AC. CAMARA

(15) CRIACAO DA UNIDADE ORGANICA - SAM:- Pelo Vereador Vitor Lemos foi
apresentada a proposta que seguidamente se transcreve:- “PROPOSTA - SERVICO DE

ATENDIMENTO AO MUNICIPE - O Municipio de Viana do Castelo tem a funcionar desde meados
de Fevereiro o Servico de Atendimento ao Municipe (SAM) que concentra num sb espaco o
atendimento presencial de varios servicos municipais. Trata-se de uma das medidas que este
executivo decidiu implementar no ambito do Programa de Modernizacdo Administrativa que tem
como objetivo melhorar a relagao dos cidadaos com os servicos municipais. Estamos perante
uma mudanga de paradigma que pretende abrir os servicos aos cidadaos de forma transparente
e célere. A transicdo dos varios servicos de atendimento existentes para o SAM resulta de
formacao ministrada aos trabalhadores autarquia, atribuindo-lhes novas e atuais competéncias,
que garantem o acompanhamento de qualquer assunto municipal, € ndao apenas aqueles em
que se tinham especializado. A criacao do SAM tem como objetivos proporcionar a interacao
entre o Municipio de Viana do Castelo e os cidadaos, eliminar entraves e burocracias e reduzir
o atendimento presencial através do recurso as novas tecnologias da informagao e
comunicacdo. Passada a fase transitoria de instalacdao, torna-se agora necessario formalizar
este servico na nossa estrutura organica, definindo as suas competéncias. Isso implica em
primeiro lugar uma pequena alteracao do regulamento de organizacdo dos servicos municipais,
estrutura nuclear, uma vez que propomos que este servico fique na dependéncia direta da
Presidéncia da Camara. Assim, o Artigo 12.° -B do Regulamento da Organizacdao dos
Servigcos do Municipio de Viana do Castelo — Estrutura Nuclear — passara a ter a
seguinte redacao: -

Artigo 12.° -B
Servicos na dependéncia direta da Presidéncia da Camara

Na dependéncia direta da Presidéncia da Camara ficardo os Servicos Municipais de Protecao
Civil, o Servico de Atendimento ao Municipe e a Veterinaria Municipal, nos termos da lei.”.

O servico agora criado formalmente serda uma unidade organica flexivel de 3° grau, cuja
competéncia para a criacdo, alteracdao ou extincao é da Camara Municipal, dentro dos limites
fixados pela Assembleia Municipal (art.2 7°. Do DL 305/2009, de 23 de Outubro). A Camara
deve igualmente definir as respetivas atribuicdes e competéncias. Para cumprir este desiderato,
proponho que o Regulamento da Organizacao dos Servicos do Municipio de Viana do Castelo —
Estrutura Flexivel — seja alterado, passando o seu artigo 21° a ter a seguinte redacdo:
“Artigo 21°
Servico de Atendimento ao Municipe

Compete ao Servigo de Atendimento ao Municipe (SAM):
1 — Na area do atendimento municipal,

a) Coordenar a atividade dos varios pontos de relacionamento com o municipe (presencial
e nao presencial);

b) Uniformizar procedimentos de atendimento dos varios pontos, incluindo a definicao dos
canais de articulacao e relacionamento com as unidades organicas de retaguarda;

) Avaliar sistematicamente a satisfacdo do municipe;

d) Realizar agOes tendo em vista fomentar a utilizagdo de novos canais de relacionamento
entre a autarquia e o municipe;



€) Receber, tratar e responder a pedidos de informacao dos municipes;

/) Receber e tratar as sugestOes e reclamacdes dos municipes, em colaboracdo com as
respetivas unidades organicas, informando os cidadaos sobre o ponto da situagao;

g) Assegurar o relacionamento entre o servico de atendimento e as demais unidades
organicas, para tratamento dos respetivos processos;

2 — Sao competéncias especificas na area do atendimento presencial,

a) Realizar o atendimento ao municipe de acordo com os requisitos e procedimentos
definidos centralmente;

b) Disponibilizar informacdo geral e especializada sobre a atividade municipal, os servigos
e procedimentos;

¢) Tratar as solicitacdes dos municipes que possam ser respondidas exclusivamente no
ambito do posto de atendimento;

d) Receber e encaminhar os requerimentos e documentos dos municipes, para 0s processos
cuja resolugao nao seja imediata;

e) Enviar para as unidades organicas respetivas os documentos relativos a processos
tratados nos pontos de atendimento;

f) Assegurar a prestacao de servigos ao cidadao, que pela simplicidade dos procedimentos
envolvidos possam ser resolvidos na frente de atendimento, quer sejam da
responsabilidade da camara municipal quer tenham sido contratualizados com a
administragao central.

3 — Sao competéncias especificas na area do centro de contacto,

a) Realizar o atendimento geral mediatizado através da gestao dos canais nao presenciais
(telefone, e-mail, internet e similares), de acordo com os requisitos e procedimentos
definidos;

b) Tratar as solicitacdes dos municipes que possam ser respondidas exclusivamente no
ambito do centro de contacto;

¢) Receber e encaminhar internamente os requerimentos e documentos dos utentes, para
0S processos cuja resolucdao nao seja possivel no centro de contacto;

d) Assegurar o atendimento telefénico e encaminhamento das chamadas para as unidades
organicas, quando for o caso;

€) Realizar e registar chamadas para o exterior.”

O atual artigo 21° passara a designar-se por artigo 22°, o0 mesmo ocorrendo com os artigos
220, 230 e 240.”

A Camara Municipal deliberou ao abrigo da alinea m) don.° 1 do artigo 25.° e da alinea
ccc) don.®1 do artigo 33.° ambos da Lein.° 75/2013, de 12 de Setembro, conjugado com
o artigo 6.° do Decreto-Lei n.® 305/2009, de 23 de Outubro, aprovar a transcrita proposta
e submete-la a aprovagdo da Assembleia Municipal. Esta deliberacao foi tomada
unanimidade estando presentes o Presidente da Cémara e os Vereadores Ana
Margarida Silva, Luis Nobre, Maria José Guerreiro, Eduardo Teixeira, Marques Franco

e Ilda Figueiredo.
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