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AUTOGRAFO DE LEI MUNICIPAL N° 131/2026
Autoria: Vereador Geraldo Pimenta
Caldas Novas, GO, 4 de agosto de 2026

Dispbe sobre diretrizes para promocao da
qualidade no atendimento ao usuario de
servicos publicos municipais no ambito do
Municipio de Caldas Novas — Go e da outras
providéncias.

Art. 1° Esta lei estabelece diretrizes orientadoras voltadas a promoc¢éo da qualidade,
eficiéncia, transparéncia e humanizacdo do atendimento prestado aos usuarios dos
servicos publicos municipais.

Art. 2° Para efeitos desta lei, consideram-se servicos publicos as atividades
administrativas prestadas direta ou indiretamente pela Administracdo Publica
Municipal, destinadas a satisfagdo das necessidades coletivas ao atendimento do
interesse publico, compreendendo, dentre outros:
| - Os servicos de saude publica municipal,
Il - Os servicos de educacédo publica municipal;
lIl - Os servicos de assisténcia social;
IV - Os servicos de atendimento administrativo ao cidadao;
V - Os servigos de limpeza urbana e conservacgao publica;
VI - Os servicos de fiscalizacdo e ordenamento urbano;
VII - Os servicos de transporte e mobilidade urbana quando prestados ou geridos
pelo municipio;
VIII - Quaisquer outros servicos colocados a disposicdo da populacdo pelos 6rgaos
e entidades da Administracéo Publica Municipal.

Art. 3° Constituem diretrizes orientadoras da politica municipal de promoc¢ao da
gualidade no atendimento ao usuario dos servicos publicos:
| - Valorizacdo da dignidade da pessoa humana,
Il - Respeito, urbanidade e cordialidade no atendimento;
lIl - Incentivo a eficiéncia e transparéncia;
IV - Promocéo da acessibilidade e incluséo;
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V - Estimulo a melhoria continua dos servicos publicos; 5

VI - Incentivo a utilizacdo de mecanismos que ampliem o acesso da populagéao g

aos servicos publicos. N9
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Art. 4° O atendimento ao usuario dos servi¢os publicos, no ambito da administracdo
municipal, sempre que possivel e de acordo com a conveniéncia administrativa, 0s
seguintes objetivos:
| - A satisfacdo dos usuérios em suas demandas;

Il - O aprimoramento da qualidade dos servicos publicos;

Il - O incentivo ao comprometimento dos agentes publicos;

IV- A busca pela identificacdo e direcionamento de recursos voltados as

expectativas dos municipes;
V - A ampliacédo do acesso aos servi¢os publicos.

Art. 5° O Poder Executivo poderd adotar medidas administrativas destinadas ao
aperfeicoamento do atendimento ao usudrio dos servi¢os publicas, observadas:

| - A conveniéncia e oportunidade administrativa;
Il - A disponibilidade orcamentaria e financeira;
Il - A legislacao vigente.

Paradgrafo Unico. As acbes previstas neste artigo poderdo ser implementadas
gradualmente, conforme planejamento da Administracdo Publica Municipal.

Art. 6° Para os efeitos desta lei, entende-se por:

| - Usudario: aquele a quem se destina a prestacao do servico publico;

Il - Atendimento: o conjunto de atividades destinadas a recepcionar, orientar e dar
encaminhamentos as demandas dos usuarios, especialmente manifestacées
contendo opinido, percepcdo, apreciacdo ou qualguer outro sentimento
relacionado a prestacao do servigco publico;

lIl - Boas préticas de atendimento: o conjunto de diretrizes, orientacdes e medidas
de caréater geral consideradas adequadas ao aperfeicoamento do atendimento
prestado pela administracdo municipal aos usuarios dos servicos publicos;

IV - Padrbes de qualidade: referéncias gerais de atendimento que poderdo ser
observadas pela administracdo municipal, visando a clareza, eficiéncia e
compreensao dos servi¢os prestados ao usuario.

Art. 7° A ouvidoria publica municipal, quando existente no ambito da administracao
publica Municipal, constitui instrumento institucional de recep¢édo, acompanhamento e
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encaminhamento das manifestacbes dos usuarios dos servigos publicos, podendo
atuar como canal de interlocucéo para a promocao das diretrizes previstas nesta lei.

Paragrafo unico: As manifestacdes recebidas pela ouvidoria poderdo subsidiar,
observados os critérios de conveniéncia administrativa e a legislacdo vigente, o
aprimoramento das praticas de atendimento e a avaliacdo de qualidade dos servi¢os
publicos prestados a populagéo.
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Art. 8° As acdes decorrentes desta lei poderdo ser implementadas de forma gradual
pelo Poder Executivo.

Art. 9° O Poder Executivo podera regulamentar esta lei no que couber.

Art. 10. Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao.

Vereador Saulo Inacio — NOVO
Presidente da Mesa Diretora
Biénio 2025/2026
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JUSTIFICATIVA

A presente proposicéo legislativa decorre das recorrentes manifestagoes
encaminhadas por municipes acerca da insatisfacdo com o atendimento prestado em
determinados setores da Administracdo Publica Municipal, situacdo que evidencia a
necessidade de aprimoramento continuo na prestacéo dos servi¢os publicos.

Nesse contexto, o presente Projeto de lei tem por finalidade instituir diretrizes,
boas praticas e padrées minimos de qualidade no atendimento aos usuarios dos
servigos publicos municipais, buscando assegurar maior eficiéncia, humanizacéo e
satisfacdo no relacionamento entre a Administracéo Publica e o cidad&o.

A iniciativa visa promover a melhoria dos procedimentos de atendimento
mediante a definicdo de condutas e orientacdes voltadas a adequada prestacédo do
servico publico, garantindo ao usuario atendimento célere, eficiente, transparente e
de qualidade, bem como acesso a informacdes claras e completas.

Além disso, o atendimento ao cidadéo devera observar os principios da boa-

fé, dignidade da pessoa humana, respeito, urbanidade, transparéncia e cordialidade,
vedando-se qualquer forma de discriminagéo, preconceito ou pré-julgamento.
Importante destacar que a proposta ndo possui carater punitivo, mas sim
educativo e orientador. Assim, nos casos em que forem identificadas falhas no
cumprimento das diretrizes estabelecidas, priorizar-se-4 a realizacéo de treinamentos,
capacitacoes e acoes de reorientagdo funcional, visando ao aperfeicoamento continuo
dos servidores publicos e a valorizacdo das boas praticas no atendimento ao cidadao.
Dessa forma, considerando a relevancia da matéria e os beneficios que a
medida proporcionara a populacdo, solicito o apoio dos nobres pares para a
aprovacao do presente Projeto de lei, na conviccdo de que contribuird
significativamente para a elevacado da qualidade dos servi¢os publicos municipais, em
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consonancia com as necessidades e expectativas dos usuarios. £
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