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Art. 1° - Esti
usuarios d

particulares | Eque atdani
outra forma de ‘deledaga

| - a protegao ¢
Il -a dignidade, boa-fé, transpaféncia e eficiéncia da AdministragédéMunicipal;

Il - a celeridade, cordialidade, réspeito e atengao no atendimento;

IV - a auséncia de pré-julgamento ou qualquer tipo de discriminag&o e preconceito;
V - confidencialidade e sigilo quando solicitado:

VI - responsabilidade pelas agées e decisdes:

VIi - a busca pela constante melhoria do atendimento; “
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Vi - a valorizagdo dos agentes publicos e dos usuarios;

IX - 0 carater prioritario da fungéo de atendimento ao usuario.

Art. 3° - O atendimento ao usudrio dos servicos plblicos na Administragéo Municipal
tem os seguintes objetivos: ST

| - a satisfag
Il - 0 aprim
ento ao usuario;

L ,
expectativas dos
i

i

IV - a identificagéo- € o direcionamento
municipes; &

V - 0 acessg

, ) ais vigentes, a
cipal dev G ( s relagdes com

! contra
conhecimento; das; condig®
que impute

¢vio e integral
ecialmente, 0s

om brevidade e

Art. 5° - Pard efeitos desta lei, entende-se por:
| - 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, percepgdo, apreciagdo ou qualquer outro sentimento relacionado a
prestagéo do servigo publico;

470 Av. Visconde ‘de Taun
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Il - 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 usuarios de servigos publicos;

IV - padrées de qualidade: s&o compromissos assumidos pala Administracdo
l\/lun|0|pal especificando, de modo sucmto e de facil compreenséo, as caracteristicas

i¢os publicos devem ser
tapas ido processo de

Art. 6° - As
direcionadas
atendimento.

Art. 7° -
atendimentc

yas praticas de

| - estabelec uarios;

Il - atender ¢

Il - atuar ¢

todo e qualquér preconceito;
IX - resguardar o sigilo das informagdes atinentes ao servico;
X - facilitar o acesso ao servigo de atendimento de reclamagdes;

X1 - simplificar procedimentos;

XlI - agir com imparcialidade e senso de justica;
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XII - 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 disposicao;

XVI - atuar de modo diligente e

XVII - ado ar postura pedago
direitos e d

XVIIl - usar téc lcas de medlagao ‘e negemaoao para a
conflitos; 4

R
.

;J

sejadgs, evitando sua

!

i

XX - buscar a cop ecéo dos procedlmentoslgrr‘ados ou ing
repeticéo. 4 b

rvicos publicos

| - observédog% en Administragdo

Municipal; @

IV - publicos e»
Art. 9° - Cada orgao da Administragdo Municipal devera estabe eter seus padrdes

de qualidade, que deverdo refletir o que se quer controlar no atendimento,
observando:

| - as prioridades a serem consideradas no atendimento, conforme legislagéo em
vigor;

Il - horario de atendimento ampliado;

Il - o tempo de espera para o atendimento;




Cimara Municipal de Ponta Grossa ~ °
Estado do Parand ‘

IV - os documentos necessarios para o registro da demanda;

V - eventuais taxas cobradas pelo servigo;

VI - os prazos para o cumprimento dos servigos;

denuncias,

Ryigreten

er |nser|dos outros":}aadroes,

2

er coy dutas ciuh.

| - folhetos ou cartazes afixados nas areas préximo as areas de atendimento nas
dependéncias da Administragdo Municipal;

Il - publicag&o de artigos em jornais e revistas;
Il - divulgag&o em emissoras de radio e TV,
IV - por carta enviada aos usuarios;

V - divulgagao para associagdes e representantes de usuarios;

AV Vlsconde deé ' Taunay, 880~ Ponta Grossa - Pr: CEP 84051-000 - Fone: (42) 3220-710 s
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VI - pela rede mundial de computadores.

