PREFEITURA MUNICIPAL DE

BRUMADINHO

LEI N° 2.249 DE 04 DE NOVEMBRO DE 2016

Texto compilado:
De acordo com a Lei n° 2.366/2017.

Dispbe sobre a instituicdo e funcionamento do
Servigco de Atendimento ao Cidaddo — SERAC, e
o Servico de Protecdo ao Consumidor -
PROCON, no ambito da Camara Municipal de
Brumadinho/MG.

O Povo do Municipio de Brumadinho, por seus representantes aprovou e eu,

Prefeito Municipal, em seu nome, sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° - O Servico de Atendimento ao Cidaddo — SERAC, e o Servico de
Protecdo ao Consumidor — PROCON, prestados pela Camara Municipal de Brumadinho,

ficam adstritos ao disposto nesta Lei.
Paragrafo unico: O SERAC — Servigco de Atendimento ao Cidadao, devera:

l. pautar-se na visdo integrada da prestagcdo de servigcos publicos
disponibilizados ao cidaddo, mediante a coparticipacdo e colaboragéo
mutuas;

I. padronizar procedimentos, bem como os ambientes e apresentacéo dos
colaboradores para o atendimento;

[l. atuar com profissionalismo, com foco na busca de solucdes para as
demandas recebidas;

V. buscar eficiéncia, eficacia e agilidade nos resultados do atendimento ao
cidadao;

V. utilizar-se de tecnologia para melhoria do acesso aos servicos publicos;
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VI. utilizar padrdo de linguagem objetiva, em consonancia com a lingua

portuguesa, e de facil compreensao na comunica¢do com o cidadao;

VII.  adotar instrumentos institucionais para avaliagcdo do atendimento, pelo
cidadéao;
VIIIl. utilizar mecanismos para afericdo, registro, divulgacdo e gestdo da

informacé&o sobre as manifestacdes dos cidadaos;

IX. buscar a¢des de melhoria continua;

X. viabilizar a transparéncia necesséria para que seja possivel o controle
social;
XI. qualificar os colaboradores por intermédio da busca continua de

capacitacao e atualizagao;
XIl.  disponibilizar a infraestrutura necessaria para garantir conforto e

comodidade ao cidaddo na apresentacédo de suas demandas.

Art. 2° - O SERAC adotara os seguintes canais ou modalidades de atendimento
disponiveis a populacgéo:

I. presencial;

[I. telefbnico;

[ll. eletrénico (Web Chat, e-mail, whatsapp, Messenger, dentre outros).

Art. 3°- O SERAC e 0 PROCON consistirdo em atendimento integrado, em um
Unico espaco fisico, dos usuarios dos servi¢os publicos, sob coordenacao e gestdao da
Geréncia do Servico de Atendimento ao Cidaddo, a qual obedecera a padrbes de
gualidade no atendimento e relacionamento com o cidaddo, bem como aos principios

legais da administracdo publica e as determinacdes desta Lei.

§ 1° - Além dos servicos de natureza municipal, poderéo ser ofertados servigos
das esferas estadual e federal mediante convénio, bem como servigos de apoio.
§ 2° - As associagdes sem fins lucrativos poderao receber orientagdes e servigos

junto ao SERAC e PROCON, na forma prevista nesta Lei. (8§ 2° acrescido pela Lei
2.366/2017)

Art. 4° - O SERAC se caracteriza pela disponibilizacéo de diversas informacdes,

bem como captacao de servicos ofertados pela Administracdo Publica Municipal, via
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atendimento telefénico receptivo/ativo, centralizado, sob a coordenacao e gestdo de uma

administragao.

Art. 5° - S&o atribuicdes da Geréncia do Servico de Atendimento ao Cidadéo,

sem prejuizo daquelas descritas no Plano de Cargos da Camara Municipal de

Brumadinho:
l.

Art.

promover o alinhamento estratégico, bem como garantir e viabilizar a
implementacdo e manutencdo das politicas e normas estabelecidas
nesta Lei;

promover acbes que visem a integracdo e a informatizacdo das
atividades e procedimentos do atendimento integrado ao cidadao, bem
como garantir e viabilizar sua implementagcdo e manutencao;

promover estudos de racionalizacdo e simplificagdo dos servicos e
procedimentos, bem como a avaliacdo técnica necesséria a sua

implementacao.

