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Dispoe sobre protecdo e defesa do
usudrio do servigo piblico do Municipio
de Sio Paulo e dd outras providéncias

A é@éara Municipgdecreta a seguinte lei:

VADO EM 12 DISCUSSAO
AFi/RoOLTA A22D SCUSSAO

09
CAPITULOI

Disposi¢do Preliminar PRESERE

Y~ d85H3I

Artigo 1° - Esta lei estabelece normas de protecdo e defesa do usudrio dosz
servicos publicos prestados pelo Municipio de Sdo Paulo.

§ 1° - As normas desta lei visam a tutela dos direitos do usuario e aplicam- sek
aos servigos publicos prestados:

a) pela Administragdo Publica direta e indireta;

£T/600-20:€ 002 TU-gT~

b) por particular, mediante concessio, permissdo, autorizagdo ou qualquer
outra forma de delegagdo por ato administrativo, contrato ou convénio.

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

APROVADO EM 22 DISCUSSAQ e -
A SANGAO CAPITULOII EGDCC L PUSLICACAD

005 Dos Direitos dos Usudrios 19 MAI 20C:
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Dos Direitos Bésicos
Artigo 2¢ - Sdo direitos bésicos do usuario:
I - a informacéo;
IT - a qualidade na prestagdo do servico;
IIT - o controle adequado do servigo publico.
Secdo I1
Do Direito a Informagdo
Artigo 3¢ - 0 usudrio tem o direito de obter informacdes precisas sobre:
I - 0 hordério de funcionamento das unidades administrativas;

IT - o tipo de atividade exercida em cada 6rgdo, sua localizagido exata e a
indicac¢do do responsavel pelo atendimento ao piblico;

III - os procedimentos para acesso a exames, formularios e outros dados
necessarios a prestacdo do servigo;

IV - a autoridade ou o d6rgdo encarregado de receber queixas, reclamagdes ou
sugestoes;

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

VI - as decisdes proferidas e respectiva motivacgdo, inclusive opinides
divergentes, constantes de processo administrativo em que figure como
interessado. '

§ 1¢ - 0 direito a informagdo serd sempre assegurado, salvo nas hipdteses de
sigilo previstas na Constitui¢do Federal.
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§ 2¢ - A notificagdo, a intimagdo ou o aviso relativo a decisdo administrativa,
que devam ser formalizados por meio de publicagdo no 6rgio oficial, somente
serdo feitos a partir do dia em que o respectivo processo estiver disponivel para
vista do interessado, na reparti¢do competente.

¢

Artigo 4° - Para assegurar o direito a informagdo previsto no Artigo 3¢, o
prestador de servigo publico deve oferecer aos usudrios acesso a:

I - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletronica;
I - informagdo computadorizada, sempre que possivel;
III - banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servico;

IV - informagdes demogrificas e econdmicas acaso existentes, inclusive
mediante divulgacdo pelas redes ptblicas de comunicagéo;

V - minutas de contratos-padrdo redigidas em termos claros, com caracteres
ostensivos e legiveis, de facil compreensao;

VI - sistemas de comunicacao visual adequados, com a utilizagio de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, além de outros;

VII - informagdes relativas a composicdo das taxas e tarifas cobradas pela
prestacdo de servigos publicos, recebendo o usudrio, em tempo habil, cobranca por
meio de documento contendo os dados necessdrios a exata compreensdo da
extensdo do servigo prestado;

VIII - banco de dados, de interesse ptiblico, contendo informagdes quanto a
gastos, licitagdes e contratagbes, de modo a permitir acompanhamento e maior
controle da utilizagdo dos recursos publicos por parte do contribuinte.

Secao II1

Do Direito 4 Qualidade do Servigo
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Artigo 59 - 0 usudrio faz jus a prestagdo de servigos ptblicos de boa qualidade.

