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Encaminhe-se

esentado.
s{seguintes comissdes:

-

- servigos plblicos prestados pelo Municipio de Jundiai.

aplicam-se os servigos piiblicos prestados:

PROJETO DE LEIN°, 10,282
(Pqulo Sergio. Martins)

Regula protegdo e defesa do usudrio de servigos piiblicos.

CAPITULO I
DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 1°. Esta lei estabelece normas de protegfo e defesa'do usudrio do

§ 1°. As normas desta lei visam a tutela dos direitos do usuari

I - pela Administragio Pablica direta e indireta;

II — por particular, mediante concessio, permissdo, autoriza¢do

“qualquer oytra forma de delegagéo por ato administrativo, contrato ou convénio,

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

servigo pubjlico delegado.

CAPITULO I '
DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Secfio I
DOS DIREITOS BASICOS

Art, é". Sdo direitos basicos do usudrio:

[ - a informagéo;

IT - a qualidade na presta¢do do servigo;

III - o controle adequado do servigo pablico.
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Seg‘ﬁo I
DO DIREITO A INFORMAGAO

Art. 3°. O usuério tem o direito de obter informag@es precisas sobre:
I - o horério de funcionamento das unidades administrativas; '

II - o tipo de atividade exercida em cada 6rgfio, sua localizagdo exataec a

indicagdio do responsével pelo atendimento ao pablico;

HI - os procedimentos para acesso a examies, formularios e outros dados

* necessarios a prestagéio do servigo;

reclamagdes ou sugestdes;

interessado;

IV - a autoridade ou o Orglo encarregado de receber queixas,

¥

V - a tramitag@io dos processos administrativos em que figure como

VI - as decisdes proferidas e respectiva motivagio, inclusive opinides

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

‘ § 1° O direito & informagdo serd sempre assegurado, salvo nas hipoteses

de sigilo previstas na Constituigo Federal.

§ 2°. A notificagio, a intimagio ou o aviso relativo a decisfio

administr:liva, que devam ser formalizados por meio de publicagdio no drgdo oficial, somente

serdo fei

interessadg

s a partir do dia em que o respectivo processo estiver disponivel para vista do
, na repartigio competente,

Art. 4°. Para assegurar o direito & informag8o previsto no art. 3°, o

prestador de servigo plblico deve oferecer aos usudrios acesso a:

I - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrdnica;
II - informagdo computadorizada, sempre que possivel;
IIl - banco de dados referentes 4 estrutura dos prestadores de servigo;

. "1V - informag¢des demograficas e econdmicas acaso existentes, inclusive

mediante divulgagdo pelas redes publicas de comunicagio,

V - minutas de contratos-padrio redigidas em termos claros, com

caracteres pstensivos e legiveis, de facil compreensdo;

VI - sistemas de comunicagio visual adequados, com a utilizagéio -de

cartazes, iericativos, roteiros, folhetos explicativos, crachds, além de outros;

| VIl - informagbes relativas a composigdo das taxas e tarifas cobradas

pela presta;io de servigos piblicos, recebendo o usudrio, em tempo habil, cobranga por meio de

documento: contendo os dados necessérios 4 exata compreensdo da extensdo do servigo prestado;
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VII - banco de dados, de interesse publico, contendo informagdes

quanto a gpstos, licitagBes e contratagdes, de modo a permitir acompanhamento e maior controle

da utilizag

qualidade.

dos recursos piiblicos por parte do contribuinte.

