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LEI N.° 6.143, de 28/11//2017

‘INSTITUI A PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS DOS
SERVICOS PUBLICOS PRESTADOS PELA ADMINISTRAGAO MUNICIPAL”

O Vereador Wilmar Sudoski, Presidente da Camara de Vereadores de
Canoinhas, nos termos do Art. 44, § 7° da Lei Organica do Municipio, faz
saber, que a Camara aprovou e eu promulgo a seguinte:

LEI

Art. 1° Fica instituida, no Municipio de Canoinhas, a pesquisa de
satisfacao dos usuarios dos servigos publicos prestados pelas unidades da
Administracdo Municipal de Canoinhas que devem observar ao disposto nesta
Lel.

§ 1° Sao unidades da Administragdo Municipal especialmente sujeitas as
disposigoes desta Lei:

| — Secretaria de Desenvolvimento Econdmico, Industria, Comercio e
Turismo;

Il — Secretaria de Educagao;

iIl — Secretaria de Saude;

IV — Secretaria de Administragao, Finangas e Orgamento;

\/ — Secretaria de Assisténcia Social;

VI — Secretaria de Habitacao,

VIl — Secretaria de Meio Ambiente;

VIl — Secretaria de Desenvolvimento Rural;

IX — Secretaria de Obras;

X — Secretaria de Planejamento;

XIl — Gabinete do Prefeito;

X1l — Defesa Civil,

XV — PROCON,;

XV — Fundagéo Cultural Helmy Wendt Mayer;

XV| — Fundacao de Esportes e Lazer;

XVII — Departamento de Transito de Canoinhas.

§ 2° Para fins desta Lei considera-se:
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| — Ouvidoria Municipal: Orggo da Administracao Municipal que ira
coordenar os trabalhos relacionados a pesquisa de satisfacdo dos usuarios de
servigos publicos municipais:

Il — Comissdo Especial de Avaliagdo: grupo de trabalho,
especificamente, formado por no minimo, 03 (trés) membros, de diferentes
Conselhos Municipais e entidades da sociedade civil, sendo a maioria absoluta
composta por membros nio governamentais, sob a coordenagao do
responsavel pela Ouvidoria Municipal;

lIl — Pesquisa de satisfacao: formulario impresso ou “on-line” preenchido
exclusivamente pelos usuarios para avaliarem o conjunto basico de servicos
publicos prestados, que devera estar disponivel proximo a urna, em local
visivel e de facil acesso, o qual sera enviado a cada quadrimestre para o
responsavel pela Ouvidoria Municipal;

IV — Urna: recipiente lacrado onde sera depositado o formulario de
pesquisa de satisfagao preenchido pelos usuarios, que devera estar disponivel
em local visivel e de facil acesso em todas as secretarias, acessado, apenas
pela Ouvidoria Municipal, em até 05 (cinco) dias ap6s o encerramento do
quadrimestre;

V — Relatério de avaliacéo: documento emitido pela Ouvidoria Municipal,
em até 30 (trinta) dias apds o encerramento do quadrimestre, elaborado com
apoio e relatoria da Comisséo Especial de Avaliacao:

VI - Gestores publicos: conjunto de agentes politicos e servidores
publicos responsaveis pela prestagdo de servicos publicos no Municipio de
Canoinhas.

§ 3° O formulario da pesquisa de satisfacao que trata o inciso Ill sera
criado pela Ouvidoria Municipal, sendo que a versdo “on-line” devera ser
disponibilizada no portal do Governo Municipal de Canoinhas, podendo ainda,
conforme possibilidade orgamentaria do executivo, ser utilizado um App com a
mesma finalidade.

Art. 2° A pesquisa de satisfagdo dos usuarios dos servigos publicos
prestados pelas unidades da Administracdo do Municipio de Canoinhas tem
por objetivo:

| — apresentar um diagnéstico do grau de satisfagéo ou insatisfacédo dos
usuarios em geral e por unidade de Administracao;

Il — subsidiar os gestores publicos com informagdes sobre deficiéncias
na prestacdo de servicos publicos, inclusive para tomada de deciséo,
implantacéo e implementagio de medidas saneadoras;

Il — fomentar uma cultura de eficiéncia e cordialidade na prestacéo de
servigos publicos.

Art. 3° Compete a cada unidade da Administracao Municipal nos termos
do § 1°da art. 1° desta Lei , implementar as seguintes medidas: o
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_ | — instalar as urnas, disponibilizar os formularios da pesquisa de
satisfacdo e publicar o material grafico e eletrénico sobre a pesquisa de
satisfacao;

prestados a populacéo:

Il — disponibilizar equipe de apoio a Quvidoria Municipal para coletar os
formularios da pesquisa de satisfacao e elaborar o relatério de avaliagao:

IV — disponibilizar copia do Ultimo relatério de avaliagdo no balcao da
Unidade da Administracdo, em local de facil acesso, para consulta dos
usuarios.

Paragrafo unico. O relatério de avaliagdo quadrimestral devera ser
publicado e disponibilizado no portal eletrénico do Governo Municipal de
Canoinhas, até 30 (trinta) dias apos o final de cada quadrimestre.