Artigo 6° - O direito a qualidade do servigo exige dos agentes publicos e
prestadores de servigo publico:

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

II - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos,
gravidas, doentes e portadores de deficiéncia;

III - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminacio;
IV - racionalizagdo na prestagio de servicos;

V - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias,
obrigacdes, restricdes a sangdes ndo previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - fixagdo e observancia de hordrio e normas compativeis com o bom
atendimento do usudrio;

VIII - adogdo de medidas de protecdo a satide ou seguranga dos usuérios;

IX - manutencdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servi¢co ou atendimento;

Paragrafo inico — A autenticagdo dos documentos necessarios a prestagio do
servigo sera feita pelo prdprio agente publico, a vista dos originais apresentados
pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de
davida de autenticidade.

Secao IV

Do Direito ao Controle Adequado do Servigo
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Artigo 7¢ - 0 usuario tem direito ao controle adequado do servigo.

§ 1o - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, havera em todos os
orgios e entidades prestadores de servicos publicos no Municipio de Sdao Paulo
reparticdo ou funciondrio especialmente designado receber queixas, reclamacées
ou sugestoes.

§ 2° - Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a
delegagdo, a qualquer titulo, dos servigos publicos a que se refere esta lei, cldusulas
ou condigdes especificas que assegurem a aplicagdo do disposto no pardgrafo
anterior.

Artigo 8° - Competird a reparticdo ou funciondrio designado avaliar a
procedéncia de sugestdes, reclamagdes e dentncias e encaminhad-las as autoridades
competentes visando a:

I - melhoria dos servigos pablicos;

IT - correcio de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdo dos servigos
publicos;

IIT - apuragdo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta lei;

V - protecgdo dos direitos dos usudrios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

CAPITULO Il

Do Processo Administrativo
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Secao I
Disposi¢des Gerais

Artigo 9 - 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.

Artigo 10 - 0 processo administrativo para apuragdo de ato ofensivo as normas
desta lei compreende trés fases: instauracio, instru¢do e decisdo.

‘Artigo 11 - Os procedimentos administrativos advindos da presente lei serdo
impulsionados e instruidos de oficio e observario os principios da igualdade, do
devido processo legal, do contraditério, da ampla defesa, da celeridade, da
economia, da razoabilidade e da boa-fé.

Pardgrafo dnico — Todo ato constante de procedimento de que trata este
artigo sera proporcional aos seus fins e devidamente motivado.

Artigo 12 - Todos os atos administrativos do processo terdo forma escrita, com
registro em banco de dados préprio, indicando a data a o local de sua emissdo e
contendo a assinatura do agente publico responsavel.

Artigo 13 - Serdo observados os seguintes prazos no processo administrativo,
quando outros nio forem estabelecidos em lei:

I - 2 (dois) dias, para autuagdo, juntada aos autos de quaisquer elementos e
outras providéncias de simples expediente;

I - 4 (quatro) dias, para efetivacdo de notificagdo ou intimagdo pessoal;

III - 5 (cinco) dias, para elaboragdo de informe sem caréter técnico;
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IV - 15 (quinze) dias, para elaboracdo de pareceres, pericias e informes
técnicos, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias a critério da autoridade superior,
mediante pedido fundamentado;

V -5 (cinco) dias, para decisdes no curso do processo;
VI - 15 (quinze) dias, a contar do término da instrugéo, para decisdo final;

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

Secao II
Da Instauragido

Artigo 14 - 0 processo administrativo sera instaurado de oficio ou mediante
representacio de qualquer usudrio de servigo publico, bem como dos dérgios ou
entidades de defesa do consumidor.

Artigo 15 - A instaurac¢do do processo por iniciativa da Administragio far-se-a
por ato devidamente fundamentado.

