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PROJETO DE LEIN°. __ /2019

“Institui as normas de protegdo e
defesa do wusudrio de servigos
publicos prestados pelo municipio
de Indaiatuba e da outras
providéncias”

NILSON ALCIDES GASPAR, Prefeito de Indaiatuba, usando das atribuicbes que
Ihe s@o conferidas por Lei,

FAZ SABER que a Camara Municipal de Indaiatuba aprovou e ele sanciona e
promulga a seguinte LEI:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° - Esta Lei institui as normas de protecdo e defesa do usuario de
servigos publicos prestados pelo municipio de Indaiatuba.

§ 1° - As normas constantes nesta Lei visam a preservacao dos direitos dos
usuarios e se aplicam aos servigos publicos municipais prestados:

| - pela Administracao Publica Direta e Indireta;

Il - por particular, mediante concessao, permissao, autorizagao ou qualquer
outra forma de delegagao por ato administrativo, contrato ou convénio.

Art. 2° - Para fins do disposto nesta Lei, consideram-se aplicaveis as
seguintes definigoes:

| - usuario: pessoa fisica ou juridica, de direito publico ou privado, que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico: atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta
de bens, obras ou servigos a populagao, exercida ou titularizada por érgao ou
entidade da administragao publica;

IIl - administragdo publica: 6rgao ou entidade integrante da administragao
publica direta ou indireta de qualquer dos Poderes do Municipio;

IV - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungao publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao;
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V - manifestagdes: reclamagtes, denuncias, sugestées, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigos

publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais
Servigos.

CAPITULO II
DOS DIREITOS DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS MUNICIPAIS

Art. 3° - Sao direitos basicos dos usuarios de quaisquer servigos publicos
prestados pelo municipio de Indaiatuba:

| - a informacao;

Il - a qualidade na prestacao do servico;

Il - o controle adequado do servigo publico;

Art. 4° - Os usuarios tém o direito de obter informagoes precisas sobre:

| - o horario de funcionamento dos 6rgaos e unidades prestadoras dos
Servigos;

Il - o tipo de atividade exercida em cada 6rgéo, sua localizagao exata e a
indicagao do responsavel pelo atendimento ao publico;

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

IV - a autoridade ou o 6rgdo responsavel por receber queixas, reclamagoes
ou sugestoes;

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

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

§ 1° - O direito a informagao sera sempre assegurado, salvo nas hipoteses de
sigilo previstas na Constituicdo Federal, conforme classificagdo prevista pela Lei
Federal no 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 2° - A notificagéo, a intimacao ou o aviso relativo a decisdo administrativa
que devam ser formalizados por meio de publicag@o no 6rgao oficial, somente serao
feitos a partir do dia em que o respectivo processo estiver disponivel para vista do
interessado, na reparticao competente.
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Art. 5° - Para assegurar o direito a informagao previsto no Art. 4° desta Lei,
os 6rgaos e entidades prestadores de servigos publicos no municipio de Indaiatuba
deverao oferecer aos usuarios:

| - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrénica;
Il - informacao computadorizada, sempre que possivel;

Il - minutas de documentos-padrao redigidos em termos claros, com
caracteres legiveis e de facil compreensao;

IV - informagbes relativas a composicao das taxas e tarifas cobradas pela
prestacao de servigos publicos, recebendo o usuario, em tempo habil, cobranga por
meio de documento contendo os dados necessarios a exata compreensdo da
extensao do servico prestado.

Paragrafo unico. A autenticagao dos documentos necessarios a prestagao
do servigo sera feita pelo préprio agente publico, a vista dos originais apresentados
pelo usuario, ou pelo advogado constituido, vedada a exigéncia de reconhecimento
de firma, salvo em caso de dlvida de autenticidade.

Art. 6° - Os usuarios tém direito a prestacdo de servigos publicos de boa
qualidade, demandando dos agentes publicos e prestadores de servigos publicos:

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

Il - atendimento por ordem de chegada, assegurada as prioridades definidas
em lei;

Il - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagao,
diferenciagao ou priorizagao nao constante em lei;

IV - racionalizacdo na prestagao de servicos;

V - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicao de exigéncias,
obrigacoes, restricoes e sangdes nao previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais,

VIl - fixacdo e observancia de horario e normas compativeis com 0 bom
atendimento dos usuarios;

VIl - adogdo de medidas de protegao a saude e seguranga dos usuarios;

IX - manutencéo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas
aos servicos ou forma de atendimento.
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Art. 7° - Os usuarios tém direito ao controle adequado do servigo, devendo os
orgaos e as entidades prestadores de servigos publicos no municipio de Indaiatuba
exporem quais sao os meios para o registro de reclamagoes, denuncias, sugestoes
ou elogios.

Paragrafo unico. Serdo incluidas nos contratos ou atos administrativos, que
tenham por objeto a delegacao, a qualquer titulo, dos servigos publicos a que se
refere esta Lei, clausulas ou condicoes especificas que assegurem o direito de
manifestagao do usuario.

Art. 8° - Para fins do disposto no Art. 7° desta Lei, competira a reparticdo ou
funcionario designado avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamacdes e
denuncias e encaminha-las as autoridades competentes visando a:

| - melhoria dos servicos publicos;

Il - correcdao de erros, omissoes, desvios ou abusos na prestagao dos
servigos publicos;

IIl - apuragao de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevencao e corregao de atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - protegao dos direitos dos usuarios;
VI - garantia da qualidade dos servicos prestados.

