento e de todo e
qualquer preconceito;

IX. Resguardar o sigilo das informagdes atinentes ao servigo;

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

XI. Simplificar procedimentos;

XIl. Agir com imparcialidade e senso de justica,;

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

XIV. Buscar a constante melhoria das praticas de atendimento;

XV. Utilizar de modo eficaz e eficiente os recursos colocados a disposigao;

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

XVII. Adotar postura pedagoégica e propositiva apresentando ao usuario sao seus direitos e
deveres;

XVIIl. Usar técnicas de mediagéo e negociagao para administrar impasses e conflitos;

XIX. Promover a reparagao de erros cometidos contra os interesses dos usuarios;

XX. Buscar a corregao dos procedimentos errados ou indesejados, evitando sua repetigao.

CAPITULO IV

Padroes de Qualidade no Atendimento

Art. 8° - Os padrbes de qualidade no atendimento ao usuario de servigos publicos deverdo
ser:

I. Observados em todo e qualquer atendimento realizado na administragao municipal;

Il. Avaliados e revisados periodicamente;

llIl. Mensuraveis;

IV. Publicos e divulgados ao usuario.
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Art. 9° - Cada 6rgdo da Administragado Publica Municipal devera estabelecer seus padrdes
de qualidade que deverao refletir o que se quer controlar no atendimento, observando:

I. As prioridades a serem consideradas no atendimento, conforme legislagao em vigor,

Il. Horario de atendimento ampliado;

Hl. O. tempo de espera para o atendimento;

V. Os documentos necessarios para o registro da demanda;

V. Eventuais taxas cobradas pelo servigo;

V1. Os prazos para o cumprimento dos servi¢os;

VIl. As formas de comunicag¢do com 0s usuarios;

VIIl. Os locais, meios e procedimentos para receber reclamagdes, denuncias, elogios e
sugestoes;

IX. As formas de identificagao dos agentes publicos;

X. O sistema de sinalizag¢ao visual,

XI. As condigdes de limpeza e conforto de suas instalagdes.

Paragrafo unico - Poderao ser inseridos outros padrdes de qualidade, bem como definidas
quaisquer condutas que vierem beneficiar o atendimento aos usuarios de servigos publicos,
desde que obedecida a legislagdo em vigor.

Art. 10 - Os ¢rgaos relacionados no art. 1° deverdo estabelecer padrées de qualidade de
atendimento, de acordo com as diretrizes previstas nesta lei, no prazo de 180 (cento e
oitenta) dias, a contar de sua publicagdo, bem como dar ampla divulgagéo aos usuarios dos
Servigos.
CAPITULO V
Divulgacao e Publicidade

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

Municipal tém seu padrao de qualidade pré-estabelecido.

Art. 12 - A divulgagao das boas praticas e dos padrdes de qualidade no atendimento sera
admitida por diversas formas, podendo, entre outras, ser por meio de:

l. Folhetos ou cartazes afixados nas dareas ou proximo as areas de atendimento nas
dependéncias da administracdo municipal;

H. Publicagao de artigos em jornais e revistas;
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IV. Por carta enviada aos usuarios; \&»\ /
V. Divulgacgéo para associagdes e representantes de usuarios;

VI. Pela rede mundial de computadores.

Art. 13 - No fornecimento aos usuarios de material impresso, nas dependéncias da
Administragao Municipal, ou em meio eletrdnico, deverao ser informadas as providéncias
que se fizerem necessdarias ao atendimento, bem como os documentos pertinentes e

necessarios a demanda.

Art. 14 - A Administracdo Municipal devera colocar a disposicdo dos usuarios, em suas

dependéncias e em meio eletrénico:

l. informag6es que assegurem total conhecimento acerca das situagdes que possam implicar
na recusa e na recepc¢ao de documentos;

I1. O numero do telefone da Central de Atendimento Telefénico, SAC,

Ouvidoria Geral do Municipio, ou outro canal de atendimento, acompanhado da observagao
de que os mesmos se destinam ao atendimento a denuncias, reclamagées elogios e

sugestbes.
CAPITULO VI

Acompanhamento e Tramitagéo

Art. 15 - O usudrio tem direito ao acompanhamento da tramitagdo de seu atendimento,
preferencialmente por meio de sistema eletrénico ou telefénico, tomando ciéncia de cada

etapa a ser executada.

Art. 16 - A cada demanda cabera um numero de protocolo que devera ser fornecido ao
usuario, no ato do registro, contendo ainda o prazo estimado para resposta, retorno,

execucao ou cumprimento do servigo.

Art. 17 - O registro devera conter data, horario, nome do agente publico responsavel pelo

atendimento, objeto e histérico.
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0 momento do registro o agente publico podera estabelecer critérios de prioridade
e urgéncia no atendimento, de acordo com a gravidade, complexidade, impacto e

necessidade de agao imediata.

Art. 19 - O encerramento do atendimento ndo podera ser feito se ainda pairar duvidas ou
pendéncias a respeito do assunto ou servigo demandado.
Art. 20 - O usuario sempre sera informado do resultado de sua demanda.

CAPITULO ViI

Participagao e Controle dos Usuarios de Servigos Publicos - Comité de Usuarios

Art. 21 - Sera instituido o Comité de Usuarios dos Servigos Publicos do Municipio, como

forma de assegurar a participagéo e controle dos usuarios com as seguintes competéncias:

l. Avaliar a implementacdo dos padrées de qualidade em cada érgao da administracao
municipal,

Il. Fornecer suporte na divulgagdo dos padrées de qualidade do atendimento;

lI. Incentivar a adog@o de boas praticas de atendimento ao usuario junto a administracao
municipal,

IV. Integrar iniciativas similares existentes no ambito da administragao municipal;

V. Avaliar periodicamente o desempenho dos 6rgéos da administragao municipal;

V1. Definir prazos e regras para a definigao dos padrées de qualidade a serem estabelecidos
em cada orgéo;

VII. Elaborar seu regimento interno e plano de agao.

Art. 22 - O Comité de Usudrios sera constituido paritariamente por representantes da
administragdo municipal, por representantes dos usuarios de servigos publicos e dos orgéos
responsaveis pelo atendimento, incluindo a Ouvidoria Geral do Municipio, conforme decreto
regulamentador.

