CAMARA MUNICIPAL DE MAUA
S. P.

LEI N°3.323, DE ¢9 DE QOUTUBRG D¥E 2000,

Dispde sobre a proteciio e defesa do usuario
do servigo publico prestado pelo murnicipio e
d4 cutras providéncias,

(Projeto de Lei n® 30/00, do Vereador Lourival Lold R. Fargiani)

Versador FRANCISCO E. FELIPE CARNEIRO, fagco saber que a
Camara Municipal de Maud aprovou e eu, Presidents, nos termos do § 6° do
Artigo 35 da Lei Organica do Municipio de Maua, promuigo a seguinte Lai:

CAPITULO 1
Das Disposicies Gerais:

Art. 1° - Esta lei estabelece normas basicas de protegéio e defesa do
usudrio dos servigos piblicos prestados pelo Municipio de Maua.

§ 1° As normas desta lei visam 2 tutela dos direitos dos usuarios e
aplica-se aos servigos publicos prestados:

a) Pela administragio publica direta, indireta e fundacional,

b) Por particular, mediante concessdo, permissio, autorizagdo, ou
outra forma de delega¢iio por ato administrativo, contrato ou
convénio.

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

Art. 2° — Periodicamente o Poder Executivo publicard ¢ divulgara
quadro geral dos servigos publicos prestados pelo Municipio, especificando os

orgfios ou entidades responsaveis por sua réalizagio.

Paragrafo anico. A periodicidade serd, no minimo, anual.
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CAPITULO II

Secdo I
Dos Direitos des Usudrios

Art. 3° - Sdo direitos basicos do usuario:

I - A informagao

II — A gualidade na prestagfio do servigo

{II - O controle adeguado do servigo publico

Secdo 11
Do Direito & Informacio

Art. 4° - O usuario tem o direito de obter informagdes precisas

sobre:

1— O horario de funcionamento das unidades administrativas;

IT — O tipo de atividade em cada 6rgfo, sua localizagio exata ¢ a
indicagdio do responsavel pelo atendimento ac pablico;

111 - Os procedimentos para acesso a exames, formularios ¢ outros
dados necessarios a prestagiio do servigo;

IV — A autoridade ou oOrgdo encarregado de receber queixas,
reclamagtes ou sugesties;

V- A tramitagfo dos processos administrativos em que figure como

interessado;

VI — As decisdes proferidas e respectivas motivagdes, mclusive
opinides divergentes, constantcs no processo administrativo em que figure como
interessado.

§ 1° O direito a informaglo serd sempre assegurado, salvo nas
hip6teses de sigilo previstas na constituigio.

§ 2° A notificagio, intimagdo ou o aviso relativo a decisdo
administrativa, que devam ser formalizadas por meio de publicagdo no orgao
oficial do municfpio, somente serfo feitos a partir do dia em que o respectivo
processo estiver disponivel para vista do interessado, na repartigdo competente.
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Art. 5° - Para assegurar o direito a informagfo prevista no artigo 4°,
o prestador de servigo pliblico deve oferecer aos usudrios acesso a:

1 - Atendimento pessoal, por telefone, ou ouira via eletrOnica;

1I — Informagdo computadorizada, sempre que possivel;

I — Banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de
Servigo, |

IV — Minuias de contratos-padrio redigidas em termos claros, sem
caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreenséo;

V — Sistemas de comunicagio visual, adequados, com a utilizagio
de cartazes, indicativos, folhetos explicativos, crachas, além de outros;

VI — Informagbes relativas a composigio das taxas e tarifas
cobradas pela prestagfio de servigo publico, recebendo o usuario, em tempo habil,
cobranga por meio de documento contendo os dados necessarios a exata
compreensfio da extensdo do servigo prestado,

VII — Banco de dados, de interesse puablico, contendo informagdes
guanto a gastos, licitages e contratagdes, de modo a permitir acompanhamento ¢
maior controle da utilizagio dos recursos piblices por parte do contribuinte.

