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PROJETO DE LEI MUNICIPAL N° 2> /2025

Institui a Politica Municipal de Atendimento Humanizado no
Servigo Piblico, dispde sobre os direitos dos usuérios e
estabelece diretrizes para a humanizagio do atendimento no
ambito da Administragio Publica Municipal.

O VEREADOR GILCIMAR PEREIRA DOS SANTOS, DESTA CAMARA MUNICIPAL DE
SANTO ESTEVAO, ESTADO DA BAHIA, no uso de suas atribuigdes, com base na Lej Orgénica
do Municipio, bem como do Regimento Interno Cameral, apresenta e submete ao crivo deste egrégio

Parlamento, o seguinte Projeto de Lei:

CAPITULOI - DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei institui a Politica Municipal de Atendimento Humanizado, estabelecendo normas,
principios e diretrizes para a garantia de um atendimento digno, respeitoso e eficiente a todos os

usudrios dos servigos publicos no Ambito do Municipio.

Art. 2° O disposto nesta Lei aplica-se a todos os 6rgios e entidades da Administracido Publica
Municipal, dircta e indireta, incluindo autarquias, fundagdes, empresas publicas e sociedades de

economia miste prestadoras de servigos pliblicos.
Art. 3° Para os fins desta Lei, considera-se:

[ - Atendimento Humanizado: o conjunto de praticas e atitudes que visam ao acolhimento do usuario
de forma empatica, ética ¢ solidaria, valorizando a sua subjetividade e garantindo a efetividade de

seus direitos, com foco na resolugio de suas necessidades;

II - Usuario: toda pessoa fisica ou juridica que, de forma efetiva ou potencial, utilize ou se beneficie

de servigo pliblico municipal;

IIT - Agente Patlico: todo aquele que exerce, ainda que transitoriamente ou sem remuneracio, por
elei¢do, nomeacio, designacdo, contratagdo ou qualquer outra forma de investidura ou vinculo,

mandato, cargo, emprego ou fungdo nos orgdos e entidades da Administragido Pablica Municipal.
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CAPITULO II - DOS PRINCIPIOS E DIRETRIZES

Art. 4° O atendimento ao usuario dos servigos publicos municipais sera pautado pelos seguintes

principios fundamentais:

I - Dignidade da Pessoa Humana: reconhecimento do valor intrinseco de cada individuo,

assegurando tratamento respeitoso e livre de qualquer forma de preconceito ou discriminagdo;

IT - Igualdade e Isonomia: garantia de tratamento uniforme a todos os usuarios, sem distin¢do de

qualquer natureza, ressalvadas as prioridades legalmente estabelecidas;

IIT - Urbanidade e Cortesia: dever de tratar o usuario com civilidade, respeito e atenc@o, promovendo

um ambiente de confian¢a e colaboragio;

IV - Eficiéncia e Efetividade: busca continua pela qualidade na prestacio dos servigos, com foco na

celeridade, precisao e resolugido das demandas dos usuarios;

V' - Transparéncia e Acesso a Informagdo: disponibilizagdo de informagdes claras, precisas e

acessiveis sobre os servigos publicos e os procedimentos administrativos;

VI - Seguranga: adogio de medidas para garantir a integridade fisica e patrimonial dos usuarios

durante a prestagio dos servigos;

VII - Acessibilidade: eliminagdo de barreiras arquitetdnicas, de comunica¢do e atitudinais que

dificultem o acesso dos usudrios aos servigos publicos.
Art. 5° Sdo diretrizes da Politica Municipal de Atendimento Humanizado:

I - Acolhimento: promover a escuta ativa e qualificada das necessidades dos usudrios, demonstrando

empatia e interesse na resolucdo de suas demandas;

II - Formagdo Continuada: incentivar programas de formacio e aperfeigoamento aos agentes
plblicos, com foco no desenvolvimento de competéncias relacionais, de comunicagdo, de mediagdo
de conflitos e priorizando a redugdo das desigualdades étnico-raciais, o combate ao racismo e a

discriminagao nas institui¢des e servigos publicos;

III - Ambiente Adequado: garantir que os locais de atendimento sejam limpos, seguros, sinalizados,

confortaveis ¢ acessiveis a todos 0S usuarios;

IV - Comunicagdo Efetiva: utilizar linguagem simples, clara ¢ compreensivel, evitando o uso de

jargdes técnicos, siglas e estrangeirismos que dificultem a compreensio do usudrio;

V - Participagio Social: incentivar a participa¢do dos usudrios na avaliagdo dos servigos publicos e

na formulagac de propostas para a melhoria do atendimento;



VI - Simplificagio de Procedimentos: eliminar formalidades e exigéncias desnecessarias, buscando

a desburocratizagéo e a agilizacao dos servigos;

VII - Valorizagdo do Agente Pliblico: promover a valorizagdo dos servidores e colaboradores que
atuam no atencimento ao publico, reconhecendo a importancia de seu trabalho para a efetividade do

servigo publico.

