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ESTADO DO CEARA
PREFEITURA MUNICIPAL DE ALTANEIRA

GABINETE DO PREFEITO
LEIN°. 731 DE 12 DE NOVEMBRO DE 2018

“Dispoe sobre a criagdo do Centro de Atendimento
Mais Cidadao e disciplina o novo padrdo de servigos
e atendimento a ser operacionalizado no Mais
Cidaddo.”

O PREFEITO MUNICIPAL DE ALTANEIRA, ESTADO DO
CEARA, NO USO DE SUAS ATRIBUICOES LEGAIS,

FACO SABER QUE A CAMARA MUNICIPAL APROVOU E
EU SANCIONO A SEGUINTE LEI:

Art. 1°. Esta Lei cria o CENTRO DE ATENDIMENTO MAIS
CIDADAO e disciplina o novo padrio de servicos e atendimento a ser
operacionalizado na unidade, com a finalidade de garantir a qualidade
e a celeridade na prestacao dos servigos, assegurando ao cidaddo o
direito ao exercicio da cidadania.

Paragrafo unico. O novo padréo de servigos e atendimento de que trata
esta Lei deve ser operacionalizado pela Secretaria de Governo.

Art. 2°. Para o cumprimento desta Lei, o orgao referenciado no
paragrafo tinico do art. 1° deve:

I - implementar a¢des ¢ mecanismos em prol da melhoria dos servigos
publicos e do atendimento aos cidaddos, caracterizadores do novo
padrdo de servigos e atendimento;

II - assegurar a expansdo da cultura de profissionalizagdo do servico
publico;

III - apresentar inovagdes e mudancas de padrdo no atendimento dos
servicos publicos, adotando solugdes modernas, com vista a
otimizag¢do de tempo e de recursos;

IV - adotar principios voltados para a gestdo participativa e proativa, a
geréncia de processos e a satisfagdo do cliente;

V - empreender agdes voltadas ao aprimoramento e a qualidade na
prestagdo dos servigos;

VI - implementar sistemas de avaliagdo relativos ao nivel de satisfagdo
dos clientes;

VII - formalizar acordos de gestdo, estabelecendo metas e padrdes de
qualidade em prol da melhoria da gestao;

VIII — realizar cadastro Unico do cidaddo do municipio gerando
documento de identificagdo municipal;

Paragrafo Unico — Fica instituido o CARTAO MAIS CIDADAO para
identificagdo do cidaddo do municipio, podendo ser utilizado para
acesso ao servigo publico municipal em qualquer unidade de
atendimento.

Art. 3°. Para a consecu¢do dos objetivos desta Lei, cabe a Secretaria
de Governo:

I - tratar de todos os assuntos concernentes a efetiva implementacéo
de a¢des ¢ mecanismos em prol da melhoria dos servigos publicos e
do atendimento aos cidaddos, caracterizadores do novo padrdo de
servigos e atendimento;

II - atuar junto aos 6rgdos municipais, para formalizagao dos acordos
de gestdo previstos no inciso VII do art. 2°

III - elaborar estudos técnicos e especificos, realizar oficinas e eventos
de discussdo dos temas de importancia para a inovagdo ¢ mudanga de
padrio dos servigos e atendimento ao cidadao;

Art. 4°. No cumprimento desta Lei, o atendimento ao cidadao sera

prestado com atengdo, cortesia e respeito, observando-se
rigorosamente a ordem de chegada, salvo no caso dos preferenciais.
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§ 1° Todos os servidores devem solicitar aos cidaddos os mesmos
procedimentos e requisitos nas situagdes iguais de atendimento.

§ 2° A ordem de chegada ou de agendamento diz respeito também a
sequéncia das atividades internas despendidas a devida finalizagdo do
atendimento efetuado.

§ 3° Nos casos de atendimento a idosos, gestantes, mulheres com
criangas de colo e a pessoas portadoras de necessidades especiais
temporarias e permanentes, devera ser obedecida a legislagdo de
atendimento preferencial, observado o seguinte:

I - a identificag@o dos cidaddos para encaminhamento ao atendimento
preferencial deverd ser feita por observagdo, procurando-se evitar
solicitagdo de documentos de comprovagao;

II - adogdo da legislagdo menos restritiva para o cidaddo na hipdtese
de divergéncia entre aquelas das diferentes esferas.

