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PROJETODELEIN°__188 /2011

(Dispde sobre protegdo e defesa
do usudrio do servico piiblico do
Municipio de Sorocaba e dd
outras providéncia).

A Camara Municipal de Sorocaba decreta:

CAPITULO1

DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 1° Esta lei estabelece normas de protegdo e defesa do
municipe usuédrio dos servicos publicos prestados pelo Municipio de
Sorocaba. : ,
§ 1° Esta lei visa a tutela dos direitos do usudrio e
aplicam-se aos servigos publicos prestados:

a) pela Administragao Pablica direta e indireta;

b) por particular, em caso de concessdo, permissao,
autorizacao ou qualquer outra forma de delegag@o por ato administrativo,
contrato ou convénio.

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

CAPITULO II

DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Secdo |

Dos Direitos

Art. 2° S3o direitos do usuério:

I - a informagao;

II - a qualidade e eficiéncia na prestagao do servigo;

111 - ao Controle Adequado do Servigo.

Secdo 11

Do Direito a Informagao

Art. 3° Todos tem o direito de obter informagdes precisas

sobre:

I - o horério de expediente das unidades administrativas'.‘
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II - a atividade exercida em cada 6érgédo ou reparticdo,
sua localizacio e a indicagdo do responsével pelo atendimento ao publico;

III - os procedimentos para acesso aos servicos, exames,
formularios e outros dados necessarios;

IV - aos meios ou ao 6rgdo encarregado de receber
reclamagdes ou sugestoes;

V - a tramitagdo dos processos administrativos em que
figure como interessado;

; VI - as decisdes proferidas e respectiva motivacao,

inclusive opinides divergentes, constantes de processo administrativo em
que figure como interessado.

§ 1° O direito a informacdo ser4d sempre garantido, salvo
nas hip6teses de sigilo previstas na Constituigao Federal.

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

Art. 4° Para assegurar o direito a informagéo previsto no
art. 3°, o prestador de servigo ptblico deve oferecer aos usuarios acesso a:

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

II - informacao computadorizada, quando possivel;

‘ [II - banco de dados referentes a estrutura dos
prestadores de servigo;

IV - informacdes demogréficas e econOmicas acaso
existentes, inclusive mediante divulgacao pelas redes publicas de
comunicagao;

V - minutas de contratos-padrdo redigidas em termos
claros, com caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreensao;
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VI - sistemas de comunicagédo visual adequados, com a
utilizacdo de cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas,
além de outros;

VII - informacgdes relativas a composicdo das taxas e
tarifas cobradas pela prestacdo de servigos pﬁblicos, recebendo ¢ usuério,
em tempo hébil, cobranga por meio de documento contendo os dados
necessarios a exata compreensdo da extensdo do servigo prestado;

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

Secdo III

Da Qualidade do Servigo

Art. 5° O usuério tem direito a prestacdo de servigos
puablicos de qualidade.

Art. 6° O direito & qualidade do servico exige dos
agentes publicos e prestadores de servigo publico:

I - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios
do servigo; _
Il - atendimento por ordem de chegada, assegurada
prioridade a idosos, gravidas, doentes e portadores de deficiéncia;

IIl - tratamento igualitdrio, vedado qualquer tipo de
discriminacao;

IV - eficiéncia na prestagdo de servigos;
V - é vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagses,
restricdes a san¢des ndo previstas em lej;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

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

VIII - adocdo de medidas de protegdo a saide ou
seguranca dos usuéarios;

IX - manutencdo de instalagdes limpas, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servigo ou atendimento.
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Paradgrafo tnico. A autenticagdo dos documentos
necessarios a prestacdo do servigo seré feita pelo préprio agente ptblico, a
vista dos originais apresentados pelo usuério, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de divida de autenticidade.

Secao IV

Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

Art. 7° O usuério tem direito ao controle adequado do
servigo.

§ 1° Havera em todos os 6rgdos e entidades prestadores
de servicos publicos no Municipio de Sorocaba reparticdo ou funcionario
especialmente designado para receber reclamagdes ou sugestdes.

§ 2° Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham
por objeto a delegagdo, a qualquer titulo, dos servigos publicos a que se
refere esta lei, clausulas ou condigdes especificas que assegurem a aplicagao
do disposto no paragrafo anterior.

Art. 8° Competira a reparti¢do ou funcionério designado
avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamagGes e dentincias e encaminha-
las as autoridades competentes visando a:

[ - melhoria dos servigos publicos;

II - correcdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na
prestacdo dos servigos publicos;

Il - apuracdo de atos de improbidade e de ilicitos
administrativos;

IV - prevengdo e corregdo de atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta lei;

V - protegdo dos direitos dos usuérios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

CAPITULO 111
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO
Secdo |
Disposigdes Gerais
U 4 )
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Art. 9° Os prestadores de servigos piiblicos responderao
pelos danos que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao usuario, a
terceiros e, quando for o caso, ao Poder Publico, assegurado o direito de
regresso contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa.

Art. 10. O processo administrativo para apuragdo de ato
ofensivo as normas desta lei compreende trés fases: instauragao, instrugao e
decisdo.

Art. 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 contraditério, da
ampla defesa, da celeridade, da économia, da razoabilidade e da boa-fé.

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

Art. 13. Serao observados os seguintes prazos no
processo administrativo, quando outros nao 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
intimagédo pessoal;

II1 - 10 (dez) dias, para elaboragdo 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 -7 (sete) dias, para decisdes no curso do processo;

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

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

”
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Secdo 11

Da Instauracdo

Art. 14. O processo administrativo sera instaurado de
oficio ou mediante representacdo de qualquer usuério de servigo publico,
bem como dos 6rgéos ou entidades de defesa do consumidor.

Art. 15. A instauragdo do processo por iniciativa da
Administracio far-se-a por ato devidamente fundamentado.

Art. 16. O requerimento sera dirigido, no o6rgdo ou
entidade responséavel pela infragdo, a reparticdo ou funciondrio designado
nos termos do § 1° do art. 7°, devendo conter:

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

I - o domicilio do denunciante ou local para
recebimento de comunicagdes;

111 - informacgdes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicacdo das provas de que tenha conhecimento;

V - data e assinatura do denunciante.

Paragrafo tnico. O requerimento verbal devera ser
reduzido a termo.

Art. 17. Em nenhuma hipétese sera recusado protocolo a
peticdo, reclamagdo ou representacdo formuladas nos termos desta lei, sob
pena de responsabilidade do agente.

Paragrafo tnico. O uso dos formularios colocados a
disposigdo do usuério pelo prestador de servigos serd sempre facultativo,
ndo podendo constituir-se em requisito obrigatério para a protocolizagdo de
requerimento.

Art. 18. Decisdo fundamentada rejeitard a representacdo
manifestamente improcedente.

"
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§ 1° Da rejeigdo cabera recurso no prazo de 10 (dez) dias
a contar da intimac¢do 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.

Art. 19. Durante a tramitagdo do processo é assegurado
ao interessado:

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

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

I1I - ter ciéncia da tramitagdo do processo e das decisoes
nele proferidas, inclusive da respectiva motivacdo e das opiniGes
divergentes;

IV - formular alegacbes e apresentar documentos, que,
juntados aos autos, serdo apreciados pelo 6rgao responsével pela apuragao
dos fatos.

Secgao 111

Da Instrugéo

Art. 20. Para a instru¢do do processo, a Administragéo
atuara de oficio, sem prejuizo do direito dos interessados de juntar
documentos, requerer diligéncias e pericias.

Paragrafo tnico. Os atos de instrugdo que exijam a
atuacdo do interessado devem realizar-se do modo menos oneroso para
este.

Art. 21. Serido assegurados o contraditério e a ampla
defesa, admitindo-se toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidas por
meijos ilicitos.
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Art. 22. Ao interessado e ao seu procurador ¢é
assegurado o direito de retirar os autos da reparticdio ou unidade
administrativa, mediante a assinatura de recibo, durante o prazo para
manifestacdo, salvo na hip6tese de prazo comum.

Art. 23. Quando for necessdria a prestagdo de
informagdes ou a apresentagdo 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 condicdes de atendimento.

Paragrafo tnico. Quando a intimagdo for feita ao
denunciante para fornecimento de informag¢es ou de documentos
necessarios a apreciacdo e apuragdo da denincia, o nido-atendimento
implicard o arquivamento do processo, se de outro modo o o6rgéo
responsavel pelo processo ndo puder obter os dados solicitados.

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

. Secgao IV

Da Decisdo

Art. 25. O orgdo responsavel pela apuragdo de infracéo
as normas desta lei devera proferir a decisdo que, conforme o caso, podera
determinar: _

I - o arquivamento dos autos;

II - 0 encaminhamento dos autos aos 6érgdos competentes
para apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal, se for o caso;

Il - a elaboracdo de sugestdes para melhoria dos
servigos publicos, corre¢bes de erros, omissdes, desvios ou abusos na
prestagdo dos servigos, prevengdo e correcio de atos e procedimentos
incompativeis com as normas desta lei, bem como protegdo dos direitos dos
usuérios.
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CAPITULO 1V

DAS SANCOES

Art. 26. A infragdo as normas desta lei sujeitard o
servidor publico as sangdes previstas na Lei Municipal n. 3.800, de 02 de
dezembro de 1.991 (Estatuto dos Servidores Publicos Municipais de
Sorocaba) e nos regulamentos das entidades da Administragdo indireta, sem
prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.

Pardgrafo tnico. Para as entidades particulares
delegatarias de servico publico, a qualquer titulo, as sangGes aplicaveis sdo
as previstas nos respectivos atos de delegacdo, com base na legislagdo
vigente.

A

CAPITULO V
DA POLITICA MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIO
DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 27. A politica municipal de protegdo e defesa do
usuario de servigos publicos deve assegurar:

I - canal de comunicag¢do direto entre os prestadores de
servicos e os usuérios, a fim de aferir o grau de satisfagdo destes ultimos e
estimular a apresentagédo de sugestdes;

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

I1I - servigos de educacdo do usuario, compreendendo a
elaboragido de manuais informativos dos seus direitos, dos procedimentos
disponiveis para o seu exercicio e dos 6rgdos e enderegos para apresentacéo
de reclamacdes e sugestdes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solugéo de
conflitos, inclusive contemplando formas de liquidacdo de obrigacSes
decorrentes de danos na prestac¢ao de servigos ptblicos.

§ 1° Os dados colhidos pelos canais de comunicagdes
serdo utilizados na realimentagdo do programa de informagdes, com o
objetivo de tornar os servigos mais préximos da expectativa‘dos usuérios.

L4
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§ 2° A politica municipal de protegao e defesa do usuario
de servigos ptiblicos promovera:

I - a participagéo de associagbes e drgdos representativos
de classes ou categorias profissionais para defesa dos associados;

Il - a valorizagdo dos agentes publicos, especialmente
por meio da capacitagdo e treinamento adequados, da avaliagao periddica
do desempenho e do aperfeicoamento da carreira; .

Il - o planejamento estratégico em prol da
racionalizagdo e melhoria dos servigos puablicos;

IV - avaliacdo periodica dos servigos ptiblicos prestados.

§ 3° A Administracdo Municipal divulgard, anualmente,
a lista de 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos contra os
quais houve reclamagdes em relagéo a sua eficiéncia, indicando, a seguir, os
resultados dos respectivos processos.

Artigo 28° - As despesas com a execugdo da presente Lei
correrdo por conta das verbas proprias consignadas no orgamento.

Artigo 29° - Esta Lei entra em vigor na data de sua
publicacéo.

S/S., 02 de majo de 2011. .
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‘N° JUSTIFICATIVA

Este projeto de lei estabelece normas basicas de protecdo e
defesa do usuério dos servigos publicos prestados pela Administragao
Publica direta e indireta e por todos os demais 6rgdos que prestam servigo ao
puablico para o municipio de Sorocaba, e as empresas privadas que prestam
servico de carédter publico mediante concessdo, permissdo, autorizagdao ou
qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo, contrato ou
convénio.