Art. 13 - No fornecimento aos usudrios de material impresso, nas dependéncias da
Administragéo I\/Iunioipal ou em ) melo ele_tromco deverdo ser informadas as

S usuarios, em

5 situagdes que

canal de atqndlme | fos mesmos se destlnam
& 1 e,
ao atendimento a d

Art, 15 - b ; itacdo de seu
atendlmentOJ preferenc | ¢ POL..m je~ giste ico ou telefdnico,
tomando ci%ncua €ic ¥ ;

Art. 16 - A Cg‘da de;panda Caberé“
ao usuario, r‘-n ato do reglstro

ey L
Art. 17 -O r“é‘g"’istro devera conter data, horario, nome do agente ptiblico responsavel
pelo atendimento, objeto e histérico.

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 ag¢do imediata.

Art. 19 - O encerramento do atendimento ndo poderd ser feito se ainda pairar
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Art. 20 - O usuario sempre sera informado do resultado de sua demanda.

PARTICIPACAGHE CONTROLE”DOS}USUARIOS DE SER\/{_, @S PUBLICOS-
ITE USUARIOS

Art. 21 - Sefa instity

ik ! v ,}
Ponta Grosga comj“i forma de asseguraraa parttmpagao e Cga\ntrole dos usuarios com
as segumtes%l comipeteé N .

| - avaliar!

o Municipal;

a0 Municipal;

slidade a serem

VIl - elaborar séL
77

Art. 22 - O Comité de Usuarios 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
de Ponta Grossa, conforme decreto regulamentador.

Paragrafo Unico - Os servigos prestados pelos membros do Comité de Usuarios néo
serdo remunerados, sendo considerados servigo relevante ao Municipio de Ponta
Grossa .

one: (42) 3220-7100
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N : Capitulo VIII ]
SATISFACAO DOS USUARLOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23 - ! ; atisfacdo dos

usuarios § icos o ados medlante
~ e 1, e

concessao

sudrios deveréo

V - recla > aos canais de

Art. 25
avaliagao
orgdos e a

Capitulo IX
DISPOSICOES GERAIS
Art. 26 - No atendimento ao usuario de servigos publicos € vedado:

| - prevalecer-se, em razdo de idade, salde, conhecimento, condigdo social ou
econdmica do usuario, para impor-lhe exigéncias e medidas nao razoaveis;

Il - deixar de estipular prazo para o cumprimento de suas obrigagdes;




Cimara Municipal de Ponta Grossa  °
Estado do Parand

Il - portar rddio, TV ou outros aparelhos eletroeletrdnicos de uso individual ou
coletivo que desviem a atencdo do atendimento, exceto aqueles destinados a
transmitir materiais informativos e educativos:

IV - manter conversas, agoes paralelas ou alheias ao atendimentos:

VI - usar termii i iglass imento de forma clara
e inequivoc

I

.
[
ao usuario serdo

s/para o atendimento ao
te, devendo receber cdpacitagéo e ter

() ey

valorlzadosl e res

habilidades tecmc m qualidade.
Art. 28 - O : "So deverdo estar
identificado publico portar o

cracha, m

Municipal
promover

Art. 33 - Es‘i‘a Lei entra em vigor na data de sua publicagio.

JUSTIFICATIVA

Numa sociedade cada vez mais exigente e dvida pelo exercicio pleno
da cidadania e na busca de uma maior eficiéncia na prestacio dos servigos de que
dispde, até por que constitui pega primordial rumo a melhoria continua, com vistas &
efetiva satisfagdo do cidadao. E ¢ em face dessa expressiva mudanca de paradigma
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nas Instituigdes Publicas, as quais vém dia apods dia encetando um movimento
crescente em prol da qualidade, que foi desenvolvido esta proposi¢éo.

De forma literal conceituamos o Servigo Publico como "aqueles de
competéncia e responsabilidade do Poder Publico (Unido, Estados e Municipios),
VISando atender as neceSSIdades coletlvas da populagao Podemos incluir nessas

do dos demais
Nobres Pare pelo Soberano

Plenario.

