Munie 173&.': de P tangi
CNPEL 25 343 959/0007-01
Rus Marechal Rorisno Peleotn, 579

Fone/ Fax/ PABY (1T} 3386-3600 - CEP 15E20-000 - PIRANGLSF
el profefturaiEpirangl sp, gow, b

LEI N°. 2.696. DE 13 DE NOVEMBRO DE 2019,

“DISPOE SOBRE PROTECAO E DEFESA DO
USUARIO DO SERVICO PUBLICO DO MUNICIPIO
DE PIRANGI, LEI 13.460/2017 - “LEI DE DEFESA
DO USUARIO DO SERVICO PUBLICO™ E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.”

MUNIC

vtﬁaﬂ:?

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE PIRANGI, Estado de S3o Paulo, no uso de suas
atribuigGes legais, FAZ SABER que a Camara Municipal aprovou e ele sanciona e promulga a
seguinte...

LEIL

CAPITULOT
DAS DISPOSICOES GERAIS

Artigo 1° - Esta Lei regulamenta, no &mbito do Poder Executivo Municipal de Pirangi,
os capitulos 11, IV e VI da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, estabelecendo normas
basicas de protegfio e defesa do usudrio dos servigos piiblicos prestados pelo Municipio de

Parigrafo Unico - As normas desta lei visam a tutela dos direitos do usudrio e aplicam-
se aos servigos publicos prestados:

I - pela Administrag@io Pablica direta, indireta ¢ fundacional;

I - por particular, mediante concessio, permissio, autorizagdo ou qualguer outra forma
de delegag8o por ato administrativo, contrato ou convénio;

IH - por contratado que deverd manter preposto, aceito pela Administragdio, no local da
obra ou servigo, para representa-lo na execugdio do contrato, conforme determina o Art. 68 da
Lei Federal n® 8666/93,

Artigo 2° - Periodicamente o Poder Executivo publicard e divulgard quadro geral dos
servigos pablicos prestados pelo Municipio de Pirangi, especificando os Grgdos ou entidades
responsaveis por sua realizacio,

Pardgrafo Gnice - A periodicidade serd, no minimo, anual,

CAPITULO I
DOS DIREITOS DOS USUARIOS

SECAOI

DOS DIREITOS BASICOS

Artigo 3" - Sio direitos basicos do usuério:

I - a informagdo; /ﬁ
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I -a qualidade na prestagéo do servigo;
111 - o controle adequado do servigo piblico.

SECAOTI
DO DIREITO A INFORMACAO

Artigo 4° - 0 usuério tem o direito de obter informagdes precisas sobre:

I - o horério de funcionamento das unidades administrativas;

1I - o tipo de atividade exercida em cada érgfio, sua localizagfio exata ¢ a indicagiio do
responsavel pelo atendimento ao publico;

IIT - os procedimentos para acesso @ exames, formuldrios e outros dados necessédrios a
prestacdo do servigo,

IV - a autoridade ou o érgfo encarregado de receber queixas, reclamagdes ou sugestdes;
V -a tramitacéo dos processos administrativos em que figure como interessado;

V1 - as decisbes proferidas ¢ respectiva motivaciio, inclusive opinides divergentes,
constantes de processo administrativo em que figure como interessado.

§ 1° - 0 direito & informacdo serd sempre assegurado, salvo nas hipéteses de sigilo
previstas na Constituigéo Federal.

§ 2° - A notificagdio, a intimagdo ou o aviso relativo & decis@o administrativa, que devam
ser formalizados por meio de publicagfio no 6rgdo oficial, somente serdo 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 & informagdo previsto no Artl. 4° o prestador de
servigo piblico deve oferecer aos usudrios acesso a:

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

IT - informag@o computadorizada, sempre que possivel;

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

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

V - programa de informagdes, integrante do Sistema Municipal de Defesa do Usudrio de
Servigos Pablicos, a que se refere o Art, 28;

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

VI - sistemas de comunica¢io visual adeguados, com a utilizagio de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachds, além de outros;

VIII - informagdes relativas 4 composicio das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo de
servigos publicos, recebendo o usudrio, em tempo habil, cobranga por meio de documento
contendo os dados necessarios i exata compreensio da extensio do servigo prestado;

IX - banco de dados, de interesse piblico, contendo informagdes quanto a gastos,
licitagOes e contratagdes, de modo a permitir acompanhamenio e maior controle da utilizacfio
dos recursos piblicos por parie do contribuinte,
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_ SECAom
DO DIREITO A QUALIDADE DO SERVICO

Artigo 6° - 0 usudrio faz jus & prestacfio de servigos publicos de boa qualidade.