_ Segfio III
DO DIREITO A QUALIDADE DO SERVIGO

Art. 5°. O usuério faz jus & prestagdo de servigos publicos de boa

Art, 6°. O direito & qualidade do servigo exige dos agentes piblicos e

prestadores de ser\?igo publico:

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

II'- atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos,

gravidas, doentes e portadores de deficiéncia;

111 - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagéo;
IV - racionaliza¢@io na prestagiio de servigos;

Al .
V - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposi¢dio de exigéncias,

obrigagdes, restrigdes a sangBes ndo previstas em lei;

VI - cumpnmento de prazos e normas procedimentais;

VII - fixag#o e observancia de hordrio e normas compativels com o bom

atendimento do usudrio;

adequadas

prestagio ¢

. usudrio, %

VIII - adogdio de medidas de protegdio a saide ou seguranga dos usuarios;

IX - manuten¢do de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e
20 servigo ou atendimento., _

Paragrafo dnico. A autenticacio dos documentos necessirios a
o servigo seré feita pelo préprio agente pablico, & vista dos originais apresentados pelo

redada a exigéncia de reconhecimento- de firma, salvo em caso de davida de

autenticidade.

Seciio IV
DO DIREITO AO CONTROLE ADEQUADO DO SERVICO

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

§ 1°. Para assegurar o direito a que se refere este artigo, havera em todos

os 6rgios e entidades prestadores de servigos plblicos no Municipio de Curitiba, reparti¢do ou

funciondrip especialmente ,deéi gnado para receber queixas, reclamag¢des ou sugestdes.
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I
'§ 2° Serdio incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto 4

a qualquer titulo, dos servigos pablicos a que se refere esta lei, clausulas ou condigdes
que assegurem a aplicagdo do disposto no paragrafo anterior.

Art. 8°. Competira a reparticgo ou funciondrio designado avaliar a

procedéncia de sugestdes, reclamagdes e dendncias e encaminhé-las as autoridades competentes

visando a: _

I - melhoria dos servigos piblicos;

Il - "correglio de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagdo dos
servigos piblicos;

111 - apuragdo de atos de improbidade ¢ de ilicitos administrativos;

Iv - prévenq:ao e correglo de atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta lei;

V - protegiio dos direitos dos usuérios; .

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

CAPITULO III
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO

\

Seciio I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 9°. Os prestadores de servigos piblicos responderdo pelos danos:

que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao usudrio, a terceiros e, quando for o caso, ao Poder

Piiblico, assegurado o direito de regresso contra o responsdvel nos casos de dolo ou culpa.

Art. 10, O processo administrativo para apuragio de ato ofensivo as

normas degta lei compreende trés fases: instauragio, instrugio ¢ decis#o.

Art. 11. Os procedimentos administrativos advindos da presente lei

serio impylsionados e 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,

artigo sera

Paragrafo unico. Todo ato constante de procedimento de que trata este
proporcional aos seus fins ¢ devidamente motivado. ‘

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 ¢ contendo a

assinatura do. agente piblico responsavel.
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13.

vo, quando outros néio forem estabelecidos em lei:

Art.

Serio observados os seguintes prazos no processo

I - 2 (dois) dias, pﬁra autuagéo, juntada aos autos de quaisquer elementos

e outras providéncias de simples expediente;

Il - 4 (quatro) dias, para efetivagfio de notificagfio ou intimagfio pessoaly

I1I - 5 (cinco) dias, para elaboragie de informe sem cariter técnico;

IV - 15 (quinze) dias, para elaboragiio de pareceres, pericias e informeé
técnicos, prorrogéveis por mais 10 (dez) dias a critério da autoridade superior, mediante pedido
fundamentldo; |

V - 5 (cinco) dias, para decisdes no curso do processo;

VI - 15 (quinze) dias, a contér do término da instrugdio, para deciséo
final; |

~VII - 10 (dez) dias, para manifestagbes em geral do usudrio ou
providéncias a seu cargo. |
) Secdo II
DA INSTAU RACAOr

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

mediante representagio de qua!quer usudrio de servigo piiblico, bem como dos 6rgéos ou entidades

de defesa

se-& por atg

pela infrag

conter:

)y

consumidor.
" Art. 15, A instauragio do processo por iniciativa da Administragéo far-
devidamente fundamentado.

Art. 16. O requerimento serd dirigido, no érgfo ou entidade responsével

fo, & repartic}io ou funciondrio designado nos termos do § 1° do art. 7, devendo

-

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

II - o domicilio do denunciante ou local para recebimento de

comunicagdes;

reclamagioy

agente.