E previsto que o usuério tem direito a informagéo, a qualidade
e ao controle adequado do servigo piblico, e torna indispenséavel a
participagdo do cidaddo no planejamento, execugdo e fiscalizagdo dos
servicos. Todos tem o direito de obter informagdes precisas sobre o horario
de funcionamento, o tipo de atividade exercida em cada érgéo, localizacao
exata e a indicacdo do responsavel pelo atendimento ao priblico. E necessério
que o usudrio seja informado sobre procedimentos para acesso a exames,
formulédrios e a outros dados necessarios a prestacdo do servigo. Todo
usudrio tem o direito de saber a quem e onde reclamar.

Assim como o prestador do servigo publico deve oferecer aos
usuéarios acesso a atendimento pessoal, por telefone, informacao
computadorizada e banco de dados. Prevé ainda que as minutas de
contratos-padrdo devem ser redigidas em termos claros, legiveis e de facil
compreensdo. O municipe deve ter acesso a informagdes sobre taxas e tarifas
cobradas pela prestacdo de servigos ptblicos.

O usudrio do servigo puablico tem direito & prestagdo de
servicos publicos de qualidade, com urbanidade, respeito e igualdade de.
tratamento, assegurado o atendimento por ordem de chegada, com
prioridade aos idosos, gravidas, doentes e deficientes fisicos.

e
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Estes preceitos sao essenciais para que o servico publico

municipal evolua em beneficio da populacao.

S0 as razdes pelas quais conclamamos S pares a aprovar a

presente proposicao.
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EXMO. SR. PRESIDENTE - PL 188/2011

A autoria da presente Proposi¢do é do Vereador José

Francisco Martinez.

Trata-se de PL que dispde sobre protegdo e defesa do

usudrio do servigo publico do Municipio de Sorocaba e d4 outras providéncias.

Esta lei estabelece normas de protegdo e defesa do
municipe usudrio dos servigos publicos. Esta lei aplica-se aos servigos publicos prestados: pela
administragdo piblica direta e indireta: por particular em caso de concessdo, permisséo,
autorizacdo; aos particulares no que concerne ao servigo publico delegado (Art. 1°); sédo
direitos do usudrio: a informacdo; qualidade e eficiéncia na prestacdo do servigo; controle
adequado do servigo (Art. 2°); do Direito a Informagdo: todos tém o direito de receber
informagdo precisa sobre: horario de expediente das unidades administrativas; atividade
exercida em cada Orgdo ou reparticio, sua localizagdo e a indicagdo do responsavel pelo
atendimento piblico; procedimento para acesso aos servigos; 0$ meios ou ao Orgio
encarregado de receber reclamagdes ou sugestdes; tramitagdo dos processos administrativos; as
decisbes proferidas e respectivas motivagdes. O direito a informagfio serd sempre garantido.
salvo nas hipoteses de sigilo previstas na CR. A notificago. a intimagio ou o aviso relativo a

decisido administrativa formulada por meio de publicagio no 6rgédo oficial devem ser feitos a
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partir da disponibilidade de vista do processo pelo interessado (Art. 3°); para assegurar o
direito a informagio, o prestador do servigo piiblico deve oferecer aos usuario acesso a:
atendimento pessoal por telefone ou outra via eletronica; informagdo computadorizada quando
possivel; banco de dados referente a estrutura dos prestadores de servigo; informagdes
demograficas e econdmicas acaso existente; minutas de contratos-padréo redigidas em termos
claros; sistema de comunicagfo visual adequados; informagdes relativas a composigdo das
taxas e tarifas contendo os dados necessarios a exata compreensdo da extensdo do servigo
prestado; banco de dados de interesse publico, contendo informagdes quanto a gastos,
licitagdes e contratagbes (Art. 4°); da Qualidade do Servigo: o usudrio tem direito a prestagdo
de servigos publicos de qualidade (Art. 5°); o direito a qualidade do servigo exige dos agentes
publicos e prestadores do servigo publico: urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios;
atendimento por ordem.de chegada, assegurada prioridade a idosos, gravidas, doentes e
portadores de deficiéncia; tratamento igualitério; eficiéncia na prestagao de servigos; ¢ vedada
a imposigdo de exigéncia, obrigagdes, restrigbes e sangdes ndo previstas em lei; cumprimento
de prazos e normas procedimentais; fixagio ¢ observincia de horérios ¢ normas; adogéo de
medidas de proteciio 4 saide ou seguranga dos usudrios; manutengdo de instalagdes limpas.
sinalizadas, acessiveis. A autenticacio dos documentos sera feita pelo proprio agente publico. a
vista dos originais (Art. 6°); do Direito ao Controle Adequado do Servigo: o usudrio tem direito
ao controle adequado do servigo; havera em todos os o6rgdos e entidades prestadores de
servigos publicos reparti¢éo ou funcionario designado para receber reclamagdes ou sugestdes.
Serfio incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a delegag@io, dos servigos
publicos, clausula ou condigdes especificas que assegurem a aplicagfio desta Lei (Art. 7°);
competira 4 reparti¢io ou funcionario designado avaliar a procedéncia de sugestdes,
reclamag@es e dentincias e encaminhar as autoridades competentes visando &: melhoria dos
servicos publicos; corregio de erros, desvios ou abusos na prestagio dos servigos publicos;

apuragio de atos de improbidade e de ilicitos administrativos; prevengio e corre¢do de atos e

procedimentos; prote¢do dos direitos dos usudrios; garantia da qualidade dos servigos prestados |
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(Art. 8°); do Processo Administrativo: os prestadores de servigo publico responderéio pelos
danos que seus agentes, nesta qualidade causarem aos usudrios, a terceiro, assegurado o direito
de regresso contra os responsaveis nos casos de dolo ou culpa (Art. 9°); o processo
administrativo comporta trés fases: instaura¢fio, instru¢fo e decisio (Art. 10); os procedimentos
administrativos serdo impulsionados e instruidos de oficios e observardo os principios da
igualdade, do devido processo legal, do contraditorio, da ampla defesa. da celeridade. da
economia, da razoabilidade e da boa fé (Art. 11); todos os atos administrativos do processo
terdo forma escrita, com registro em banco de dados, indicando a data, o local da emissio ¢
contendo a assinatura do agente publico responsavel (Art. 12); serdo observados os seguintes
prazos no processo administrativo: 2 dias, para autuagéo; 4 dias, para efetivagdo de notificagéo;
10 dias, para elaboragio de informe sem carater técnico; 15 dias, para elaboragdo de pareceres.
prorrogaveis por mais 10 dias; 7 dias, para decisSes no curso do processo; 15 dias, a contar do
termino da instrugdio, para decisfio final; 10 dias, para manifestagdo em geral do usuario (Art.
13); da Instauragdo: o processo administrativo serd instaurado de oficio ou mediante
representagdo de quaiquer usuario de servigo publico, bem como dos érgéos ou entidades de
defesa do consumidor (Art. 14); a instaura¢do do processo por iniciativa da administragdo far-
se-4 por ato devidamente fundamentado (Art. 15); o requerimento devera conter: identifica¢ao
do denunciante; domicilio do denunciante; informagdo sobre o fato e sua autoria; indicagZo das
provas de que tenha conhecimento; data e assinatura do denunciante. O requerimento verbal
deve ser reduzido a termo (Art. 16); em nenhuma hipdtese serd recusado protocolo a peticdo,
reclamagio ou representagdo formuladas nos termos desta Lei. O uso de formuldrios colocado
a disposicdo do usuario nfio consistira em requisito obrigatorio para a protocolizagio de
requerimentos (Art. 17); decisio fundamentada rejeitarda a representagio manifestamente
* improcedente. Da rejei¢fio caberd recurso no prazo de 10 dias. O recurso serd dirigido a
autoridade superior (Art. 18); durante a tramitagdo do processo ¢ assegurado ao interessado:
fazer-se assistir. facultativamente. por advogado; ter vista dos autos e obter copia dos

documentos; ter ciéncia da tramitagio do processo e das decisdes proferidas; formular
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alegagdes e apresentar documentos (Art. 19); da Instrugfio: para a instrugiio do processo a
Administragfio atuara de oficio, sem prejuizo dos interessados de juntar documentos, requerer
diligéncias e pericias. Os atos de instrugfio que exijam a atuagdo do interessado devem realizar-
se do modo menos oneroso par este (Art.20); serdo assegurados o contraditério ¢ ampla defesa,
admitindo-se toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidas por meio ilicito (Art. 21); ao
interessado e ao seu procurador ¢ assegurado o direito de retirar da reparticdo ou unidade
administrativa, mediante assinatura de recibo, durante o prazo de manifestacdo. salvo na
hipdtese de prazo comum {Art. 22); para as informagdes ou a prestagdo de provas pelos
interessados ou terceiros, estes serdo intimados para esse fim, com antecedéncia minima de 3
dias uteis. Quando a intimagdo for feita ao denunciante para fornecimento de informagdes ou
de documentos necessérios 4 apreciagdo e apura¢do da denuncia, o ndo atendimento implicara
o arquivamento do processo (Art. 23); concluida a instrugo, os interessados terdo o prazo de
10 dias para manifestacdo pessoal ou por meio de advogado (Art. 24); da Decisio: o érgdo
responsavel pela apuragdo de infragdo devera proferir a decisdo que, conforme o caso podera
determinar: arquivamento dos autos; encaminhamento dos autos aos drgdos competentes para
apurar os ilicitos administrativos, civil e criminal; a elaboragio de sugestdes para melhoria dos
servigos publicos, corre¢des de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagdo de servigos e
corre¢io de atos e procedimentos (Art. 25); das Sangdes: a infragdo as normas desta lei
sujeitard o servidor publico as sangdes previstas no ESPMS e nos regulamentos, sem prejuizo
de outras de natureza administrativa, civil ou penal. Para as entidades particulares delegatarias
de servigo publico, a qualquer titulo, as san¢Ges aplicaveis sfo as previstas nos respectivos atos
de delegagdo (Art. 26); da Politica Municipal de Defesa do Usuario de Servigos Publicos: a
politica municipal de protecéo e defesa do usuario de servigos publicos deve assegurar: canal ¢
comunicagdo direto entre prestadores de servigos e 0s usuarios; servi¢o de informac#io; servigos
de educacéio do usudrio; mecanismos alternativos e informais de solugéio de conflitos. Os dados
colhidos pelos canais de comunica¢des serdo utilizados na realimentagdio do programa de

informag@o. A politica municipal de protegiio e defesa do usudrio de servigo publico
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promovera: participagdo de associagfes e Orgos representativos; valorizagdo dos agentes
publicos; o planejamento estratégico em prol da racionalizagio e melhoria dos servigos
publicos; avaliagéio periddica dos servigos prestados. A Administra¢do divulgara, anualmente,
a lista de 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos contra 0s quais houve reclamagio
em relagfio a sua eficiéncia. indicando a seguir, os resultados dos respectivos processos (Art.

27); clausula de despesa (Art. 28); vigéncia da Lei {Art. 29).

Este Projeto de Lei encontra respaldo em nosso

Direito Positivo, com exce¢des de alguns artigos, neste diapasio passaremos a expor:

Esta Proposi¢do visa normatizar sobre a prote¢do e
defesa do usudrio do servigo publico; para melhor sistematizar a analise deste PL, analisaremos

artigo por artigo:

O art. 1° seus pardgrafos e alineas, apenas
estabelecem o dmbito da aplicagfio da futura Lei, nfo incorrendo em qualquer antijuridicidade;
tal qual o art. 2°% que especifica os direitos dos usuarios.

Os artigos 3° e 4° bem como seus incisos e

paragrafos disciplinam_sobre o_direito a_informacio dos usudrios de servigo piiblico, tal

direito ¢ consagrado na Constituigdo da Republica Federativa do Brasil, como um Direito

Fundamental, in verbis:

Titulo I

Dos Direitos e Garantias Fundameniais

Capitulo | : ,
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DOS DIREITOS E DEVERES INDIVIDUAIS E COLETIVOS

Art. 5° Todos sdo iguals perante a lei, sem distingdo de qualquer
natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes
no Pais a inviolabilidade do direito a vida, & seguranca e a

propriedade, nos termos seguintes:

X1V — ¢é assegurado a todos o acesso a informagédo e resguardado o

sigilo da fonte, quando necessdrio ao exercicio profissional.