Paragrafo unico. Havendo duvida sobre o pedido do municipe devera ser
acolhido para analise e retorno ao cidadao de sua procedéncia ou improcedéncia.

Art. 9° - Para assegurar o direito ao controle adequado do servi¢o, os 6érgaos
e entidades prestadores de servicos publicos no municipio de Indaiatuba deverao:

| - identificar com facilidade o nome e a fungao do servidor que realiza o
atendimento, prestacado de servigo ou fornece informacées no ambito dos 6rgaos e
setores a administragao publica municipal;

Il - emitir, se assim solicitado, Declaragao de Atendimento que ateste o dia e
o periodo em que o usuario permaneceu sob atendimento do 6rgao prestador de
servigo publico;

Il - emitir, quando for o caso e se assim solicitado, Declaragao Negativa de
Atendimento que conste o motivo que impossibilitou o érgao ou setor de prestar o
servigo pleiteado;
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IV - salvo por motivo extraordinario, informar com antecedéncia minima de 24
horas sobre cancelamento ou quaisquer mudancas referentes a horario, dia ou local
de atendimento que estava previamente agendado.

CAPITULO Il
DAS SANCOES

Art. 10 - A infragao as normas desta Lei sujeitara o concessionario ou o
servidor publico, apés instalagdo do devido processo administrativo, as sangoes
previstas na Lei Complementar Municipal 45, de 20 de dezembro de 2018, e nos
regulamentos das entidades da Administracao Indireta, sem prejuizo de natureza
administrativa, civil, penal ou de improbidade administrativa.

Paragrafo unico. Para as entidades particulares delegatarias de servigo
publico, a qualquer titulo, as sangbes aplicaveis sao as previstas nos respectivos
atos de delegacgao e na Lei Federal 8.429, de 2 de junho de 1992.

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

Art. 11 - A politica municipal de protecao e defesa do usuario de servigos
publicos deve assegurar aos usuarios o direito:

| - canal de comunicagdo direto com os prestadores de servigos, a fim de
aferir o grau de satisfagao e estimular a apresentagao de sugestoes;

Il - meios de informacado que possibilitem o acompanhamento e fiscalizagao
dos servigos;

Ill - acdes de orientacdo e educagao, compreendendo a disponibilizagéo de
manuais informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu
exercicio e dos meios para a apresentacao de queixas e sugestoes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solugao de conflitos.

§ 1° - Os dados coletados pelos canais de comunicagao serao utilizados para
a elaboracéo de planos de agédo que tenham por objetivo aprimorar a qualidade dos
Servigos.

§ 2° - A politica municipal de prote¢ao e defesa do usuario de servicos
publicos promovera:
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| - a participagao de associagbes e orgaos representativos de classes ou
categorias profissionais para defesa dos seus associados;

Il - a valorizacdo dos agentes publicos, especialmente por meio da
capacitagao adequada e da avaliagcao periddica do desempenho.

§ 3° - A Administragdao Municipal divulgara, anualmente, balango resumido
contendo os 6rgaos e entidades prestadores de servicos publicos municipais contra
0s quais houve instalagao de processo administrativo decorrente de infragoes desta
Lei.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 12 - Os 6rgaos e entidades descritos no Art. 1° deverao disponibilizar, em
local de facil acesso, uma versao impressa desta Lei para consulta publica.

Art. 13 - Fica o Poder Executivo Municipal autorizado a celebrar convénios,
parcerias ou outros instrumentos com o6rgaos publicos federais e estaduais,
notadamente com o Ministério da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-Geral
da Uniao (CGU), visando o cumprimento desta Lei.

Art. 14 - O Poder Executivo Municipal regulamentara esta Lei, no que couber,
no prazo de 120 (cento e vinte) dias ap6s a sua publicagao.

Art. 15 - Esta lei entra em vigor na data de sua publicagao.

Sala das Sessoes, aos 03 de setembro de 2019.

Ricardo Longatti Franca

Vereador
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JUSTIFICATIVA

Tenho a honra de trazer a apreciagao dos Nobres pares a presente propositura, que
tem como escopo a regulamentacao das normas baésicas para participagao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario de servigos publicos prestados pela
Administracao Publica Municipal, de modo a se instituir boas praticas e padroes de
qualidade na prestagao de servigos publicos.

Preliminarmente, constata-se que o Projeto em aprego se encontra dentro das
disposi¢cdes constantes do Regimento Interno e da Lei Organica deste Municipio,
nao havendo que se falar em qualquer vicio formal ou material.

Por sua vez, consigna-se que o Projeto em apreco objetiva conjuntamente regular a
aplicagao, no Municipio, da Lei Federal 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispoe
sobre a participagao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administragao publica, e do Decreto Federal 9.094, de 17 de julho de
2017, que dispoe sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos
servigos publicos.

Sendo assim, a respeito dos direitos do usuario de servigos publicos, compete ao
Poder Publico garantir o atendimento de alto nivel a populacdo, além de assegurar a
ampla divulgacado de informagoes relativas aos servigos publicos prestados para
permitir que os cidadaos conhegam seus direitos e os exercam efetivamente.

Nestes termos, dada a fundamentagao exarada, considerando que a presente
propositura encarna a defesa da supremacia do interesse publico, colocando em
pratica os principios Constitucionais e Administrativos supracitados, considerando
ainda que é dever da Administragdo Publica, trago esta propositura para analise dos
Nobres pares, requerendo, desde ja, que apdés a devida leitura, debate e
compreensao, concedam o voto favoravel ao presente Projeto.

Sala das Sessoes, aos aos 03 de setembro de 2019.

Ricardo Longatti Franca

Vereador
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