Artigo 16 - 0 requerimento sera dirigido, no érgio ou entidade responsével
pela infragdo, a reparticdo ou funciondrio designado nos termos do §1¢ do artigo
7¢, devendo conter:

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

I - o0 domicilio do denunciante ou local para recebimento de comunicagdes;
I1I - informacgdes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicagdo das provas de que tenha conhecimento;

V - data e assinatura do denunciante.
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Paragrafo tnico. O requerimento verbal devera ser reduzido a termo.

Artigo 17 - Em nenhuma hip6tese sera recusado protocolo a peticao,
reclamacéo ou representacdo formuladas nos termos desta lei, sob pena de
responsabilidade do agente.

Parégrafo unico. O uso dos formularios colocados a disposigdo do usudrio pelo
prestador de servigos sera sempre facultativo, ndo podendo constituir-se em
requisito obrigatdrio para a protocolizagio de requerimento.

Artigo 18 - Decisdo fundamentada rejeitara a representacdo manifestamente
improcedente.

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

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

Artigo 19 - Durante a tramitagdo do processo € assegurado ao interessado:

I - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatéria
a representagéo, por forca da lei;

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

III - ter ciéncia da tramitacdo do processo e das decisdes nele proferidas,
inclusive da respectiva motivagéo e das opinides divergentes;

IV - formular alegacdes e apresentar documentos, que, juntados aos autos,
serdo apreciados pelo d6rgdo responséavel pela apuragao dos fatos.

Secdo III

Da Instrugao
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Artigo 20 - Para a instru¢do do processo, a Administragdo atuard de oficio,
sem prejuizo do direito dos interessados de juntar documentos, requerer
diligéncias e pericias.

Paragrafo tnico - Os atos de instrugdo que exijam a atuagdo do interessado
devem realizar-se do modo menos oneroso para este.

Artigo 21 - Serdo assegurados o contraditério e a ampla defesa, admitindo-se
toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.

Artigo 22 - Ao interessado e ao seu procurador é assegurado o direito de
retirar os autos da reparticdo ou unidade administrativa, mediante a assinatura de
recibo, durante o prazo para manifestagdo, salvo na hipétese de prazo comum.

Artigo 23 - Quando for necessiria a prestagio de informagdes ou a
apresentacdo de provas pelos interessados ou terceiros, estes serdo intimados para
esse fim, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias uteis, mencionando-se data,
prazo, forma e condig¢des de atendimento.

Pardgrafo unico - Quando a intimagdo for feita ao denunciante para
fornecimento de informagdes ou de documentos necessirios a apreciagdo e
apuracdo da denuncia, o ndo atendimento implicard o arquivamento do processo,
se de outro modo o d6rgdo responsavel pelo processo ndo puder obter os dados
solicitados.

Artigo 24 - Concluida a instrugdo, os interessados terdo o prazo de 10 (dez)
dias para manifestagio pessoal ou por meio de advogado.

Secao IV
Da Decisdo

Artigo 25 - 0 6rgéo responsavel pela apuragio de infragio as normas desta lei
deveri proferir a decisdo que, conforme o caso, podera determinar:

N° 1 12’3 o 0l
Adettn Civewe - ams. Paniamentar
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I - 0 arquivamento dos autos;

II - o encaminhamento dos autos aos 6rgaos competentes para apurar os
ilicitos administrativo, civil e criminal, se for o caso;

III - a elaboracdo de sugestdes para melhoria dos servigos publicos, correcoes
de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagdo dos servigos, prevengdo e
correcdo de atos e procedimentos incompativeis com as normas desta lei, bem
como protec¢do dos direitos dos usudrios.

CAPITULO IV
Das Sangdes

Artigo 26 - A infragdo as normas desta lei sujeitard o servidor publico as
san¢bes previstas na Lei n° 8.989, de 29 de outubro de 1979 (Estatuto dos
Funcionarios Publicos Civis do Municipio de Sdo Paulo) e nos regulamentos das
entidades da Administragdo indireta, sem prejuizo de outras de natureza
administrativa, civil ou penal.