VIII — Promover a equidade étnico-racial, considerando suas interseccionalidades, tanto na
composigio da forga de trabalho quanto no atendimento ao usuario no servigo pablico municipal,
nos termos da Lein°® 12.288/2010 (Estatuto da Igualdade Racial) e das diretrizes técnicas da Portaria
GM/MS n° 2.198/2023.

CAPITULO 111 - DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Art. 6° Sdo direitos basicos do usuéario do servigo publico municipal, sem prejuizo de outros

previstos em legislagdo especifica:

I — ser atendido e tratado com urbanidade, respeito e cortesia, livre de qualquer forma de
discriminagdo, inclusive por motivo de género, identidade ou orientagdo sexual, deficiéncia, raga,

cor, etnia, religido, condigdo social, idade ou convicgdo politica.

11 - ter acesso a informagdes claras e precisas sobre os servigos prestados, incluindo hordrios de

funcionamento, localizagdo, etapas e prazos para a sua execu¢ao;

I11 - receber atendimento por ordem de chegada, asseguradas as prioridades legais para pessoas com

deficiéncia, idosos, gestantes, lactantes e pessoas acompanhadas por criangas de colo;
IV - ter suas informacdes pessoais protegidas e mantidas em sigilo, nos termos da lei;

V - apresentar manifestagdes, reclamagdes, deniincias, sugestdes e elogios sobre a prestagdo dos
servicos publicos, ¢ obter resposta as manifestagdes apresentadas em prazo definido em

regulamento;
VI - ser informado sobre o andamento de processos administrativos em que figure como interessado;
VII - ter acesso a locais de atendimento salubres, seguros, sinalizados e acessiveis.

VIII — ter garantida a acessibilidade digital nos sistemas eletronicos e servi¢os online da

Administracio Pablica Municipal, na forma do regulamento;

X — receber atendimento e comunicag¢des oficiais em linguagem simples, clara e inclusiva.



CAPITULO IV - DOS DEVERES DO PODER PUBLICO
Art. 7° Para a efetivagdo do atendimento humanizado, compete a Administragao Piblica Municipal:

| - manter canais de comunicagdo eficientes para o recebimento de manifestagdes dos usuarios,

como ouvidorias, servigos de atendimento ao cliente e plataformas digitais;

IT - divulgar a Carta de Servigos ao Usuario, informando sobre os servigos prestados, as formas de

acesso e os padrdes de qualidade do atendimento;

III - promover a formagao continua de seus agentes publicos, em conformidade com as diretrizes

desta Lei;

IV - realizar, periodicamente, a avaliagdo da satisfagdo dos usuéarios com os servigos prestados,

utilizando os resultados para aprimorar o atendimento;

V' - adotar medidas para a simplificacdo de procedimentos ¢ a eliminagdo de burocracias

desnecessarias.

Art. 8° Sdo deveres do agente publico no atendimento ao usuario:

I - agir com urbanidade, respeito, cortesia e presteza;

II - prestar as informagdes solicitadas pelo usudrio de forma clara, precisa e completa;

IIT - orientar ¢ usudrio sobre os procedimentos necessarios para o acesso aos servigos publicos;
IV - zelar pela adequada utilizagdo dos recursos publicos e pela conservacdo do patriménio;

V - abster-se de praticar qualquer ato de discriminagdo género, sexual, raga, cor, etnia, capacitista

ou qualquer outro tipo de preconceito;

VI — responder por eventuais condutas que violem os deveres previstos nesta Lei, observada a

legislacdo disciplinar aplicavel.

CAPITULO V - DA FORMACAO E AVALIACAO

Art. 9° A formagdo e o treinamento dos agentes publicos, promovidos e regulamentados pelo Poder

Executivo, deverdo contemplar, no minimo, diretrizes sobre os seguintes temas:
I —relagdes interpessoais e praticas de comunicagido ndo violenta;

II — ética, integridade e responsabilidade no exercicio da fungio publica;

III — direitos & deveres dos usudrios dos servigos publicos;

IV — técnicas de mediacdo e resolugio pacifica de conflitos;

V — acessibilidade, inclusdo e atendimento adequado as diversidades.