No que diz respeito aos contornos doutrindrios

concernente a direitos fundamentais, nos valemos do magistério de José Afonso da Silva:

Direitos fundamentais do homem, além de referir-se a principios que
resumem a concep¢do do mundo e informam a ideologia politica de
cada ordenamento politico é reservada para designar, no nivel do
direito positivo, aquelas prerrogativas e institui¢oes que ele concretiza
em garantias de uma convivéncia digna, livre e igual de todas as
pessoas. No qualificativo fundamentais acha-se a indica¢do de que se
trata de situacdes juridicas sem as quais a pessoa humana ndo se
realiza, ndo convive e, as vezes, nem mesmo sobrevive; fundamentais
do homem no sentido de que a todos, por igual, devem ser, ndo apenas
Jormalmente reconhecidos, mas concreta e materialmente efetivados.
Do homem, ndo como o macho da espécie, mas no sentido de pessoa
humana.  Direitos fundamentais do homem significa  direitos

fundamentais da pessoa humana ou direitos fundamentais. E com esse
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conteiido que a expressdo direitos fiundamentais encabega o Titulo I
da Constitui¢do, que completa como direitos fundamentais da pessoa

humana, expressamente, no art. 1 7.!

Os artigos 5° ao 8° disciplinam sobre a Qualidade do

Servigo e do Direito do Controle Adequado do Servigo:

-

Salientamos que o usudrio de servigo publico esta sob
a protegdo da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, a qual dispde sobre a prote¢do do

consumidor:

A aludida Lei define como consumidor:

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou

utiliza produto ou servi¢o como destinatdrio final.

O mesmo Cddigo conceitua fornecedor:

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, piblica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como o0s entes despersonalizados, que
desenvolvem atividades de produgdo, montagem, criagdo, constru¢do,
transformacdo, importagdo, exportagdo, distribuicdo ou

comercializacdo de produtos ou prestacdo de servicos. (g.n. )

! SILVA, José Afonso. Curso de Direito Constitucional Positivo. Malheiros Editores, 1998, 15° Edicao, Sdo
Paulo. 182 p. . ‘
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O Cédigo do Consumidor acima citado. estabelece

que na relagio de consumo deve ser atendidos os seguintes principios:

Capitulo 11
DA POLITICA NACIONAL DE RELACAOQ DE CONSUMO

Art. 4° A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo
o atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua
dignidade, saide e seguranca, a prote¢do de seus interesses
econémicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a
transparéncia e harmonia das relagées de consumo, atendidos os

seguintes principios: (g.n.)

I — acdo governamental no sentido de proteger efetivamente o

consumidor:

d) pela garantia dos produtos e servicos com padrées adequados de

gualidade, seguranga, durabilidade e desempenho. (g.n.)

Depreende-se da retro exposi¢io, que o usudrio de
servico publico é consumidor, bem como a Municipalidade como pessoa juridica publica, €
uma fornecedora de servigo, o Cddigo de Consumidor impde como principio qué rege a
Politica Nacional de Consumo, a garantia de servigo com padrdo de qualidade, nesse sentido

encontra-se respaldo na Lei Nacional n° 8.078/1990, os artigos 5° ao_8° deste PL, que

tratam da qualidade do Servigo e do Direito ao Controle Adequado do Servigo.
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O Capitulo 111 deste PL, o qual dispde sobre o

Processo Administrativo, temos a dizer:

O art. 9° dispde sobre a responsabilidade dos agentes
prestadores de servigo publico que causarem danos ao usudrio ou a terceiros, tal

responsabilidade é imposta pela Constituigdo da Republica:

CAPITULO VII

DA ADMINISTRACAO PUBLICA
SECAO I

DISPOSICOES GERAIS

Art. 37. A administrac@o publica direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Unido, do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e

eficiéncia e, também, ao seguinte:

§ 6° As pessoas juridicas de direito puihlico e as de direito privado
prestadora de servigos publicos responderdo pelos danos que seus
agenies, nessa qualidade, causarem a terceiros, assegurado o direito

de regresso contra o responsdvel nos casos de dolo ou culpa.

O art. 10 estabelece as fases do processo

administrativo, nada havendo de antijuridico.

O art. 11 encontra respaldo na Constituigio da

Republica (art. 5°, LIV, LV), ao estabelecer que no processo administrativo, observardo og

el

. Z
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principios do devido processo legal, do contraditério, da ampla defesa; os demais principios
encontram base na Lei Nacional n® 8.078, de 11 de setembro de 1990 (art. 4°, 11, “d™), pois
dispde ser um principio da Politica Nacional da Relagéio de Consumo. o principio de garantia

dos servigos com padrdes adequados de qualidade, a mesma fundamentagio embasa o art. 12
deste PL.

Verifica-se_que o art. 13 e seus incisos padece de

vicio _dc__inconstitucionalidade, na sua modalidade formal, pois impde prazos a

Administragfio, para que necessariamente sejam observados na tramitacdio de processos
administrativos, contrastando, portanto, com o art. 84, Il, Constituigio da Republica, a qual
disciplina que compete privativamente ao Presidente da Republica exercer a administragio
superior da administra¢fio federal, tal comando Constitucional € aplicavel aos Municipios face
ao principio da simetria, onde no mesmo sentido encontra-se no art. 61, 1I, LOM, que compete
privativamente ao Prefeito, exercer a diregdo superior da Administraggo Piblica Municipal,

nos exatos termos das normas retro citadas, decidiu o Tribunal de Justi¢a do Estado de S#o

Paulo. quando do julgamento da Ac¢do Direta de Inconstitucionalidade n® 127.011.0/7-00,

que ocorreu em 25.10.2006, sobre a inconstitucionalidade de Lei de iniciativa parlamentar, em

matéria administrativa:

Atuante, na espécie, o principio da simetria, porquanto cabe ao
Presidente da Republica exercer, com o auxilio dos Ministros de
Estado, a direcdo da administragdo federal; ao Governador de Estado,
com os Secretdrios de Estado, a administracdo estadual; e ao Prefeito

Municipal, com seus auxiliares diretos, a_administracdo_municipal.

(g.n.)

A~
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A lei atacada ¢ de iniciativa parlamentar, dispondo sobre matéria
reservada ao Executivo, assim afrontando a independéncia e harmonia

dos poderes. .

Em casos semelhantes ao ora em exame, tem o Colendo Tribunal de

Justica, de modo _reiterado, afastado a interferéncia do Poder

Legislativo sobre atividades e providéncias afetadas ao Chefe do Poder

Executivo. Foi fixado, em recente julgado, que ao executivo haverd de

caber o _exercicio_de atos que impliguem _no_gerir_as_atividades

municipais. (g.n.)

Terd, tambem, evidentemente, a iniciativa das leis que propiciem a boa
execugdo dos trabalhos que lhe sdo atribuidos. Quando a Cdmara
Municipal, o orgdo meramente legislativo, pretende intervir na forma
pela qual se dara esse gerenciamento, esta a usurpar fungdes que sdo

de incumbéncias do Prefeito. (ADIN n° 53.583; 43.987: 38.977;
41.091)". (g.n.)

Sublinha-se ainda, a seguir, o posicionamento do
Tribunal de Justi¢ga do Estado de Sdo Paulo (Acdo Direta de Inconstitucionalidade n® 179.951-
0/1-00, com julgamento datado em 07.10.2009), o qual por sua vez estd em consonéncia com
os ensinamentos do respeitado administrativista Hely Lopes Meirelles, afirmando-se que em
matéria eminentemente administrativa, a CAmara podera atuar adjuvandi causa, a titulo de

colaboragdo e sem forga obrigatoria:

Como ensina HELY LOPES MEIRELLES, "A atribuicdo tipica e

predominante da Cdmara é normativa, isto é, a de regular a

SN

1
! ) \/



Estado de S3o0 Paulo
SECRETARIA JURIDICA

administra¢do do Municipio e a conduta dos municipes no que afeta
aos interesses locais. A Cdmara ndo administra o Municipio;
estabelece, apenas, normas de administragdo... De um modo geral,
pode a Cdamara, por deliberagdo do plendrio, indicar medidas
administrativas ao prefeito adjuvandi causa, isto é a titulo de
colaboragdo e sem for¢a coativa ou obrigatdria para o Executivo; o

que ndo pode é prover situagdes concretas por seus préprios atos ou

impor ao Executive a tomada de medidas especificas de sua exclusiva

competéncia e atribuicdo. Usurpando func¢des do Executivo, ou

suprimindo atribuicdes do prefeito, a Camara praticara ilegalidade
reprimivel por via judicial” ("Direito Municipal Brasileiro",

Malheiros Editores, Sdo Paulo, 15° ed., pp. 605/606). (g.n.)

E ndo é de outro modo que vem decidindo este Colendo Orgdo
Especial (ADIns n®. 148.310-0/5, julgada em 14.11.2007; 151.901-
0/0, julgada em 05.03.2008; 154.251-0/4, julgada em 09.04.2008;
158.371-0/0, julgada em 04.06.2008; 157.079-0/0, julgada em
18.06.2008; 160.355-0/8 e 160.374-0/4, ambas julgadas em
13.08.2008; 162.919-0/7, julgada em 10.09.2008; 151.527-0/2,
julgada em 29.10.2008; 159.528-0/5, julgada em 12,11.2008; 168.669-
079, julgada em 14.01.2009, e 174.000-0/6, julgada em 1/47/2009,

todas deste relator, entre iniimeros outros precedentes desta Corte).

Face a retro exposicdo, consta-se que sio

formalmente inconstitucional, por impor providéncias eminentemente administrativas ao

Poder Executivo, os artigos: art. 13. o qual impJe prazos na tramitagio do processo

administrativo; o § 1°, do_art, 18, que impde a Administragdo prazo para recurso no caso de .~
"\__ .
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rejeicdo de representagdo manifestamente improcedente; o art. 22, que assegura O direito do

interessado de retirar os autos da reparti¢do; art. 23, que estipula prazo para intimagdo; art. 24.

que estabelece prazo para o interessado manifestar-se.

Prosseguindo no exame deste PL, verifica-se que
concernente ao Processo Administrativo, da Instauragio, o constante nos artigos 17 a 18, com

excecio do § 1° do art. 18, que impde prazo a Administragiio, no mais, tais normas visam a

garantir um padréo de qualidade do servigo prestado, encontrando fundamento na Lei Nacional
n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, art. 4°, 11, “d”, a retro exposi¢do embasa ainda. referente

ao Processo Administrativo, da Instrugéo, os artico  20; 21, bem como encontra

fundamentagiio no art. 5°, LV, CR, que assegura aos litigantes em processo administrativo o

contraditério e a ampla defesa; excetua-se conforme retro exposiciio_os artigos: 22; 23, 24,

os quais impde a Administragéo medidas eminentemente administrativas.

O art. 25 e seus incisos, que versa sobre a Decisdo

no Processo Administrativo, encontram embasamento no art. 40,11, “d”, Lei 8.078/90, pois tem

o intuito de garantir padrdo de qualidade ao servigo prestado.

O art. 26. que normatiza sobre as Sangdes, apenas faz
remissdo a Legislagdo e Normas aplicaveis, nao existindo ilegalidade.

O art. 27, seus incisos_e pardgrafos, que dispde

sobre a Politica Municipal de Defesa do Usuério de Servigo Pablico, tem fundamento na Lei
Nacional n® 8.078/1990, que dispde sobre a Politica Nacional da Relagdo de Consumo,

impondo atendimento ao principio de padrdes de qualidade dos servigos (art. 4°, 11, “d™).

Os articos 28 e 29. apenas estabelecem clausula

despesa e vigéncia da Lei, ndo havendo ilegalidade.

13
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Apenas para efeite de informacio, salienta-se gque

estd em vigéncia a Lei n° 10.294, de 20 de abril de 1999, do Estado de Sao Paulo. que

dispde sobre o exato objeto deste PL, protegdo e defesa do usuario do servigo publico, porém
no dmbito da Administragdo do Estado de Sdo Paulo. Este PL se convertido em Lei, positivara

no dmbito Municipal, normatizagio Estadual.