G IIN ETE PARAME‘N

e
g

i
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COMISSAO DE

Autor:

Relator:

Municipal de Ponta Grossa
| Btad'o do Parand
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1. EGISLACAO, JUSTICA E REDAGAO

'PARECER

adroes de qualidade no
de: servigos publicos do
Grossa, e dda outras

que acompanha a proposi¢do em

pelo exerczczq plenoy da cidadin

prol da qualidade, que foz desen

Regularm:
autuado no Departamento do|
Comissdo Permanente a que
conformidade com a Lei Or
preconizam os arts. 51, inciso I}

Para a 1
subscreve, na forma regimental

e, ate por ;guef: constitui peca przmordzal umo 4

ais exigente e dvida
ia na prestagao dos

daddo. 'E.é6’em face dessa
ais vém dia apés dia enc
volvzdo esta proposigdo (...)".

va mudanga de paradzgma

ente despachado para a leitura, o Projeto de Lei, que ao ser

Processo Legislativo recebeu o n° 129/2017, vem a gsta
compete & andlise de sua constitucionalidade, legahdade
ginica do Municipio e adequagdo regimental, conforme

e 52, do Regimento Interno.
c@diante

-Jatoria da matéria, foi demgnado o Vereador
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2. VOTO D

A Constitu"‘

inciso I, da Lei Orgénica do Mu

Plenario.
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¥

n
sobre assuntos de interesse local, n
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O RELATOR

¢80 Federal em seu art. 30, inciso I, bem como o art. 9°,
1c1p10 estabelece competéncia aos municipios para legislar
enquadra sem divida, a matéria ora em andlise.

tos desta natur.- b
Municipal, ¢

[ ‘

"-a;fundamentos a: Proposu;ao ém exame estd revestida dos

lid ‘de € legahdad mamfestando -se, este Relator,

Vereador FELIPE PASSOS
Membro 3

Vereador VINICIUS CAMAR!
Relator

GO
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Membro
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COMISSAO DE LEGISLA(}AO JUSTICA E REDAGAO
PROJETO DE LEI N° 129/2017 |

EMENDA DE REDAGAO

Dé-se .aos dispositivos ‘ab ixo. ‘indicados do Projeto de Lei
epigrafado, a seguinte

Art. 16 - EPor oc 0 do \éivtc?f\de reg|stro da"i;demanda devera ser fornecido um
ndamero de protocolo ao usuarioy

execugao ou cumprimento do setvi

Vereador FELIPE PASSOS
Membro

2

Vereador VINICIUS CAMARGO
Relator ‘

7
Membro

: Av Vlsconde de Taunay, 880 - Ponta Grossa - Pr- - CEP 84051-000'- Fone (42) 3220 7100
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CAMARR AUICITRL BE. PONTR GRESSR D0/0e/2007 {747 - RlOBDISTY

COMISSAO DE OBRAS, SERVIGOS PUBLICOS, TRANSITO,
TRANSPORTE, MOBILIDADE URBANA e ACESSIBILIDADE

 PARECER
PROJETO DE LEI N° 129/2017

“Institui boas préticas e padrées de
qualidade no atendimento ao
usuario de servicos publicos do
- Municipio de Ponta Grossa, e di
outras providéncias”

Autor: \Zereador MAGNO ZANELLATO

Relator:  Vereador PAULO BALANSIN

1. RELATORIO

O VEREADOR MAGNO ZANELLATO submete a deliberagao
desta Colenda Casa, Projeto de Lei epigrafado, que ‘Institui boas praticas e
padrées de qualidade no atendimento ao usuério de servigos publicos do
Municipio de Ponta Grossa, e d4 outras providéncias”

Regularmente despachado para a leitura, o Projeto de Lei, que,
depois de ser autuado no Departamento do Processo Legislativo, vem a esta
Comisséo Permanente, ap6s a Comissao de Legislacao, Justica e Redacéo ter
se_manifestado pela sua admissibilidade no tocante a constitucionalidade,
legalidade e adequacéo técnica juridica, apresentando, todavia, Emenda de
Redagéo. ' ‘

Para a relatoria da matéria, foi designado o Vereador que adiante

subscreve, na forma regimental. %

0 - Ponta Grossa - Pr - CEP 84051-000 - Fone: (42) 30207100 / Fax: (42) 3020-7120

Av..Visconde'TaUnay, 88 : : : 710(
». : . -~ e-mail:cmpg@cmpg.pr.gov.br / site: www.cmpg.pr.gov.br -
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2.VOTO DO RELATOR