Artige 7° - 0 direito & qualidade do servigo exige dos agentes piiblicos e prestadores de
servigo publico:

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

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

Il - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminaggio;

1V - racionalizacdo na prestagio de servigos:

V - adequagio entre meios e fins, vedada a imposicio de exigéneias, obrigagdes,
resirighes a san¢des ndo previstas em lei;

V1 - cumprimento de prazos € normas procedimentais;

VII - fixagdo e observiincia de horario € normas compativeis com o bom atendimento
do usudrnio;

VI - adogio de medidas de protegdio a saide ou seguranga dos usuarios;

IX - autenticagio de documentos pelo proprio agente publico, 4 vista dos originais
apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de
duvida de autenticidade;

X - manutengdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis ¢ adequadas ao servigo ou
atendimento,

XI - observincia dos Codigos de Ftica apliciveis &s vérias categorias de agentes
publicos;

XI1 - acessibilidade com quebra de barreiras arquiteténicas.

Pardgrafo unico - 0 planejamento ¢ o desenvolvimento de programas de capacitagiio
gerencial e tecnoldgica, na drea de recursos humanos, aliados a utilizagfio de equipamentos
modemnos, sfo indispenséveis 4 boa qualidade do servigo piblico.

SECAO IV
DO DIREITO AO CONTROLE ADEQUADO DO SERVICO

Artigo 8° - 0 usudrio tem direito ao controle adequado do servico.

§ 1° - Para assegurar o direito a que se refere o caput deste artigo, serfio instituidas em
todos os drgiios ¢ entidades prestadores de servigos publicos no Municipio de Pirangi.

I - Ouvidorias;

I - Comissdes de Etica,

§ 2° - Serfio incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a delegacfo, a
qualquer titulo, dos servigos piblicos a que se refere esta lei, clausulas ou condigdes
especificas que assegurem 4 aplicagdo do disposto no § 1° supra.

‘/43
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Artigo 9° - Compete & Ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamagdes e
dentincias e encaminha-las ds autoridades competentes, inclusive 2 Comissio de Etica,
visando a:

I - melhoria dos servigos publicos;

II - corregdio de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagiio dos servigos piiblicos;

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

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

V - protegdo dos direitos dos usudrios:

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

Pardigrafo imico - A Ouvidoria apresentaré & autoridade superior, que encaminharé ao
Prefeito Municipal, relatério semestral de suas atividades, acompanhado de sugestdes para o
aprimoramento do servico piiblico, ¢ também uma cépia serd encaminhada & Cémara
Municipal para fiscalizagdo.

Artigo 10 - Cabe as Comissdes de Etica conhecer das consultas, dentincias e
representacdes formuladas contra o servidor pablico, por infringéncia a principio ou norma
ctico-profissional, adotando as providéncias cabiveis.

CAPITULO I
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO

SECAOI
DISPOSICOES GERAIS
Artigo 11 - Os prestadores de servigos pilblicos responderfio pelos danos que seus

agentes, nesta qualidade, causarem ao usudrio, a terceiros e, quando for o caso, ao Poder
Piblico, assegurado o direito de regresso contra 0 responsavel nos casos de dolo ou culpa.

Artigo 12 - 0 processo administrativo para apuragio de ato ofensivo as normas desta lei
compreende trés fases: instauracfio, instrugdo e decisdo.

Artigo 13 - Os procedimentos administrativos advindos da presente lei serfio
impulsionados ¢ instruidos de oficio e observardo os principios da igualdade, do devido
processo legal, do contraditorio, da ampla defesa, da celeridade, da economia, da
proporcionalidade dos meios aos fins, da razoabilidade e da boa-fé.

Artigo 14 - Todos os atos administrativos do processo terdo forma escrita, com registro
em banco de dados proprio, indicando a data a o local de sua emissio ¢ contendo a assinatura
do agente pablico responsével.

Artigo 15 - Serfio observados o0s seguintes prazos no processo administrativo, quando
outros nfo forem estabelecidos em lei:

1 — dois (2) dias para autuacfio, juntada aos autos de quaisquer elementos ¢ outras
providéncias de simples expediente;

II — quatro (4) dias para efetivagdo de notificagdo ou intimagio pessoal; /;é&?
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I —cinco (5) dias, para elaborag@io de informe sem caréter técnico;

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

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

V1 —quinze (15) dias, a contar do término da instrugdo, para decisio final;

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

SECAON
DA INSTAURACAO
Artigo 16 - 0 processo administrativo serd instaurado de oficio ou mediante
representagiio de qualquer usudrio de servigo ptiblico, bem como dos 6rgiios ou entidades de
defesa do consumidor. e ainda, organizagdes niio governamentais.