Por todo o exposto, conclui-se que este PL encontra
respaldo na Constitui¢do da Republica Federativa do Brasil, bem como na Lei Nacional n®
8.078, de 11 de sctembro de 1990, a qual dispde sobre a prote¢do do consumidor,

excepcionando os articos: 13: § 1° do art. 18: 22; 23 e 24, que padecem de vicio de

inconstitucionalidade, em sua modalidade formal. pois imp&e ao Poder Executivo medidas
eminentemente administrativas de sua exclusiva competéncias, sendo, portanto,

inconstitucionais por infringir o art. 84, II, Constitui¢do da Republica; no mais, nada a opor

sobre o aspecto juridico.

E o parecer, salvo melhor juizo.

Sorocaba, 25 de maio de 2.011.

MARCOS MA;I(E EREIRA

_ASSESSOR JUR{pfCO . Q0
W Wi
De acordo: \‘a‘\e\::s\ﬁ“’
. O
. nSe s
MARCI GORELLI\K}\ITUNES

Secretarid Juridica
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE SAD PAULO
eadrtanaCerd Padanmertar
Cepartarmentn de Oonnertafn e infomacs

Lei N® 10.294, de 20 de abril de 1999

DispbSe sobre protecdo e defesa do usudrio do servigo piblico do Estado de S3o
Paulo e d& outras providéncias

O GOVERNADOR DO ESTADO DE SA0 PAULO:

Fago saber que a Assembléia Legislativa decreta e eu promulgo a sequinte lei:
CAPITULO I

Das Disposi¢des Gerais

Artigo 1° - Esta lei estabelece normas basicas de protecdoc e defesa do usuario
dos servicos publicos prestados pelo Estado de S3o Paulo.

§ 1° - As normas desta lei visam & tutela dos direitos do usudrio e aplicam - se
acs servigos plblicos prestados:

a) pela Administragdo Piblica direta, indireta e fundacional;

b} pelos ©6rgdos do Ministério Puablico, quando no desempenho de funcdo
administrativa;

¢} por particular, mediante concessdo, permissio, autorizac¢do ou qualquer outra
forma de delegagdo por ato administrativo, contrato ou convénio.

§ 2° - Esta lei se aplica aos particulares somente no que concerne ao Servico
publico delegado.
Artigo 2° - Periodicamente o Poder Executivo publicard e divulgard quadro geral

dos servigos publicos prestados pelo Estado de S3c Paulo, especificando os érgdos
ou entidades responsaveis por sua realizacgdo.

Pardgrafo inico - A periodicidade ser&, no minimo, anual.

CAPITULO II

Dos Direitos dos Usuarios

Secdo I

Dos Direitos Basicos

Artigo 3° - 830 direitos bésicos do usuirio:

I - a informacdo;

II - a qualidade na prestagdc do servigo;

III - o controle adequado do servigo piblico.

Paradgrafo unico - Vetado.

Segdo 11

Do Direito & Informacio

Artigo 4° - O usudrio tem o direito de obter informacdes precisas sobre:
I - o horario de funcionamento das unidades administrativas;

II - ¢ tipo de atividade exercida em cada 6rgdo, sua localizag3o exata e a
indicagdo do responsavel pelo atendimento ao publico;

IIT - os procedimentos para acesso a exames, formuladrios e outros dados
necessarios a prestacdo do servigo;

IV - a autoridade ou o 6érgdo encarregado de receber queixas, reclamagdes ou
sugestdes;

V - a tramitagio dos processos administrativos em que figure como interessado;

VI - as decisdes proferidas e respectiva motivagdc, inclusive opinides

divergentes, constantes de ©processo administrativo em que figure como
interessado.

§ 1° - O direito & informa¢ido serd sempre assegurado, salvo nas hipéteses de
sigilo previstas na Constitui¢do Federal.

§ 2° - A notificagdo, a intimacgdc ou o aviso relativos a decis3o administrativa,
que devam ser formalizados por meio de publicag3o no 6rg3c oficial, somente serdo

http://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/lei/1999/1€1%20n.10.294,%20de%2020.... 19/5/2011
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feitos a partir do dia em que o respectivo processo estiver disponivel para vista
do interessado, na reparticio competente.

Artigo 5° - Para assegurar o direito & informacdo previsto no artigo 4°, o
prestador de servigo publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

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

II - informacgdo computadorizada, sempre que possivel;

IITI - banco de dados referentes & estrutura dos prestadores de servicgo;

IV - informagdes demograficas e econémicas acaso existentes, inclusive mediante
divulgacdo pelas redes publicas de comunicacgio;

V - programa de informagdes, integrante do Sistema Estadual de Defesa do Usuario
de Servigos Publicos - SEDUSP, a que se refere o artigo 28;

VI - minutas de contratos - padrio redigidas em termos claros, com caracteres
ostensivos e legiveis, de facil compreensé&o;

VII - sistemas de comunicacdc visual adequados, com a utilizacio de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachés, além de outros;

VIII - informagdes relativas a composic3o das taxas e tarifas cobradas pela
prestacdo de servigos publicos, recebendo o usuario, em tempo habil, cobranga por
meio de documento contendo os dados necessarios A& exata compreensdo da extensio
do servigo prestado;

IX - banco de dados, de interesse piblico, contendo informagSes quanto a gastos,
licitagdes e contratacdes, de modo a permitir acompanhamento e maior controle da
utilizacdo dos recursos publicos por parte do contribuinte.

Sec¢do III

Do Direito & Qualidade do Servico

Artigo 6° - O usuario faz jus a prestacio de servigos publicos de boa qualidade.
Artigo 7° - O direito & qualidade do servigo exige dos agentes piblicos e
prestadores de servigo publico:

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

II - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos, gréavidas,
doentes e deficientes fisicos;

III - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminacio;

IV - racionalizag¢do na prestacio de servigos;

V - adequagioc entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagées,
restri¢des e sancdes nio previsgstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

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

VIII - adogdo de medidas de proteci3o a saide ou seguranga dos usuarios;

IX - autenticagfio de documentos pelo préprio agente publico, & vista dos
originais apresentados pelo usudrio, vedada a exigénecia de reconhecimento de
firma, salvo em caso de duavida de autenticidade;

X - manutencdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas aoc
servigo ou atendimento:

XI - observdncia dos Cédigos de Etica aplicaveis as varias categorias de agentes
piblicos,

Paragrafo Unico - O planejamento e o desenvolvimento de programas de capacitacio
gerencial e tecnolégica, na &rea de recursos humancos, aliados & utilizacao de
equipamentos moderncs, sdo indispensadveis A boa gualidade do servigo publico.
Segdo IV

Do Direito ao Controle Adegquadc do Servico

Artigo 8° - O usudrio tem direito ao controle adequado do servigo.

§ 1° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, serdo instituidas em
todos os 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos no Estado de Sao
Paulo:

a} Ouvidorias;

b) Comissdes de Etica.

§ 2° - Serdo incluidas nos contratos ou atos, qgue tenham por objeto a delegacio,
a qualquer titulo, dos servigos piblicos a que se refere esta lei, clausulas ou
condigdes especificas que assegurem a aplicacac do disposto no § 1° deste artigo.
Artigo 9° - Compete & Ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamag¢des e
dendncias e encaminh&- las as autoridades competentes, inclusive A& Comissao de
Etica, visando a:

I - melheria dos servigos publicos;

IT - correcdo de erros, omiss8es, desvios ou abusos na prestacgdo dos servicos
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publicos;

III - apuragdo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevengio e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta lei;

V - protecdo dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

Paragrafo unico - As Ouvidorias apresentardo & autoridade superior, que
encaminhara ao Governador, relatério semestral de suas atividades, acompanhado de
sugestdes para o aprimoramento do servigo piblico.

Artigo 10 - Cabe as Comiss@es de Etica conhecer das consultas, dentncias e
representagdes formuladas contra o servidor piblico, por infringéncia a principio
ou norma ético - profissional, adotando as providéncias cabiveis.

CAPITULO III

Do Processo Administrativo

Segao I

Disposig¢des Gerais

Artigo 11 - Os prestadores de servigos plblicos responderio pelos danos que seus
agentes, nesta gqualidade, causarem ao usuario, a terceiros e, quando for o case,
ac Poder Publico, assegurado o direito de regresso contra o responsivel nos casos
de dolo ou culpa.

Artigo 12 - O processo administrative para apuracdo de ato ofensive as normas
desta lei compreende trés fases: instauragdo, instrugdo e decisio.
Artigo 13 -~ Os procedimentos administrativos advindos da presente lei serdo

impulsionados e instruidos de oficio e observardo os principios da igualdade, do
devido processo legal, do contraditdério, da ampla defesa, da celeridade, da
economia, da proporcionalidade dos meios aos fins, da razoabilidade e da boa -
feé,

Artigo 14 - Todos os atos administrativos do processo terdo forma escrita, com
registro em banco de dados prdéprio, indicandec a data e o local de sua emissdo e
contendo a assinatura do agente publico responsavel.

Artigo 15 - Ser3oc observados os seguintes prazos no processo administrativo,
quando outros nio forem estabelecidos em lei:
I - 2 ({(dois) dias, para autuacdo, juntada aos autos de quaisquer elementos e

outras providéncias de simples expediente;

II - 4 (quatro) dias, para efetivacio de notificagio ou intimacio pesscal;

III1 - 5 {cinco) dias, para elaboracdo de informe sem caradter técnico;

IVv. - 15 (quinze) dias, para elaboracio de pareceres, pericias e informes
tecnicos, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias a critério da autoridade superior,
mediante pedide fundamentado;

V = 5 (cinco) dias, para decis®des no cursoc do processo;

VI - 15 {quinze) dias, a contar do término da instrucac, para decisdo final;

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

cargo.
Secgdo II

Da Instauracio

Artigo 16 - O processo administrativo ser&d instaurado de oficio ou mediante

representagdc de qualquer usuario de servico publico, bem como dos 6rgdos ou
entidades de defesa do consumidor.

Artigo 17 - A instauracio do processo por iniciativa da Administragdo far - se -4
por ato devidamente fundamentado.

Artigo 18 - 0 requerimento sera dirigido & Ouvidoria do érgi3oc ou entidade
responsdvel pela infracio, devendo conter:

I - a identificagdo do denunciante ou de quem 0 represente;

IT - o domicilio do denunciante ou local para recebimento de comunicacsées;

ITI - informacdes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicagdo das provas de que tenha conhecimento;

V ~ data e assinatura do denunciante.

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

§ 2° - O0s prestadores de servi¢o deverdo colocar a disposicdc do usuario
formuldrios simplificados e de féacil compreensdo para a apresentacdo do
requerimento previsto no “caput” deste artigo, contendo reclamacdes e sugestdes,
ficando facultadeo ao usuirio a sua utilizacgdo.

Artige 19 - Em nenhuma hipbtese seri recusado o protocolo de petigdo, reclamacao
ou representagdo formuladas nos termos desta lei, sob pena de responsabilidade do
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agente.

Artigo 20 - Serd rejeitada, por decisdo fundamentada, a representacao
manifestamente improcedente.

§ 1° - Da rejeigdo caber& recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da intimacdo
do denunciante ou seu representante.

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

Artigo 21 - Durante a tramitacdo do processo é assegurado a¢ interessado:

I - fazer - se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatéria
a representacdo, por forga de lei;

II - ter vista dos autos e obter cépia dos documentos nele contidos;

III - ter ciéncia da tramitagdo do processo e das decisdes nele proferidas,
inclusive da respectiva motivac3o e das opinides divergentes;

IV - formular alegac¢®es e apresentar documentos, que, juntados aos autos, serdo
apreciados pelo 6rgdo responsavel pela apuragéo dos fatos.

Secdo III

Da Instrugao

Artigo 22 - Para a instrucadc do processo, a Administragao atuarad de oficio, sem
prejuizo do direito dos interessados de juntar documentos, requerer diligéncias e
pericias.

Paragrafo unico - Os atos de instrucdo que exijam a atuagdo do interessado devem
realizar - se do modo menos oneroso para este.

Artigo 23 - Serd3o assegurados o contraditérico e a ampla defesa, admitindo - se
toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.