Pardgrafo dnico - Para as entidades particulares delegatirias de servigo
publico, a qualquer titulo, as sang¢bes aplicaveis sdo as previstas nos respectivos
atos de delegacdo, com base na legislagdo vigente.

CAPITULO V
Da Politica Municipal de Defesa do Usudrio de Servicos Piblicos

Artigo 27 — A politica municipal de protecdo e defesa do usuério de servigos
publicos deve assegurar:

I - canal de comunicag@o direto entre os prestadores de servicos e os usudrios,
a fim de aferir o grau de satisfagdo destes ultimos e estimular a apresentagdo de
sugestoes;
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IT - servigos de informagdo para assegurar ao usudrio o acompanhamento e
fiscalizagdo do servico publico;

IIT - servigos de educagio do usuario, compreendendo a elaboracio de
manuais informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu
exercicio e dos drgdos e enderecos para apresentagio de queixas e sugestdes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solu¢do de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidacdo de obrigacdes decorrentes de danos na
prestacdo de servigos publicos.

§ 1¢ - Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados na
realimentacdo do programa de informagdes, com o objetivo de tornar os servigos
mais proximos da expectativa dos usudrios.

§ 2° - A politica municipal de prote¢do e defesa do usudrio de servigos
publicos promovera:

I - a participagdo de associagbes e oOrgdos representativos de classes ou
categorias profissionais para defesa dos associados;

IT - a valorizagdo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagdo
e treinamento adequados, da avaliagdo periddica do desempenho e do
aperfeicoamento da carreira;

III - o planejamento estratégico em prol da racionalizagdo e melhoria dos
servigos puiblicos;

IV - avaliacdo periddica dos servigos publicos prestados.

§ 32 - A Administragio Municipal divulgard, anualmente, a lista de dérgios e
entidades prestadores de servigos publicos contra os quais houve reclamagdes em
relacio a sua eficiéncia, indicando, a seguir, os resultados dos respectivos
processos.
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Artigo 28 - Esta lei entra em vigor na data da publicagao.

Sala das Sessdes, em

\ N

JOSE POMICE NETO
VEREADO ETINHO” - PSDB
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Justificativa

Nestes tltimos vinte anos de vida democratica poucas foram as normas

® legais que alcangaram a importdncia ou o prestigio do Codigo de Defesa do

Consumidor (CDC). Nido se trata de reconhecimento imerecido: se o Cddigo

alcancou tamanho éxito foi, antes de tudo, pela sua aptiddo para realmente “tocar a

realidade”, ndo s por exprimir principios que atendem o sentido de Justica da

Sociedade Civil, . mas também por apresentar respostas pragmadticas para as
questdes postas pela protegido dos direitos do consumidor.

Um dos grandes méritos do CDC foi o sentido prético do legislador
federal: se ele se dispusesse tdo-somente a disciplinar as relagées de consumo,
terfamos apenas uma nova lei sobre contratos mercantis, cujo tnico efeito seria
confundir o intérprete e aplicador da lei. No entanto, o legislador revelou uma
sabedoria realmente incomum nestes tempos de inflagdo normativa, concebendo

@ umalei cujo fim precipuo seria precisamente a defesa do consumidor; consumidor
visto na sua posicdo de parte Aipossuficiente no ambito de uma relagio por
defini¢do desequilibrada.

Coisa semelhante ocorre no servico publico: muito embora a
Administragio esteja subordinada a toda uma pléiade de principios cujo propdsito
especifico é precisamente sedimentar a sua subordina¢do a0 bem comum, impde-
se reconhecer que o Estado conta com tamanho poder em nosso pais que somente
com grande custo o cidaddo comum alcanga a graca de ser bem atendido.