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

Artigo 18 - 0 requerimento sera dirigido & Ouvidoria do érgdo ou entidade responsével
pela infragéo, devendo conter:

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

11 - 0 domicilio do denunciante ou local para recebimento de comunicagdes;

111 - informagtes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicagio das provas de que tenha conhecimento;

V - data ¢ assinatura do denunciante.

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

§ 2° - Os prestadores de servigo deverfio colocar & disposigio do usudrio formuldrios
simplificados e de ficil compreensio para a apresentagio do requerimento previsto no "caput”
deste artigo, contendo reclamacdes e sugestdes, ficando facultado ao usuério a sua utilizagdo.

Artigo 19 - Em nephuma hipétese serd recusado o protocolo de petigio, reclamacdo ou
representagiio formuladas nos termos desta lei, sob pena de responsabilidade do agente.

Artigo 20 - Sera rejeitada, por decisfio fundamentada, a representacBo manifestamente
improcedente.

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

§ 2° - 0 recurso serd dirigido 4 autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato
recorrido, a qual podera reconsiderar sua decisdio ou fazé-lo subir devidamente informado.,

p=1
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Artigo 21 - Durante a tramitag8o do processo ¢ assegurado ao interessado:
I - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatéria a
representagdo, por forca da lei;

I1 - ter vista dos autos e obter cépia dos documentos nele contidos;

I - ter ciéncia da tramitagio do processo e das decisdes nele proferidas, inclusive da
respectiva motivaglio e das opinies divergentes;

IV - formular alegagGes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, serfio
apreciados pelo drgdo responsével pela apuragio dos fatos,

SECAOHI
DA INSTRUCAO

Artigo 22 - Para a instrugio do processo, a Administragdo atuara de oficio, sem prejuizo
do direito do interessado de juntar documentos, requerer diligéncias e pericias.

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

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

Artigo 24 - Ao interessado e a0 seu procurador ¢é assegurado o direito de retirar os autos
da reparti¢io ou unidade administrativa, mediante a assinatura de recibo, durante o prazo para
manifestagdo, salvo na hipdtese de prazo comum.

Artigo 25 - Quando for necessaria a prestaglio de informagbes ou a apresentagdo de
provas pelos interessados ou terceiros, estes serfio intimados para esse fim, com antecedéncia
minima de trés (3) dias tteis, mencionando-se data, prazo, forma e condigdes de atendimento.

Pardgrafo dnico - Quando a intimag8o for feita ao denunciante para fornecimento de
informagdes ou de documentos necessdrios 4 apreciagio ¢ apuragio da deniincia, o nio
atendimento implicard no arquivamento do processo, se de outro modo o éredo responsével
pelo processo ndo puder obter os dados solicitados.

Artigo 26 - Concluida a instrugo, 0s interessados terfio o prazo de dez (10) dias para
manifestagio pessoal ou por meio de advogado.

SECAO IV

DA DECISAO

Artigo 27 - 0 6rgfio responsavel pela apuragfio de infragiio as normas desta lei devera
proferir a decisfio que, conforme o caso podera determinar

1 - o arquivamento dos autos;

II - 0 encaminhamento dos autos aos drgfos competentes para apurar os ilicitos
administrativo, civil e criminal, se for o caso; /ﬁ’
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I1I - a elaboraglo de sugestdes para melhoria dos servigos piiblicos, corregdes de erros,
omissdes, desvios ou abusos na prestagiio dos servigos, prevengdo e corregdo de atos e
procedimentos incompativeis com as normas desta lei, bem como protegdo dos direitos dos
usudrios.

CAPITULOIV
DAS SANCOES

Artigo 28 - A infracio as normas desta lei sujeitard o servidor publico &s sangdes
previstas no Estatuto dos Funciondrios e nos regulamentos das entidades da Administragdo
indireta e fundacional, sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.

Pardgrafo Gnico - Para as entidades partficulares delegat6rias de servigo piblico, a
qualquer titulo, as sangdes aplicdveis s3o as previstas nos respectivos atos de delegagiio, com
base na legislagdo vigente.