Artigo 24 - Ao interessado e ao seu procurador ¢ asseguradoc © direito de retirar
os autos da repartic¢do ou unidade administrativa, mediante a assinatura de
recibo, durante o prazo para manifestagéo, salvo na hip6tese de prazo comum.
Artigo 25 - Quando for necessaria a prestacdo de informagdes ou a apresentacdo de
provas pelos interessados ou terceiros, estes serdo intimados para esse fim, com
antecedéncia minima de 3 (trés) dias uteis, mencionando - se data, prazo, forma e
condicdes de atendimento.

Pardgrafo uUnico - Quando a intimagdo for feita ao denunciante para fornecimento
de informacdes ou de documentos necessarios a apreciag@o e apuracdo da denincia,
o naoc atendimento implicard no arquivamento do processo, se de outro modo o &rgdo
responsavel pelo processo nao puder obter os dados solicitados.

Artigo 26 - Concluida a instrugdo, os interessados terdo o prazo de 10 (dez) dias
para manifestagdo pessoal ou por meio de advogado.

Secido IV

Da Deciséo

Artigo 27 - O érgao responsavel pela apuragao de infrac3o as normas desta lei
deverd proferir a decisfo que, conforme o caso, poderd determinar:

I - o argquivamento dos autos;

IT - o encaminhamento dos autos aos 6rgdos competentes para apurar os ilicitos
administrativo, civil e criminal, se for o caso;

III - a elaboracido de sugestdes para melhoria dos servicgos ptblicos, corregdes de
erros, omiss®es, desvios ou abusos na prestaclo dos servigos, prevengio e
correcdo de atos e procedimentos incompativeis com as normas desta lei, bem como
protecdo dos direitos dos usudrios.

cariTuLO IV

Das Sangdes

Artigo 28 - A infracdo as normas desta lei sujeitard o servidor piblico as
sancdes previstas no Estatuto dos Funcionarios Publicos Civis do Estado de Sao
pPaulo e nos regulamentos das entidades da Administracd3o indireta e fundacional,
sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.

Paradgrafo dnico - Para as entidades particulares delegatédrias de servigo publico,
a qualquer titulo, as sangdes apliciveis sdo as previstas nos respectivos atos de
delegac¢do, com base na legislagdo vigente.

CAPITULO V
Do Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servicos Pablicos — SEDUSP
Artigo 29 - Fica instituido o Sistema Estadual de Defesa do Usudrio de Servigos

pablicos - SEDUSP, gque tera por objetivo criar e assegurar:
I - canal de comunicagdo direto entre os prestadores de servigos e os usuarios, a
fim de aferir o grau de satisfaclo destes Gdltimos e estimular a apresentacdo de
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sugestdes;

II - programa integral de informag3o para assegurar ao usuirio o acompanhamento e
fiscalizagdo do servigo publico;

I1I - programa de qgualidade adequado, que garanta os direitos do usuario;

IV - programa de educag¢do do usudrio, compreendendo a elaboragdc de manuais
informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu
exercicio e dos 6rgdos e enderegos para apresentacdo de queixas e sugestdes;
V - programa de racionalizagdo e melhoria dos servigos publicos;
VI - mecanismos alternativos e informais de solugdo de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidacd3o de obrigagdes decorrentes de danos na prestacgio
de servigos publicos;
VII - programa de incentivo & participagdo de associacdes e érgdos
representativos de <classes ou categorias profissionais para defesa dos
associados;
VIII - programa de treinamento e valorizacdo dos agentes publicos;

IX - programa de avaliag3o dos servigos publicos prestados.
§ 1° - 0Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados na
realimentacdo do programa de informagdes, com o objetivo de tornar os servigos
mais préximos da expectativa dos usuérios.
§ 2° - O Sistema Estadual de Defesa do Usuério de Servigos Padblicos - SEDUSP
divulgara, anualmente, a lista de oérgdos publicos contra os quais houve
reclamacdes em relacd3c & sua eficiéncia, indicando, a seguir, os resultados dos
respectivos processos.
Artigo 30 - Integram o Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos
- SEDUSP:

I - as Quviderias;

II - as Comissdes de Etica;

III - uma Comiss3c de Centralizac3o das Informagdes dos Servigos Piblicos do
Estado de S3ao Paulo, com representacdo dos usudrios, que terd por finalidade
sistematizar e controlar todas as informacdes relativas aos servicgos
especificados nesta lei, facilitando o acesso aos dados colhidos;

IV - os oérgaos encarregados do desenvolvimento de programas de qualidade do
servigo publico.

Par&grafo Unico - O Sistema Estadual de Defesa do Usuério de Servigos Publicos -
SEDUSP atuaréd de forma integrada com entidades representativas da sociedade
civil.
Artigo 31 - Esta lei e suas Disposigdes Transitérias entrardo em vigor na data de
sua publicagdo.
capiTULO VI

Das Disposigdes Transitérias
Artigo 1° - As Comissdes de Etica e as Ouvidorias terdo sua composicdo definida
em atos regulamentadores a serem baixados, em suas respectivas esferas
administrativas, pelos chefes do Executivo e do Ministério Pablico, no prazo de
60 (sessenta) dias a contar da publicacdo desta lei.
Artigo 2° - Até que seja instituida a Comissao de Centralizacdo das Informacdes
dos Servicos Publicos do Estade de S3o Paulo, suas atribuicées serdo exercidas
pela Fundagdc Sistema Estadual de Andlise de Dados - SEBDE, criada pela Lei n°
1.866, de 4 de dezembro de 1978,
Artigo 3° - A primeira publicagdo do gquadro geral de servigos publicos prestados
pelo Estado de Sao Paulo deverd ser feita no prazo de 90 (noventa) dias, contados
da vigéncia desta lei.
Artigo 4° - A implantacfo do programa de avaliac3io do servigo publico serd
imediata, devendo ser apresentado ¢ primeiro relatédric no prazo de 6 (seis)
meses, contados da vigéncia desta lei.

Palicio dos Bandeirantes, 20 de abril de 1299,
MARIO COVAS

Celino Cardoso

Secretério-Chefe da Casa Civil
Antonio Angarita

Secretario do Governo e Gestdo Estratégica

Publicada na Assessoria Técnico - Legislativa aos 21 de abril de 1999.
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 Ciamara AManipal Sorocaba

Estado de Sao Paulo

N° COMISSAO DE JUSTICA

SOBRE: o Projeto de Lei n® 188/2011, de autoria do Edil José Francisco Martmez
que dispde sobre protegdo e defesa do usudrio do servigo publico do
Municipio de Sorocaba ¢ da outras providéncias.

Conforme o Art. 51 do Regimento Interno da Camara
Municipal de Sorocaba, indico para relator deste Projeto o Vereador
Anselimo Rolim Neto, que deverd observar o § 1° devendo emitir seu parecer

conforme os § § 2° e 3° do mesmo artigo.

S/C., 29 de junho de 2011.

e
e

Esie impresso foi confecdionado
oo papsal 100% reciclado.



Estado de Sao Paulo

N°® comissAO DEJUSTICA
RELATOR: Vereador Anselmo Rolim Neto
PL 188/2011

Trata-se de Projeto de Lei de autoria do nobre Vereador
José Francisco Martinez, que “Dispde sobre protegdo e defesa do usuério do servigo

publico do Municipio de Sorocaba e d4 outras providéncias”.

De inicio, a proposi¢do foi encaminhada a D. Secretaria
Juridica, para exame da matéria, quanto aos aspectos legais e constitucionais, que

exarou parecer favoravel ao projeto, com ressalvas (fls. 14/27).

Na seqiiéncia de sua tramitagdo legislativa, vem, agora, a

esta Comissdo de Justica para ser apreciada.

Procedendo a andlise da propositura, constatamos que ela
estabelece normas de protegdo e defesa do usudrio dos servigos publicos com vistas a

assegurar a prestacéo eficiente e adequada dos mesmos.

Verifica-se que a matéria sobre a qual versa o PL encontra

respaldo na Lei Organica do Municipio de Sorocaba que em seu art. 122 dispde:

Art. 122. “O Governo Municipal manterd processo de planejamento,
visando promover o desenvolvimento integrado do Municipio, o bent
estar da populagio e a melhoria da_prestacdo dos servicos
pitblicos municipais.” (g.n.)

Entretanto, as providéncias pretendidas pelos seguintes
dispositivos: § 1° do art. 18; arts. 13, 22; 23 e 24 sdo eminentemente administrativas e
inserem-se nas atribuigdes privativas do Sr. Prefeito Municipal a quem compete a

organizagdo e funcionamento da Administracdo Pablica (art. art. 84, VI, “a” da /;F,
)

art. 61, VIII da LOMS). -

Este impresso foi confeccionado
com papsl 100% raciclado.
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Camara Municihal do Sorooaba

Estado de Sao Paulo

NO Cumpre recordar aqui o ensinamento de Hely Lopes
Meirelles, anotando que: '

“a Prefeitura ndo pode legislar, como a Cdmara ndo pode administrar.
Cada um dos 6rgdos tem missdo propria e privativa a Cdmara estabelece
regra para @ Administragdo, a Prefeitura a executa, convertendo o
mandamento legal, genérico e abstrato, em atos administrativos, individuais
e concretos. O Legislativo edita normas, o Executivo pratica atos segundo
as normas. Nesta sinergia de fungdes é que residem o harmogpia e
independéncia dos Poderes, principio constitucional (art 2° extensivo ao
governo local Qualquer atividade, da Prefeitura ou Cdmara, realizada com
usurpagdo de fungdes é nula e inoperante” (Direito municipal brasileiro,
15a ed, atualizada por Mércio Schneider Reis e Edgard Neves da Silva, Sio
Paulo, Malheiros, 2006, p 708 ¢ 712)

Ante o exposto, a proposicio padece de
inconstitucionalidade formal, que pode ser sanada com a apresentacio de emenda

que suprima os seguintes dispositivos: § 1° do art. 18 e arts. 13, 22, 23 e 24.

S/C., 30 de junho de 2011.

a7
| » o 4 .
JOSE ANTONIO CALDINI CRESPO ~ {VY

Membro MJ}O

)

Este impresso fol confeccionado
com papel 100% reciclade.



Estado de Sao Paulo

N° COMISSAO DE ECONOMIA, FINANCAS, ORCAMENTO E
PARCERIAS

SOBRE: o Projeto de Lei n°® 188/2011, de autoria do Edil José Francisco
Martinez, que dispde sobre protecdo e defesa do usuario do servigo
publico do Municipio de Soroccaba e da outras providéncias.

Pela aprovacéo.

S/C., 05dejulho de 2011.
COA

HELIO APARECIDO DE GODOY

Presidenté
P */ ‘

BENEDITO DE JESUS OLERIANC
Membro /

e
=

Este imprassc foi confeccionado
com papsl 100% reciclado.



Estado de Sao Paulo

N°® COMISSAO DE OBRAS, TRANSPORTES E SERVICOS PUBLICOS

SOBRE: o Projeto de Lei n° 188/2011, de autoria do Edil José Francisco
Martinez, que dispde sobre protecdo e defesa do usuario do servigo
publico do Municipio de Sorocaba e da outras providéncias.

Pela aprovacao.

-

S/C., 05 dejulho de 2011.

"
e

Estas imprassc foi confeccionado
com papsl 100% recicado.



12 DISCUSSAQ So 802

APROVADOX]  REJEITADO[]
EM__ O! /_ (L 1 200

SIDENTE

22 DISCUSSAQ SO &2 froes

APROVADOX REJEITADO[ ]
EM__ 08 / 12, 4 2ol

NTE

3P



Estado de S3o Paulo

Sorocaba, 08 de dezembro de 2011.

Excelentissimo Senhor,

Estamos encaminhando a Vossa Exceléncia, os
Autografos n°s 395, 396, 397, 398, 399, 400 e 401/2011, aos Projetos de Lei n° 577,
581, 582, 586, 521, 188 e 377/2011, respectivamente, j4 aprovados em definitivo

por este Legislativo.

