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PROJETO DE LEI N° • •9 7 / n 5

DISPOE SOBRE PROTEQAO E DEFESA DO USUARIO DO SERVIQO
PUBLIC() DO MUNICIPIO DE BIRIGUI E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

A CAMARA MUNICIPAL DE BIRIGUI 	 DECRETA:

CAPITULO I
Disposicao Preliminar

Art. 1° - Esta lei estabelece normas de protecão e defesa do usuArio dos
servigos pOblicos prestados pelo Municipio de Birigui.

§ 1° - As normas desta Lei visam a tutela dos direitos do usuario e
aplicam-se aos servi9os pUblicos prestados:

pela Administracào PUblica direta e indireta;
por particular, mediante concessào, permissão, autorizacão ou

qualquer outra forma de delegacão por ato administrativo, contrato ou convanio.
§ 2° - Esta Lei se aplica aos particulares somente no que concerne ao

servico publico delegado.

CAPITULO II
Dos Direitos dos Usuários

SECA° I
Dos Direitos Besicos

Art. r - Sâo direitos baisicos do usuUrio:
I — a informarelo;
II — a qualidade na prestacao de servico;
III — o controle adequado do servigo

SEQAO II
Do Direito a Informactio

Art. 3°- 0 usuArio tern o direito de obter informaches precisas sobre:

I — o horArio de funcionamento das unidades administrativas;

II — o tipo V atividade exercida ern cada Orgão, sua localizactio exata e
a indicactio do responsciliel pelo atendimento ao pilblico;
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III — os procedimentos para acesso a exames, formulArios e outros
dados necessario a prestacao de servico;

IV — a autoridade ou o Orgao encarregado de receber queixas,
reclamacees ou sugestees;

V — a tramitacão dos processos administrativos em que figure como
interessado;

VI — as decisOes proferidas e respective notificacao, inclusive opiniees
divergentes, constantes de processo administrative em que figure como interessado.

§ 1° - 0 direito a informactio sera sempre assegurado, salvo nas
hipeteses de sigilo previstas na Constituicao Federal.

§ 2° - A notificacao, a intimacao ou o aviso relativo a decisão
administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicacao no Orgâo oficial,
somente sera° feitos a partir do dia em que o respective processo estiver disponivel
para vista do interessado, na reparticão competente.

Art. 4° - Para assegurar o direito a informagao previsto no art. 3°, o
prestador de service publico deve oferecer aos usuanos acesso a:

I — atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrOnica;
II — informacao computadorizada, sempre que possivel;
III — banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de service;
IV — informacOes demograticas e econOmicas acaso existentes,

inclusive mediante divulgacao pelas redes pUblicas de comunicacao;
V — minutas de contrates-padrtio redigidas em termos claros, corn

caracteres ostensivos e legiveis, de Mei! compreensao;
VI — sistemas de comunicacao visual adequados, corn a utilizacao de

cartazes, indicatives, roteiros, folhetos explicativos, crachas, alem de outros;
VII — informact5es relatives a composicao das texas e tarifas cobradas

pela prestacao de services pUblicos, recebendo o usuario, em tempo habil, cobranca
por meio de documento contendo os dados necessaries a exata compreensao da
extensao do service prestado;

VIII — banco de dados, de interesse pUblico, contendo informacees
quanto a gastos, licitacties e contratacOes, de modo a permitir acompanhamento e
major controle da utilizacao dos recursos pUblicos por parte do contribuinte.

SECA() III
Do Direito a Qualidade do Servigo

Art. 5° - 0 usuario faz jus a prestacao de services pUblices de boa
qualidade.
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Art. 6° - 0 direito a qualidade do servico exige dos agentes pUblicos e
prestadores de servico pOblico:

I — urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servico;

II — atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a
idosos, grávidas, doentes e portadores de deficiancia;

III — igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminacao;

IV — racionalizacao na prestagão de servicos;
V — adequagao entre meios e fins, vedada a imposicio de exigancias,

obrigaches, restriches a sansees nao previstas em lei;

VI — cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII — fixacao e observancia de horario e normas compativeis corn o born
atendimento do usuario;

VIII - adocao de medidas de pi-attic& a saUde ou seguranca dos
usubrios;

IX — manutencao de instalacties limpas, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao seryico ou atendimento.

Paragrafo Onico — A autenticagao dos documentos necessarios
prestactio do servico sera feita pelo prOprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exig8ncia de reconhecimento de firma, salvo em
caso de &wide de autenticidade.

SECAO iv
Dos Direitos ao Controle Adequado do Servigo

Art. 7° - 0 usuario tem direito ao controle adequado do servico.