) [

E que nossa cultura politica, ainda marcada pela praga do
patrimonialismo, ndo consegue deixar de trair o principio da igualdade formal,
tantas vezes repetido pelo legislador, em proveito da obsessdo de hierarquizar e de
criar privilégios. Enquanto uma parcela do Poder Publico se esmera em nivelar,
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outra parte incide naqueles velhos habitos clientelistas, cujo produto é sempre
mais iniqiiidade e menos isonomia.

Por esta razdo, se impde ao Parlamento fazer prevalecer de modo
inquestionavel e sistemdtico os novos valores da Sociedade e dos representantes do
Povo, tornando desde logo universal, por meio da Lei, aquilo que, sem os efeitos
destas, demoraria longas décadas para se firmar como habito dominante.

Esse é o proposito que inspirou o anteprojeto do Cddigo de Protegdo e
Defesa do Usuario de Servigos Piiblicos: fixar desde j& no ordenamento juridico o
produto de uma mentalidade que ha alguns anos jd vem se prefigurando em
multiplas iniciativas. Este é o caso, por exemplo, do Programa de Reforma do
Estado concebido durante o governo Fernando Henrique Cardoso, do recente
“choque de gestdo” efetuado pelo Governador Aécio Neves na Administracdo
Estadual de Minas Gerais, ou entdo, do projeto “Poupatempo” do Governo
Estadual de Sao Paulo.

Mesmo este anteprojeto foi em grande medida calcada em codificagdo
semelhante, adotada pela Administragdo Estadual ainda no governo do saudoso
Mirio Covas. Ndo se trata, portanto, de obra que pretenda os louros da
originalidade: seu maior mérito, na verdade, é a adaptagio e sistematizagio de
aspiragdes e principios que, se expressamente adotados pelo legislador municipal,
surtiriam forte efeito sobre a administragdo publica local.

O anteprojeto se divide em cinco capitulos. O primeiro é dedicado a
Disposi¢ao Preliminar, que delimita a esfera de alcance da lei, colhendo nédo s6 a’
administracdo direta e indireta, mas também todos os entes privados que o Poder
Publico porventura vier a incumbir, a qualquer titulo, da prestagdo de servigos
publicos.

O segundo capitulo se ocupa pormenorizadamente dos direitos do
usudrio, com especial atencdo ao direito a informagdo, cujo exercicio é
indispensédvel & plena eficicia das demais prerrogativas do consumidor. Avango

Paldcio Anchieta — Viaduto Jacarei, 100 — CEP 01319-900 — Sala 509 Telefone (11)3111-2405
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irrefutavel em face do formalismo das leis que se limitam & mera enumeragéo de
direitos, sem oferecer aos titulares meios eficazes de defesa, é constituido pelas
secbes que, no mesmo capitulo, tratam da qualidade do servigo publico e do
controle de qualidade. Aqui se encontrardo alguns dos mecanismos que permitirio
ao cidaddo melhor precaver-se contra eventuais abusos ou atos desidiosos.

Mencdo especial merece o art. 72, que determina a designacdo, em cada
6rgdo ou entidade prestadora de servigos publicos, de pessoa com a atribuigio
especifica de encaminhar as reclamagdes, queixas e sugestdes apresentadas pelo
usuario. Trata-se aqui de um auténtico ouvidor publico, seja 1a o titulo que se
decida conferir a ele por meio do ato competente.

O artigo subseqiiente, por seu turno, enumera minuciosamente as
providéncias a serem adotadas pela Administragdo, no caso de queixas e
reclamagdes por mal atendimento ou mé qualidade do servigo. Sdo elas:

1. a melhoria dos servigos publicos;

2. a corregdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagio dos
servigos publicos;

3. a apuracdo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

4. a prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com
os principios estabelecidos nesta lei;

5. a protecdo dos direitos dos usuarios;

6. a garantia da qualidade dos servigos prestados.

O Capitulo III trata do procedimento administrativo decorrente da ma
prestacio do servigo publico. Trata-se de proposta das mais proveitosas para o bom
andamento daqueles processos no dmbito municipal, dado o relativo atraso do
direito regente, mormente se comparado a Lei Estadual dos Procedimentos
Administrativos, promulgada ainda na administra¢cdo Mario Covas.