6° - O Poder Legislativo, conforme disponibilidade financeira e

orcamentaria, viabilizar4 suporte técnico informatizado dos servicos executados no
SERAC, com vistas a:

manter os recursos de infraestrutura tecnoldgica necessarios ao pleno
funcionamento dos sistemas informatizados;

manter 0s mecanismos de seguranca e de monitoramento para garantia
da integridade, confidencialidade e usabilidade no que tange aos
recursos tecnoldgicos utilizados;

manter a consisténcia dos bancos de dados e garantir a inexisténcia de
redundancia em sua base;

solucionar, de forma prioritaria, problemas tecnoldgicos (de rede,
softwares ou hardwares) que venham a prejudicar ou paralisar o

atendimento aos cidadaos.

CAPITULO I
DO SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO
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Art. 7° - O Servico de Atendimento ao Cidaddo é 6rgdo administrativo da
Céamara Municipal de Brumadinho, vinculado a Geréncia do Servigo de Atendimento ao
Cidadado, com o objetivo de implementar politicas de interesse local voltadas para a

mobilizacdo, conscientizacao, orientacao e inclusédo social.

Paragrafo Unico: O SERAC mantera uma estrutura que recebera o cidadao,
ouvira as suas demandas e/ou necessidades, dando-lhe o suporte e encaminhamento

necessarios para as solucdes ao alcance da Camara Municipal.

Art. 8° - O SERAC ter& o objetivo de levar ao cidadao informacgdes sobre seus
direitos e interesses e assessora-lo na busca de solugdes para os problemas juridicos e

sociais.

§ 1°. O SERAC prestara assisténcia informatizada, fornecendo informacdes aos
cidadaos acerca das suas necessidades pessoais, juridicas, defesa dos direitos humanos
e protecdo dos direitos constitucionais, além de funcionar como um instrumento de
formacdo da cidadania, buscando aproximar as agOes do Poder Legislativo com a

populacgéo.

§ 2°. Para a consecucgdo de seus objetivos, o0 SERAC buscara interagir com
orgdos governamentais do Municipio, do Estado e da Unido, além de organiza¢des da

iniciativa privada e da sociedade civil.

Art. 9° - O SERAC, dentro das possibilidades econdmicas e financeiras da
Céamara Municipal, podera prestar aos cidaddos o0s seguintes servicos:

l. Acesso a Internet: o cidaddo tera acesso a um servigo de internet popular,
com computadores disponibilizados para consultas por, no maximo, 40
(quarenta) minutos para cada usuario, podendo o periodo ser estendido, desde
gue haja disponibilidade de equipamentos;

Il. Orientacdes e Atendimento Juridico: mediante convénio de estagio com
instituicdo de ensino superior na area do direito, sera prestada consultoria e
orientacbes sobre assuntos diversos, com a disponibilizacdo de advogado-

professor para orientacéo dos alunos;
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Atendimento Social: orientagdes com encaminhamento do publico aos érgdos
prestadores de servicos das politicas publicas de assisténcia social do
Municipio de Brumadinho;

Auxilios em demandas diversas, tais como requerimento de seguro DPVAT
a pessoas que sofreram acidentes de transito; agendamentos previdenciarios
junto ao Instituto Nacional de Seguridade Social; solicitagcdo de segunda via de
contas de agua, luz, telefone, etc.; pedidos de isencdes para casamento civil;
certiddo de antecedentes criminais e de regularidade fiscal, consulta a
legislacdo vigente; inscricdo em concursos; elaboracdo de curriculos; dentre
outros servicos disponiveis na Internet;

Reproducédo xerografica de documentos ou impressdo de documentos,
limitados a 10 (dez) folhas impressas no modo econémico.

Art. 10 - Sao servicos administrativos do SERAC:

Auxilio a correcdo e complementacao de textos de documentos;

Redacao de cartas de emprego, certiddes, recibos e outros documentos de
textos curtos e de média complexidade;

Atendimento com presteza, paciéncia e educacdo ao publico em geral,

auxiliando e encaminhando aos érgaos correspondentes;

- ~ - ~ a - .

V.

VI.