Paragrafo tnico - Os servigos prestados pelos membros do Comité de Usuarios nao serdo

remunerados sendo considerado servigo relevante a cidade.

CAPITULO VIII
Satisfag@o dos Usuarios dos Servigos Publicos
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Art. 23 - A Administragdo Municipal devera, anualmente, avaliar a satisfacdo dos usuarios
com os servigos prestados, inclusive aqueles prestados mediante concessao, permissao,
autorizacao ou qualquer outra forma de delegagéo por ato administrativo, contrato, convénio

ou parceria.

Art. 24 - As metodologias utilizadas para avaliar a satisfacdo dos usuarios deverao ser
avaliadas pelo Comité de Usuarios, podendo ser utilizados:

I. Avaliagao estatistica do desempenho de cada 6rgao;

ll. Utilizagao de pesquisas de satisfagdo e opiniao;

{ll. Caixas de sugestdes proximas aos locais de atendimento;

IV. Criacao de bancos de sugestdes e comentarios dos usuarios;

V. Reclamagdes, denuncias, sugestdes e elogios apresentados aos canais de atendimento;

VI. Registros da Ouvidoria Geral da Cidade.

Art. 25 - A Administragcdo Municipal devera divulgar os resultados obtidos na avaliagéo de
satisfagao, considerando os padroes de desempenho fixados por seus oOrgaos e a

comparagao com anos anteriores.

CAPITULO IX

Disposicoes Gerais

Art. 26 - No atendimento ao usuario de servigos publicos & vedado:

I. Prevalecer-se, em razéo de idade, satde, conhecimento, condi¢do social ou econdmica do
usuario, para impor-lhe exigéncias e medidas nao razoaveis;

Il. Deixar de estipular prazo para o cumprimento de suas obrigagoes;

lll. Portar radio, TV, ou outros aparelhos eletroeletrénicos de uso individual ou coletivo que
desviem a atencdo do atendimento, exceto aqueles destinados a transmitir materiais
informativos e educativos;

IV. Manter conversas, acdes paralelas ou alheiras ao atendimento;

V. Interromper, adiar ou preterir o atendimento em razao de tarefas de ordem administrativa
ou burocratica:

VI. Usar terminologias, siglas ou jargdes que dificultem o entendimento de forma clara e

inequivoca,;
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as areas destinadas ao atendimento ao usuario.

Art. 27 - Os agentes publicos designados para o atendimento ao usuario serao valorizados e
respeitados profissionalmente, devendo receber capacitagédo e ter habilidades técnicas e

procedimentais para realizar atendimentos com qualidade.

Art. 28 - Os agentes publicos dedicados ao atendimento ao usuario deverao estar
identificados de forma clara, visivel e ostensiva, devendo o agente publico portar o cracha

mantendo sempre visivel seus dados funcionais.

Art. 29 - Os agentes publicos deverao respeitar e fazer respeitar as disposicées constantes
dessa lei, sob pena, se nao o fizer, sofrer as sangdes administrativas realizadas por meio de

sindicancia.

Art. 30 - As boas praticas e padroes de qualidade estabelecidos pela administracao
municipal deverdo ser revisados regularmente, de forma a aprimorar, atualizar e promover

acoes corretivas.

Art. 31. O Poder Executivo regulamentara a presente lei no prazo de 90 (noventa dias), a

partir de sua publicagao.

Art. 32. As despesas decorrentes da execucao desta lei correrao por conta das dotagdes

orgamentarias proprias, suplementadas se necessario.

Art. 33 - Esta lei entra em vigor na data de sua publicagao, revogadas as disposigées em

contrario.

GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL, 07 de agosto de 2020

RICARDO Dos{; MASCARENHAS

Pref unicipal
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Institui boas praticas e padroes de qualidade no
atendimento ao usudrio de servicos publicos do
Municipio de Itaberaba, e dd outras providéncias.

O PREFEITO MUNICIPAL DE ITABERABA, BAHIA, no uso das atribuicoes legais, faz
saber que a Camara Municipal aprovou e ele sanciona a seguinte lei:

Art. 1° - Esta lei institui boas praticas e padrées de qualidade no atendimento aos
usudrios de servicos publicos no dmbito do Municipio de Itaberaba, a serem
obedecidos por todos os 6rgdos da administracdo publica direta ou indireta, bem
como por particulares que atuam mediante concessao, permisséo, autorizacao
ou qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo, contrato ou
convénio.

Paragrafo Unico - Os dispositivos desta lei se aplicam aos particulares somente no
que concerne ao servigo publico delegado.

