SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N°. 69/09

“Dispoe sobre protecao e defesa do usuario do
servico publico do municipio de Sdo Sebastido
e da outras providéncias”.

A CAMARA MUNICIPAL DE SAO SEBASTIAO, Estado de Sio Paulo, no uso
de suas atribuicdes legais;

DECRETA:

CAPITULO 1
Disposicio Preliminar:

Artigo 1° - Esta lei estabelece normas de prote¢ao e defesa do usuario dos servigos publicos
prestados pelo Municipio de Sao Sebastido.

§ 1° - As normas desta lei visam a tutela dos direitos do usudrio e aplicam-se aos servicos
publicos prestados:

a) pela Administracao Publica direta e indireta;

b) por particular, mediante concessdo, permissdo, autorizacdo ou qualquer outra forma de
delegagdo por ato administrativo, contrato ou convénio.

§ 2° - Esta lei se aplica aos particulares somente no que concerne ao servigo publico delegado.

CAPITULO 11
Dos Direitos dos Usuarios:

Secao 1
Dos Direitos Basicos

Artigo 2° - Sdo direitos basicos do usuario:

I - a informagao;

I - a qualidade na prestagao do servigo;

IIT - o controle adequado do servigo publico.

Secao 11
Do Direito a Informacgao

Artigo 3° - O usudrio tem o direito de obter informagdes precisas sobre:



I - o horéario de funcionamento das unidades administrativas;

IT - o tipo de atividade exercida em cada orgdo, sua localizacdo exata e a indicacdo do
responsavel pelo atendimento ao publico;

IIT - os procedimentos para acesso a exames, formularios e outros dados necessarios a
prestacao do servico;

IV - a autoridade ou o 6rgdo encarregado de receber queixas, reclamagdes ou sugestoes;

V - a tramita¢do dos processos administrativos em que figure como interessado;

VI - as decisdes proferidas e respectiva motivagdo, inclusive opinides divergentes, constantes
de processo administrativo em que figure como interessado.

§ 1° - O direito a informagdo serd sempre assegurado, salvo nas hipoteses de sigilo previstas na
Constituigdo Federal.

§ 2° - A notificagdo, a intimagdo ou o aviso relativo a decisdo administrativa, que devam ser
formalizados por meio de publicagdo no 6rgdo oficial, somente serdo feitos a partir do dia em
que o respectivo processo estiver disponivel para vista do interessado, na reparticao
competente.

Artigo 4° - Para assegurar o direito a informagdo prevista no Artigo 3°, o prestador de servigo
publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

I - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletronica;

IT - informagdo computadorizada, sempre que possivel;

IIT - banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servigo;

IV - informa¢des demograficas e econdmicas acaso existentes, inclusive mediante divulgagao
pelas redes publicas de comunicacao;

V - minutas de contratos-padrdo redigidas em termos claros, com caracteres ostensivos e
legiveis, de facil compreensao;

VI - sistemas de comunicacdo visual adequados, com a utilizagdo de cartazes, indicativos,
roteiros, folhetos explicativos, crachds, além de outros;

VII - informagdes relativas a composicao das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo de
servicos publicos, recebendo o usudrio, em tempo habil, cobranca por meio de documento
contendo os dados necessarios a exata compreensao da extensao do servigo prestado;

VIII - banco de dados, de interesse publico, contendo informagdes quanto a gastos, licitagdes e
contratacdes, de modo a permitir acompanhamento e maior controle da utilizagdo dos recursos
publicos por parte do contribuinte.

Secao 111
Do Direito a Qualidade do Servigo:

Artigo 5° - O usuario faz jus a prestagdo de servigos publicos de boa qualidade.

Artigo 6° - O direito a qualidade do servico exige dos agentes publicos e prestadores de
servico publico:

I - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servigo;

IT - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos, gravidas, doentes e
portadores de deficiéncia;

IIT - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagao;

IV - racionalizagdo na prestacdo de servigos;



V - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicao de exigéncias, obrigagdes, restricdoes a
sangOes nao previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - fixacdo e observancia de horario e normas compativeis com o bom atendimento do
usuario;

VIII - adogdo de medidas de prote¢@o a satide ou segurancga dos usuarios;

IX - manutencdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo ou
atendimento;

Paréagrafo unico — A autenticacdo dos documentos necessarios a prestacao do servico sera feita
pelo proprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a
exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade.

Secao IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servico

Artigo 7° - O usuario tem direito ao controle adequado do servigo.

