PROJETO DE LEI N° 413/2013

ESTABELECE NORMAS GERAIS DE
ATENDIMENTO DO SAAE - SERVICO
AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.

A Camara Municipal de Sorocaba decreta:

Art. 1° - Esta Lei fixa normas gerais sobre os

servicos de atendimento do Saae - Servico Auténomo de Agua e Esgoto;

Paragrafo tunico: Para os fins desta Lei,
compreende-se por servico de atendimento por meio telefénico, e-mail e
pessoal, que tenham como objetivo resolver as demandas como solicitacao,

informagao, davida, reclamagao, suspensao, cancelamento e outros servigos.

Art. 2° - No atendimento feito por telefone, o
Saae garantird ao municipe, no primeiro menu eletronico, a opgdo de contato

com o atendente;

Art. 3° - O acesso das pessoas com deficiéncia

auditiva ou de fala sera garantido pelo Saae, em carater preferencial;

Art. 4° - O nimero do Saae constard de forma
clara e objetiva em todos os documentos e materiais impressos entregues ao

municipe, bem como na péagina eletronica na INTERNET.

Art. 5° - O Saae obedecera aos principios da

dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia, celeridade e cordialidade.



Art. 6° - Ressalvados os casos de ligacdes ou
cancelamento de servicos, o Saae garantira a transferéncia imediata ao setor
competente para atendimento definitivo da demanda, caso o primeiro

atendente nao tenha essa atribuicao.

Art.7° - Serd permitido o acompanhamento
pelo municipe de todas as suas demandas por meio de registro numérico, que

lhe sera informado no inicio do atendimento.

§1° - Para fins do disposto no caput, sera

utilizada seqiiéncia numérica tnica para identificar todos os atendimentos.

§ 2° - O registro numérico, com data, hora e
objeto da demanda, serd informado ao municipe e, se por este solicitado,

enviado por correspondéncia ou por meio eletronico, a critério do municipe.

§ 3° - E obrigatéria a manutencdo da gravacdo
das chamadas efetuadas para o Saae, pelo prazo minimo de noventa dias,

durante o qual o municipe podera requerer acesso ao seu contetdo.

§ 4° - O registro eletronico do atendimento sera
mantido a disposicao do municipe e do 6rgao ou entidade fiscalizadora por um

periodo minimo de dois anos ap6s a solugdo da demanda.

Art. 8° - O municipe terd direito de acesso ao
conteido do histérico de suas demandas, que lhe serd enviado, quando
solicitado, no prazo méximo de setenta e duas horas, por correspondéncia ou

por meio eletronico, a seu critério.



Art. 9° - Os servicos e informacoOes solicitadas
pelo municipe serdo prestadas imediatamente e suas reclamacoes, resolvidas no

prazo méximo de cinco dias tteis a contar do registro.

§ 1° - O municipe serd informado sobre a
resolucdo de sua demanda e, sempre que solicitar, ser-lhe-4 enviada a
comprovagdo pertinente por correspondéncia ou por meio eletronico, a seu

critério.

§ 2° - A resposta do Saae serd clara e objetiva e

devera abordar todos os pontos da demanda do municipe.

§ 3° - Quando a demanda versar sobre servico
ndo solicitado ou cobranca indevida, a cobranca serd suspensa imediatamente,
salvo se o Saae indicar o instrumento por meio do qual o servico foi contratado

e comprovar que o valor é efetivamente devido.

§ 4° - Os servicos de ligacdes de dgua e esgoto

deverao ser realizados no prazo méximo de 15 dias.

Art.10 - O Saae receberda e processara

imediatamente o pedido de cancelamento de servico feito pelo municipe.

§1° - Os efeitos do cancelamento serdo
imediatos a solicitagdo do municipe, ainda que o seu processamento técnico

necessite de prazo, e independe de seu adimplemento contratual.

§2° - O comprovante do pedido de
cancelamento sera expedido por correspondéncia ou por meio eletronico, a

critério do municipe.



Art. 11 - Os direitos previstos nesta Lei ndo
excluem outros, decorrentes de regulamentagdes, desde que mais benéficos

para o municipe.

Art. 12 - As despesas com a execugdo da

presente Lei correrdo por conta de verba orcamentéria propria.

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

publicacdo.

S/S., 18 de outubro de 2013.

FRANCISCO FRANCA DA SILVA

VEREADOR



Justificativa

A morosidade no atendimento aos
pedidos formulados por cidaddos em face do Municipio fere o principio
constitucional da eficiéncia previsto no artigo 37 da Constituicao Federal.

O objetivo deste projeto é dar celeridade
nas respostas aos pedidos administrativos. H& processos administrativos que
tramita durante anos e ao final a resposta nao é satisfatéria, gerando grave dano
aos administrados.

Dessa forma, o aludido Projeto trara mais
seguranca aos cidaddos nas solicitacdes junto a Autarquia, gerenciando o
atendimento através de protocolos e estabelecendo prazo para resolugdo dos
problemas.

Diante do exposto, requeiro aos nobres

pares o apoio para aprovagao deste Projeto.

S/S., 18 de outubro 2013

FRANCISCO FRANCA DA SILVA VEREADOR