Art. 2° - O atendimento ao usudrio de servigos publicos na Administracao
Municipal observard os seguintes principios:

| - A protegcao e a defesa dos usudrios de servicos publicos;
Il - A dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia da Administragc@o Municipal;
Il - A celeridade, cordialidade, respeito e atencdo no atendimento:

IV - A auséncia de pré-julgamento ou qualquer tipo de discriminacdo e
preconceito;

V - Confidencial idade e sigilo quando solicitado:

VI - Responsabilidade pelas agcoes e decisdes;

VIl - A busca pela constante melhoria do atendimento:
VIl - A valorizagdo dos agentes pUblicos e dos usudrios:

IX - O cardater prioritario da funcao de atendimento ao usudrio. B
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Art. 3° - O atendimento ao usudrio dos servigos publicos na Administracdo
Municipal de Itaberaba tem os seguintes objetivos:

I. A satisfagd@o dos usudrios em suas demandas;
Il. O aprimoramento da qualidade dos servigcos publicos;
lll. © comprometimento de todos os agentes publicos no atendimento ao usudrio:

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

V. Acesso aos servicos publicos.

Art. 4° - Sem prejuizo da observancia das demais disposicoes legais vigentes a
Administragdo Municipal devera adotar medidas que assegurem nas relacoes
com os usudrios de servigcos publicos:

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

Il. Respostas tempestivas as todas as demandas de modo a sanar, com brevidade
e eficiéncia, duvidas relativas aos servicos prestados ou oferecidos.

Capitulo Il
Definigoes
Art. 5° - Para efeitos desta lei, entende-se por:
l. Usuario: aquele a quem é destinada a prestacao do servigo publico;

Il. Atendimento: O conjunto de atividades necessdarias a recepcionar e dar
consequéncia as demandas dos usudrios, em especial, manifestagcdes contendo
opinido, percepcdo, apreciacdo ou qualquer outro sentimento relacionado a
prestacao do servico publico:;

ll. Boas praticas de atendimento: o conjunto de regras e medidas de carater
geral, consideradas como melhores e mais adequadas, aplicaveis a todos os
atendimentos prestados pela administracdo municipal aos usudrios de servicos
publicos;

IV. Padrées de qualidade: sGo compromissos assumidos pela Administracdo
Municipal, especificando de modo sucinto e de facil compreensdo, as
caracteristicas do atendimento que o usudrio deverd receber.
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Capitulo Il
Boas Prdticas no Atendimento ao Usudrio

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

Art. 7° - Na funcdo de atendimento constituem-se como boas prdticas de
atendimento:

I. Estabelecer canais de comunicagdo abertos e objetivos com os usuarios;

Il. Atender com respeito, cortesia e integridade;

IIl. Atuar com conhecimento, agilidade e precisdo;

IV. Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade;
V. Reconhecer a diversidade de opinidoes;

VI. Preservar o direito de livre expressao e julgamento de cada pessoaq;

VIl. Exercer atividades com competéncia e assertividade;

VIIl. Quvir o usudrio com paciéncia, compreensdo, auséncia de prejulgamento e
de todo e qualquer preconceito;

IX. Resguardar o sigilo das informagoes atinentes ao servigo;

X. Facilitar o acesso ao servico de atendimento de reclamagoes;
XI. Simplificar procedimentos;

XIl. Agir com imparcialidade e senso de justica;

XIll. Responder ao usudrio no menor tempo possivel, com clareza, objetividade e
conclusivamente;

XIV. Buscar a constante melhoria das praticas de atendimento;
XV. Utilizar de modo eficaz e eficiente os recursos colocados a disposi¢ao;
XVI. Atuar de modo diligente e fiel no exercicio dos deveres e responsabilidades;

XVII. Adotar postura pedagdgica e propositiva apresentando ao usudrio sGo seus
direitos e deveres;

XVIIl. Usar técnicas de mediacdo e negociacdo para administrar impasses e
conflitos;
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XIX. Promover a reparacdo de erros cometidos contra os interesses dos usuarios;

XX. Buscar a correcdo dos procedimentos errados ou indesejados, evitando sua
repeticdo.

Capitulo IV
Padroes de Qualidade no Atendimento

Art. 8° - Os padroes de qualidade no atendimento ao usudrio de servigos publicos
deverdo ser:

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

Il. Avaliados e revisados periodicamente;
. Mensuraveis;
IV. PUblicos e divulgados ao usudrio.

Art. 9° - Cada érgdo da Administragdo Publica Municipal deverd estabelecer seus
padroes de qualidade que deverao refletir o que se quer confrolar no
atendimento, observando:

I. As prioridades a serem consideradas no atendimento, conforme legislagcdo em
vigor;

Il. Hordrio de atendimento ampliado;

. O. tempo de espera para o atendimento;

IV. Os documentos necessarios para o registro da demanda;
V. Eventuais taxas cobradas pelo servigo;

VI. Os prazos para o cumprimento dos servigos;

VII. As formas de comunicagcdo com 0s usudrios;

VIIl. Os locais, meios e procedimentos para receber reclamagdes, dendncias,
elogios e sugestoes;

IX. As formas de identificagdo dos agentes publicos;
X. O sistema de sinalizagdo visual;

Xl. As condigdes de limpeza e conforto de suas instalacdes.
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Paragrafo Unico - Poderdo ser inseridos outros padrées de qualidade, bem como
definidas quaisquer condutas que vierem beneficiar o atendimento aos usuarios
de servicos publicos, desde que obedecida a legislagdo em vigor.

Art. 10 - Os orgdos relacionados no art. 1° deverdo estabelecer padroes de
qualidade de atendimento, de acordo com as diretrizes previstas nesta lei, no
prazo de 180 (cento e oitenta) dias, a contar de sua publicagao, bem como dar
ampla divulgagcdo aos usudrios dos servigos.

Capitulo V
Divulgagdo e Publicidade

Art. 11 - O usudrio deverd saber que todos os atendimentos prestados pela
Administracdo Municipal tém seu padrdo de qualidade pré-estabelecido.