Sendo s6 o que nos apresenta para 0 momento,

subscrevemo-nos,

Atenciosamente

r
1)

MARIO MARTE MARI JUNIOR
Presiderite

Ao

Excelentissimo Senhor
DOUTOR VITOR LIPPI
Dignissimo Prefeito Municipal
SORQCABA

s,

e
=

Este impresso fol confeccionade
com papel 100% raciclado.



Estado de Sao Paulo

AUTOGRAFO N°_400/2011

PREFEITURA MUNICIPAL DE SOROCABA

LEI N° DE DE DE 2011

Dispde sobre protecio e defesa do usuirio do
servi¢o publico do municipio de Sorocaba e da
outras providéncias.

PROJETO DE LEI N° 188/2011 DO EDIL JOSE FRANCISCO MARTINEZ

A Camara Municipal de Sorocaba decreta:
CAPITULO 1
DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 1° Esta Lei estabelece normas de protecdo e defesa do
municipe usudrio dos servigos publicos prestados pelo municipio de Sorocaba.
§ 1° Esta Lei visa a tutela dos direitos do usudrio e aplicam-se

aos servicos publicos prestados:

a) pela Administracdo Piblica direta e indireta;

b) por particular, em caso de concessdo, permissao,
autorizacio ou qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo, contrato

ou convénio.
§ 2° Esta Lei se aplica aos particulares apenas no que concerne

ao servico puablico delegado.

CAPITULO II
DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Secdo I
Dos Direitos

Art. 2° Sao direitos do usuario:

[ - a informacao; I

=

Este imprasso foi confeccionado
com pape! 100% reciclada.



Estado de Siao Paulo

II - a qualidade e eficiéncia na prestac¢do do servico;
No [l - a0 Controle Adequado do Servigo.

Secao I1
Do Direito a Informacgio

Art. 3° Todos tem o direito de obter informacgdes precisas
sobre:

I - 0 horério de expediente das unidades administrativas;

II - a atividade exercida em cada drgdo ou repartigdo, sua
localizagdo e a indicagéo do responsével pelo atendimento ao publico;

Il - os procedimentos para acesso aos servigos, exames,
formularios e outros dados necessarios;

IV -~ aos meios ou ao orgdo encarregado de receber
reclamagdes ou sugestdes;

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

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

§ 1° O direito & informagdo serd sempre garantido, salvo nas
hipoteses de sigilo previstas na Constituicdo Federal.

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

Art. 4° Para assegurar o direito & informagao prevista no art.
3°, o prestador de servico publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

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

II - informagdo computadorizada, quando possivel;

I11 - banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de
servico;

IV - informagdes demogréficas e econdmicas acaso existentes,
inclusive mediante divulgacdo pelas redes publicas de comunicagéo;

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

e
-
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VI - sistemas de comunicacio visual adequados, com a
utilizacdo de cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crach4s, além de
outros;

VII - informacdes relativas 2 composicdo das taxas e tarifas
cobradas pela prestagdo de servicos publicos, recebendo o usuario, em tempo
habil, cobranca por meio de documento contendo os dados necessarios a exata
compreensdo da extensdo do servigo prestado;

VIII - bancoe de dados, de interesse publico, contendo
informagdes quanto a gastos, licitacdes e contratacbes, de modo a permitir
acompanhamento e maior controle da utilizacio dos recursos publicos por parte
do contribuinte.

Secao III
Da Qualidade do Servico

Art. 5° O usudrio tem direito & prestacio de servicos publicos
de qualidade.

Art. 6° O direito a qualidade do servigo exige dos agentes
publicos e prestadores de servigo piblico:

[ - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do
servico;

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

III - tratamento igualitario, vedado qualquer tipo de
discriminacio;

IV - eficiéncia na prestacio de servigos;

V - é vedada a imposicio de exigéncias, obrigacdes,
restri¢des a sangdes nao previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VI - fixagdo e observancia de horério e normas compativeis
com o bom atendimento do usuério;

VIIT - adogdo de medidas de protecdo a satide ou seguranca
dos usuérios;

IX - manutengdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acess{veis
e adequadas ao servi¢o ou atendimento.

Parédgrafo tdnico. A autenticacdo dos documentos necessérios
a prestacdo do servigo sera feita pelo préprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuirio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salv
em caso de davida de autenticidade.

e
e
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Secdo IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

Art. 7° O usudrio tem direito ao controle adequado do

servico.

§ 1° Havera em todos os 6rgdos e entidades prestadores de
servigos publicos no municipio de Sorocaba reparticio ou funcionario
especialmente designado para receber reclamagdes ou sugestdes.

§ 2° Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por
objeto & delegacdo, a qualquer titulo, dos servigos publicos a que se refere esta Lei,
clausulas ou condicdes especificas que assegurem a aplica¢do do disposto no
paragrafo anterior.

Art. 8° Competird a reparticio ou funciondrio designado
avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamagdes e denuincias e encaminha-las as
autoridades competentes visando a:

I - melhoria dos servigos publicos;

Il - correcio de erros, omissdes, desvios ou abusos na
prestagao dos servigos publicos;

III - apuragdo de atos de improbidade e de ilicitos
adminjstrativos;

IV - prevencdo e corregdo de atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - protegdo dos direitos dos usudrios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

CAPITULO II1
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO

Secio |
Disposicoes Gerais

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

Art. 10. O processo administrativo para apuracdo de ato
ofensivo as normas desta Lei compreende trés fases: instauragdo, instrucdo e
decisdo.

"
=
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o Art. 11. Os procedimentos administrativos advindos da
N presente Lei serdo impuisionados e instruidos de oficio e observardo os principios

da igualdade, do devido processo legal, do contraditério, da ampla defesa, da
celeridade, da economia, da razoabilidade e da boa-fé.

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

Art. 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;

II - 4 (quatro) dias, para efetivacio de notificagdo ou
intimacéo pessoal; '

Il - 10 (dez) 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 -7 (sete) dias, para decisdes no curso do processo;

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

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

Secao I1
Da Instauracao

Art. 14. O processo administrativo sera instaurado de oficio
ou mediante representacdo de qualquer usuério de servigo publico, bem como dos
orgéos ou entidades de defesa do consumidor.

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

Art. 16. O requerimento serd dirigido, no 6rgdo ou entidade
responsavel pela infragdo, a repartigio ou funcionario designado nos termos do §
1° do art. 7°, devendo conter:

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

Il - o domicilio do denunciante ou local para recebimento de

comunicacodes; - ."‘
““ ‘ean
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III - informac®es sobre o fato e sua autoria;

No IV - indicagdo das provas de que tenha conhecimento;
V - data e assinatura do denunciante.

Paragrafo tnico. O requerimento verbal dever4 ser reduzido
a termo.

Art. 17. Em nenhuma hipétese sera recusado protocolo a
peticdo, reclamagdo ou representagio formuladas nos termos desta Lei, sob pena
de responsabilidade do agente.

Paragrafo tnico. O uso dos formuldrios colocados 2
disposicdo do usuario pelo prestador de servicos sera sempre facultativo, ndo
podendo constituir-se em requisito obrigatério para a protocolizacdo de
requerimento.

Art. 18. Decisdo fundamentada rejeitard a representacio
manifestamente improcedente.

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

§ 2° O recurso sera dirigido a autoridade superior, por
intermédio da que praticou o ato recorrido, a qual poder4 reconsiderar sua decisdo
ou fazé-lo subir devidamente informado.

Art. 19. Durante a tramitacdo do processo é assegurado ao
interessado:

I - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo
quando obrigatéria a representagio, por forga da Lei;

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

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

IV - formular alegacdes e apresentar documentos, que,
juntados aos autos, serdo apreciados pelo 6rgdo responsavel pela apuragio dos
fatos.

o
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o Secao 111
N Da Instrucao

Art. 20. Para a instru¢do do processo, a Administragio atuara
de oficio, sem prejuizo do direito dos interessados de juntar documentos, requerer
diligéncias e pericias.

Paragrafo dnico. Os atos de instrucdo que exijam a atuagdo do
interessado devem realizar-se do modo menos oneroso para este.

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

Art. 22. Ao interessado e ao seu procurador é assegurado o
direito de retirar os autos da reparticdo ou unidade administrativa, mediante a

assinatura de recibo, durante o prazo para manifestacdo, salvo na hipdtese de
prazo comum.

Art. 23. Quando for necesséria a prestacdo de informagdes ou
a apresentacdo de provas pelos interessados ou terceiros, estes serdo intimados
para esse fim, com antecedéncia minima de 3 (irés) dias tteis, mencionando-se
data, prazo, forma e condi¢des de atendimento.

Paragrafo unico. Quando a intimacao for feita ao denunciante
para fornecimento de informagdes ou de documentos necessarios a apreciacao e
apuragio da dendncia, 0 ndo-atendimento implicara o arquivamento do processo,
se de outro modo o 6rgdo responsavel pelo processo ndo puder obter os dados
solicitados.

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

Secao IV
Da Decisio

Art. 25. O 6rgdo responsavel pela apuracdo de infragdo as
normas desta Lei devera proferir a decisio que, conforme o caso, podera
determinar:

I - 0 arquivamento dos autos;

II - 0 encaminhamento dos autos aos 6rgaos competentes para
apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal, se for o caso;

Il - a elaboracdo de sugestdes para melhoria dos servigos

publicos, correcdes de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacigglos
>

- - - .‘
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Servicos, prevengdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com as
normas desta Lei, bem como protegdo dos direitos dos usuarios.

CAPITULO IV
DAS SANCOES

Art. 26. A infracdo as normas desta Lei sujeitara o servidor
publico as san¢des previstas na Lei n. 3.800, de 02 de dezembro de 1.991 (Estatuto
dos Servidores Publicos Municipais de Sorocaba) e nos regulamentos das
entidades da Administragio Indireta, sem prejuizo de outras de natureza
administrativa, civil ou penal.

Paragrafo tnico. Para as entidades particulares delegatérias
de servigo publico, a qualquer titulo, as sangdes aplicaveis sdo as previstas nos
respectivos atos de delegacdo, com base na legislagdo vigente.

CAPITULO V

DA POLITICA MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS
PUBLICOS

Art. 27. A politica municipal de protecdo e defesa do usuério
de servicos ptblicos deve assegurar:

I - canal de comunicagdo direto entre os prestadores de
servicos e os usudrios, a fim de aferir o grau de satisfacio destes dltimos e
estimular a apresentacio de sugestdes;

II - servi¢os de informagdo para assegurar ao usuario o
acompanhamento e fiscalizacdo do servico publico;

III - servicos de educagdo do usudrio, compreendendo a
elaboracdo de manuais informativos dos seus direitos, dos procedimentos
disponiveis para o seu exercicio e dos érgdos e enderecos para apresentacio de
reclamagdes e sugestdes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solucdo de
conflitos, inclusive contemplando formas de liquidagdo de obriga¢des decorrentes
de danos na prestagao de servigos publicos.

§ 1° Os dados colhidos pelos canais de comunica¢Bes serdo
utilizados na realimentagéo do programa de informagdes, com o objetivo de tornar
0s servigos mais proximos da expectativa dos usuérios.

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

A6
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I - a participacdo de associagbes e 6rgdos representativos de
classes ou categorias profissionais para defesa dos associados;

Il - a valorizacdo dos agentes publicos, especialmente por
meio da capacitagio e treinamento adequados, da avaliagdo periédica do
desempenho e do aperfeicoamento da carreira; ,

IIl - o planejamento estratégico em prol da racionalizacio e
melhoria dos servicos publicos;

IV - avaliagdo periédica dos servigos ptiblicos prestados.

§ 3° A Administracio Municipal divulgar4, anualmente, a
lista de 6rgédos e entidades prestadores de servigos publicos contra os quais houve
reclamacgbes em relacdo & sua eficiéncia, indicando, a seguir, os resultados dos
respectivos processos.

Artigo 28. As despesas com a execugdo da presente Lei
correrdo por conta das verbas préprias consignadas no orgamento.

Artigo 29. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagio.

I
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V - é vedada a imposigio de exigéncias, obrigagdes, restribes
a sangdes nio previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - fixagdo e observincia de hordrio e normas compativeis
com o bom atendimento do usudrio;

VIII - adogio de medidas de protegdo a satide ou seguranca dos
usudrios;

IX - manutengdo de instalagdes limpas, sinalizad
e adequadas ao servigo ou atendimento.
Pardgrafo tinico. A autenticagdo dos documentos necessérios
i prestagiio do servigo sera feita pelo proprio agente piblico,
4 vista dos originais apresentados pelo usudrio, vedada a exi-
géncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de diivida de
autenticidade.