§ 1° - Pm assegurar o direito a que se refere este artigo, haverd em
todos os Orgãos e entidades prestadoras de servicos pUblicos no Municipio de Birigui
reparticao ou funcionario especialmente designado pars receber queixas, redamactes
ou sugestOes.

§ 2° - Serão incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a
delegacao, a qualquer titulo, dos servicos p6blicos a que se refere esta Lei, clausulas
ou condictes especificas que assegurem a aplicagão do disposto no paragrafo
anterior.

Art. 8° - Competira a reparticao ou funcionario designado avaliar a
procedancia de sugestOes, reclamacOes e derv:irides e encaminha-Ias as autoridades
competentes visando a:
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I — melhoria dos servicos pCiblicos;

II — correct° de er •os, omiss6es, desvios ou abusos na prestaceo dos
services pOblicos;

III — apurageo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV — prevenceo e correceo de atos e procedimentos incompativeis com
os principios estabelecidos nesta Lei-

V — protege° dos direitos dos usuerios;

VI — garantia da qualidade dos seivigos prestados.

CAPITULO III
Do Processo Administrativo

sEcAo I
Disposigbes Gerais

Art. 9° - Os prestadores de servicos ptibficos responderão pelos danos
que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao usuerio, a terceiros e, quando for o
caso, ao Poderlico, assegurado o direito de regresso contra o responsevel nos
casos de dolo ou culpa.

Art. 10° - 0 processo administrativo para apuraceo de ato ofensivo as
nomias desta Lei compreende fres fases: instauracão, instructio e decisào.

Art. 11° - Os procedimentos administrativos advindos da presente Lei
sere° impulsionados e instruidos de oficio e observarão os principios da igualdade, do
devido processo legal, do contraditerio, da ample defesa, da celeridade, da economia,
da razoabilidade e da boa-fe.

Paregrafo Onico - Todo ato constante de procedimento de que trata
este artigo sere proporcional aos seus fins e devidamente motivado.

Art. 12° - Todos os atos administrativos do processo tereo forma escrita,
com registro em banco de dados prOprio, indicando a data, o local de sua emisseo e
contendo a assinatura do agente pOblico responsive!.

Art. 13° - Sere° observados os seguintes prazos no processo
administrativo, quando outros nao forem estabelecidos em lei:

I — 2 (dois) dias, para autuaceo, juntada aos autos de quaisquer
elementos e outras providencias de simples expediente;

II — 4 (quatro) dias, para efetivactio de notificactio ou intimate° pessoal;
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III — 5 (cinco) dias, para elaboracao de informe sem cattier tecnico;

IV —15 (quinze) dias, para elaboracao de pareceres, pericias e informes
tecnicos, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias a criterio da autoridade superior,
mediante pedido fundamentado;

V — 5 (cinco) dias, para decisees no curso do processo;

VI — 15 (quinze) dias, a contar do terrain° da instrucao, para decisão
final;

VII — 10 (dez) dias, para manifestacees em geral do usuario ou
providencias a seu cargo.

SECA° II

Da Instauraqao

Art. 14° - 0 processo administrativo sere instaurado de ofido ou
mediante representacão de qualquer usuario de servico peblico, bem como dos Orgaos
ou entidades de defesa do consumidor.

Art. 15° - A instauragao do processo por iniciativa da Administracao far-
se-a por ato devidamente fundamentado.

Art. 16° - 0 requerimento sere dirigido, no time° ou entidade
responsevel pela infracao, a reparticao ou funcionerio designado nos termos do § 1°
do art. 7°, devendo canter:

I — a identificagao do denunciante ou de quem o represente;

II — o domicilio do denunciante ou local para recebimento de
comunicagOes;

III — informacOes sobre o fato e sua autoria;

IV — indicagao das proves de que tenha conhecimento;

V — data e assinatura do denunciante.

Paragrafo Unico — 0 requerimento verbal devere ser reduzido a termo.

Art. 17° - Em nenhuma hipOtese sera recusado protocolo a peticao,
reclamacao ou representaceo formuladas nos termos desta Lei, sob pena de
responsabilidade do agente.
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Paregrafo Unico - 0 use dos formularios colocados a disposictio do
usuario pelo prestador de servicos sera sempre facultativo, não podendo constituir-se
em requisitos obrigatOrio para a protocolizacao de requerimento.

Art. 18° - Decisao fundamentada rejeitara a representacao
manifestamente improcedente.

§ 1° - Da rejeicao cabers recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da
intimacão do denunciante ou seu representante.

§ 2° - 0 recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermedio da
que praticou o ato recorrido, a qual podeth reconsiderar sua decisao ou faze-lo subir
devidamente informado.