I - informig&es sobre o fato e sua autoria;

IV - indicag&o das provas de que tenha conhecimento;

V - data e assinatura do denunciante.

Par4grafo Ginico. O requerimento verbal devera ser reduzido a termo.
Art. 17.

ou representagio formuladas nos termos desta lei, sob pena de responsabilidade do

Em nenhuma hipdtese serd recusado protocolo a petigdo,
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Paragrafo dnico. 0 uso dos formulérios colocados a dlsposu;ﬁo do

usuario pelo prestador de servigos serd sempre facultativo, ndo podendo constituir-se em requlslto

obrigatério

paraa protocol:za(;ﬁo de requerimento.

Art. 18. Decistio fundamentada rejeitani a representagéo manifestamente

improcedente.

-

Da rejeigfio caberé recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da

- §1n

mtlmaqﬁo do denunciante ou seu representante.

que praticg

informado.
obrigatdria

inclusive d

autos, seri

“sem préjﬁiz

interessado

© § 2°. O recurso sera dirigido 4 autoridade superior, por mtermédxo da

u o ato recorrido, a qual podera reconsiderar sua decisfio ou fazé-lo subir devidamente

Art. 19. Durante a tramitag#o do processo é assegurado ao interessado:
, I - fazen;—se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando
a representago, por forga da lei;

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

III - ter ciéncia da tramltao;ﬁo do processo e das decises nele profendas ’
i1 respectlva motivagdo ¢ das opinides divergentes;
IV - formular alegagGes e apresentar documentos, que, juntados aos |

» apreciados pelo 6rglo responsével pela apuragio dos fatos.

Secfio ITI
DA INSTRUCAO

Art. 20. Paraa instrugdo do processo, a Administrago atuara de oficio,
10 do direito dos interessados de juntar doéun'ientos, requerer diligénciés e pericias.

_ Pardgrafo finico. Os atos de instrugdo que exijam a atuagio do
devem realizar-se do modo menos oneroso para este.

Art, 21. Serdo assegurados o contraditério e a ampla defesa, admitindo-

se toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.

retirar os a

prazo para

Art. 22. Ao interessade e ao seu procurador ¢ assegurado o dll‘eltO de
ntos da repartu;ﬁo ou unidade administrativa, mediante a assinatura de recibo, durante o
manifestagdo, salvo na hipdtese de prazo comum. '

Art. 23. Quando for necessaria a prestagio de informagdes ou a

apresenta¢fo de provas pelos interessados ou terceiros, estes serfio intimados para esse fim, com

antecedénc

. atendiment

ja minima de 3 (trés) dias Gteis, mencionando-se data, prazo, forma e condi¢des de

0.
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Pardgrafo Onico. Quando a intimagdo for feita ao denunciante para

o de informag8es ou de documentos necessarios & apreciaglo e apuragfio da dendncia,

o nfo-atendimento implicard o arquivamento do processo, se de outro modo o 6rgéo "responsével

pelo proce

ndo puder obter os dados solicitados.

Art. 24. Concluida a instrugio, os interessados terdo o prazo de 10 (dez)

dias para manifestagdo pessoal ou por meio de advogado.

Seciio IV
DA DECISAO

Art, 25, O 6rgéo responsavel pela apuragio de infragdio as normas desta

lei devera i:roferir’ a decisdo que, conforme o caso, poderd determinar:

ilicitos adm

[ - o arquivamento dos autos;
II - o encaminhamento dos autos aos Orgdos competentes para apurar 0s
inistrativo, civil e criminal, se for o caso;

III - a elaboragdio de sugestbes para melhoria dos servigos publicos,

corregdes de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagio dos servigos, prevengdo e corregéio

de atos ¢ pi

dos usuario

sangdes pr

rocedimentos incompativeis com as normas desta lei, bem como protegdio dos direitos

CAPITULO IV
DAS SANCOES

Art. 26. A infragdio as normas desta lei sujeitara o servidor publico as

pvistas na legislagfio vigente e nos regulamentos das entidades da Administra¢io

indireta, sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.

plblico, a

com base n

E

Pardgrafo Gnico. Para.as entidades particulares delegatdrias de servigo
ualquer titulo, as sangdes aplicdveis sfo as previstas nos réspeotivos atos de delegagéo,

legislagdo vigente.