SegdoIV

Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

Art. 7° O usudrio tem direito ao controle adequado do servigo.
§1° Haverd em todos os 6rgdos e entidades prestadores de
servigos piblicos no municipio de Sorocaba reparticio ou
funciondrio especialmente designado para receber reclamages
ou sugestdes.

§2° Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por
objeto  delegagio, a qualquer titulo, dos servigos piblicos a
que se refere esta Lei, clausulas ou condigdes especificas que
assegurem 2 aplicacdo do disposto no parigrafo anterior.
Art. 8° Competird a reparti¢do ou funciondrio designado ava-
liar a procedéncia de sugestdes, reclamagdes e dentincias e
encaminha-las as antoridades competentes visando a:

I - melhoria dos servigos publicos;

I - corregdio de erros, omissdes, desvios ou abusos na presta-
¢80 dos servigos publicos;

1 - apuragdo de atos de improbidade e de ilicitos administra-
tivos;

IV - prevengio e corregio de atos e procedimentos incompati-
veis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - protegdo dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

acessiveis

CAPITULO Il

DO PROCESSO ADMINISTRATIVO

Segaol

Disposigdes Gerais

Art. 9° Os prestadores de servigos publicos responderio pe-
los danos que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao usu-
drio, a terceiros e, quando for o caso, ao Poder Piiblico, asse-
gurado o direito de regresso contra o responsavel nos casos de
dolo ou culpa.

Art. 10. O processo administrativo para apuragdo de ato ofen-
sivo as normas desta Lei compreende trés fases: instauragdio,
instrugdo e decisdo.

Art. 11. Os procedimentos administrativos advindos da pre-
sente Lei serdo impulsionados e instruidos de oficio e obser-
vardo os principios da igualdade, do devido processo legal,
do contraditorio, da ampla defesa, da celeridade, da economia,
da razashilidade & da haa-fé

Am_lZ.Todmosawsadminiwaﬁvusdnwwmmiofma
esantz,comregimoem-bnncodcdadnsptﬁpio,ﬁuﬁcmdna
data,nlocald:snaemisﬁo'eoontmduaassimturadoageme
ptiblico responsdvel.
Azt‘ll‘i.Se‘rioobsmdososseguintspmmsmptmuw
mm@,mmm.mmhdeﬁdumm:
I—Z(dmsldms,paraaumaqio,ﬁmmdammdequaisqw
elementos e outras providéncias de simples expediente;
I1- 4 (quatro) dias,pemefeﬁvaciodnnoﬁﬁmﬁoouinﬁmsﬁo
pessoal;
m-lo(dez)dias,pamclabmaodcinfmmemmléutémﬁ-
co;
‘IV -15 (ql!im?c) dias, para elaboragio de pareceres, pericias e
alormes tecnicos, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias a crité-
Hio da autoridade superior, medi: pedido fundamentado;
:;-T(Bgm)dim,pamdccisﬁe.smmsodop‘omm;
—lS(quhze)diagacun&rdoh&mimda'mMo
decisio final; S
Vﬂ-lﬂ(dez)dias,pmammifmtagﬁamgemldomﬁoou
providéncias a seu cargo.
Segdo Il

Art. .14..Or dministrativo ser4 i do de oficio
wx?edlm:mpmnmﬁodequalqwumﬁﬁodcwﬁ;o
pﬁbhw.bmwmodmérmmmﬁdadesdedefmdnm
sumidor.

Art. IS.Ainmm'aﬁodopmcessopurhﬁciaﬁvadaAchhﬁs—
tragfio far-se- por ato devidamente fundamentado,

Art. lﬁ.quuﬂimmtnsu‘édiﬁgidn,m&gioonmﬁM
mﬁvelp:hinﬁaﬁo,émrﬁﬁowﬁmdmﬁodmig-
nado nos termos do § 1° do art. 7°, devendo conter:
I-aﬁmﬁﬁmﬁommwhmom
H-udmﬁcﬂindodmmcimuulnu!mmcdﬂmmmd:
comunicagdes;

m-i_nfnrmwﬁessoheofanemmkﬁa;
N-mdiupﬁndasmchmbuﬂnmhﬁnm

V - data e assinatura do denunciante.

Parigrafo tnico. O requerimento verbal devers ser reduzido a

-
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terma.

Art. 17. Em nenhuma hipétese serd recusado protocolo a peti-
¢d0, reclamagio ou representagiio formuladas nos termos desta
Lei, sob pena de responsabilidade do agente.

Parigrafo tinico. O uso dos formulirios colocados a disposi-
¢do do usudrio pelo prestador de servigos serd sempre faculta-
tivo, ndo podendo constituir-se em requisito obrigatorio para
a protocolizagdo de requerimento.

Art. 18. Decisdo fundamentada rejeitaré a rep ¢a0 mani-
festamente improcedente.

§1° Da rejei¢io cabera recurso no prazo de 10 (dez) dias a con-
tar da intimagdo do denunciante ou seu representante.

§2° O recurso serd dirigido 4 autoridade superior, por intermé-
dio da que praticou o ato recorrido, a qual poderd reconsiderar
sua decisdo ou fazé-lo subir devidamente informado.

Art. 19. Durante a tramita¢do do processo é assegurado ao
interessado:

1 - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quan-
do obrigatéria & representagiio, por forga da Lei;

I1 - ter vista dos autos e obter copia dos documentos nele con-
tidos;

TII - ter ciéncia da tramitagdo do pre e das decisBes nele
proferidas, inclusive da respectiva motivagio e das opinides
divergentes;

1V - formular alegagdes e apresentar documentos, que, junta-
dos aos autos, serdo apreciados pelo 6rgdo responsivel pela
apuragdo dos fatos.

Segdo Il1

Da Instrugiio

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

Parégrafo tinico. Os atos de instrugio que exijam a atuagio do
interessado devem realizar-se do modo menos oneroso para
este.

Art. 21. Serfio assegurados o contraditorio e a ampla defesa,
admitindo-se toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidas

" e 8 Smm A S F EE b s § P 0 Emm e
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Art. 22. Ao interessado e ao seu procurador ¢ assegurado o
direito de retirar os autos da repartigao ou unidade administra-
tiva, mediante a assinatura de recibo, durante o prazo para
manifestacdo, salvo na hipétese de prazo comum.

Art. 23. Quando for necessdria a prestagio de informagdes ou
a apreseniacdo de provas pelos interessados ou terceiros, es-
tes serdo intimados para esse fim, com antecedénciaminima de
3 (trés) dias dteis, mencionando-se data, prazo, forma e condi-
gies de atendimento.

Pardgrafo (inico. Quando a intimagdo for feita a0 denunciante
para fornecimento de informagdes ou de documentos necessi-
Tios & apreciagio e apuragdo da dentincia, o nio-atendimento
implicard o arquivamento do processo, se de outro modo o
6rgdo responsivel pelo processo ndo puder obter os dados
solicitados.
Am24.Cmcluidaainst!uﬁo,osinmessadoslerﬁoopmzo
de 10 (dez) dias para manifestado pessoal ou por meio de ad-
vogado.

Segio IV

Da Decisio

Art. 25. O 6rgao responsavel pela apuracfio de infragdo s
normas desta Lei deverd proferira decisdo que, conforme o caso,
poderd determinar:

1 - o arquivamento dos autos;

II - 0 encaminhamento dos autos aos Srgios competentes para
apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal, se for o caso;
IIT - a elaboragdo de sugestdes para melhoria dos servigos
piiblicos, corregdes de erros, omissdes, desvios ou abusos na
prestagio dos servigos, prevengio e corre¢io de atos e proce-
dimentos incompativeis com as normas desta Lei, bem como
protegio dos direitos dos usudrios.

CAPITULO IV

Das Sangdes

Art. 26. A infragfio ds normas desta Lei sujeitard o servidor
plblico ds sangdes previstas na Lei n. 3.800, de 02 de dezem-
bro de 1.991 (Estatuto dos Servidores Piiblicos Municipais
de Sorocaba) e nos regul itos das entidades da Admini
tragdo Indireta, sem prejuizo de outras de natureza administra-
tiva, civil ou penal.

Pardgrafo tnico. Para as entidades particulares delegatarias
de servigo piblico, a qualquer titulo, as sangdes aplicveis
§d0 as previstas nos respectivos atos de delegaciio, com base
na legislagio vigente.

CAPITULO V

Da Politica Municipal de Defesa do Usudrio de Servigos Pa-
blicos
ArLZ?.Apuﬁﬁuamuﬁcipdduprmgioednfmdnusuﬁﬁo
de servicos piblicos deve assegurar:

I - canal de comunicagdo direto entre os prestadores de servi-
gos e os usudrios, a fim de aferir o grau de satisfagdo destes
iiltimos e estimular a apresentacdo de sugestdes;

I- mm&mﬁmnﬁnmmmmmom
nhamento ¢ fiscalizagio do servigo piiblico;
III - servigos de educag@o do usuirio, compreendendo a elabo-
ragdio de manuais informativos dos seus direitos, dos procedi-
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PREFEITURA DE SOROCABA

LEIN®9.913, DE 29 DE DEZEMBRO DE 2 011.

(Dispde sobre prote¢io e defesa do usudrio do servico
piblico do Municipio de Sorocaba e di outras
providéncias).

Projeto de Lei n° 188/2011 ~ autoria do Vereador JOSE
FRANCISCO MARTINEZ.

A Camara Municipal de Sorocaba decreta e eu promulgo a seguinte Lei:

CAPITULO1
DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 1° Esta Lei estabelece normas de protegiio e defesa do municipe usudrio dos
servigos publicos prestados pelo Municipio de Sorocaba.

§1° Esta Lei visa 4 tutela dos direitos do usuério e aplicam-se aos servigos publicos
prestados:

a) pela Administragio Piblica direta e indireta;
b) por particular, em caso de concessfo, permissdio, autorizagdo ou qualquer outra
forma de delegac@o por ato administrativo, contrato ou convénio.

§2° Esta Lei se aplica aos particulares apenas no que concerne ao servigo publico
delegado.

CAPITULO II )

DOS DIREITOS DOS USUARIOS
Seciio I

Dos Direitos

Art. 2° Sdo direitos do usuério:

I - a informacgéo;
Il - a qualidade e eficiéncia na prestag¢fio do servigo;
III - ao Controle Adequado do Servigo.

Secdo II
Do Direito 4 Informagio

Art. 3° Todos tem o direito de obter informagdes precisas sobre: f/

I - o horério de expediente das unidades administrativas;

IT - a atividade exercida em cada 6rgdo ou reparticdo, sua localizagdo e a indicagdio
do responsével pelo atendimento ao publico;

IIT - os procedimentos para acesso aos servigos, exames, formularios e outros dados
necessarios;

IV - aos meios ou ao Orglo encarregado de receber reclamagdes ou sugestdes;

V - a tramitagdo dos processos administrativos em que figure como interessado;

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

§1° O direito a informagHo serd sempre garantido, salvo nas hipéteses de sigilo
previstas na Constitui¢io Federal.
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§2° A notificagdo, a intimagdio ou o aviso relativo & decisdo administrativa, que
devam ser formalizados por meio de publicagdio no 6rgdo oficial, somente serfio feitos a partir do dia em
que o respectivo processo estiver disponivel para vista do interessado, na reparticdo competente.

Art. 4° Para assegurar o direito a informagio prevista no art. 3°, o prestador de
servigo publico deve oferecer aos usuirios acesso a:

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

II - informag4o computadorizada, quando possivel;

I1I - banco de dados referentes A estrutura dos prestadores de servigo;

IV - informagdes demograficas e econdmicas acaso existentes, inclusive mediante
divulgagdo pelas redes piblicas de comunicagio;

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

VI - sistemas de comunicagdo visual adequados, com a utilizagiio de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, além de outros:

VII - informagdes relativas 4 composigio das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo
de servigos publicos, recebendo o usuério, em tempo habil, cobranga por meio de documento contendo os
dados necessérios & exata compreensio da extensio do servigo prestado;

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

Segdo 111
Da Qualidade do Servigo

Art. 5° O usudrio tem direito & prestagdo de servigos publicos de qualidade.