Art. 12 - A divulgacdo das boas praticas e dos padrées 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 dreas de atendimento
nas dependéncias da administragcdo municipal;

Il. Publicacdo de artigos em jornais e revistas;

lll. Divulgagcdo em emissoras de radio e TV;

IV. Por carta enviada aos usudrios;

V. Divulgacdo para associacoes e representantes de usudrios;
VI. Pela rede mundial de computadores.

Art. 13 - No fornecimento aos usudrios de material impresso, nas dependéncias da
Administracdo Municipal, ou em meio eletrdnico, deverdo ser informadas as
providéncias que se fizerem necessarias ao atendimento, bem como os
documentos pertinentes e necessarios @ demanda.

Art. 14 - A Administrag@o Municipal deverd colocar & disposicdo dos usudrios, em
suas dependéncias e em meio eletronico:

I. informagoes que assegurem total conhecimento acerca das situacdes que
possam implicar na recusa e na recepcdo de documentos;

Il. O numero do telefone da Central de Atendimento Telefénico, SAC,

Ouvidoria Geral do Municipio, ou outro canal de atendimento, acompanhado da
observagdo de que os mesmos se destinam ao atendimento a denuncias,
reclamacgoes elogios e sugestoes.
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Capitulo VI
Acompanhamento e Tramitagao

Art. 15 - O usudrio tem direito ao acompanhamento da tramitagcGo de seu
atendimento, preferencialmente por meio de sistema eletrénico ou telefénico,
tomando ciéncia de cada etapa a ser executada.

Art. 16 - A cada demanda caberd um numero de protocolo que devera ser
fornecido ao usudrio, no ato do registro, contendo ainda o prazo estimado para
resposta, retorno, execugdo ou cumprimento do Servico.

Art. 17 - O registro deverd conter data, hordrio, nome do agente publico
responsdavel pelo atendimento, objeto e historico.

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

Art. 19 - O encerramento do atendimento n&o poderd ser feito se ainda pairar
duvidas ou pendéncias a respeito do assunto ou servigo demandado.

Art. 20 - O usudrio sempre serd informado do resultado de sua demanda.
Capitulo VI
Participacdo e Controle dos Usudrios de Servigos PUblicos - Comité de Usuarios

Art. 21 - Serd instituido o Comité de Usudrios dos Servigos Publicos do Municipio,
como forma de assegurar a participagdo e controle dos usudrios com as seguintes
competéncias:

I. Avaliar a implementagdo dos padroes de qualidade em cada o6rgdo da
administragdo municipal;

Il. Fornecer suporte na divulgagcdo dos padrées de qualidade do atendimento;

. Incentivar a adocdo de boas praticas de atendimento ao usudrio junto a
administracdo municipal;

IV. Integrar iniciativas similares existentes no @mbito da administragdo municipail;

V. Avaliar periodicamente o desempenho dos 6rgdos da administragdo
municipal;

VI. Definir prazos e regras para a definigdo dos padrdes de qualidade a serem
estabelecidos em cada 6rgao;

VIl. Elaborar seu regimento interno e plano de a¢do.
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Art. 22 - O Comité de Usudrios serd constituido paritariamente por representantes
da administracdo municipal, por representantes dos usudrios de servigos publicos
e dos orgdos responsaveis pelo atendimento, incluindo a Quyvidoria Geral do
Municipio, conforme decreto regulamentador.

Paragrafo Unico - Os servigos prestados pelos membros do Comité de Usudrios nGdo
serdo remunerados sendo considerado servigo relevante a cidade.

Capitulo VIII
Satisfagdo dos Usudrios dos Servigos PUblicos

Art. 23 - A Administrac@o Municipal deverd, anualmente, avaliar a satisfacdo dos
usudrios com os servicos prestados, inclusive aqueles prestados mediante
concessdo, permissdo, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagao por
ato administrativo, contrato, convénio ou parceria.

Art. 24 - As metodologias utilizadas para avaliar a satisfagdo dos usudrios deverao
ser avaliadas pelo Comité de Usuarios, podendo ser utilizados:

I. Avaliacao estatistica do desempenho de cada orgao;

1. Utilizacdo de pesquisas de satisfacdo e opinido;

IIl. Caixas de sugestoes proximas aos locais de atendimento;

IV. Criacdo de bancos de sugestoes e comentarios dos usuarios;

V. Reclamacgodes, denuncias, sugestoes e elogios apresentados aos canais de
atendimento;

VI. Registros da Ouvidoria Geral da Cidade.

Art. 25 - A Administragcao Municipal deverda divulgar os resultados obtidos na
avaliacdo de satisfacdo, considerando os padroes de desempenho fixados por
seus orgaos e a comparagao com anos anteriores.

Capitulo IX
Disposicoes Gerais
Art. 26 - No atendimento ao usudrio de servigcos publicos é vedado:

l. Prevalecer-se, em razdo de idade, saude, conhecimento, condi¢cdo social ou
econdomica do usudrio, para impor-lhe exigéncias e medidas ndo razoaveis;

Il. Deixar de estipular prazo para o cumprimento de suas obrigacoes;
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IIl. Portar radio, TV, ou outros aparelhos eletroeletronicos de uso individual ou
coletivo que desviem a atencdo do atendimento, exceto aqueles destinados a
transmitir materiais informativos e educativos;

IV. Manter conversas, acoes paralelas ou alheiras ao atendimento;

V. Interromper, adiar ou preterir o atendimento em razdo de tarefas de ordem
administrativa ou burocratica;

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

VIl. Adotar medidas administrativas que possam implicar em restricdes ao horario
e acesso as areas destinadas ao atendimento ao usudrio.

Art. 27 - Os agentes publicos 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. 28 - Os agentes publicos dedicados ao atendimento ao usudrio deverao estar
identificados de forma clara, visivel e ostensiva, devendo o agente publico portar
o crachd mantendo sempre visivel seus dados funcionais.

Art. 29 - Os agentes publicos deverdo respeitar e fazer respeitar as disposicoes
constantes dessa lei, sob pena, se ndo o fizer, sofrer as sancoes administrativas
realizadas por meio de sindicancia.