CAPITULO V

DA POLITICA MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

servigos pi

UsuArios, a

sugestdes; !

Art. 27, A politica municipal de protegdo e defesa do usudrio de
blicos deve assegurar; o

I - canal de comunicagdio direto entre os prestadores de setvigos e os

| fim de aferir o grau de satisfagdo destes ultimos e estimular a apresentagdo de-
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II - servigos de informacdo para assegurar ao usudrio o acompanhamento
Bo do servigo ptblico; '
Il - servigos de educag&ci do usudrio, compreendendo & elaboragéio de
formativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e dos
deregos para apresentagfio de queixas e sugestdes;
IV - mecanismos alternativos e informais de solugdo de conflitos,

pritemplando formas de liquidagdio de obrigagSes decorrentes de danos na prestagéo de

~ servigos piblicos.
L

realimentag

§ 1°. Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados na

#o do programa de informagdes, com o objetivo de tornar os servigos mais proximos da

expectativg dos usudrios,

pablicos pr

§ 2° A politica municipal de protegfio e defesa do usuario de servigos

OMOvera;

I - a participagiio de associagtes e orglos representativos de classes ou

categorias proftssionais para defesa dos associados;

‘capacitagid

da carreira;

servigos pti

Orglos ¢ en

a sua eficig

Il -a valoriza¢5o dos agentes piblicos, especialmente por meio da

e treinamento adequados, da avaliagéo periddica do desempenho e do aperfeigoamento

Il - o pianejamento estratégico em prol da racionalizagio € melhoria dos

blicos;

© 1V - avaliagdo periddica dos servigos pablicos pre'stados.
“§ 3%

tidades prestadores de servigos publicos contra os quais houve reclamagdes em relagéo

A Administragdo Municipal divulgara, anuvalmente, a lista de

ncia, indicando, a seguir, os resultados dos respectivos processos.

Art. 28. Esta lei entra em vigor na data de sua publicagdo.

Sala das Sessdes, 14.05.2009

LO SER(JTJO MARTINS

ns
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Justificativa
O projeto em tela estd de pleno acordo com a Conétituic;ﬂo Federal ¢
vigentc; em nosso pais, sendo assim, apenas reproduz legislagio federal.

Sua importincia estd amparada inclusive na sintonia que apresenta com

ns do Cédigo de Defesa do Consumidor.

PAULO SERGID MARTINS |
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CONSULTORIA JURIDICA
PARECER N° 141

PROJETO DE LEI N 10.282 PROCESSO N° 56.804

De autoria do Vereador PAULO SERGIO

MARTINS, o presente projeto de lei regula protecéio e defesa do usuério de servigos

piblicos.

1.

A propositura encontra sua justiﬂcativa as fls.

E o relatorio.

A par do intento contido no projeto em

analise, ele se nos afigura eivado de vicios de ilegalidade e inconstitucionalidade.

DA ILEGALIDADE

A Lei Organica de Jundial - art. 46, IV ¢/c o
Il -, situa como sendo da privativa algada do Chefe do Executivo as proposituras

art. 72, X
que vers

m sobre organizagfo e o funcionamento da Administrag&o Municipal, servigos

publicos p pessoal da administragho, ambito ao qual se acha inserta a tematica tratada

no p

também
servicos.

j tp em estudo.