Conforme se inferei da justificativa que acompanha o Projeto em
analise: “Numa sociedade cada ves mais exigente e dvida pelo exercicio pleno da
cidadania e na busca de uma maior eficiéncia na prestagdo dos servi¢os de que dispoe,

até por que constitui peca primordial rumo & melhoria continua, com vistas a efetiva
satisfagdo do cidaddo(...)" N

- Em exame da documentag&o que acompanha o projeto e dos
fundamentos trazidos, vislumbra-se que se encontram presentes os requisitos
de oportunidade, relevancia e conveniéncia, manifestando-seYfavoravelmente a
aprovagao do projeto de lei epigrafado, nos termos da Emenda de Redagao
sugerindo idéntico posicionamentq aos demais membros da Comissao.

3. CONCLUSAO DA:COMISS[\O

A COMISSAO DE OBRAS, SERVICOS PUBLICOS, TRANSITO,
TRANSPORTE, MOBILIDADE URBANA e ACESSIBILIDADE, reunida nesta
data, acolhe, pelos seus proprios fundamentos, o Voto do Relator, manifestando-
se favoravelmente a aprovacéo ao Projeto de Lei n° 129/17, nos termos da
Emenda de Redacso apresentada pela Comissdo de Legislagao, Justica e

Redacéo.

SALA DAS COiMlSSOES, em 08 de junho de 2017

\ eredor PA

Vereador EDUARDO INOSKI Vereador GEORGE LUIZ DE OLIVEIRA
Membro Membro

e-mail:cmpg@cmpg.pr.gov.br / site: WWw.cmpg.pr.gov.br

Av. Visconde Taunay, 880 - Ponta Grossa - Pr - CEP 84051-000 - Fone: (42) 3020-7100 / Fax: (42) 3020-‘7‘1207
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COMISSAO DE FINANGAS, ORGAMENTO E FISCALIZAGAO

PARECER

PROJETO DE LEI N° 129/2017

Institui boas praticas e padrées de
qualidade no atendimento ao usuario de
servigos publicos do Municipio de Ponta
Grossa, e dé outras providéncias.

Autor: VEREADOR MAGNO ZANELLATO

Relator: VEREADOR GEORGE LUIZ DE OLIVEIRA

1. RELATORIO

O Senhor Vereador submete a apreciagdo desta Colenda Camara,
Projeto de Lei epigrafado, que “Institui boas préticas e padrées de qualidade no
atendimento ao usuario de servigos pliblicos do Municipio de Ponta Grossa, e
da outras providéncias”. |

Regularmente desﬁachado para a leitura, o Projeto de Lei, que ao ser
autuado no Departamento do Processo Legislativo recebeu o n° 129/2017, vem a
esta Comissdo para andlise de MERITO, apds parecer pela admissibilidade da
CLJR. i

-

-~

Para a relatoria d}- matéria, ‘i"faesignad o Vereador que adiante
subscrgve,/na forma regimental ¢

"0 Av. Visconde de Taunay, 880 - Ponta Grossa - P

mail: cmpg IGOV.Dr4.
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2. VOTO DO RELATOR

' Conforme se infere da justificativa que
acompanha a proposicdo em andlise, o Autor assinala, em sintese, que “‘Numa
sociedade cada vez mais exigente e 4vida pelo exercicio pleno da cidadania e na
busca de uma maior eficiéncia na prestagéo dos servigos de que dispde, até por que
constitui pega primordial rumo a melhoria continua, com vistas & efetiva satisfagéo
do cidaddo. E é em face dessa expressiva mudanca de paradigma nas Instituicbes
Puablicas, as quais vém dia apés dia encetando um movimento crescente em prol da
qualidade, que foi desenvolvido esta proposigéo”.

Dessa forma, entende este Relator, que se encontram presentes os
requisitos de oportunidade, | relevancia e conveniéncia, manifestando-se
favoravelmente a aprovacso do Projeto de Lei epigrafado, nos termos da Emenda

de Redacé&o apresentada pela CLJR, sugerindo idéntico posicionamento aos demais
Membros da Comissao. a : :

3. CONCLUSAO DA COMISSAO

A COMISSAO DEﬁ FINANCAS, ORCAMENTO E FISCALIZAGAO,
reunida nesta data, acolhe, pelos seus proprios fundamentos, o Voto do Relator,
manifestando-se_favoravelmente 2 aprovagao do Projeto de Lei n® 129/2017, nos
termos da Emenda de Redago apresentada pela CLJR.

