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PROJETO DE LEI ORDINARIA N° /

Institui o Codigo Municipal de Defesa do Cidadao
e a Politica Municipal de Atendimento ao Usuario
de Servigos Publicos.

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Fica instituido o Cddigo Municipal de Defesa do Cidadao, que estabelece
normas sobre a protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos
prestados direta ou indiretamente pela administragao publica.

§ 1° O disposto nesta Lei aplicar-se-a aos 6rgaos da Administragdo Municipal Direta,
as autarquias, as fundagdes publicas e as empresas controladas pelo Municipio.

§ 2° Para os fins desta Lei, considera-se:
| — cidadao: usuario, efetivo ou potencial, de servigo publico municipal;

Il — usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestagéo direta ou indireta
de bens ou servicos a populagdo, exercida por 6rgdo ou entidade da
administragao publica;

IV - agente publico - aquele que, ainda que transitoriamente ou sem
remuneragao, exerce cargo, emprego ou fungao publica; e

V - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitagdes dos cidadaos, inclusive as manifestagbes de
opinido, percepcao e apreciagao relacionadas a prestacao do servigo publico.
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VI - canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios eletrénicos,
aplicativos, midias sociais, centrais telefonicas, terminais de autoatendimento,
carta ou qualquer outro meio que permita ao cidadao fazer solicitagdes e obter
informacgdes e servigos publicos;

VI - solicitagbes: pedidos, reclamagdes, denuncias, sugestbes e demais
pronunciamentos dos cidaddaos que tenham como objeto a prestagdo ou a

fiscalizagdo dos servigos publicos e da conduta dos agentes a eles relacionados.

§ 3° Para os fins deste decreto, os representantes das pessoas juridicas também
s&o considerados cidadaos.

CAPITULO Il
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 2° O usuario tem direito a adequada prestagao dos servigos, devendo cada agente
publico, 6érgao e entidade prestador de servigos publicos:

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

Il - presumir a boa-fé do usuario;
Il — atender por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles
em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades

previstas na legislacao;

IV — zelar pela adequacao entre meios e fins, vedada a imposigao de exigéncias,
obrigagoes, restricbes e sangdes nao previstas na legislagao;

V — tratar com igualdade os usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;

VI - cumprir os prazos e normas procedimentais;

VIl —observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;
VIII - adotar medidas visando a protecédo a saude e a seguranga dos usuarios;

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

X — manter as instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;

XI — Contribuir para a eliminagéo de formalidades e de exigéncias cujo custo
econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

XII - observar dos cddigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias
de agentes publicos;

Xl - aplicar solugdes tecnolégicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condigbes para
o compartilhamento das informagdes;

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

XV — nédo exigir de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagéo
valida apresentada pelo usuario.

XVI - permitir ao usuario o acompanhamento da prestagcédo e a avaliagdo dos
servigos publicos;

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

XVIII - propiciar o acesso e a obtencdo de informagdes relativas ao usuario,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X
do “caput” do artigo 5° da Constituicdo Federal e na Lei Federal n® 12.527, de 18
de novembro de 2011;

XIX - proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de
18 de novembro de 2011;

XX - expedir atestados, certidbes e documentos comprobatérios de
regularidades em geral;
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XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as
solicitagdes.

XXII - Justificar de forma clara a demora na execucgao da solicitagdo ou a
impossibilidade de sua execugéo por razdes legais ou orgamentarias.

Art. 3° Sao direitos do usuario:
| - participar do acompanhamento da prestagdo e na avaliagéo dos servicos;

Il - obter e utilizar os servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminagao;

IIl — acessar e obter informacgdes relativas a sua pessoa constantes de registros
ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da

Constituicao Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 ;

IV — ter protegidas suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n°® 12.527, de
18 de novembro de 2011 ;

V- atuacao integrada e sistémica dos orgdos da administragdo publica na
expedicdo de atestados, certidbes e documentos comprobatérios de

regularidade; e

VI - obter informacgdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagcéo do
servigo, assim como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a
indicacao do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

C) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber
manifestagoes;

d) situacdo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) ser informado do valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagéo dos
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servigos, contendo informagdes para a compreensao exata da extensao do
servigo prestado.