Nio obstante os argumentos apresentados,
ressaltamos que a matéria ao reguilar a protegio e defesa do usuério de
publicos, afronta o poder discricionario do Executivo e prermogativas dos 6rgéos

da Adm
organ

nistrac8o, posto que busca disciplinar inclusive aspectos envolvendo a
do trabalho intemo das reparticdes, e nesse caso seu teor n&o deve ser

objetol d lei, mas sim de simples ato administrativo. Além disso, ao legislar sobre

processo
usuério
Ihe é

Executivg.

administrativo, com instrugcio, sangles e politica municipal de defesa do
e servigos publicos, estd o vereador Iagislan'do concretamente em Ambito que
ado, usurpando, repita-se, atributo proprio, insito, exclusivo e privativo do
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DA INCONSTITUCIONALIDADE

A inconstitucionalidade  decorre  das
ilegalideies épontadas em face da flagrante ingeréncia do Legislativo em ato privativo do
Executivo, inobservando o princlpio inserto no art. 2° da Constituicdio da Republica (e
repetido na Constituicdo Estadual - art. 5° - e na Lei Orgénica de Jundiai - art. 4°) que
apregoa F independéncia e a harmonia entre os Poderes.

Devera ser ouvida somente a Comigséio de
Justica e Redag#o, uma vez que a propositura incorpora vicio exclusivo de juridicidade.

' - Quorum: maioria simples (art. 44, “caput’, da
L.O.M). . N
S.me.

Jundiai, 15 de maio de 2008.

Aonaldo Jalles e

. Ronaldo Salles Vieira
Consultor Juridico

nﬁ:m.
L]
B8

Nome: .
Identidade: .

mo (Y051 2009




COMISSAO DE JUSTIGA E REDAGAO

PROJETO DE LE|
prote¢io e defesa

Camara Municipal de Jundiai

™
m-q.

¥

Séo Paulo

PROCESSO N° 56.804

N° 10.282, de autoria do Vereador PAULO SERGIO MARTINS que regula
do usuario de servigos publicos.

PARECER N° 239

Trata-se de andlise do projeto de lei de autoria do Vereador Paulo

Sérgio Marting, que busca regular a protegdo e a defesa do usudrio de servigos publicos.

tradicionalmente,
Organica do Muni
abordada pela pre

Sob o aspecto formal, ndo se pode negar que a Casa,
ipio, de forma a considerar inconstitucionais e ilegais projetos da tematica
ente propositura.

Ha, no entanto, determinantes que devem ser observadas, ¢ a

Em seus pareceres, vem se respaldando na Constituigdo Federal e na Lei

preocupagao do nobre vereador se apresenta sensata e equilibrada, ainda que possa, de forma

implicita, alcangar

Orgénica do Munigipio, entendemos que a iniciativa meréce ser debatida nesta 8asa de Leis.
- Com estas ponderagdes, julgamos justificadd g kamitacio do
presente Projeto de Lei e, assim, face ao exposto, vglamos favoravel a idéia pele dafendida.
E o parecer.
Sala das comjssdes, 2d.05.2009.
/"" . .
- APROVADO
2 105109
\
P , LO SERGIO ARTINS ANATONELLI __
Pre%jdente YIIPIIN S
it
ngw ARLOS RA NE ENIVALD S DE FREITAS

DRFG

ambito de atuagidoc do Executivo. Atpavés da analise do art. 13, | da Lei

L)

V;fu(’/?)%
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EMENDA N°. 1 ao PROJETO DE LEIN°, 10.282
(Paulo Sergio Martins)

Retifica identificagdo do Municipio.

No § 1° do art. 7°. suprima-se: “de Curitiba”,

Sala das Sessdes, 07/12/2011

*

PAULO SERGI® MARTINS
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Séo Paulo

REQUERIMENTO AO PLENARIO N.° 00956

RETIRAIDA do Projeto de Lei n.° 10.282/2009, do Vereador Paulo Sergio Martins, que
regula prbteg:éo e defesa do usuario de servigos publicos

REQUEIRO & Mesa, na forma facultada pelo Regimento
Interno, ¢uwdo 0 soberano Plenario, a RETIRADA do Projeto de Lei n.° 10.282/2009,
do Vereihdor Paulo Sergio Martins, que regula protecio e defesa do usudrio de

Servigos pablicos, constante da pauta da Ordem do Dia da presente sesséo.
!

Sala das Sessbes, 07/08/2012

PAULO SERGIJ MARTINS