Art. 30 - As boas prdaticas e padroes de qualidade estabelecidos pela
administracdo municipal deverdao ser revisados regularmente, de forma a
aprimorar, atualizar e promover acoes corretivas.

Art. 31. O Poder Executivo regulamentard a presente lei no prazo de 90 (noventa
dias), a partir de sua publicagao.

Art. 32. As despesas decorrentes da execucao desta lei correrdo por conta das
dotagoes orcamentarias proprias, suplementadas se necessdrio.

Art. 33 - Esta lei enfra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as
disposicoes em confrario.

GABINETE DO PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL, 15 de abril de 2020.

ANTONIO ANBRADE SANTOS NETO
Presidente
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PROJETO DE LEI LEGISLATIVO N.° 2

DE
29 DE JULHO DE 2019

Institui  boas praticas padroes
qualidade no atendimento ao usudrio de
servicos publicos do Municipio de
ltaberaba, e d& outras providéncias.

A CAMARA MUNICIPAL DE ITABERABA, Estado da Bahia, no uso de suas
atribuicoes legais € em conformidade com a Lei Organica Municipal, faz saber
que o Plendrio aprova € remete ao Chefe do Poder Executivo para sancdo,
seguinte LEl:

Art. 1° - Esta lei institui boas praticas e padroes de qualidade no atendimento aos
usudrios de servicos publicos no ambito do Mun|C|plo de Itcxbercbc1 a serem
obedecidos por todos os érgdos da administragcdo pUthCI direta oy mdweto bem
como por particulares que atuam mediante concessco permlssoo outorlzoqoo
ou qualguer outra forma de delegacdo por ato odmlnlstrohvo contro’ro ou
convénio.

Pardgrafo.Unico - Os dispositivos desta lei se aplicam aos particulares somente no

gue concerne ao servigo publico delegado.

Art. 2° - O atendimento ao usudrio’ de servicos publicos’ 'na“ Administrag&o
Municipal observard os seguintes principios:

| - A protecdo e a defesa dos usuonos de servuc;os pubhcos
Il - A dignidade, boa-fé, ’rronsporencno eﬁcnencuo da Admmnlstroc;cno Munlcnpol
Il - A celeridade, cordialidade, respeito e ctenc;éono ctendmento;

IV - A auséncia de pré-julgamento ou qualquer tipo de discriminagd@o e
preconceito;

V - Confidencial idade e sigilo quando solicitado; : icul
VI - Responsabilidade pelas acoes e’decis()es:

VIl - A busca pela constante melhoria do atendimento;

VIl - A valorizacdo dos agentes publicos e dos usudrios;

IX - O cardter prioritario da fungdo de atendimento ao vsudrio. .

///W//é
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Art. 3° - O atendimento ao usudrio dos servigos publicos na Administragdo
Municipal de ltaberaba tem os seguintes objetivos:

. A satisfac@o dos usudrios em suas demandas;
Il. O aprimoramento da qualidade dos servigos publicos;
ll. © comprometimento de todos os agentes publicos no atendimento ao usudrio;

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

V. Acesso aos servicos publicos.

Art. 4° - Sem prejuizo da observancia das demais disposicoes legais vigentes a
Administrac@o Municipal deverd adotar medidas que assegurem nas relagoes
com os usudrios de servigos publicos:

I. A preservacdo contra praticas ndo equitativas, mediante prévio e integral
conhecimento das condigdes de atendimento, evidenciando, especialmente, os
dlsposmvos que imputem responsobllldodes e eventuais sangoes;

Il. Respostas tempestivas as todas as demandas de modo a sanar, com brevidade
e eficiéncia, duvidas relativas aos servigos prestados ou oferecidos.

Capitulo Il
Definicoes

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

I. Usudrio: aquele a quem é destinada a prestagdo do servigo publico;

Il. Atendimento: O conjunto de atividades necessdrias a recepcionar € dar
consequéncia as demandas dos usudrios, em especial, manifestagdes contendo

opinido, percepg¢do, apreciagdo ou qualquer outro sentimento relacionado &
prestocoo do servico publico;

HI Boas praticas de atendimento: o conjunto de regras e medidas de carater
geral, consideradas como melhores e mais adequadas, aplicaveis a todos os

atendimentos prestados pela administragdo municipal aos usudrios de servigos
publicos;

IV. Padroes de qualidade: sdo.compromissos assumidos pela Administragcao
Municipal, especificando de modo sucinto e de facil compreensoo as
caracteristicas do atendimento que o usudrio deverd receber. -

Capltulolll ' I anar e dar

Boas Proticos no Atendimento ao Usudrio
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Art. 6° - As boas praticas de atendimento ao usudrio de servigos publicos devem
ser direcionadas s suas expectativas e abranger todas as etapas do processo de
atendimento.

Ad. 7° - Na funcdo de atendimento constituem-se como boas praticas de
atendimento:

I. Estabelecer canais de comunicagdo abertos e objetivos com os usudrios;

Il. Atender com respeito, cortesia e integridade;

IIl. Atuar com conhecimento, agilidade e precisGo;

IV. Respeitar toda e qualquer pessoaq, preservando sua dignidade e identidade:;
V. Reconhecer a diversidade de opinioes; i , (
VI. Preservar o direito de livre expresséo:e julgamento de codcg pessoq;

VII. Exercer atividades com competéncia e assertividade;

VIIl. Ouvif 0 usudrio com paciéncia, compreensdo, auséncia de prejulgamento e
de todo e qualquer preconceito;

IX. Resguardar o sigilo das informagoes atinentes ao servigo;
X. Facilitar o acesso ao servico de atendimento de reclamagoes;
X1. Simplificar procedimentos;

