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CAMARA MUNICIPAL DE SOROCABA

ESTADO DE SAO PAULO

PROJETO DE RESOLUCAO N° 17 /2023
Institui a Carta de Servigos aos Usuarios.

CAPITULO |
Disposi¢oes Preliminares

Art. 1° Fica instituida a Carta de Servicos aos Usuarios da Camara Municipal de
Sorocaba

§ 1° A Carta de Servigos aos Usuarios tem por objetivo informar sobre os servigos
prestados pela Camara Municipal de Sorocaba, as formas de acesso a esses
servicos, os seus compromissos e padrées de atendimento, os prazos de respostas.

§ 2° A regulamentacao se da conforme os termos estabelecidos pela Lei Federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017 e o Decreto Federal n° 9.904, de 17 de julho de
2017

CAPITULOII
Da Carta de Servigos aos Usuarios

Art. 2° A Carta de Servigos ao usuario traz as seguintes informagées dos servigos
oferecidos:

| — Os requisitos, os documentos, as formas e informagdes necessarias para acessar
O Servico;

Il — Principais etapas para processamento do servico;
lll — Previsao do prazo para a prestacao do servigo;
IV — Forma de prestacao do servico;

V —Locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacao do servigo.

VI — Os mecanismos de comunicagdo com 0S USUArios;

VIl — Os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e
reclamacoes,; ) \

§ 1° Além das informagbes descritas, a Carta
atender aos seguintes aspectos:

Servicos devera

| — As prioridades de atendimento;
Il - Previsao de tempo de espera para atendimen

[ll - Mecanismos de comunicagao com-oS usuarios; _

IV - Procedimentos para receber e responder as manifestagées dos usuarios; -
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V - Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestacao.

VI — Os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se
encontrar indisponivel; e

VIl — Outras informacgdes julgadas de interesse dos usuarios.

§ 2° A Carta de Servigos aos usuarios sera objeto de atualizagado periédica e de
divulgacao mediante publicagcdo em sitio eletrébnico da Camara Municipal de
Sorocaba na internet.

CAPITULO Il
Dos Direitos e Deveres dos Usuarios

Art. 3° Sao direitos dos usuarios a apresentagdo, exposicdo ou manifestacio
perante a administracao publica acerca da prestacdo de servigcos publicos
relacionadas a Camara Municipal de Sorocaba.

Art. 4° Sao deveres do Usuario:

| - Utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé,
Il - Prestar as informacgdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
1l - Colaborar para a adequada prestagéo do servico; e

IV - Preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos quais Ihe sédo prestados
os servigcos de que trata esta Lei.

CAPITULO IV
Do Procedimento

Art. 5° A manifestacao sera dirigida a Camara Municipal de Sorocaba e contera a
identificagdo do requerente:

| - A identificagcao do requerente nao contera exigéncias que inviabilizem sua
manifestacao;

e

Il - Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas motivos determinantes da

apresentacao de manifesta¢des perante a ouvidorj

Il -A manifestacdo podera ser feita por meio

eletrOnico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipdtese em que &

deyerq ser reduzida a termo.
.g@hm\. legislagao especifica

IV - No caso de manifestagao por mejo-€ .
6 inistracdo publica requerer meio de
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V —Para a manifestacdo do usuario serda em folha de papel simples, nao
necessitando de papel rubricado ou de formulario especifico, podendo ser
manuscrito.

VI - A identificacdo do requerente é informacgao pessoal protegida com restricao de
acesso nos termos da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 e da Lei
Federal n° 13.460, de 2017.

Art. 6° Para fins de acesso a informacdes e servigos, a apresentagéo de documento
de identificacdo com fé publica em que conste foto e o nimero do Registro Geral
(RG) ou da inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) sera suficiente para
identificacao do usuario, observadas as normas sobre protecao de dados pessoais.

Art. 7° Nao sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos termos
desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 8° Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagées
observardao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva
resolugao.

Paragrafo Unico. A efetiva resolugao das manifestagées dos usuarios compreende:
| - recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissao de comprovante de recebimento da manifestacao;

Il - andlise e obtencgao de informagdes, quando necessario;

IV - decisdao administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

CAPITULO V
Disposig¢oes Finais

Art. 9° As disposicoes desta Resolugdo aplicam-se também aos documentos
arquivisticos eletrénicos e dos sitios eletronicos, nos termos da lei.