Art. 5°. E direito do cidaddo obter todas as informagdes necessarias a
realizacdo do servigo, tais como:

I - descri¢do dos procedimentos exigidos para solicitar os servigos
(documentos, requisitos, condi¢des, formularios, prazos);

II - descrigéo de todo o processo de atendimento;

III - identificagdo dos locais de atendimento;

IV - descrigdo de dias e horarios de funcionamento;

V - informagdo de prazo preciso em caso de retorno do cidadao,
quando necessario, para finalizagdo do atendimento ou para retirada
de documentos.

§ 1° No caso de ocorréncia que impe¢a o cumprimento do prazo
prometido, a unidade de atendimento buscard mecanismos para avisar,
com antecedéncia, o fato ao cidaddo.

§ 2° Para a democratizacdo do acesso a essas informagdes, a unidade
de atendimento devera utilizar todos os recursos disponiveis de
comunicacdo, de modo que a populag@o otimize tempo e custo para a
solicitacdo dos servigos.

§ 3° Os folhetos de divulgagdo dos servigos ¢ dos programas devem
estar em locais acessiveis e, quando necessario, servidores devem
permanecer a disposicao para prestar informagdes adicionais.

Art. 6°. Nas contingéncias com impacto no atendimento, como
paralisacdes de sistemas, queda de energia, auséncia de funcionarios,
falta de 4gua, ou qualquer ocorréncia que impeca o atendimento, ao
cidadéo ser4 oferecida alternativa solucionadora, de modo a minimizar
possiveis prejuizos.

Art. 7°. Os setores e ambientes em que serdo realizados os
atendimentos serfio sinalizados adequadamente, para facilitar a
locomogdo dos cidaddos, possibilitando-lhes identificar os locais
desejados.

Art. 8°. Na etapa do pré-atendimento, se houver necessidade de o
cidaddo permanecer em espera para a realizacdo do servigo, deve-se:

I - providenciar para que as areas de espera e de atendimento sejam
acolhedoras, favorecendo o bem-estar do cidadao;

II - efetuar, em situagdes normais ou de contingéncia, quantas vezes
for necessario, o repasse de informagdes e orientagdes pertinentes;

III - solicitar ao cidaddo que proceda a avaliagdo da etapa do pré-
atendimento (recepc¢do, triagem e espera), assim que chamado
efetivamente para o atendimento.

Art. 9°. O CENTRO DE ATENDIMENTO MAIS CIDADAO ser4
coordenado e gerenciado pela Secretaria de Governo do municipio.

Paragrafo tnico. Para os efeitos desta Lei, considera-se Padrdo de
Atendimento MAIS CIDADAO o conjunto de regras, normas, valores,
modelos de agdo, organizagdo e padronizacdo desenvolvidos e
autorizados pela Secretaria de Governo do municipio.

Art. 10. Sio objetivos do MAIS CIDADAO:

I - modernizar a administragdo para ampliar o acesso do cidadado as
informagdes e aos servigos publicos;

II - concentrar em um unico espaco fisico a prestacdo de diversos
servigos publicos e de utilidade publica;
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III - prestar atendimento, proporcionando diminui¢do de tempo e de
custo para o cidadao;

IV - propiciar ao cidaddo alto padrao de atendimento com qualidade e
eficiéncia;

V - orientar a populagdo ¢ manté-la informada sobre os procedimentos
necessarios para o acesso aos servigos disponiveis.

Art. 11. O MAIS CIDADAO podera ser redesenhado e
redimensionado nos seus critérios, conforme analise de resultados,
através de Decreto do Poder Executivo Municipal.

Art. 12. As despesas do CENTRO DE ATENDIMENTO MAIS
CIDADAO correrio por conta do Tesouro Municipal, sendo
contemplados através da LOA de cada exercicio.

Art. 13. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

Pago da Prefeitura Municipal de Altaneira, Estado do Cear, em 12 de
novembro de 2018.
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