XII. Agir com imparcialidade e senso de justica;

XIll. Responder ao usudrio no menor tempo possivel, com clareza, objetividade e
conclusivamente;

XIV. Buscar a constante melhoria das praticas de atendimento;

} | . - « By Je 1 Jean

XV. Utilizar de modo eficaz e eficiente os recursos colocados a disposi¢ao;

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

XVII. Adotar postura pedagodgica e propositiva apresentando.ao usudrio sAo seus
direitos e deveres; '

XVIIl. Usar técnicas de mediacdo e negociagdo para administrar impasses e
conflitos; '

XIX. Promover a reparacao de erros cometidos contra-os interesses dos usudrios;

XX. Buscar a correcdo dos procedimentos errados ou indesejados, evitando sua
repeficdo. ’ |0

P , Cppifulo v

/Mﬁ
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Padroes de Qualidade no Atendimento

Art. 8° - Os padroes de qualidade no atendimento ao usudrio de servigos publicos
deverdo ser:

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

Il. Avaliados e revisados periodicamente;
lll. Mensuraveis;
IV. PUblicos e divulgados ao usudrio.

Art. 9° - Cada 6rgdo da Administragdo PUblica Municipal devera estabelecer seus
padroes de qualidade que deverdo refletr o que se quer confrolar no
atendimento, observando:

I. As prioridades a serem consideradas no atendimento, conforme legislag@o em
vigor;

ll. Hordrio de atendimento ampliado;

lll. O. tempo de espera para o atendimento;

IV. Os documentos necessarios para o registro da demanda;
V. Eventuais taxas cobradas pelo servigo;

VI Os prazos para o cumprimento dos servicos;

VII. As formas de comunicagdo coml‘os usudarios;

VIIl. Os locais, meios e procedimentos para receber reclamacdes, denuncias,
elogios e sugestoes;

IX. As formas de identificacdo dos agentes publicos;
X. O sistema de sinalizagdo visual;
Xl. As condi¢cdes de limpeza e confor_to de suas instalagoes.

Pardagrafo Unico - Poderdo ser msendos outros padroes de qualidade, bem como
definidas quaisquer condutas que vierem beneficiar o atendimento aos usudrios
de servigos publicos, desde que obedecida & legislagdo em vigor.

Art. 10 - Os érgdos relacionados no art. 1° deverdo estabelecer padroes de
qualidade de atendimento, de ccordo com as diretrizes previstas nesfo lei, no
prazo de 180 (cento e oitenta) dias, c contar de sua publicacdo, bem como dar
omplo divulga¢cdo aos usudrios dos servigos.

“Capitulo V
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Divulgagdo e Publicidade

Art. 11 - O usudrio deverd saber que todos os atendimentos prestados pela
Administrac@o Municipal tém seu padrao de qualidade pré-estabelecido.

Art. 12 - A divulgagdo das boas 'bréﬁccs e dos padroes de qualidade no
atendimento serd admitida por diversas formas, podendo, entre outras, ser por
meio de: ‘

I. Folhetos ou cartazes afixados nas Greas ou proximo as dreas de atendimento
nas dependéncias da administragao municipal;

Il. Publicac@o de artigos em jornais e revistas;

Ill. Divulgacdo em emissoras de radio e TV;

IV. Por carta enviada aos usudrios;

V. Divulgacdo para associagoes e representantes de usudrios;
VI. Pela rede mundial de computadores. '

Art. 13 - No fornecimento aos usudrios de material impresso, nas dependéncias da
Administrac@o Municipal, ou em meio eletrénico, deverdo ser informadas as
providéncias que se fizerem necessarias ao atendimento; bem como os
documentos pertinentes e necessdrios @ demanda.

Art. 14 - A Administrac@o Municipal deverd colocar a disposicdo dos usudrios, em
suas dependéncias e em meio eletrénico:

l. informagdes que assegurem total conhecimento acerca das situagoes que
possam implicar na recusa e na recepgao de documentos;

II. O numero do telefone da Central de Atendimento Telefénico, SAC,

Quvidoria Geral do Municipio, ou outro canal de atendimento, acompanhado da
observacdo de que os mesmos. se destinam ao atendimento. a- denuncias,
reclamacgoes elogios e sugestoes.

Capitulo VI H
Acompanhamento e Tramitagao

Art. 15 - O usudrio tem direito ao acompanhamento da tramitagdo de seu
atendimento, preferencialmente por meio de sistema eletronnco ou 'relefonlco
tomando ciéncia de cada etapa a ser executodo

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

resposta, retorno, execugdo ou ¢ mprimento do servigo.
Mo g
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Art. 17 - O registro devera conter data, horario, nome do agente publico
responsavel pelo atendimento, objeto e historico.

Art. 18 - No momento do registro o agente publico poderd estabelecer critérios
de prioridade e urgéncia no atendimento, de acordo com aQ gravidade,
complexidade, impacto e necessidade de agdo imediata.

Art. 19 - O encerramento do atendimento nd@o poderd ser feito se ainda pairar
duvidas ou pendéncias a respeito do assunto ou servico demandado.