VIl — informagao precisa do numero de solicitagdes de atendimento semelhantes
ao solicitado pelo usuario, bem como do lugar do usuario na fila de atendimento

no canal de atendimento escolhido;

VIII — ser informado de forma precisa da impossibilidade de execugao de sua
solicitacao por razées legais ou restricdes orcamentarias;

IV — comunicagao prévia da suspensdo da prestacdo de servigo, nos termos
previstos na Lei Federal n° 14.015, de 15 de junho de 2020.

Paragrafo Unico. E vedada a suspensdo da prestacdo de servico em virtude de
inadimplemento por parte do usuario que se inicie na sexta-feira, no sabado ou no
domingo, bem como em feriado ou no dia anterior a feriado.
Art. 4° Sao deveres do usuario:

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

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

Il - colaborar para a adequada prestagao do servigo; e

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe sao
prestados os servigos de que trata esta Lei.

CAPITULO llI
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 5° Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifesta¢des perante
a administragéo publica direta e indireta acerca da prestagao de servigos publicos.

Art. 6°. A manifestagéo sera dirigida a ouvidoria do 6rgédo ou entidade responsavel e
contera a identificagdo do requerente.

§ 1° A identificagdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua
manifestagao.
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§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacido de manifestagdes perante a ouvidoria.

§ 3° Caso nado haja ouvidoria, o usuario podera apresentar manifestacdes
diretamente ao 6rgao ou entidade responsavel pela execugao do servigo e ao 6rgao

ou entidade a que se subordinem ou se vinculem.

§ 4° A manifestacdo podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipétese em que devera ser reduzida a termo.

§ 5° No caso de manifestagao por meio eletrénico, prevista no § 4°, respeitada a
legislacao especifica de sigilo e prote¢cao de dados, podera a administragéo publica
ou sua ouvidoria requerer meio de certificagdo da identidade do usuario.

§ 6° Os drgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a
disposi¢cdo do usuario formuldrios simplificados e de facil compreenséo para a
apresentacdo do requerimento previsto no caput, facultada ao usuario sua

utilizacao.

§ 7° Aidentificagao do requerente é informagao pessoal protegida com restricao de
acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 .

Art. 7°. Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento de manifestagbes
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 8°. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestacdes
observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.

Paragrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestagées dos usuarios compreende:
| - recepgao da manifestagéo no canal de atendimento adequado;
Il - emissao de comprovante de recebimento da manifestagao;

11l - analise e obtencao de informacdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e
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V - ciéncia ao usuario.

CAPITULO IV
DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO USUARIO DE
SERVICOS PUBLICOS

Art. 9°. A Politica Municipal de Protecao e Defesa do Usuario de Servigos Publicos,
devera assegurar:

| - canal de comunicacdo direto entre os 6rgéos e entidades prestadores de
servigos e os usuarios, a fim de aferir o seu grau de satisfagdo e estimular a
apresentacao de sugestoes;

Il - servigos de informagdo para garantir, ao usuario, 0 acompanhamento e
fiscalizagdo do servigo publico;

Il - servigos de educagao do usuario, compreendendo a elaboragdo de manuais
informativos eletrénicos sobre os seus direitos, os procedimentos disponiveis
para o seu exercicio e os 6rgaos e enderecos para a apresentagao de queixas e
sugestdes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solugdo de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidagdo de obrigagbes decorrentes de danos na
prestacao de servigos publicos.

§ 1° Os dados colhidos pelo canal de comunicagao serao utilizados com o objetivo
de tornar os servigos mais proximos da expectativa dos usuarios.