O presente anteprojeto, como aquela norma, reflete as idéias mais
arrojadas que hoje prevalecem no Direito Administrativo sobre a matéria, com
especial apreco pela aplicagdo dos principios do contraditério e da ampla defesa.
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Folhan®___; _do pmc.j

N° = ARG

, ey ]

Adetng Cieome - ime Pariameritar
RF. 100.456

Cémara Municipal de Sio Paulo
Gabinete do Vercador
José Police Neto

Por outro lado, se fixam desde logo prazos mais do que razodveis para o termo
final dos processos, prazos que, se cumpridos, hdo de abreviar o adimplemento das
obriga¢des da Administragio perante os cidaddos paulistanos.

O Capitulo IV sujeita os infratores da lei as penas fixadas pelo Estatuto
dos Funcionarios Municipais, que ndo merecem ainda modifica¢do. Se o servidor
descortés, negligente ou desidioso insiste em manter tal conduta, isto nio se deve,
ao nosso juizo, pela auséncia de penalidades, mas simplesmente, pela md vontade
da Administracdo em processar e punir. Por este motivo se tomaram tantos
cuidados com o processo.

O capitulo final do anteprojeto se ocupa, como ndo poderia deixar de
fazé-lo, dos fundamentos de uma futura “Politica Municipal de Defesa do Usuério
de Servicos Publicos”. Tal politica compreende, como ndo poderia deixar de ser,
ndo um elenco de medidas imediatas, mas tdo-somente os principios que devem
nortear a administragdo na execucdo da legislacdo pertinente a matéria, assim
como na dire¢do superior da administragdo publica.

Tais principios deverdo obrigatoriamente ser considerados pelo
administrador publico no momento de decidir sobre as matérias de sua
competéncia, mesmo se no exercicio do poder discriciondrio, pois serdo eles, por
sua prépria adogdo pelo legislador, a exata tradugdo do que a coletividade
compreende como o Interesse piiblico. E como o interesse publico ndo pode ser
olvidado pela Administracdo sob qualquer pretexto ou circunstincia, os preceitos
ora propostos haverdo sempre de ser considerados no agir do agente publico
municipal.

Destacamos neste ponto a valorizacdo da Sociedade Civil e de suas
entidades representativas, erigidas em colaboradoras permanentes do Poder
Publico na missdo de promover a equidade nas relagdes de consumo.

Nio temos — ocioso dizé-lo — a pretensdo de ter esgotado a matéria ou
mesmo de ter sempre adotado a melhor solugdo possivel para os problemas postos

Paldcio Anchieta - Viaduto Jacarei, 100 — CEP 01319-900 - Sala 509 Telefone (11)3111-2405
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pela protegio e defesa do consumidor. E genuino, contudo, a nossa disposicdo e
interesse de ouvir com atencdo e respeito todas as criticas que porventura sejam
dirigidas a este trabalho. Tanto quanto é nossa esperan¢a que das criticas e
sugestdes que sejam recebidas esta minuta saia aprimorada e engrandecida.
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PARECER CONJUNTO N° DAS COMISS(:)ES REUNIDAS
DE CONSTITUICAO E JUSTICA; ADMINISTRACAO PUBLICA E
DE FINANCAS E ORCAMENTO SOBRE O PROJETO DE LEI N°
275/05.

Trata-se de Projeto de Lei, de autoria do Nobre Vereador José Police
Neto - Netinho, que dispde sobre a prote¢do e defesa do usuario dos
servigos publicos prestados pela Administragdo Direta e Indireta e por
particulares, mediante concessdo, permissdo, autorizagdo ou por qualquer
forma de delegagéo.