Art. 20 - O usudrio sempre sera informado do resultado de sua demanda.
Capitulo VII

Participagdo e Controle dos Usudrios de Servigos PUblicos - Comité de Usudrios
i ’ lcjentd TaU i

Art. 21 - Serd instituido o Comité de Usudrios dos Servicos Publicos do Municipio,

como forma de assegurar a participagdo e controle dos usudrios com as seguintes

competéncias:

I. Avaliar ‘@ implementagdo dos padroes de qualidade em cada érgdo da
administragdo municipal; Ml
) CINaS YOLITE

Il. Fornecer suporte na divulgagdo dos padrées de qualidade dol atendimento;

Il Incentivar a adogdo de boas praticas de atendimento: ao -usudrio junto G
administracd@o municipal;

IV. Integrar iniciativas similares existentes no dmbito da administragdo municipal;

( : o g - e raihi e ks rios

V. Avaliar periodicamente o desempenho dos o6rgdos da administragdo
municipal; :

V1. Definir prazos e regras para a definicdo dos padroes de qualidade a serem
estabelecidos em cada 6rgao;

VII. Elaborar seu regimento interno e plano de agdo.

Art. 22 - O Comité de Usudrios serd constituido paritariamente por representantes
da administracdo municipal, por representantes dos usudrios de servicos publicos
e dos érgdos responsaveis pelo atendimento, incluindo a Ouvidoria Geral“do
Municipio, conforme decreto regulamentador.

Pardgrafo Unico - Os servigos prestados pelos membros do Comité'de Usudrios tiao
serdo remunerados sendo considerado servico relevante & cidade.

Capitulo VIII
Satisfacdo dos Usudrios dos Servigos POblicos i

Art. 23 - A Administro‘c;éo Municipal deverd, anualmente, avaliar a satisfagcdo dos
usudrio‘s/%r}; (o} Z&‘ervicos prestados, inclusive aqueles prestados mediante
; i 5

o
| .
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concessao, permissdo, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegag¢do por
ato administrativo, contrato, convénio ou parceria.

Art. 24 - As metodologias utilizadas para avaliar a satisfacdo dos usudrios deverao
ser avaliadas pelo Comité de Usudrios, podendo ser utilizados:

I. Avaliacdo estatistica do desempenho de cada 6rgao;
Il. Utilizacao de pesquisas de satisfacdo e opiniGo;

Il. Caixas de sugestoes proximas aos locais de atendimento;
| Y
IV. Criacdo de bancos de sugestoes e comentdrios dos usuarios;

V. Reclamacdes, denuncias, sugestoes e elogios apresentados aos canais de
atendimento; T

VI. Registros da Ouvidoria Geral da C|dcde

Art. 25 - A Administragdo Municipal deverd dwulgor oS resultodos obhdos na
avaliacdo de satisfacdo, considerando os padroes de desempenho fixados por
seus 6rgdos e a comparagdo com anos anteriores.

Capitulo IX
Disposigdes Gerais ;
Art. 26 - No atendimento ao usudrio de servigos publicos € vedado:

I Prevalecer-se, em razdo de idade; satde, conhecimento, condigcdo-social ou
econdmica do usudrio, para impor-lhe exigéncias e medidas ndo razoaveis;

Il. Deixar de estipular prazo para o cumprimento de suas obrigagdoes;

. Portar radio, TV, ou outros aparelhos eletroeletrénicos; de uso: lﬂleldUOl ou
coletivo que desviem a atengdo do atendimento, exceto aqueles destinadosa
transmitir materiais informativos e educativos;

IV. Manter conversas, acdes paralelas ou alheiras ao atendimento;

V. Interromper, adiar ou preterir o atendimento em razdo de tarefas de ordem
cdmmlstrohvo ou burocrdtica;

VI. Usar termlnologlos siglas ou Jc:rgoes que dlflcultem o enfendlmento de formo
clcro e inequivoca; .

VIIl. Adotar medidas administrativas que possam |mpllccr em restrlc;oes ao hordrio
e acesso as areas destinadas ao afendimento ao usudrio.

Art. 27 - Os agentes publicos de5|gnodos para o ofendlmento ao usuérlo sérco
valorizados e respelfcdos profussnonolmem‘e devendo receber copocn‘ocoo e'ter
habilidades técnicas procedimentais para realizar atendimentos com
analidade 4,/’4«/

Tienio;
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Art. 28 - Os agentes publicos dedicados ao atendimento ao usudrio deverdo estar
identificados de forma clara, visivel e ostensiva, devendo o agente publico portar
o crachd mantendo sempre visivel seus dados funcionais.

Art. 29 - Os agentes publicos deverdo respeitar e fazer respeitar as disposicoes
constantes dessa lei, sob pena, se ndo o fizer, sofrer as sangdes administrativas
realizadas por meio de sindicancia. 7 i

Art. 30 - As boas praficas e padroes de qualidade estabelecidos pelo
administracdo municipal deverdo ser revisados regularmente, de forma a
aprimorar, atualizar € promover acgodes corretivas.

Art. 31. O Poder Executivo regulamentard a presente lei no prazo de 90 (noventa
dias), a porhr de sua publicagdo.

Art. 32 As despesas decorrentes da execucdo desta lei correrao por conta dos
dotacdes orgamentarias proprias, suplementadas se necessario.

Art. 33 - Esta lei enfra em vigor,na data de sua publicagdq, revogadas, as
disposicoes em contrdrio.

Sala'das Sessdes ltaberaba, 29 de julho de 2019.

JUSTIFICATIVA 1
O presente Projeto de Lei apresentado se caracteriza por restabelecer
a pnondade da funcdo de atendimento ao usuario dos servicos publicos, a razgo
e 1ombem a quem devem estar destinados todos os esforcos da odmlnlstrogoo
municipal.

De forma inovadora, O PrOJe’ro de Lei propoe 2 eixos de otuogoo a

constituicdo de boas prdticas e a lmplemen’rocoo de podroes de qualidade no
ctendlmemo ey

e projeto também estabelece mecanismos de controle e de
participagdo do usuario, instrumentos relevantes para a formacdo de uma
proposta de conteudo democratico.

Atender ndo €& snmp|esmente dar vazdo as demandas, na verdade o
termo é bem mais amplo e da razdo e finalidade & Administragcdo PUblica. Eum
instrumenfo de conexdo com A sociedade e uma atividade comp1exo que
encobre uma teia de relacionamentos'e distintas situagoes.