Art. 10 Constatada, a qualquer tempo, a falsificacdo de
identificacao, considerara nao satisfeita a exigéncia documg espectiva e, no
prazo de até cinco dias Uteis, dara conhecimento do fato Kauforidade competente

analisada pelas autoridades a fim de dar prossegwmento a §§,ta amfesta S0

= T

P . _—
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Art. 12 Esta Resolugao entra em vigor na data de sua publicagao.

Céamara Municipal de Sorocaba, 06 de dezembro de 2023.

-
Luis Santos Pereira Filho Fausto Salvador Peres
1° Vice-Presidente 2° Vice-Presidente
f//j‘
Jodo Ddnizeti Silvestre Fabio Simoa

€s do Carmo Leite

3° Viq'e-Presidente ec io
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g y,,""\..b,z/ -
-

CrisﬁaneaAnunkiagéo dos Passos
2° Secretario
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JUSTIFICATIVA

A MESA DA CAMARA MUNICIPAL DE SOROCABA, no uso de suas atribuices
legais e de acordo com o inciso | do art. 20 da Resolugao n°® 322, de 18 de setembro
de 2007 (Regimento Interno), e, conforme os termos da Lei Federal 13.460, de 26 de
junho de 2017, apresenta a seguinte proposta de Carta de Servigo aos Usuarios.

A Carta de Servigos aos Usuarios tem como objetivo informar o usuario sobre os
servigcos prestados pela instituicdo e as formas de acessa-los. Ela também detalha
os compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico, sendo objeto
de atualizagao periédica e de permanente divulgagdo, mediante publicacdo na
pagina do 6rgao ou entidade na internet.

Com a promulgacdo da Lei 13.460, de 2017 disciplinou-se as ‘“formas de
participagdo do usuéario na administracdo publica direta e indireta, regulando
especialmente: | — as reclamagées relativas a prestagdo dos servigos publicos em
geral, asseguradas a manutencdo de servigos de atendimento ao usuéario e a
avaliagdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos”.

Pode-se afirmar no fortalecimento do enfoque nas necessidades dos usuarios dos
servicos pela Administragao Publica, com o movimento de construgao da Carta de
Servigos pelas mais diversas instituicdes publicas.

Esse instrumento tem como objetivo precipuo explicar, numa linguagem
simples, como funcionam os servigos prestados pelo érgao. E por meio dele
qgue o cidadao-usuario vai obter as referéncias de quando, onde, como, e para qué
utilizar os servigos publicos disponibilizados.

A Carta de Servicos aos Usuarios € um instrumento importante, voltado ao
atendimento do cidadao. Portanto, a légica é dever da instituicdo organizar-se para
prestar um servico de qualidade ao cidadao. E inegavel que a Carta provoque a
participagdo do cidaddo no monitoramento do servico publico, permita controle
social, transparéncia e melhoria continua dos processos de trabalho, direcionando,
portanto, a instituicdo para uma gestao por resultados. -

Como se vé, ganha o cidadao, ganha a instituicao e, e nao dizer, o

por q,

pliacao da visibilidade
interna e externa de seu desempenho, 0 que aw 3 stap opria compreensao

E esperancoso acreditar na Cartarde Servigos /
ao servigo publico se orgamizar de modo que a
cidadao percorrer uma série de unidades para conseguir as informagoes que deseja
— seja substituido pela consulta a um documento que descrevera com clareza os
servigos prestados pela instituicao e as forma,§}cj;e*éfc§eésé—los.

e
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ANEXO |

CARTA DE SERVICOS AOS USUARIOS

1. Apresentagao

O presente documento tem por objetivo informar o usuario sobre os servigos
prestados pela Camara Municipal de Sorocaba, as formas de acesso a esses
servicos e os compromissos e padroes de atendimento ao publico.