VIl

Auxilios em demandas diversas, tais como: requerimento de DPVAT para
pessoas que sofreram acidentes de transito; agendamentos previdenciarios
junto ao Instituto Nacional de Seguridade Social; solicitacdo de segunda via de
contas de agua, luz, telefone etc.; pedidos de isen¢bes para casamento civil;
certiddo de antecedentes criminais e de regularidade fiscal;, consulta a
legislacao vigente; inscricdo em concursos; elaboragao de curriculos e, desde
que autorizado pelo solicitante, encaminhamento a possiveis interessados,
conforme banco de dados a ser criado; e outros servigcos disponiveis na
internet, desde que compativeis com o disposto no artigo 8°. (Inciso IV alterado
pela Lei 2.366/2017)

Realizagéo de ligacdes telefonicas internas e externas relativas aos servigcos
do SERAC;

Prestacéo de informacgoes relacionadas ao setor;

Identificacéo de defeitos nos equipamentos e solicitacdo de reparos;
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Organizacéo de listas de enderecos telefonicos de interesse do SERAC e do
Legislativo;

Preenchimento de guias, requisi¢des e formulérios;

Selecao, classificacdo e arquivamento de documentos;

Realizagdo de pesquisas e levantamentos de dados destinados ao publico
externo e interno;

Reproducdes xerograficas e impressdo de documentos, com parciménia,
observados os limites estipulados e a economicidade;

Outras tarefas afins determinadas pela Geréncia do SERAC.

CAPITULO 1l

DO SERVICO DE ORIENTACAO E DEFESA DO CONSUMIDOR — PROCON

CAMARA

Art. 11 - O PROCON Céamara integra o Sistema Nacional de Defesa do

Consumidor SNDC, previsto na Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990.

VI.

Art. 12 - Constituem objetivos permanentes do PROCON Céamara:

Dar atendimento e orientacdo permanente aos consumidores sobre seus
direitos e garantias, processando regularmente as reclamacoes
fundamentadas;

Receber, analisar, avaliar e apurar consultas e denuncias apresentadas por
entidades representativas ou pessoas juridicas de direito publico ou privado ou
por consumidores individuais;

Informar, conscientizar e motivar o consumidor, por intermédio dos diferentes
meios de comunicacgao;

Funcionar, no processo administrativo, como instancia de conciliagdo, no
ambito de sua competéncia, dentro das regras fixadas pela Lei Federal n°
8078/90 e pela legislagao complementar;

Expedir notificagbes aos fornecedores para prestarem informagcdes sobre
reclamacdes apresentadas pelos consumidores, conforme prevé a Lei Federal
n° 8078/90;

Orientar o consumidor a recorrer ao Poder Judiciario quando nos casos nao
resolvidos administrativamente;
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VIII.

XI.

XIlI.

XIII.
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Representar ao Ministério Publico os casos tipificados como infracdo penal
prevista na Lei Federal n°® 8078/90, bem como os que tratarem de interesses
difusos coletivos ou individuais homogéneos;

Incentivar e apoiar a criacdo e organizacao de 6rgaos e entidades de defesa
do consumidor;

Efetuar e disponibilizar aos consumidores pesquisas de precos de produtos e
Servicos;

Elaborar e divulgar anualmente cadastro de reclamacdes fundamentadas
contra fornecedores de produtos e servicos de que trata o Codigo de Defesa
do Consumidor, e remeter cépia aos 6rgaos estadual e federal incumbidos das
coordenacdes politicas dos respectivos sistemas de defesa do consumidor;
Celebrar convénios e termos de ajustamento de conduta na forma da Lei que
regulamenta a acao civil publica;

Desenvolver programas relacionados com o tema “Educagdo para o
Consumo”, nos termos do disposto do Cddigo de Defesa do Consumidor, bem
como estudos e pesquisas na area de defesa do consumidor;

Exercer as demais atividades previstas pela legislacao relativas a defesa do

consumidor e desenvolver outras compativeis com suas finalidades.

Paragrafo Unico: A competéncia, atribuicbes e atuagdo do PROCON Camara

abrangem todo o Municipio de Brumadinho.

Art. 13 - Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacéo.
Brumadinho, 04 de novembro de 2016.

Antdnio Brandao

Prefeito Municipal
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