Art. 6° O direito a qualidade do servigo exige dos agentes publicos e prestadores de
servigo publico:

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

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

III - tratamento igualitério, vedado qualquer tipo de discriminag3o;

IV - eficiéncia na prestagdo de servigos;

V - € vedada a imposi¢io de exigéncias, obrigagGes, restrighes a sangdes nio
previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - fixag8o e observéncia de hordrio € normas compativeis com o bom atendimento
do usudrio;

VIII - adogéo de medidas de proteg#o 4 saiide ou seguranga dos usuarios;

IX - manutengio de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequad
servi¢o ou atendimento.

Paragrafo unico. A autenticagdo dos documentos necessérios 4 prestagdo do servigo
sera feita pelo préprio agente piblico, & vista dos originais apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia
de reconhecimento de firma, salvo em caso de divida de autenticidade.
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Secio IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

Art, 7° O usuério tem direito ao controle adequado do servigo.

§1° Havera em todos os orgdos e entidades prestadores de servigos ptblicos no
municipio de Sorocaba reparti¢do ou funciondrio especialmente designado para receber reclamagdes ou
sugestdes.

§2° Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto 2 delegagdo, a
qualquer titulo, dos servigos piblicos a que se¢ refere esta Lei, clausulas ou condigles especificas que
assegurem a aplica¢dio do disposto no pardgrafo anterior.

Art. 8° Competird a reparticdo ou funciondrio designado avaliar a procedéncia de
sugestdes, reclamagdes e dentincias e encaminhé-las as autoridades competentes visando a:

I - melhoria dos servigos publicos;

II - corregdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagdo dos SErvicos
pliblicos;

II1 - apuragéo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevengdio e corregdo de atos ¢ procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei;

V - protegdo dos direitos dos usuérios;
VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

CAPITULO IIX
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO

Seciio I
Disposicdes Gerais

Art. 9° Os prestadores de servicos piblicos 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 responsével nos casos de dolo ou culpa.

Art. 10. O processo administrativo para apuragio de ato ofensivo 4s normas desta Lei
compreende trés fases: instauragdo, instrugio e decisgo.

Art. 11. Os procedimentos administrativos advindos da presente Lei serdo
impulsionados ¢ instruidos de oficio e observarfio os principios da igualdade, do devido processo legal,
do contraditério, da ampla defesa, da celeridade, da economia, da razoabilidade e da boa-fé.

Art. 12. Todos os atos administrativos do processo terdo forma escrita, com registro
em banco de dados préprio, indicando a data, o local de sua emiss3o e contendo a assinatura do agente
publico responsavel.

Art. 13. Serdo observados os seguintes prazos no processo a trativo, quando
outros ndo forem estabelecidos em Lei:
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I - 2 (dois) dias, para autuagio, juntada aos autos de quaisquer elementos e outras
providéncias de simples expediente;

II - 4 (quatro) dias, para efetivagfio de notificagiio ou intimagdo pessoal,;

III - 10 (dez) dias, para elaboragdo de informe sem carater técnico;

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

V - 7 (sete) dias, para decisdes no curso do processo;

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

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

Segio IT
Da Instauracfio

Art. 14. O processo administrativo serd instaurado de oficio ou mediante

representacdo de qualquer usudrio de servigo piblico, bem como dos érgéos ou entidades de defesa do
consumidor.

Art. 15. A instauragdo do processo por iniciativa da Administragio far-se-4 por ato
devidamente fundamentado.

Art. 16. O requerimento serd dirigido, no 6rgdo ou entidade responsavel pela
infragdo, 4 reparti¢io ou funcionario designado nos termos do § 1° do art. 7°, devendo conter:

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

I1 - 0 domicilio do denunciante ou local para recebimento de comunicagdes;
III - informagdes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicaglo das provas de que tenha conhecimento;

V - data e assinatura do denunciante.

Paragrafo imico. O requerimento verbal devera ser reduzido a termo.

Art. 17. Em nenhuma hipétese serd recusado protocolo a petigdo, reclamagiio ou
representa¢do formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente.

Paragrafo (nico. O uso dos formularios colocados a disposigdo do usudrio pelo
prestador de servigos serd sempre facultativo, no podendo constituir-se em requisito obrigatério para a

protocolizagio de requerimento.

Art. 18. Decisio fundamentada rejeitard a representagio manifestamente
improcedente.

§1° Da rejeigdo caberd recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da intimagio do
denunciante ou seu representante.

§2° O recurso serd dirigido & autoridade superior, por intermédio da que graticou o
ato recorrido, a qual poder4 reconsiderar sua decisdo ou fazé-lo subir devidamente informado.

Art. 19. Durante a tramitagic do processo ¢ assegurado ao interessado:
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I - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatéria &
representaco, por forga da Lei;

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

II1 - ter ciéncia da tramitagdo do processo e das decisdes nele proferidas, inclusive da
respectiva motivaglio ¢ das opinides divergentes;

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

Se¢do II1
Da Instrugiio

Art, 20. Para a instrugfio do processo, a Administragio atuara de oficio, sem prejuizo
do direito dos interessados de juntar documentos, requerer diligéncias e pericias.

Parédgrafo {nico. Os atos de instru¢io que exijam a atuagdio do interessado devem
realizar-se do modo menos oneroso para este.

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

Art. 22. Ao interessado ¢ ao seu procurador é assegurado o direito de retirar os autos
da reparticio ou unidade administrativa, mediante a assinatura de recibo, durante o prazo para
manifestacio, salvo na hip6tese de prazo comum.

Art. 23. Quando for necessdria a prestagdo de informagdes ou a apresentagio de
provas pelos interessados ou terceiros, estes serdo intimados para esse fim, com antecedéncia minima de
3 (trés) dias (teis, mencionando-se data, prazo, forma ¢ condigdes de atendimento.

Paragrafo unico. Quando a intimagfio for feita a0 denunciante para fornecimento de
informagGes ou de documentos necessarios & apreciagiio e apuragio da dendncia, o ndo-atendimento
implicard o arquivamento do processo, se de outro modo o 6rgfio responsavel pelo processo ndo puder
obter os dados solicitados.

Art. 24. Concluida a instrugfio, os interessados terdio o prazo de 10 (dez) dias para
manifestag3o pessoal ou por meio de advogado.

Secdo IV
Da Decisdo

Art. 25. O érgéo responsavel pela apuragio de infragdo as normas desta Lei
proferir a decisdo que, conforme o caso, poderé determinar:

I - 0 arquivamento dos autos;

II - 0 encaminhamento dos autos aos érgdos competentes para apurar os ilicitos
administrativo, civil e criminal, se for o caso;

Il - a elaboragio de sugestdes para melhoria dos servigos publicos, corregdes de
erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagdo dos servigos, prevengdio e corre¢io de atos e
procedimentos incompativeis com as normas desta Lei, bem como protegio dos direitos dos usvarios.
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CAPITULO IV
Das Sancdes

Art. 26. A infragdo as normas desta Lei sujeitard o servidor ptblico s san¢des
previstas na Lei n. 3.800, de 02 de dezembro de 1.991 (Estatuto dos Servidores Piblicos Municipais de

Sorocaba) e nos regulamentos das entidades da Administragdo Indireta, sem prejuizo de outras de
natureza administrativa, civil ou penal.

Pardgrafo tnico. Para as entidades particulares delegatarias de servigo piblico, 2
qualquer titulo, as sangdes aplicdveis sdo as previstas nos respectivos atos de delegacdo, com base na
legislag#o vigente.

CAPiTULOV
Da Politica Municipal de Defesa do Usudrio de Servigos Piblicos

Art. 27. A politica municipal de protecdo e defesa do usudrio de servigos publicos
deve assegurar:

1 - canal de comunicag#o direto entre os prestadores de servigos e os usuérios, a fim
de aferir o grau de satisfagfio destes ultimos e estimular a apresentag3o de sugestdes;

II - servigos de informag3o para assegurar ao usuario o acompanhamento e
fiscalizagdo do servigo piblico;

III - servigos de educagdo do usudrio, compreendendo a elaboragdo de manuais
informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e dos Orgédos e
enderegos para apresenta¢@o de reclamagdes e sugestdes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solugdio de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidagZo de obrigagBes decorrentes de danos na prestagiio de servigos
piblicos.

§1° Os dados colhidos pelos canais de comunicagdes serfo utilizados na
realimentagio do programa de informagdes, com o objetivo de tornar os servigos mais préximos da
expectativa dos usuadrios.

§2° A politica municipal de protegio e defesa do usudrio de servigos publicos
promovera:

I - a participagdo de associagdes e drgios representativos de classes ou categorias
profissionais para defesa dos associados;

II - a valoriza¢iio dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagéo ¢
treinamento adequados, da avaliagio periédica do desempenho e do aperfeigoamento da carreira; }

III - o planejamento estratégico em prol da racionalizagio e melhoria dos g
publicos;

IV - avaliago periddica dos servigos publicos prestados.

§3° A Administracdo Municipal divulgaré, anualmente, a lista de 6rgdos e entidades
prestadores de servigos publicos contra os quais houve reclamagdes em relagdo & sua eficiéncia,
indicando, a seguir, os resultados dos respectivos processos.
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Artigo 28. As despesas com a execug#io da presente Lei correrdio por conta das verbas
proprias consignadas no orgamento.
Artigo 29. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagéo.
Palécio dos Tropeiros, em 29 de Dezembro de 2 011, 357° da Fundagfio de Sorocaba.
VITOR LIPPI
Prefeito Municipal

RRONE QUILICI
retario de Negédcio idi

PAULO FRANCISCO
Secretirio de Governo e Rela

JOSE AILTON KIBEIRO
amento e Gestiio

Publicada na Divisfio de Controle de Documentos e Atos Oficiais, na data supra.

SOLANGE AP EREVINI LLAMAS
Chefe da Divisdo de Controle entos e Atos Oficiais
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JUSTIFICATIVA

Este projeto de Lei estabelece normas bésicas de protegfio e defesa do usuério dos
servigos publicos prestados pela Administracio Publica direta e indireta e por todos os demais érgéos que
prestam servigo ao pliblico para o municipio de Sorocaba, e as empresas privadas que prestam servigo de
carater publico mediante concessdo, permissdo, autorizagio ou qualquer outra forma de delegagio por ato
administrativo, contrato ou convénio.

E previsto que o usuério tem direito 4 informaco, 4 qualidade e ao controle adequado do
servigo publico, e torna indispensével & participag@io do cidaddo no planejamento, execugdo e fiscalizagio
dos servigos. Todos tem o direito de obter informagdes precisas sobre o horério de funcionamento, o tipo de
atividade exercida em cada 6rgdo, localizagio exata e a indicacio do responsavel pelo atendimento ao
piiblico. E necessario que o usuario seja informado sobre procedimentos para acesso a exames, formularios
e a outros dados necessarios A prestagio do servico. Todo usudrio tem o direito de saber a quem e onde
reclamar.

Assim como ¢ prestador do servigo plblico deve oferecer aos usuérios acesso a
atendimento pessoal, por telefone, informa¢fo computadorizada e banco de dados. Prevé ainda que as
minutas de contratos-padrio devem ser redigidas em termos claros, legiveis ¢ de facil compreensdo. O
municipe deve ter acesso a informagdes sobre taxas ¢ tarifas cobradas pela prestagéo de servigos piblicos.

O usudrio do servigo publico tem direito a prestacdo de servigos publicos de qualidade,
com urbanidade, respeito e igualdade de tratamento, assegurado o atendimento por ordem de chegada, com
prioridade aos idosos, gravidas, doentes e deficientes fisicos.

Estes preceitos s3o essenciais para que o servigo piiblico municipal evolua em beneficio
da populagdo.

S3o as razdes pelas quais conclamamos os pares a aprovar a presente proposigio.

S/S., 02 de maio de 2011.

JOSE FRANCISCO MARTINEZ
Vereador




