ESTADO DE SANTA CATARINA
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PROJETO DE LEI ORDINARIA N° 104/2023 - REDAGAO FINAL

INSTITUI A “CARTA DE SERVICOS AO USUARIO” NO AMBITO DA ADMINISTRAGAO PUBLICA DIRETA E
INDIRETA DO MUNICIPIO DE ITAJAI

Art. 12 Esta Lei institui a “Carta de Servicos ao Usudrio” no ambito da Administracdo Publica Direta e Indireta do
Municipio de Itajai informando o usudrio sobre os servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a
€SSEes Servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 12 Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servicos publicos prestados por particular.

§ 29 A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informacdes claras e precisas em relacdo a cada um dos servicos
prestados, apresentando, no minimo, informacoes relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar 0 Servico;

Il - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsao do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacao do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a prestacao do servico.

§ 32 Além das informacOes descritas no § 29, a Carta de Servicos ao Usuario devera detalhar os compromissos e
padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsao de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicacao com 0S Usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacoes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico solicitado e de eventual
manifestacao.

§ 42 A aplicacao desta Lei nao afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servico ou atividade sujeitos a regulacao ou
supervisao; e
II-naLein28.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada rela¢cao de consumo."

Art. 22 Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de Servicos ao Usuario.

§ 19 A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizacao periédica e de permanente divulgacao mediante
publicacao em sitio eletronico do drgdo ou entidade na internet.

§ 22 A Administracdo Publica direta e indireta do Municipio de Itajai devera disponibilizar as informacdes dos servicos
prestados, conforme disposto nas suas Cartas de Servicos ao Usuario, na Base Nacional de Servicos Publicos, mantida
pelo Poder Executivo federal, em formato aberto e interoperavel, nos termos do regulamento do Poder Executivo
federal.
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Art. 32 Com periodicidade minima anual, o Municipio de Itajai publicard quadro geral dos servicos publicos prestados,

que especificara os érgdos ou entidades responsdveis por sua realizacdo e a autoridade administrativa a quem estao
subordinados ou vinculados.

Art. 42 Os servicos publicos e o atendimento do usuario serao realizados de forma adequada, observados os principios
da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Art. 52 Esta Lei entra em vigor 60 (sessenta) dias apés a sua publicacao.
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