§ 1° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, havera em todos os oOrgdos e
entidades prestadoras de servigos publicos no Municipio de Sdo Sebastido reparticdo ou
funciondrio especialmente designado receber queixas, reclamagdes ou sugestdes.

§ 2° - Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a delegacdo, a qualquer
titulo, dos servigos publicos a que se refere esta lei, clausulas ou condi¢des especificas que
assegurem a aplicagdo do disposto no paragrafo anterior.

Artigo 8° - Competird a reparticdo ou funcionario designado avaliar a procedéncia de
sugestoes, reclamagdes e denuncias e encaminha-las as autoridades competentes visando a:

I - melhoria dos servigos publicos;

IT - corregao de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdo dos servigos publicos;

IIT - apuragado de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevencao e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com 0s principios
estabelecidos nesta lei;

V - protecao dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

CAPITULO III

Do Processo Administrativo:

Secao I
Disposicoes Gerais

Artigo 9° - Os prestadores de servigos publicos responderdo pelos danos que seus agentes,
nesta qualidade, causarem ao usudrio, a terceiros e, quando for o caso, ao Poder Publico,
assegurado o direito de regresso contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa.



Artigo 10 - O processo administrativo para apura¢do de ato ofensivo as normas desta lei
compreende trés fases: instauracgdo, instrugao e decisao.

Artigo 11 - Os procedimentos administrativos advindos da presente lei serdo impulsionados e
instruidos de oficio e observardo os principios da igualdade, do devido processo legal, do
contraditdrio, da ampla defesa, da celeridade, da economia, da razoabilidade e da boa-fé.

Paragrafo tnico — Todo ato constante de procedimento de que trata este artigo sera
proporcional aos seus fins e devidamente motivado.

Artigo 12 - Todos os atos administrativos do processo terdo forma escrita, com registro em
banco de dados proprio, indicando a data a o local de sua emissdo e contendo a assinatura do
agente publico responsavel.

Artigo 13 - Serdo observados os seguintes prazos no processo administrativo, quando outros
ndo forem estabelecidos em lei:

I - 2 (dois) dias, para autuagdo, juntada aos autos de quaisquer elementos e outras
providéncias de simples expediente;

I - 4 (quatro) dias, para efetivagdo de notificagdo ou intimacao pessoal;

III - 5 (cinco) dias, para elaboracdo de informe sem carater técnico;

IV - 15 (quinze) dias, para elaboragdo de pareceres, pericias e informes técnicos, prorrogaveis
por mais 10 (dez) dias a critério da autoridade superior, mediante pedido fundamentado;

V - 5 (cinco) dias, para decisdes no curso do processo;

VI - 15 (quinze) dias, a contar do término da instrucdo, para decisao final;

VII - 10 (dez) dias, para manifestacdes em geral do usuario ou providéncias a seu cargo.

Secao 11
Da Instauracio

Artigo 14 - O processo administrativo serd instaurado de oficio ou mediante representacao de
qualquer usudrio de servico publico, bem como dos o6rgdos ou entidades de defesa do
consumidor.

Artigo 15 - A instauracdo do processo por iniciativa da Administragdo far-se-4 por ato
devidamente fundamentado.

Artigo 16 - O requerimento sera dirigido, no 6rgao ou entidade responsavel pela infragdo, a
reparticdo ou funcionario designado nos termos do §1° do artigo 7°, devendo conter:

I - a identificacao do denunciante ou de quem o represente;

IT - o domicilio do denunciante ou local para recebimento de comunicagdes;
IIT - informagdes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicagdo das provas de que tenha conhecimento;

V - data e assinatura do denunciante.

§ 1° - O requerimento verbal deverd ser reduzido a termo.



Artigo 17 - Em nenhuma hipotese serd recusado protocolo a petigdo, reclamacdo ou
representacdo formulada nos termos desta lei, sob pena de responsabilidade do agente.
Paréagrafo tinico. O uso dos formularios colocados a disposi¢do do usuario pelo prestador de
servigos sera sempre facultativo, ndo podendo constituir-se em requisito obrigatério para a
protocoliza¢do de requerimento.

Artigo 18 - Decisao fundamentada rejeitard a representagdo manifestamente improcedente.

§ 1° - Da rejeicdo cabera recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da intimagdo do
denunciante ou seu representante.

§ 2° - O recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato
recorrido, a qual podera reconsiderar sua decisdo ou fazé-lo subir devidamente informado.