CAPITULO V _
DO SISTEMA MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Artigo 29 - Fica instituldo o Sistema Municipai de Defesa do Usudrio de Servigos
Publicos, que terd por objetivo criar e assegurar:

I - canal de comunicagdo direto entre os prestadores de servigos e os usudrios, a fim de
aferir o grau de satisfagdo destes (ltimos e estimular a apresentacio de sugestdes;

II - programa integral de informag8o para assegurar ao usudrio o acompanhamento e
fiscalizagfio do servigo piiblico;

III - programa de qualidade adequado, que garanta os dircitos do usudrio;

IV - programa de educagio do usudrio, compreendendo a elaboragio de manuais
informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e dos
orgdos e enderegos para apresentacdo de queixas e sugestdes;

V - programa de racionaliza¢io e melhoria dos servigos publicos;

V1 - mecanismos altemativos ¢ informais de solugio de conflitos. inclusive
contemplando formas de liquidago de obrigagGes decorrentes de danos na prestagio de
servigos publicos;

VII - programa de incentivo & participagdo de associagdes ¢ Grgfios representativos de
classes ou categorias profissionais para defesa dos associados;

VIII - programa de treinamento e valorizagio dos agentes piblicos;

IX - programa de avaliag@io dos servigos piblicos prestados.

§ 1° - Os dados colhidos pelo canal de comunicages serdo utilizados na realimentagio
do programa de informagGes, com o objetivo de tornar os servigos mais préximos da
expectativa dos usudrios.

§ 2° - O Sistema Municipal de Defesa do Usuério de Servigos Pablicos divulgard,
anualmente, a lista de 6rglos pablicos contra os guais houve reclamactes em relaclio a sua
eficiencia, indicando, a seguir, os resultados dos respectivos processos. /f
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Artigo 30 - Integram o Sistema Municipal de Defesa do Usudrio de Servicos Publicos:
I - a Ouvidoria;
IT - as Comissdes de Etica;

I - uma Comisso de Centralizago das Informagdes dos Servicos Publicos do
Municipio, com representagéo dos usudrios, que terd por finalidade sistematizar e controlar
todas as informagGes relativas aos servigos especificados nesta lei, facilitando o acesso aos
dados cothidos;

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

Paridgrafo dnico - 0 Sistema Municipal de Defesa do Usuario de Servigos Publicos
atuara de forma integrada com entidades representativas da sociedade civil.

Artigo 31 - Esta lei ¢ suas Disposi¢Oes Transitérias entrario em vigor na data de sua
publicag3o.

Capitulo IV
DO CONSELHO DOS USUARIOS

Artigo 32 - Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagfio, n participagio dos
usuérios no acompanhamento da prestagiio e na avaliag@io dos servigos publicos serd feita por
meio de conselhos de usudrios.

Pardgrafo Gmico - Os conselhos de usudrios sfio Orgdos consultivos dotados das
seguintes atribuigbes:

I - Acompanhar a prestacio dos servigos,

Il - Participar na avalia¢@o dos servigos;

III - Propor melhorias na prestagdio dos servigos;

IV - Contribuir na definigdio de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio;

V - Acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor.

Artigo 33 - O conselho de usudrios compdem-se de 10 (dez) membros, com mandato
de 2 (dois) anos, sendo vedada sua recondugdio, sendo que, no minimo, 50% dos membros
deve ser composto por usudrios do municipio.

Artigo 34 - A formaglo do conselho de usudrios deve observar os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua
representacio.

Pardgrafo dnico - A escolha dos representantes serd feita em processo aberto ao
publico, sendo que todos os atos serfio publicados de acordo com a legislagio vigente.

Artigo 35 - A participacdio do usudrio no conselho serd considerada servigo relevante ¢

sem remuneragao.
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CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES TRANSITORIAS

Artigo 36 - As Comissées de Ftica a Ouvidoria terfio sua composigio definida em atos
regulamentadores a serem baixados pelo chefe do Executivo, no prazo de sessenta (60) dias a
contar da publicagio desta lei.

Artigo 37 - Até que seja instituida a Comissio de Centralizagio das Informagdes dos
Servigos Publicos do Municipio de Pirangi, suas atribuigdes serfio exercidas pelo
departamento de informatica.

Artigo 38 - A primeira publicagfo do quadro geral de servigos piiblicos prestados pelo
Municipio de Pirangi devera ser feita no prazo de noventa (90) dias, contados da vigéncia
desta lei.

Artigo 39 - A implantacdo do programa de avaliagio do servigo publico serd imediata,

devendo ser apresentado o primeiro relatério no prazo de seis (6) meses, contados da vigéncia
desta lei.

Artigo 40 - Esta Lei entrard em vigor na data de publicagfo, revogadas as disposigdes
em contrario.

Municipio de Pirangi, 13 de Novembro de 2019.

Registrada e mandada publicar, no Didrio Oficial Eletrénico do Municipio de Pirangi,
na data de sua edi¢@o. nos termos artigo 58 da Lei Orgéinica do Municipio.
2

CARLA REGIANE BUSNARDO DE SOUZA
Diretora de Administracgiio