Por todo o exposto, ante a relevancia da matéria, esperamos a
coloboroc;oo do Egrégio Plendrio poro que este prole’ro venhc aser oprovodo

1% M U jo o

SALA DAS SESSOES, en / Julho de 2019

é?é Z4ar AMARILDO DIA 0S ANJOS
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COMISSAO DE JUSTICA E DE REDACAO

PARECER

Ao Processo n.° 322/2019 - PROJETO DE LEI LEGISLATIVO N°

20/2019 de autoria do vereador Amarildo Dias dos Anjos: institui
boas praticas e padrdes de qualidade no atendimento ao usudrio de
servicos publicos do Municipio de Itaberaba e d& outras providéncias.

Trata-se de projeto de Lei de iniciativa do excelentissimo vereador Amarildo

Dias dos Anjos que"Institui boas praticas e padrdes de qualidade no atendimento aos
‘ usudrios de servicos publicos no dmbito do Municipio de Itaberaba”.

A Lei Orgénica do Municipio de ltaberaba confere & Cdmara Municipal de
Vereadores a atribuicdo para legiferar sobre assuntos de interesse local, mormente
no que diz respeito & organizagdo e prestacdo de servicos publicos, conforme se
extrai do seu art. 32, inciso XVI.

Por outro lado, ndo se trata de matéria de competéncia privativa do executivo
municipal, sendo sua competéncia concorrente, sendo, portanto, legitima a
iniciativa.

Ademais, conforme o anexo opinativo juridico, o projeto em andlise estd em
conformidade com as normas legais e constitucionais, inexistindo qualquer vicio.

Assim sendo, opinamos pela regular framitagdo da matéria, cabendo ao

Plendrio a valoragdo do seu mérito.

Sala das Comissodes, 31 de margo de 2020.

MURILO VIT ARES DE MORAES

! CAMARA MUNICIPAI. DE ITABERABA-BA
Aprovado L 1%VOT. ] 22vOT, I UVOT,

Por MIUNAN.__( VOTOS
Sa'aﬂasmdesil_ijz:@o

A AN 2.

Presiéts da GHER ]
/
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PARECER JURIDICO

Consulente: Camara Municipal de Itaberaba

Projeto de Lei do Legislativo 20/2019

Projeto de Lei. Iniciativa do Legislativo. Boas
Praticas e Padroes de Qualidade no
Atendimento ao Usuario de Servicos Publicos

Municipal. Constitucionalidade. Legalidade.

Cuida o parecer de analise de projeto de Lei de iniciativa do Poder
Legislativo que “Institui boas praticas e padrdes de qualidade no atendimento aos

usuarios de servicos publicos no dmbito do Municipio de [taberaba”.

Aduz a justificativa que o projeto de lei visa restabelecer a prioridade

da funcao de atendimento aos usuarios dos servigos publicos.

O consulente pretende anélise dos requisitos de constitucionalidade ¢
legalidade, além dos aspectos formais do referido projeto de lei.

Delimitada a matéria, passamos a emitir opinido.

Inicialmente, é importante registrarmos que o presente parecer se
atém apenas a analise da constitucionalidade (material e formal) e legalidade do
projeto de lei em comento, sem qualguer juizo de valor sobre o mérito do mesmo.

Assim, apenas os vereadores possuem legitimidade para a valoracgao
do mérito (juizo politico) do projeto de lei.

Ainda, registre-se que eventuais equivocos de concordancia verbal ou
digitacdo existente no projeto podem ser corrigidos pela comiss@o de redagao,
sem maiores formalidades.

Previamente, é importante verificarmos a competéncia legislativa da
municipalidade sobre o tema posto no projeto.

//_.
/
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A competéncia legislativa do municipio vem estabelecida no artigo 30

da Constituicao Federal, que estabelece, in litteris:
Art. 30. Compete aos Municipios:
I - legislar sobre assuntos de interesse local;

1I - suplementar a legislagdo federal e a estadual no que couber;

()

A competéncia legislativa municipal é aferida pela preponderancia do
interesse local, ou seja, sendo forte o interesse local havera a competéncia
legislativa para a municipalidade.

Nesta linha, temos que a municipalidade possui autonomia legislativa
para, legislar sobre padroes de qualidade do servico publico prestado no
municipio.

De outro lado, sempre foi grande a discussdao no que se refere a
iniciativa de projetos de lei que criem despesas ao executivo municipal.

No caso concreto, ndao ha a criacdo de uma despesa direta, mas a
implementagao do projeto de lei que pode necessitar de gastos, o que poderia ser
questionado como criacao de despesas indiretas.

A atual orientagao do Supremo Tribunal Federal € no sentido de que
o parlamentar municipal, vereador, pode apresentar projeto de lei que tenha
previsao de despesas para o Poder Executivo (RE 878.911/RJ).

Desta forma,

No caso do projeto em analise, o objetivo € regulamentar as boas a
qualidade do servigo publico municipal prestado aos usuarios.

De outro lado, nao trata de matéria que seja de competéncia privativa
do executivo municipal, sendo competéncia comum. Assim, legitima a iniciativa.

Nesta linha, respeitada a avaliagao do mérito pelos vereadores, tem-
se que o projeto de lei se apresenta formal e materialmente constitucional, além
de nao violar a norma infraconstitucional.

DE TUDO QUE EXPOSTO, nos termos fundamentados, e com as
consideracoes postas, temos que o projeto de lei apresenta-se formal e
materialmente constitucional, além de nao incidir em qualquer causa de
ilegalidade. e
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E o parecer, sub censura.

Itaberaba, 07 de janeiro de 2020.
D )
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