Artigo 19 - Durante a tramitagdo do processo ¢ assegurado ao interessado:

I - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatéria a representagao,
por forca da lei;

IT - ter vista dos autos e obter copia dos documentos nele contidos;

III - ter ciéncia da tramitacdo do processo e das decisdes nele proferidas, inclusive da
respectiva motivacgao e das opinides divergentes;

IV - formular alegagdes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, serdo apreciados
pelo orgdo responsavel pela apuragao dos fatos.

Secao I1I
Da Instrucao

Artigo 20 - Para a instrucdo do processo, a Administragdo atuard de oficio, sem prejuizo do
direito dos interessados de juntar documentos, requerer diligéncias e pericias.

Paréagrafo tnico - Os atos de instru¢ao que exijam a atuacao do interessado devem realizar-se
do modo menos oneroso para este.

Artigo 21 - Serdo assegurados o contraditorio e a ampla defesa, admitindo-se toda e qualquer
forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.

Artigo 22 - Ao interessado e ao seu procurador ¢ assegurado o direito de retirar os autos da
reparticdo ou unidade administrativa, mediante a assinatura de recibo, durante o prazo para
manifestacdo, salvo na hipétese de prazo comum.

Artigo 23 - Quando for necessaria a prestagdo de informacgdes ou a apresentacdo de provas
pelos interessados ou terceiros, estes serdo intimados para esse fim, com antecedéncia minima
de 3 (trés) dias tteis, mencionando-se data, prazo, forma e condi¢des de atendimento.

Pardgrafo unico - Quando a intimagdo for feita ao denunciante para fornecimento de
informagdes ou de documentos necessarios a apreciagdo e apuracdo da denuncia, 0 ndo
atendimento implicara no arquivamento do processo, se de outro modo o 6rgdo responsavel
pelo processo ndo puder obter os dados solicitados.



Artigo 24 - Concluida a instrucdo, os interessados terdo o prazo de 10 (dez) dias para
manifestagdo pessoal ou por meio de advogado.

Secao IV
Da Decisao

Artigo 25 - O 6rgdo responsavel pela apurag¢do de infragdo as normas desta lei devera proferir
a decisdo que, conforme o caso, podera determinar:

I - o0 arquivamento dos autos;

I - o encaminhamento dos autos aos Orgdos competentes para apurar os ilicitos
administrativo, civil e criminal, se for o caso;

IIT - a elaboracdo de sugestdes para melhoria dos servigos publicos, corre¢des de erros,
omissdes, desvios ou abusos na prestagdo dos servigos, prevencdo e corre¢do de atos e
procedimentos incompativeis com as normas desta lei, bem como prote¢ao dos direitos dos
usuarios.

CAPITULO IV
Das Sancoes

Artigo 26 - A infragdo as normas desta lei sujeitara o servidor publico as san¢des previstas na
Lei Complementar n°. 76, de 31 de marco de 2006 (Estatuto dos Funcionarios Publicos Civis
do Municipio de Sdo Sebastido) e nos regulamentos das entidades da Administracdo indireta,
sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.

Paragrafo tnico - Para as entidades particulares delegatorias de servigo publico, a qualquer
titulo, as sangdes aplicaveis sdo as previstas nos respectivos atos de delegagdo, com base na
legislagao vigente.

CAPITULO V
Da Politica Municipal de Defesa do Usuario de Servicos Publicos

Artigo 27 — A politica municipal de protecido e defesa do usuario de servigos publicos deve
assegurar:

I - canal de comunicagdo direto entre os prestadores de servigos e os usuarios, a fim de aferir o
grau de satisfacdo destes tltimos e estimular a apresentagdo de sugestoes;

II - servicos de informagdo para assegurar ao usuario o acompanhamento e fiscalizagdo do
servico publico;

IIT - servigos de educagdo do usudrio, compreendendo a elaboracdo de manuais informativos
dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e dos drgaos e enderecos
para apresentacdo de queixas e sugestoes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solucdo de conflitos, inclusive contemplando
formas de liquidacdo de obrigagdes decorrentes de danos na prestacdo de servigos publicos.

§ 1° - Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados na realimentagdo do
programa de informagdes, com o objetivo de tornar os servigos mais proximos da expectativa
dos usuarios.



§ 2° - A politica municipal de protecdo e defesa do usuario de servigos publicos promovera:

I - a participacdo de associagdes e 6rgaos representativos de classes ou categorias profissionais
para defesa dos associados;

IT - a valorizagdao dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagdo e treinamento
adequados, da avaliacdo periddica do desempenho e do aperfeigoamento da carreira;

IIT - o planejamento estratégico em prol da racionalizagdo e melhoria dos servigos publicos;

IV - avaliacdo periodica dos servigos publicos prestados.