§ 2° A Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usuario de Servigos Publicos
promovera:

| - a participagao de 6rgaos e associagdes representativos de classes ou
categorias profissionais para a defesa dos associados;

Il - a valorizagéo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagéo
e treinamento adequados;

Il - o planejamento estratégico em prol da racionalizagdo, simplificacdo e
melhoria dos servigos publicos;
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IV - a avaliagao periddica dos servigos publicos prestados

CAPITULO V
DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 10. Fica instituida, no ambito do Municipio de Campinas, a Politica Municipal de
Atendimento ao Cidadao, com a finalidade de estabelecer acdes voltadas as boas
praticas e padrdes de qualidade no atendimento ao cidadao, em consonancia com as
disposicdes da Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 11. A Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao tem como objetivos:

| - valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das atribuigbes
primordiais de toda a Administragao Municipal;

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

Il - 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 agdes de inovagao na prestagao
dos servigcos publicos a populacéo, inclusive os que contemplem investimentos
em tecnologia da informac&o e em recursos de acessibilidade;

V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidaddos o exercicio de
seus direitos de acesso aos servigos publicos e as informagdes a eles
relacionadas;

VI - propiciar, aos agentes publicos, condi¢des para exercerem com efetividade
0 seu papel de representantes da Administracdo Municipal no relacionamento
com os cidadgos;

VIl - estimular a criagédo de alternativas e mecanismos para a desburocratizagdo
da prestagao dos servigos publicos;
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VIII - estimular a criagdo de linhas de conduta e de trabalho para que a

Administracdo Municipal esteja disponivel aos cidaddos como governo unico
para o cidadao;

IX - fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na
prestagao dos servigos publicos;

X - assegurar o direito dos cidadaos ao atendimento de qualidade, com
procedimentos padronizados, ageis e acessiveis;

XI - assegurar aos cidadaos 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 18 de novembro de 2011;

XIl - promover a cultura da avaliagdo do atendimento, da analise das
necessidades e expectativas dos cidadaos, do conhecimento do perfil dos
cidadaos e do conhecimento das experiéncias de atendimento aos cidadaos;
XIII - promover a concepgao e a elaboragdo de mecanismos que salvaguardem
o cidadao contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a

Administracdo Municipal,

XIV - fomentar as iniciativas de participagao dos cidaddos na avaliagdo e na
criagao dos servigos publicos;

XV - estimular a divulgagédo de dados abertos sobre a prestacédo dos servigos
publicos.

Art. 12. Na execugéao dos servigos publicos, observar-se-ao as seguintes diretrizes:
| - universalidade, como preceito geral;

Il - transparéncia nos processos de atendimento, permitindo o seu
acompanhamento pelo cidadao solicitante;

Il - presuncao de boa-fé dos cidadaos;

IV - atendimento com eficiéncia e eficacia, pautando a atuagédo conforme as
necessidades e expectativas dos cidadaos;
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V - inovacao, com foco na melhoria e racionalizagdo dos servigos publicos;

VI - publicidade dos horarios e procedimentos, compativeis com o bom
atendimento ao cidadao;

VII - visdo integrada da prestagdo dos servigos publicos, considerando o
pressuposto de cidadao que se relaciona com um governo unico;

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

X - confidencialidade, preservando-se o sigilo das informagdes 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;

Xl - reducdo sistematica do numero de documentos solicitados ao cidadao,
dando-se preferéncia, quando cabivel, a autodeclaragao;

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

Xl - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo aos cidaddos de
exigéncias, obrigagdes, restricbes e san¢des nao previstas na legislacao;

XIV - utilizagdo de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o uso
de siglas, jarg6es 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 VI
DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO
CIDADAO
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Secéo |
Da Carta de Servigos ao Cidadao e do Quadro Geral de Servigos Publicos
Art. 13. A Carta de Servigos ao Cidadao, prevista no Art. 7° da Lei Federal n® 13.460,
de 26 de junho de 2017, tem por objetivo informar os cidadaos sobre os servigos
publicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses servigos, 0s
respectivos compromissos dos 6rgaos e entidades prestadores de servigos e os

padrbes de qualidade de atendimento ao publico.