Do Direito &

Art. 6° - O direito 3 qualidade do servigo exige dos agentes publicos
prestadores de servigo puablico:

I - Urbanidade e respeito no atendimento aos usudrios do servigo,

II — Atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a
idosos, gravidas, doentes ¢ deficientes fisicos;

M - Igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de
discriminagio; .

IV — Racionalizagdo na prestagdo do servigo;

V — Adequag#o entre meio e fins, vedada a imposigo de exigéneias,
restrigdes e sangdes nio previstas em lei;

VI - Cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII — Fixagfio e observincia de horarios e normas compativels com
o bom atendimento do usuario;

VIIT — Adogdio de medidas de protegiio a satide ou seguranga dos
USuAarios;
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IX — Autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a
vista dos originais apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia do
reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X — Manutengdo de instalagtes limpas, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo ou atendimento;

XI — Observancia ao estatuto dos funcionarios pablicos municipais.

Paragrafo vmico - O planejamento ¢ o desenvolvimento de
programas de capacitagio gerencial e tecnologica na drea de recursos humanos,
aliados a utilizagiio de equipamentos modernos, séo Indispensiveis a boa
qualidade do servigo publico.

Seciio IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servico

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

§ 1° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, fica
institufida no Ambito da administracdo municipal:

a) Ouvidoria;
b) Comissdes de Etica.

§ 2° - Serfio incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a
delegagiio, a qualquer titulo dos servigos pablicos a que refere esta lei, clausulas
ou condigdes especificas que assegurem a aplicagfio do disposto no artigo 1°
deste artigo.

Art. 8° - Compete a ouvidoria avaliar a procedéncia das sugestdes,
reclamagbes e dentincias e encaminhd-las as autoridades competentes, inclusive a
comissdo de ética, visando a

I — Melhoria dos servigos piblicos;

T1 — Corregéo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagio de
servigos publicos;

HI — Apuragiio de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV — Prevengiio e corregio de atos e procedimentos incompativeis
com 08 principios estabelecidos nesta lei;

V — Protegio dos direitos dos usuarios;

VI — Garantia da qualidade dos servigos prestados.
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Pardgrafo Unico — As ouvidorias apresentario a autoridade
superior, que encaminhard ao Prefeito Municipal, relatério semestral de suas
atividades, acompanhado de sugestSes para o aprimoramento do servigo publico.

Art. 9° — Cabe a Comissdo de Etica, conhecer as consultas,
dentincias e representa¢des formuladas contra o servidor piiblico por infrigéncia a
principio ou norma ético-profissional, adotado as providéncias cabiveis.

CAPITULO III
Do Processe Administrativo

Seciio 1
Disposicies Gerais

Art. 10 — Os prestadores de servigos publicos responderdo pelos
danos que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao usudrio, a terceiros e,
quando for o caso, ao Poder Publico, assegurado o direito de regresso contra o
responsavel nos casos de dolo ou culpa. -

Art. 11 — O processo administrativo para apuragiio de ato ofensivo
as normas desta lei, compreende trés fases: instauragio, instrugdo e decisdo.

Art. 12 — Os procedimentos administrativos advindos da presente
lei, serfio impulsionados e instruidos de oficio e observarfio os principios de
igualdade, do devido processo legal, do contraditorio, da ampla defesa, da
celeridade, da economia, da proporcionalidade dos meios aos fins, da
razoabilidade ¢ da boa fé.