§ 3° - A Administragdo Municipal divulgara, anualmente, a lista de oOrgdos e entidades
prestadores de servigos publicos contra os quais houve reclamagdes em relacdo a sua
eficiéncia, indicando, a seguir, os resultados dos respectivos processos.

Artigo 28 - Esta lei entra em vigor na data da publicagao.

Sao Sebastido 27 de agosto de 2009.

Paulo Henrique Ribeiro Santana
VEREADOR
JUSTIFICATIVA



JUSTIFICATIVA

O servigo publico visa satisfazer concretamente determinadas necessidades ou
utilidades consideradas por certa ordem juridica como de especial relevancia para a
comunidade. Contudo, apesar de abstratamente o servico publico atender a uma
demanda social, coletiva ou difusa, na realidade concreta da vida cotidiana, no mais
das vezes, o beneficiario imediato do servigo € uma pessoa singular (fisica ou juridica),
denominada de usuario.

Nao hd uma definicdo legal de usuario, contudo pode-se entendé-lo como sendo
aquele que usufrui singularmente determinado servigo publico, seja ele prestado pela
administracdo direta, indireta ou por particulares concessionarios ou permissionarios
(fornecimento de dgua e energia elétrica, p.ex.). A natureza juridica do ente executor
imediato do servigo ¢ irrelevante, desta forma, para a caracterizagdo do beneficiario
COmo usudrio.

Na realidade, basta para tanto identificar-se aquele que desfruta direta e pessoalmente
da utilidade material prestada pelo agente executor. Assim, a titulo ilustrativo, no
servico publico de ensino, o usudrio ¢ o estudante; no servigo publico de assisténcia
médica, o usudrio ¢ o paciente; no servico publico de transporte coletivo, o usudrio € o
passageiro; nos servicos publicos de fornecimento de energia elétrica, 4gua potavel e
sistema de esgoto, o usuario ¢ o possuidor direto ou indireto do imével atendido. E
assim por diante.

O usudrio tem direito a prestacdo de servicos publicos de boa qualidade, com
urbanidade, respeito e igualdade de tratamento. Também serd assegurado o
atendimento por ordem de chegada, com prioridade aos idosos, gravidas, doentes e
deficientes fisicos. Serdo perseguidos a racionalizagdo, cumprimento de prazos e
normas de procedimentos, fixacdo e cumprimento de horarios € normas e adocao de
medidas de protecdo a saude ou seguranca dos usudrios.

Paulo Henrique Ribeiro Santana
VEREADOR



COMISSAO DE JUSTICA, LEGISLACAO E REDACAO

Parecer ao projeto de Lei Substitutivo n°. 69/09

Da autoria do Nobre Vereador Paulo Henrique que
pretende autorizacao Legislativa para apreciacao e deliberacdao do
projeto de Lei acima mencionada que “DispOe sobre protecao e
defesa do usuario de servico publico delegado do Municipio
de Sao Sed4bastido e da outras providéncias”.

A matéria esta de acordo com a legislacao vigente, ndo
contendo vicios de ilegalidades aparentes.

Somos por sua aprovacgao, quanto ao mérito, deixamos
a cargo do Douto Plenario a sua apreciacao. E o parecer.

Sala das Comissdes, 22 de margo de 2010.
Solange Rodrigues de Arajo Ramos

PRESIDENTE - RELATORA

Ernane Prjmazzi
SECRETARIO

Amilton Pacheco da Silva
MEMBRO



COMISSAO DE JUSTICA, LEGISLACAO E REDACAO

Parecer ao Veto Total ao
Projeto de Lei Substitutivo n°. 69/09

Da autoria do Chefe do Poder Executivo que pretende
autorizacdo desta Casa Legislativa para apreciar e deliberar sobre o
Veto Total ao Projeto de Lei que “DispOe sobre protecao e
defesa do usuario de servico publico delegado do Municipio
de Sao Sebastidao e da outras providéncias”.

Declara o Exmo. Sr. Prefeito Municipal, na apresentacao
do Veto, que o Projeto ndao pode prosperar, visto que se trata de
matéria de exclusiva iniciativa do Executivo.

Neste sentido, esta Comissdo, em reunido e apos
analise da Assessoria Juridica, resolve acatar o Veto Total ao
Projeto em tela.

E o parecer.
Sala das Comissodes, 27 de maio de 2010.
Solange Rodrigues de Arajo Ramos
PRESIDENTE - RELATORA

Ernane Prjmazzi
SECRETARIO

Amilton Pacheco da Silva
MEMBRO