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

| - os servigos efetivamente oferecidos;

Il - os requisitos, documentos, formas e informagdes necessarios para acessar
0 servigo;

Il - as principais etapas para o processamento do servico;
IV - a previsao do prazo maximo para a prestacao do servico;
V - a forma de prestagao do servigo;

VI - os locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagao sobre a
prestacao do servigo;

VIl - as prioridades de atendimento;

VIII - a previsédo de tempo de espera para atendimento;

IX - 0s mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

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

Xl - os mecanismos de consulta, por parte dos cidadaos, acerca do andamento
do servigo solicitado e para sua eventual manifestacao.

§ 2° A Carta de Servigos ao Cidadao ficara disponivel nos Portais da Transparencia
de cada 6rgéao publico. .
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§ 3° A atualizagéo das informagdes constantes da Carta de Servigos ao Cidadao
devera ser feita pelo érgao e entidade responsavel pela prestagédo de cada servigo
publico, de modo concomitante a sua implantagéo, sendo revisada constantemente,
sempre que houver alteragao do servigo.

§ 4° A Carta de Servigos ao Cidadao utilizara linguagem simples, concisa, objetiva
e em formato acessivel, quando necessario, considerando o contexto sociocultural
dos cidadados interessados, de forma a facilitar a comunicagdo e o mutuo
entendimento.

Art. 14. Todos os érgaos e entidades prestadores de servigo publico deverao publicar,
em seus sitios eletrdnicos na internet, o Quadro Geral de Servigos Publicos, com
endereco eletrdnico para acesso as informagoes relativas aos seus servigos, na Carta
de Servigos ao Cidadao.

Art. 15. Os 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos buscarédo oferecer
aos cidadaos a possibilidade de formular sua solicitacdo por diferentes canais de
atendimento, priorizando os meios eletrénicos.

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

Art. 16. Os ¢6rgaos e entidades prestadores de servigos publicos promoverdo a
adequacao de suas estruturas fisicas e tecnoldgicas, capacitando as suas equipes
para que o atendimento iniciado por um canal possa ser consultado, acompanhado,
complementado e concluido por outros.

Art. 17. Compete aos orgaos e entidades prestadores de servigos publicos:

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

Il - analisar a flutuagdo da demanda por atendimento em seus canais, de modo
a dimensionar os recursos necessarios a sua adequada prestacgao;

111 - definir e divulgar amplamente o horario de atendimento telefénico, presencial,
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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 crachas padronizados, contendo o nome
e a fungao exercida;

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

VII - buscar instituir agendamento eletrénico para o atendimento presencial;

VIII - promover o acesso dos cidadaos a autenticacdo eletronica, de forma a
permitir a ampliagédo da oferta de servigos publicos a distancia.

§ 1° Os 6rgaos e entidades prestadores de servigos publicos sao responsaveis por
programar e executar periodicamente a capacitacao e o treinamento técnico de
seus agentes, garantindo a permanente transmissdo e assimilacédo de
conhecimento sobre os servigos disponibilizados.

§ 2° Séao consideradas agbes de capacitagdo e treinamento técnico do agente
publico os cursos presenciais, treinamentos em servigo, palestras, oficinas,
seminarios, cursos a distancia e demais eventos que tenham como objetivo garantir
a permanente transmissao e assimilacdo de conhecimento sobre o atendimento ao
cidadao.

Secao Il
Da Solicitagéo dos Servigos Publicos

Art. 18. Os 6rgaos e entidades prestadores de servigos publicos deverao dar o devido
atendimento as solicitagdes feitas pelos canais de atendimento, evitando-se o uso de
oficios e pedidos informais que violem o principio da impessoalidade.

Art. 19. Cada solicitagédo, qualquer que seja o canal de atendimento, devera gerar um
numero de protocolo que retrate fielmente a manifestacdo, permitindo o seu
acompanhamento pelo cidadao.
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§ 1° Os cidadados serdo comunicados sobre o prazo para a conclusdo de sua
solicitacao;

§ 2° Os cidadaos serdo comunicados quanto ao encaminhamento final dado as
suas solicitagbes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com clareza e
objetividade.