2. Padroes de atendimento

Os principios a serem observados pelos agentes publicos da Camara Municipal de
Sorocaba no atendimento ao publico serao:

| — Regularidade: a Cadmara devera providenciar as condi¢gdes necessarias para o
pleno atendimento das necessidades do usuario, em harmonia com suas atividades
meio e fim estabelecidas em seu Regimento Interno;

Il — Continuidade: O Legislativo tomara agoes que impegam paralisagdes abruptas e
imotivadas aos servigos que presta;

lll — Efetividade: Os servigos serdo prestados de maneira efetiva, evitando-se
excesso de burocracia ou qualquer tipo de negligéncia na execugao dos mesmos;

IV — Seguranga: Nao havera qualquer risco, de qualquer natureza, ao usuario
durante a prestacao dos servigos camararios, sendo seus direitos plenamente
respeitados;

V — Atualidade: Serao utilizados os meios cientificos e tecnolégicos necessarios para
a melhor prestagéo de servigos ao usuario;
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Sao Paulo. Suas funcdes sao legislativas (legislar sobre assuntos de interesse dos
cidadaos), de fiscalizagao da atuacao do Poder Executivo Municipal, financeira e
orcamentaria, de controle e de assessoramento dos atos do Executivo, além de
praticar atos de administracao interna. Dar posse ao Prefeito e ao vice-prefeito,
dispor sobre o ordenamento territorial, controle do uso e parcelamento e ocupagao
do solo urbano. Todas as informagbes acerca da forma de exercicio das funcdes
citadas podem ser encontradas no Regimento Interno, disponivel no enderego
eletrénico:

https://camarasorocaba.sp.gov.br/propositura.htmi?numerol ei=1&tipolL ei=6

l. Atendimento aos usuarios

A Camara Municipal de Sorocaba atende ao publico em sua sede, localizada na Av.
Engenheiro Carlos Reinaldo Mendes, 2.945, bairro Alto da Boa Vista, Sorocaba/SP:

Horario de atendimento:

De segunda a sexta-feira, das 8:00 as 17:00 h.
Horario das Sessoes Ordinarias:

Tercas-feiras e quintas-feiras a partir das 9:00 horas.

Obs: O dia e horario das sessdes podem ser alterados em decorréncia de feriados,
sendo comunicada previamente a alteragdo por meio do portal do Legislativo na
internet (http:// https://camarasorocaba.sp.gov.br/ordens_do_dia.html ) e por meio do
jornal oficial do municipio de Sorocaba, disponivel eletronicamente no endereco:
https://noticias.sorocaba.sp.gov.br/jornal/

Informacgoes de contato:
Telefone: 15 - 3238-1111

E-mail: contato@camarasorocaba.sp.gov.br .

Il. Canais de atendimento

a. Atendimento

Para o atendimento aos usuarios da Camara Municipal de Sorocaba é possivel
enviar manifestacbes acerca dos servigos prestados pelo Legislativo. Essas
manifestagdes sao classificadas em: elogio, igggsjao solicitagcado, reclamacao,
informagoes, dividas e denuncias. e

s o -
- o // e g
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A partir do momento em que uma manifestacao é registrada, se nao for possivel a
resposta imediata, ela sera transformada em um processo que transmitira pelas
unidades internas que possam fornecer a resposta a manifestacdo. Durante o
tramite e apdés seu término, a identificagcdo do usuario solicitante permanece
totalmente sigilosa.

As manifestagdes podem ser feitas das seguintes maneiras:

- Presencialmente no enderego sede da Camara Municipal de Sorocaba, no Setor de
Protocolo, a solicitagao de informagdes ou duvidas sera realizada fisicamente e
protocolada.

- Por carta enviada com os seguintes dados:

Camara Municipal de Sorocaba

Ao Cerimonial

(Informar a solicitagéo de informacéo)

Av. Engenheiro Carlos Reinaldo Mendes, 2.945 — Alto da Boa Vista
Sorocaba — SP

CEP: 18013-904

- On-line, no seguinte endereco eletrénico:
por meio do telefone (15) 3238-1111 ‘

pelo e-mail: contato@camarasorocaba.sp.gov.br

pelo e-sic: e-sic@camarasorocaba.sp.gov.br

pelo Fale Conosco:
http://www.camarasorocaba.sp.qgov.br/page.htmi?

Requisitos para registro da manifestagao: Identificacdo mediante fornecimento
dos seguintes dados: Nome completo, nimero de documento de identidade (RG) e
do Cadastro de Pessoa&P@/’a/s»(G‘F’F’M rail ou endereco para resposta ou
telefone de contat}g/(ﬁf 53]
o

7
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Se desejar, o usuario podera ainda preencher outras informagées sobre seu perfil,
utilizadas para fins exclusivamente estatisticos, sendo que todos os dados
cadastrados permanecem sigilosos durante toda a tramitagdo do processo de
resposta.