§ 1° As agdes de capacitagdo poderdo contemplar contetidos relacionados a direitos humanos,
igualdade racial e legislagdo antidiscriminatéria, conforme regulamentagdo do Poder Executivo e

observada a disponibilidade or¢amentiria.

§ 2° A capacitagdo de que trata este artigo deverd ser continua e atualizada periodicamente,
assegurando a efetividade do atendimento e a melhoria permanente da qualidade dos Servigos

publicos mun:cipais.

Art. 10° A Administragdo Pablica Municipal instituira, na forma de regulamento, mecanismos de

avaliagdo continua da qualidade do atendimento prestado, assegurando a participagao dos usudrios.

§ 1° Os resultados das avaliagdes serdo utilizados para a reorientagfo das praticas de atendimento e

para a implementagdo de melhorias continuas.

§ 2° Os resultados das avaliagdes de que trata este artigo deverdo ser disponibilizados a populagao

em meio oficial de divulgagdo, na forma estabelecida pelo regulamento.

CAPITULO VI - DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 11 O Poder Executivo regulamentara a presente Lei no prazo de até 90 (noventa) dias, contados

da data de sua publicagdo, sob pena de responsabilizagdo nos termos da legislacio aplicavel.

Art. 12 A adaptagdo dos orgdos ¢ entidades as disposigdes desta Lei ocorrera de forma gradual,
conforme cronograma estabelecido no regulamento, devendo ser iniciada no prazo maximo de 180

(cento e oitenta) dias a contar da publicagdo do regulamento.

Art. 13 O Poder Executivo instituirdi mecanismos de monitoramento da implementacio desta
Politica, assegurando, no minimo, a elaborag¢do de relatorio anual a ser encaminhado 4 Camara

Municipal e disponibilizado ao piblico, nos termos do regulamento.

Art. 14 As despesas decorrentes da execucdo desta Lei correrdo por conta de dotagdes orcamentarias

proprias, suplementadas se necessario.

Art. 15 Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagio, revogadas as disposi¢des em contrério.



JUSTIFICATIVA

O presente Projeto de Lei tem por objetivo instituir a Politica Municipal de Atendimento Humanizado no
Servigo Piblico, uma medida de fundamental importéncia para a consolida¢ao de uma administragio publica

mais moderna, eficiente e, acima de tudo, mais préxima do cidadao.

A Constitui¢do Federal de 1988, em seu artigo 1°, inciso 111, elege a dignidade da pessoa humana como um
dos fundamentos da Reptiblica Federativa do Brasil. Este principio, basilar de todo o ordenamento juridico,
impde ao Poder Plblico o dever de tratar cada individuo com respeito e considerag@o, garantindo que o acesso

aos servigos publicos se dé de forma digna e acolhedora.

Ademais, a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, conhecida como o Codigo de Defesa do Usuario
do Servigo Publico, estabelece uma séric de diretrizes para o atendimento ao cidaddo, entre as quais se
destacam a urbanidade, o respeito, a acessibilidade e a cortesia. Este projeto de lei busca, em ambito
municipal, dar concretude a essas diretrizes, adaptando-as a realidade local e fortalecendo os mecanismos de

protecdo aos direitos dos usuarios.

A necessidade de um atendimento humanizado transcende a mera formalidade legal. Trata-se de uma
demanda social crescente por servicos publicos que nd3o apenas atendam as necessidades materiais da
populagdo, mas que também o fagam de maneira empética e solidaria. A experiéncia do usuario com o servigo

publico ¢ um fator determinante para a sua percepg¢do sobre a eficiéncia ¢ a legitimidade da administragao.

Iniciativas semelhantes em outros municipios, como Valinhos/SP e Jodo Pessoa/PB, demonstram o
reconhecimento da importdncia do tema e a busca por solugdes legislativas que promovam a humanizacio

do atendimento. Tais experi€ncias servem de inspira¢do e refor¢am a pertinéncia da presente propositura.

Ao instituir uma politica municipal de atendimento humanizado, este projeto de lei ndo apenas reforga o
cumprimento ce principios constitucionais ¢ legais, mas também contribui para a valoriza¢do do servidor
publico, que passa a contar com diretrizes claras e programas de capacita¢do para o aprimoramento de suas
habilidades relacionais. Um ambiente de trabalho mais harmonioso e um servidor mais preparado resultam,

mvariavelmente, em um melhor atendimento ao cidaddo.

Diante do exposto, e considerando a relevincia social e juridica da matéria, contamos com o apoio dos
nobres pares para a aprovacio deste Projeto de Lei, que certamente representara um avango

significativo na qualidade dos servicos piiblicos de nosso Municipio.
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