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PROJETO DE LEI N° /2026
Autor: Deputado Roberto Cidade.

Institui o Direito ao Atendimento Resolutivo no
ambito da Administragdo Publica Estadual direta e

indireta, e d4 outras providéncias.

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO AMAZONAS
DECRETA:

Art. 12 Fica instituido, no ambito do Estado do Amazonas, o Direito ao Atendimento
Resolutivo, consistente na garantia de que todo cidaddo que busque atendimento junto a
orgdao ou entidade da Administracdo Publica Estadual direta ou indireta, bem como nos
servicos publicos concedidos ou permitidos, receba acolhimento adequado, orientacdo clara,
registro formal da demanda e encaminhamento efetivo, ainda que o setor inicialmente

procurado ndo seja o responsavel pela solucao final.

Art. 22 O Direito ao Atendimento Resolutivo aplica-se aos atendimentos presenciais,

digitais ou realizados por outros meios institucionais adotados pelo Poder Publico Estadual.

Art. 32 No exercicio do Direito ao Atendimento Resolutivo, é assegurado ao cidadao,

no minimo:

I — o registro formal da demanda, com geracdo de protocolo ou comprovante

equivalente;

Il —a orientacdo adequada e completa, prestada em linguagem clara e acessivel, acerca

dos procedimentos necessarios a solucdo da demanda;
lll - a indicacdo expressa do 6rgao, setor ou entidade responsavel pela solucado final;

IV — o encaminhamento interno ou interinstitucional da demanda, sempre que

tecnicamente possivel, sem a exigéncia de novo comparecimento inicial do cidadao;
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V — a apresentacdo de lista objetiva e precisa dos documentos ou informagdes

eventualmente necessarios, vedadas exigéncias genéricas ou indefinidas.

§ 12 A auséncia imediata de documentos ou informagdes nao poderd ensejar a recusa
do atendimento inicial, devendo a demanda ser registrada e orientada nos termos deste

artigo.

§ 22 E vedado ao agente publico limitar-se a informar que a demanda n3o compete ao

setor ou 6rgdo, sem a adocao das providéncias previstas nesta Lei.

Art. 42 Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei deverdo adotar procedimentos

administrativos internos que assegurem:
I — 0 acolhimento adequado do cidadao;
Il - a padronizagao minima dos registros de atendimento;
lll - a tramitagdo interna ou o encaminhamento interinstitucional das demandas;

IV — a possibilidade de acompanhamento da demanda pelo cidaddo, sempre que

viavel.

Art. 52 O encaminhamento da demanda entre drgdos, entidades ou setores deverd
ocorrer, preferencialmente, por meio eletrénico ou outro instrumento institucional

disponivel, de forma a evitar a transferéncia do 6nus burocratico ao cidadao.

Art. 62 O Poder Executivo promovera capacitagao periddica e continuada dos
servidores publicos estaduais, empregados publicos e demais colaboradores que atuem no

atendimento direto ao cidaddo, com foco:
I = nos principios e objetivos do Direito ao Atendimento Resolutivo;
Il - em técnicas de acolhimento, escuta ativa e comunicagao clara;

I — na orientacdo adequada quanto a direitos, procedimentos e fluxos
administrativos;
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IV — na correta utilizacdo dos sistemas de registro, tramitacdo e encaminhamento de

demandas;

V — na padronizacao de fluxos internos e interinstitucionais de atendimento.

§ 12 As acOes de capacitacdo poderdo ser realizadas por meio de cursos presenciais ou
a distancia, oficinas, materiais digitais, manuais de atendimento ou outras ferramentas

compativeis com a estrutura administrativa existente.

§ 22 A capacitagdo podera ser desenvolvida em articulagdo com a Escola de Governo,
a Escola do Legislativo da ALEAM, ou outras instituicdes publicas de formacdo e

aperfeicoamento de servidores.

§ 32 A participacdo nas acOes de capacitacdo podera ser considerada para fins de

aperfeicoamento funcional, conforme regulamento.

Art. 72 O Poder Executivo podera instituir mecanismos de monitoramento e avaliagao
da implementacdo do Direito ao Atendimento Resolutivo, considerando, entre outros

aspectos:

I — o volume de demandas registradas;

Il — o indice de encaminhamento efetivo;

lll — a reducdo de deslocamentos desnecessarios do cidadao;

IV - o nivel de satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos.

Art. 82 O disposto nesta Lei ndo implica criagdo automatica de cargos, fun¢des ou
despesas, devendo sua implementacao observar a disponibilidade orcamentaria e financeira

do Estado.

Art. 92 O Poder Executivo podera regulamentar esta Lei no que couber, especialmente

guanto aos procedimentos operacionais e aos instrumentos de capacitacdo.
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Art. 10 Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacdo oficial.

Plenario da Assembleia Legislativa do Estado do Amazonas, em Manaus, 02 de fevereiro de

2026.
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JUSTIFICATIVA
Senhores (as) Deputados (as),
Nobres Pares,

O presente Projeto de Lei institui o Direito ao Atendimento Resolutivo no ambito
dos servicos publicos estaduais, com o objetivo de enfrentar um dos principais problemas
vivenciados cotidianamente pela populagao: a fragmentag¢ao do atendimento publico,
gue resulta em sucessivos deslocamentos, perda de tempo, custos adicionais e, muitas

vezes, no abandono do préprio direito buscado.

No Estado do Amazonas, essa realidade é agravada pelas grandes distancias
territoriais, pela concentracdo de servicos em polos regionais e pela dificuldade de acesso
de parcela significativa da populagdo aos érgdos publicos. A pratica recorrente de recusa
ou de atendimento meramente informativo, sem registro e encaminhamento efetivo da

demanda, transfere indevidamente ao cidaddo o 6nus da burocracia estatal.

A proposta estabelece um padrao minimo de atendimento baseado em quatro
pilares: acolhimento, registro formal da demanda, orienta¢ao clara e encaminhamento
efetivo, ainda que o érgdo inicialmente procurado ndo seja o responsavel pela solucao
final. Trata-se de medida que n3do cria novos direitos materiais, mas qualifica o exercicio

dos direitos ja existentes, tornando-os efetivamente acessiveis.

Do ponto de vista administrativo, o Projeto contribui para a racionalizagdo dos
fluxos internos, redugao de retrabalho, diminuigdao de reclamagdes e menor judicializagao,

ao mesmo tempo em que fortalece a eficiéncia e a transparéncia da Administragdo Publica.

A proposicdo é fiscalmente responsavel, pois ndo cria cargos, fungdes ou despesas
obrigatdrias, condicionando sua execucdo a estrutura e aos recursos disponiveis, e
preserva a autonomia administrativa do Poder Executivo por meio de regulamentacao

posterior.
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Diante do exposto, a presente proposicao demonstra relevancia social, razdo pela
qual se solicita apoio dos Nobres Pares para sua aprovagao.

PLENARIO DA ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO AMAZONAS, em Manaus, 02 de
fevereiro de 2026.
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