Acompanhamento: A tramitacdo da solicitagao podera ser acompanhada por meio
do endereco eletronico da Camara, através de protocolo gerado no momento do
registro da mesma.

Prazo de resposta: A partir do contato do cidadao, o Atendimento tem até 20 (vinte)
dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias, totalizando 30 (trinta) dias para responder

solicitagbes, conforme estabelecido pela Lei Federal n® 12.527/2011 e a Lei Federal

13.460/2017.

Regulamentacao interna: As normas para o funcionamento do atendimento da
Camara Municipal de Sorocaba sao estabelecidas através de resolugao especifica.

b. Servigo de Informagao ao Cidadao - SIC

O SIC (Servico de Informacao ao Cidadao) € um canal por meio do qual o cidadao
pode solicitar informacgdes publicas relacionadas a atuagao do Poder Legislativo com
base na Lei Federal n® 12.527/2011 e na lei Federal 13.460/2017.

A solicitagdo pode ser feita das seguintes maneiras:

- Pelo portal do e-SIC http://e-sic@camarasorocaba.sp.gov.br

- Presencialmente ou por correspondéncia: através do enderego da Camara
Municipal de Sorocaba, ao Cerimonial, enderecgo: Av. Engenheiro Carlos Reinaldo
Mendes, 2.945 — Alto da Boa Vista — Sorocaba/SP — CEP: 18013-904

Informar: e-SIC

- Por telefone: por meio do nimero (15) 3238-1111;

- Por e-mail: contato@camarasorocaba.sp.gov.br

Requisitos para registro da manifestagaeAs infoermac

para o registro da solicitacao, undo a Lei de A/ esso a Informacgao, Lei
12.527/2011, sao: o nome completo do requerente, um nimero de documento e ao
menos uma forma de contato (telefone, enderego ou e-mail), sendo que esses dados
permanecem protegidos por sigilo total. As demais informacdes solicitadas s&o

facultativas e destinam-se exclusj,va/em,/me;,a;ﬁnige pesquisa estatistica e de perfil

r - /
do usuario. =
o //

,»
o s
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Prazo de resposta: A Camara devera conceder o acesso imediato a informacao
solicitada e caso ndo seja possivel, o prazo de resposta devera ser de até 20 dias,
prorrogaveis por mais 10 dias. Além disso, o servico de busca e fornecimento da
informacao é gratuito, com excec¢ao da hipoétese de reproducdo de documentos,
situacdo em que podera ser cobrado exclusivamente o valor necessario ao
ressarcimento do custo dos servicos e dos materiais utilizados.

Acompanhamento: A tramitacao da solicitacdo podera ser acompanhada por meio
do endereco eletrénico da Camara, através do numero de protocolo gerado no
momento do registro da mesma.

c. Portal da Transparéncia
No site da Camara Municipal de Sorocaba, link Transparéncia:

https://leideacesso.etransparencia.com.br/sorocaba.camara.sp/TDAPortalClien
t.aspx?413

No Portal da Transparéncia, na internet, divulga informagdes institucionais da
Camara Municipal de Sorocaba.

- No Portal: as contas publicas, contratos, execugcdo orcamentaria, despesas dos
gabinetes dos vereadores, informacdes funcionais (agentes publicos, subsidios,
remuneracdes, cargos e fungdes, estrutura organizacional), licitagées, mesa diretora,
entre outras.

- Legislagdo municipal: no site da Camara Municipal de Sorocaba, no link
Legislacao: http://www.camarasorocaba.sp.gov.br/proposituras.htm|

A Lei Organica do Municipio, O Estatuto do Servidor, O Regimento Interno, as leis
ordinarias, as resolugdes, os decretos.

- As Sessoes ao vivo: no site da Camara Municipal, no link Comunicagées:
http://www.camarasorocaba.sp.gov.br/page.html?id=5e0f8ba7ebbbc45a7e84a2b3

t

- Acesso a informacao: no site da Camara Municipal, no link Participe:
Fale conosco: h@://www.camarasorocaba.sp.qov.br/paqe.htnﬁ; =faleconosco
contato@camarasorocaba.sp.gov.br

e-SIC:; e-sic@camarasorocaba.sp.gov.br
Fone (15) 3238-1111

Presencial no prédio do legislativo, no Setor de Pratocolo ou por carta, via Correios.

o=
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