Art. 4° Compete a Ouvidoria Municipal de Canoinhas:

| — eleger, sob orientacido do Poder Executivo, a Comissao Especial de
Avaliagdo, que obrigatoriamente deve conter no minimo 01 (um) representante
governamental, 01 (um) ndo governamental . além de 01(um) terceiro que
podera ser de qualquer entidade representativa que tenha interesse em
assumir a responsabilidade em Operacionalizar a pesquisa de satisfacao
prevista nesta Leij:

Il - aprovar o material grafico e eletrénico que sera utilizado para
divulgar a pesquisa de satisfagdo e estimular a participacdo dos usuarios,
verificando, sobretudo, se esta sendo enfatizada a importancia da adesao para
melhoria da qualidade dos servigos publicos prestados a populacao;

Il — elaborar o relatério de avaliacdo quadrimestral;

IV — remeter copia do relatorio de avaliagdo, com parecer da Comissao
Especial de Avaliaczo:

a) ao Prefeito Municipal;

b) aos Secretario Municipais ou responsaveis pelas unidades
administrativas nos termos do § 1°da art. 1° desta Lei:

c) ao Presidente da Camara Municipal de Canoinhas, para que
disponibilize copia aos Vereadores.

V — coletar, a cada quadrimestre, os formularios da pesquisa de
satisfag@o preenchidos pelos usuarios:

VI — autuar um processo especifico, no sistema oficial de protocolo e
processo do Governo Municipal, e anexar todos os formularios da pesquisa de
satisfacdo, numerando sequencialmente todas as paginas;

VIl — elaborar o relatorio de avaliagdo quadrimestral.
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Paragrafo anico. Podera participar voluntariamente da Comissao
Especial de Avaliacdo, membros de qualquer Conselho Municipal criado por
Lei, ou representantes de entidades da sociedade civil, respeitando sempre a
proporcionalidade e 2 (dois) membro nao governamentais para cada membro 1
(um) membro governamental.

Art. 6° Compete a Comissao Especiai de Avaliacao:

| — dar parecer sobre relatério de avaliagado quadrimestral realizado pela
Ouvidoria Municipal:

Il — fiscalizar a implementagdo das medidas previstas nos art. 3° e 4°
desta Lei.

Art. 7° A pesquisa de satisfacao dos usuarios dos servicos publicos
prestados pelas unidades da administragao, previstos nesta Lei, devera
contemplar, pelo menos, a avaliagdo da satisfagdo quanto aos seguintes
quesitos:

| — adequagéo da estrutura fisica e localizacgao;

Il — horario de funcionamento e atendimento:

lll — atendimento dos servidores publicos municipais;

IV — atendimento dos Secretarios Municipais ou demais responsaveis
técnicos;

V — tempo de espera para o atendimento:

VI — os documentos necessarios para o registro da demanda:

VIl — eventuais taxas cobradas pelo Servico;

VIl — os prazos para o cumprimento dos servicos;

IX — as formas de comunicagdo com os usuérios:

X — o sistema de sinalizac&o visual.

§ 1° A resposta aos quesitos da pesquisa de satisfagdo devera permitir a
selecdo da seguinte escala de conceito:

| — Otimo;

Il — Bom:

Il - Regular;
IV — Ruim;

V — Péssimo.

§ 2° O formulario de pesquisa de satisfacao devera conter:

| - a identificagdo da Secretaria ou Unidade da Administracdo Municipal,
nos os termos do § 1°da art. 1° desta Lei: e
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- a identificacdo do usuario, apenas pelo nimero de identificacédo da
Carteira de Identidade (RG), reservado o direito a sigilo se assim desejar o
usuario, sendo que a identificacdo possui o objetivo de evitar a fraude no
processo:;

Il — a data:

IV — o0 espaco livre para registro de reclamacoes, criticas, sugestdes oy
elogios.

Art. 8° Em caso de descumprimento dos termos desta Lei, inclusive
fraude no preenchimento de formularios de avaliagao ou violagao da urna, fica
a cargo da Ouvidoria Municipal de Canoinhas comunicar o fato:

I — aos Secretario Municipais ou responsaveis pelas unidades
administrativas, para instauracédo de sindicancia ou de processo disciplinar,
com o objetivo de apurar responsabilidade e, se for o caso, aplicar as sancoes
previstas no Estatuto dos Servidores Publicos Municipais de Canoinhas:

Il - ao Prefeito(a) Municipal, em se tratando também de servidor
OcCupante de cargo de provimento em comissao, funcéo de confianga ou funcao
de chefia, recomendando a substituicdo do ocupante:

Art. 9° Esta Lej entrara em vigor na data de sua publicacao.

Canoinhas, 28 de Novembro de 2017.

y.

Vereader Wilmdr SudosKi
1| Préside nte~

Registrado e publicado na Secretaria da Camara de Vereadores de
Canoinhas, em 28/11/2017.
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José Luiz Lacowicz
Secretario Legislativo