Art. 13 - Todos os atos administrativos do processo terdo forma
escrita, com registro em banco de dados préprio, indicando a data, o local e sua
emissdo e contendo dssinatura do agente pablico responsével. '

Art. 14 — Serfo observados o0s seguintes prazos no processo
administrativo, quando outros ndio forem estabelecidos em lei:
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1 — 2 (dois) dias para apuragdo, juntada aos autos de quaisquer
elementos e outras providéncias de simples expediente;

I — 4 {(quatro) dias para efetivagio de notificagio oun intimacio
pessoal;

I11 - 5 (cinco) dias para elaboragio de informe sem carater téenico;

IV — 15 (quinze) dias para elaboragio de pareceres, periciais ¢
informes técnicos, prorrogaveis por mais 10 dias a critério da autoridade superior,
mediante pedido fundamentado;

V — 5 (cinco) dias para decisdes no curse do processo;

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

VII — 10 (dez) dias para manifestagio em geral do usuério ou
providéncia a seu cargo. -

Secio II
Da Instauracio

Art. 15 — O processo adminisirativo sera instaurado através de
oficio, ou mediante representagiio de qualquer usudrio de servigo piblico, bem
como dos orgdos ou entidade de defesa do consumidor.

Art. 16 — A instauragdio do processo por iniciativa da admintstragio
far-se-4 por ato devidamente fundamentado.

Art. 17 — O requerimento sera dirigido a Ouvidoria do 6rglo ou
entidade responsavel pela infragio, devendo conter:

1~ A identifica¢do do denunciante ou de quem o represente;

II — O domicilio do denunciante oun local para recebimento de
comunicagdes,

1IT — Informagdes sobre o fato e sua autoria;

IV — Indicagfio das provas de que tenha conhecimento;

V — Data e assinatura do denunciante.
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§ 2° - Os prestadores de servigos deveriic colocar a disposigfio do
usuario formularios simplificados e de ficil compreensio para a apresentaglo do
requerimento previsto no “caput” deste artigo, contendo reclamages e sugestdes,
ficando facultado ao usuario a sua utilizagéo.

Art. 18 — Em nenhuma hipétese, sera recusado o protocolo de
peticdo, reclamagdo ou representagdes formuladas nos termos desta lei, sob pena
de responsabilidade do agente.

Art. 19 — Sera rejeitada por decisfio fundamentada a representagado
manifestamente improcedente.

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

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

Art. 20 — Durante a tramitagio do processo ¢ assegurado ao
interessado:

1 — Fazer assistir, facultativamente, por advogado, salvo gquando
obrigatorio 4 representagiio por forga da les;
1T — Ter vista dos autos ¢ obter cdpia dos documentos nele contidos;
I — Ter ciéncia da tramitagio do processo e das decisSes nele
proferidas, inclusive da respectiva motivagio e das opinides divergentes;
IV — Formular alegages e apresentar documentos que, juntados aos
autos, serfio apreciados pelo orgio responsavel da apuragfio dos fatos.

Sechio 111
Da Instrucéo

Art. 21 — Para a instrugio do processo, a administragio atuard de
oficio, sem prejuizo do direito dos interessados de juntar documentos, requerer
diligéncia e pericias. | :
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Paragrafo Unico — Os atos de instrugio que exijam a atwacfo dos
interessados devem realizar-se do modo menos oneroso para este.

Art. 22 — Serfio assegurados o coniraditdrio ¢ a ampla 'defesa,
admitindo-se toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.

Art. 23 — Ao interessado e ao seu procurador ¢ assegurado de retirar
os autos da repartigdo ou unidade administrativa, mediante a assinatura de um
recibo, durante o prazo para manifestagio, salvo nas hipoteses de prazo comum.

Art. 24 — Quando for necessaria a prestagio de mformagdes ou
apresentacio de provas, pelos interessados ou terceiros, estes serdo mtimados
para este fim, com amntecedéncia minima de 3 dias Witeis, mencionando-se data,
prazo, forma e condigdes de atendimento.

Paragrafo Unico — Quando a intimagiio for feita ao denmunciante
para fornecimento de informagdes ou de documentos necessarios a apreciagdo ¢
apuragfio da demincia, o ndo atendimento implicard no arquivamento do processo,
se de outro modo o érgfio responsavel pelo processo nfo puder obter os dados
solicitados. '

Art. 25 — Concluida a instrugfo, os interessados terfio o prazo de 10
dias para manifestagéo pessoal ou por meio de advogado.