Art. 19° - Durante a tramitacao do processo a assegurado ao
interessado:

I — fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando
obrigatOria a representacão, por forca da lei;

II — ter vista dos autos e obter copia dos documentos neles contidos;
III — ter ciancia da tramitacão do processo e das decis6es nele

proferidas, inclusive da respectiva motivacão e das opinides divergentes;

IV — formular alegacOes e apresentar documentos que, juntados aos
autos, sera() apreciados pelo Orgdo responsavel pela apuracao dos fatos.

sEcAo iii
Da Instrucao

Art. 20° - Pam a instrucão do processo, a Administracao atuara de
oficio, sem prejuizo do direito dos interessados de juntar documentos, requerer
diligencias e pericias.

Paragrafo Unico - Os atos de instruct* que exijam a atuacao do
interessado devam realizar-se do menos oneroso para este.

Art. 21° - Soto assegurados o contradithrio 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 reparticao ou unidade administrative, mediante a assinatura de
recibo, durante o prazo para manifestacto, salvo na hipOtese de prazo comum.

Art. 23° - Quando for necessario a prestacao de informacties ou a
apresentacao de proves pelos interessados ou terceiros, estes serao intimados para
esse fim, corn antecedancia minima de 3 (tits) dias Uteis, mencionando-se data,
prazo, forma e condict5es de atendimento.
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Paragrafo Unico — Quando a intimacao for feita ao denunciante para
fomecimento de informacOes ou de documentos necessbrios a aprecia* e apuracao
da denuncia, o nao atendimento implicard o arquivamento do processo, se de outro
modo o 6rgao responsavel pelo processo nao puder obter os dados solicitados.

Art. 24° - Concluida a instrucao, os interessados terao o prazo de 10
(dez) dias para a manifesta* pessoal ou por meio de advogado.

sEcAo IV
Da Decisito

Art. 25° - 0 Orgao responsavel pela apuracao de infracao as normas
desta Lei deverd proferir a decisao que, conforme o caso, poderd determinar:

I — o arquivamento dos autos;

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

III — a elaboracao de sugestOes para melhoria dos seivicos pOblicos,
comer's:6es de erros, omissOes, desvios ou abusos na presta* de servicos, prevenctio
e coffered° de atos e procedimentos incompativeis com as normas desta Lei, bem
como protecao dos direitos dos usudrios.

CAPITULO IV
Das Sambas

Art. 26° - A infracao as normas desta Lei sujeitara o servidor pOblico as
sansees previstas na Lei n° 3.040, de 27/09/1993 (Estatuto dos Funcionarios POblicos
Civis do Municipio de Birigui), e nos regulamentos das entidades da Administracão
indireta, sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.

Paragrafo Onico — Para as entidades particulares delegattrias de
servico pOblico, a qualquer titulo, as sans6es apliciveis sao as previstas nos
respectivos atos de delegacao, com base na legislacao vigente

CAPITULO V
Da Politica Municipal de Defesa do Usuido de Servigos Publicos

Art. 27° - A politica municipal de protecao e defesa do usuario de
servicos pOblicos deve assegurar:

I — canal de comunicacao direto entre os prestadores de servicos e os
usuOrios, a fim de aferir o grau de satisfacilo destes Oltimos e estimular a
apresentactio de sugestOes;
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II — servicos de informacao para assegurar ao usuario o
acompanhamento e fiscalizacao do servico pUblico;

Ill — servi9os de educacao do usuario, compreendendo a elaboracao de
manuais infomiativos de seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu
exercicio e dos orgaos e enderecos para a apresentacão de queixas e sugestäes;

IV — mecanismos alternativos e informais de solucao de conflitos,
inclusive contemplando formes de liquidacao de obrigacees decorrentes de danos na
prestacao de servicos pablicos.

§ 1° - Os dados colhidos pelo canal de comunicactes serao utilizados
na realimentacao do programa de informacees mais próximos da expectativa dos
usuarios.

§ 2° - A politica municipal de protecao e defesa do usuario de seivicos
pablicos promovera:

I — a participacao de associaofies e Orgaos representativos de classes
ou categorias profissionais para defesa dos associados;

II — a valoriza9ao dos agentes pablicos, especialmente por meio da
capacitacedo e treinamento adequados, da avaliacao periOdica do desempenho e do
aperfeicoamento da carreira;

III — o planejamento estrategico em prol da racionalizacao e melhoria
dos servicos pUblicos;

IV — avaliacão dos servicos pablicos prestados.

§ 3° - A Administracao Municipal divulger& anualmente, a lista de
Orgaos e entidades prestadoras de servicos pablicos contra os quais houve
redamacaes em relacao a sua eficiancia, indicando, a seguir, os resultados dos
respectivos processos.

Art. 28° - Esta Lei entrara em vigor na data da publicaccio.
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