SALA DAS CpMISSOES, em 14 de junTlvo e/20

O MENEZES
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COMISSAO DE DIREITOS HUMANOS, CIDADANIA E SEGURANCA

PARECER

PROJETO DE LEI N° 129/2017

Institui boas praticas e padrées de
qualidade no atendimento ao usuario de
servigos publicos do Municipio de Ponta
Grossa, e da outras providéncias.

Autor: Vereador MAGNO ZANELLATO

Relator: | Vereador SARGEINTO GUIARONE’ JR.

[
|
|
l
|
|
i

1. RELATORIO

O Vereador MAGNO ZANELLATO, submete a apreciagao do Soberano
Plenario, Projeto de Lei epigrafado, que ‘Institui boas praticas e padrées de
qualidade no atendimento go usuario de servigos publicos do Municipio de
Ponta Grossa, e da outras providéncias. ”

Com o parecer favoravel da Comisséo de Legislagdo, Justica e
Redacdo - CLJR, quanto a admissibilidade da matéria, do ponto de vista da
constitucionalidade, conformidade com a Lei Orgénica do Municipio, e, adequagao
regimental, a Proposicdo vem a esta Comissao Permanente, a qual compete a
analise de mérito com Emenda de Redagéo da CLJR.

Para a relatorié da matéria, foi designado o Vereador SGTO.
GUIARONE JR., que adiante subscreve, na forma regimental.

-~ Av. Visconde de Taunay, 830 - Ponta Grossa - Pr s CEP 84051-000 - Fone: (42) 3220-7100 .
- o e-mail: cmpg@cmpg.pr.gov.br I site: www.cmpg.prgov.br. -
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2.VOTO DO RELATOR
i

Conforme se inferé da justificativa que acompanha a proposi¢do em
analise, o Autor assinala, em sintese, que “Numa sociedade cada vez mais exigente e
avida pelo exercicio pleno da cidaa’iania e na busca de uma maior eficiéncia na prestag@o dos
servicos de que dispde, até por que|constitui peca primordial rumo a melhoria continua, com
vistas & efetiva satisfagdo do cidaddo. E é em face dessa expressiva mudanga de paradigma
nas Instituigdes Publicas, as quais vém dia apds dia encetando um movimento crescente em
prol da qualidade, que foi desenvolyido esta proposi¢do (...) De forma literal conceituamos o
Servigo Publico como ‘aqueles de cfompetén'c_ia e responsabilidade.do Poder Piblico (Unido,
Estados e Municipios), visando atender as necessidades coletivas da populagdo’. Podemos
incluir nessas necessidades o bom frelacionamento, a qualidade das informagdes prestadas e
a melhoria constante do atendimento”. " ' S ‘

- Desse modo, preei:entes as condicdes de relevancia, conveniéncia e
oportunidade, n&o ha como deixar de reconhecer o mérito do Projeto de Lei
enunciado. Por essa raz&o, o Voto deste Relator & favoravel a aprovagdo do Projeto
de Lei em exame, bem como a4 Emenda de Redagéo. -

T [ _

/3. CONCLUSAO DA COMISSAO

- i : . :

A COMISSAO DE DIREITOS HUMANOS, - CIDADANIA E
SEGURANGA, reunida nesta data, acolhe pelos seus proprios fundamentos, o Voto
do Relator, manifestando-se favoravelmente a aprovacao do Projeto de Lei n°
129/2017, nos termos da Emenda de Redagao apresentada pela CLJR.

1]
t

SALA DAS COMISSOES, em 29 de junho de 2017

e o

<C~ \
Veréador \Eks.konESLAK Vereador SARGENTO\GWIARONE JR

mbro Relator

e-mail: cmpg@cmpg-pr.gov.br I site: www.cmpg.pr:gov.br.
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