Seciio IV
Da Decisdo

Art. 26 — O orgio responsavel pela apuragio de infragio as normas
desta lei devera proferir a decisdo que, conforme o caso, podera determinar:

I O arquivamento dos autos;

I — O encaminhamento dos autos aos Orgios competentes para
aputar os ilicitos administrativos, civil e criminal se for o caso; '

11 — a elaboragdio de sugestdes para melhoria dos servigos publicos,
corregies de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagio dos servigos,
prevengdo e corregiio de atos e procedimentos incompativeis com as normas
desta lei, bem como protegdo dos direitos do usudrio.
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CAPITULO IV
Das Sancdes

Art. 27 — A infragfio as normas desta lei sujeitara o servidor .pl'lbliCO
as sangdes previstas no Estatuto dos Funcionarios Publicos da Cidade de Maua,
sem prejuizo de outra natureza, civel ou penal.

Pardgrafo Unico — Para as entidades particulares delegatorias de
servigo publico a qualquer titulo, as sangfes aplicaveis sfio as previstas nos
respectivos atos de delegagio, com base na legislagio vigente

CAPITULO V
Do Sistema Municipal de Defesa do Usudrio

Art. 28 — Fica instituido o Sistema Municipal de Defesa do Usuirio
de Servigos Publicos do Municipio de Maua — SIDUM, que terd por objetivo
criar ¢ assegurar:

{ — Canal de comunicagio direto entre os prestadores de servigos e
os usuarios, a fim de aferir o grau de satisfagio destes ultimos e estimular a
apresentacfo de sugestdes;

1T — Programa integral de informagfo para assegurar ao usudario o
acompanhamento e fiscalizagéio do servigo piblico;

HI — Programa de qualidade adequado, que garanta os direitos do
USuario;

IV — Programa de Educagdo do usuario compreendendo a
elaboragdo de manuais informativos dos seus direites, dos procedimentos
disponiveis para o seu exercicio ¢ dos érgfos e enderecos para apresentacio de
queixas e sugestdes;

V — Programa de racionaliza¢fio ¢ melhoria dos servigos piblicos;

VI - Mecanismos alternativos e informais de solugfio de conflitos,
inclusive contemplando formas de liquidagdo de obrigagbes decorrentes de danos
na presta¢io de servigos publicos; '

VII - Programa de avaliacio dos servigos ptblicos prestados.

Paragrafe Unico — Os dados colhidos pelo canal de comunicagéo
serdo utilizados na realimentagio do programa de informagdes, com o objetivo de
tornar os servigos mais proximos da expectativa dos usudrios. X
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Art. 29 — Integram o Sistema Municipal de Defesa do Usuario de
Servigos Piblicos Municipais do Municipio de Maud — SIDUM:

1 Ouwvidoria;

I - A Comissdo de Etica;

I - Uma comissfio de centralizagio das informagbes dos servigos
publicos do Municipio de Maua, com apresentacic dos usuarios, que tera por
finalidade sistematizar e controlar todas as informagdes relativas aos servigos
especificados nesta lei, facilitando acesso aos dados collidos;

IV — Orgios encarregados do desenvolvimento de programas de
qualidade do servigo pilblico municipal.

Art. 30 — Esta lei e sua disposigio transitria entra em vigor na data

de publicagdo, revogadas as disposi¢des em contrario.

CAPITULO VI
Das Disposicdes Transitérias

Art. 1° - As Comissdes de Ftica e as Ouvidorias terio sua
composigio definida em atos regulamentadores a serem promulgados pelo Chefe
do Executivo, no prazo de 60 (sessenta) dias a contar data de publicagdo desta

lei.
Camara Municipal de Maua, 09 de OQutubro de 2000, 45° da
emancipacéo politico-administrativa do Municipio.

Registrada na Diretoria Geral, afixada no
quadro de avisos da Camara Municipal e
publicada em jornal local.

Maua, 09 110 2000.

José Francisc‘c_}c‘lJ acinto

Diretor Geral