§ 2° As comunicagdes serao realizadas preferencialmente por meio eletronico,
admitindo-se a utilizagao de outros meios, incluido o telefénico, desde que passivel
de comprovacao.

Art. 20. O registro do atendimento seguira a seguinte classificagao:

| - identificado: quando o cidadao informa um meio de contato (enderego, e-mail,
telefone, celular) e autoriza a sua identificagao;

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

Il - anbénimo: quando o cidadado nao informa a sua identidade e o meio de contato.

Paragrafo unico. Caso a informagéo da identidade e contato do cidaddo sejam
essenciais a adogao das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejara o
arquivamento do protocolo.
Art. 21. Os 6rgédos e entidades da Administragdo Municipal Direta e Indireta ficardo
incumbidos de divulgar, com periodicidade minima anual, pelo menos 0s seguintes
dados sobre o respectivo atendimento:

| - o nimero total de solicitagdes por servigo publico;

Il - o nimero de solicitagdes atendidas por servigo publico;

Il - o estoque de solicitagdes em aberto por servi¢o publico;

IV - o tempo médio de atendimento por servico publico;

V - 0 6rgao ou entidade prestador do servigo publico
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CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 21 As despesas decorrentes da execucgéo do disposto nesta lei correrdo por conta
das dotagbes orgamentarias proprias, suplementadas se necessario.

Art. 22 Esta lei entrara em vigor na data de sua publicagdo, revogando-se as
disposi¢cdes em contrario.

Sala de Reunides, 27 de julho de 2021.

PAULO GASPAR
NOVO

JUSTIFICATIVA

O cidadao, usuario de servigos publicos, merece o respeito no atendimento de suas
solicitagbes e manifestagdes pela administragdo publica municipal direta e indireta.

Os cidadaos muitas vezes nao tém suas solicitagdes e manifestagdes atendidas pelo
poder publico ou ndo entendem como poderiam acessar os servicos oferecidos, bem
como quais documentos e custos envolvidos.

Nao raro séo exigidos documentos e atos nao previstos na legislacdo e ndo séo
informados os prazos para atendimento da solicitagdo e numero de cidadaos na frente
do usuario na fila de atendimento. Ha diversas reclamagdes de usuarios do servigo
publico, especialmente dos mais carentes, de que sua solicitagdo foi concluida sem
que o servigo tenha sido praticado pelo Poder Publico, ndo apresentando o agente
qualquer justificativa de ordem legal para a impossibilidade da prestagdo daquele
servico.

O Poder Publico municipal tem o dever de melhorar de forma constante o atendimento
do cidadéo, aferindo a qualidade do atendimento através de pesquisa de satisfagao
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com os usuarios. Além disso, deve o Poder Publico dispor de ferramentas que
garantam o cumprimento de prazos. Importante que este prazo seja informado ao
usuario assim que a solicitagdo ou manifestagéo tenha sido protocolada junto ao 6rgéo
publico.

E necessario que o Poder Executivo atue como um Unico governo, pois o cidaddo ndo
tem obrigagao de conhecer as divisdes administrativas do governo, eliminando assim
a solicitagao de documentos que ja se encontrem nos bancos de dados da prefeitura.

Por fim, o Poder Publico deve divulgar anualmente o nimero total de solicitagdes por
cada tipo servigo publico ofertado. Devera publicizar qual o numero de solicitagdes
atendidas por servigo publico, qual o estoque de solicitagcbes em aberto por servigo
publico e o tempo médio de atendimento por servigo publico. Tais dados deverao ser
utilizados pelos 6rgaos da administragdo publica para a elaboragao de metas de
melhoria no servigo ao usuario.

Desta forma, conclamo aos nobres pares para o necessario apoio e aprovagao desta
proposicao.

PAULO GASPAR
NOVO
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