A proposta disciplina o direito & informagéo, a qualidade do servigo, ao
seu controle adequado, regulamenta o processo administrativo e dispde
sobre a Politica Municipal de Defesa do Usuario de Servigos Pablicos.

O projeto pode prosperar, visto que ndo encontra 6bices legais, pois trata
de assunto de predominante interesse local, estando amparado no art. 30,
I, da Constituigdo Federal, bem como no art. 13, I, da Lei Orgéanica do
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Municipio.
Pelo exposto, somos -
PELA LEGALIDADE. 02 JUN 2005

Quanto ao mérito, a Comissdo de Administragdo {Piblica entende

inegavel o interesse publico da proposta, razio pela qual Tanifesta=se———.

FAVORAVELMENTE.

Quanto aos aspectos financeiros a Comissdo de Finangas e Or¢amento
nada tem a opor na medida em que as despesas com a execugdo do
projeto correrdo por conta das dotagdes orgamentarias proprias.

Niele
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Assisiente Rrlamenta?
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FAVORAVEL, portanto, o parecer.
Sala das Comissdes Reunidas

COMISSAO DE CONSTITUICAO ij?m.
~ COMISSAQ DE ADMINISTRACAO PUBLICA:\L
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COMISSAO DE FINANCAS E ORCAMENTO
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A SGP - 23 - Sr. Supervisor,

O presente Projeto de Lei foi aprovado em 22 discussdo e votagao na
122 Sessao Extraordinaria, no dia 14 de junho do corrente, estando em condigdes
de ser encaminhado a sangao.

15/06/2005

Supervisora de'Apoio ao Plenario
SGP 21

RECEBIDO EMSGP-23
eEm J4 7 06/ 2005

As_18:35  n




Sr. Zuzi,
DV f
Oficiar ao Executivo encaminhando copia'auténtica.

Preparar registro e carta de lei.

14/06/05

JOSE MWOS

Supere da Ptz Pr:Lagetihe

Sr. Supervisor,

Providenciado.confarme determinagao de V.Sa..

14/06/05
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Agenteade Apoio Legistativo
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S3o Paulo, _j :F de junho de 2005.

23 - OF-SGP23
~ 23-2417/2005

Senhor Prefeito,

Encaminho a Vossa Exceléncia copia auténtica da lei decretada pela
Camara em sessao de 14 de junho do corrente, relativa ao Projeto de Lei n©
275/05, de autoria do Vereador José Police Neto, que dispde sobre protegdo e
defesa do usudrio do servico publico do Municipio de Sdo Paulo e da outras
providéncias.

Valho-me da oportunidade para renovar a Vossa Exceléncia os meus
protestos de elevado aprego e distinta consideragao.

ROBERTQ TRIPOLI
N,
Presidente

A Sua Exceléncia o Senhor
Doutor José Serra
Dignissimo Prefeito do Municipio de S3o Paulo.

J,gSS/za
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--------- Cépia auténtica. LEL DECRETADA NA SESSAO DE 14 DE JUNHO DE 2005.

Cépia extraida de fls. 01/12 do Processo. (PROJETO DE LEI N° 275/05). (Ver. José
Police Neto — PSDB). Dispde sobre protegao e defesa do usuario do servico publico
do Municipio de S3o Paulo e d& outras providéncias. A CAMARA MUNICIPAL DE SAO
PAULO decreta: CAPITULO I DISPOSICAO PRELIMINAR Art. 1° Esta lei estabelece
normas de protecdo e defesa do usuario dos servigcos publicos prestados pelo
Municipio de S3o Paulo. § 1° As normas desta lei visam a tutela dos direitos do
usudrio e aplicam-se aos servigos publicos prestados: a) pela Administragdo Publica
direta e indireta; b) por particular, mediante concessao, permissao, autorizagao ou
qualquer outra forma de delegagdo por ato administrativo, contrato ou convénio. §
20 Esta lei se aplica aos particulares somente no que concerne ao servigo publico
delegado. CAPITULO II DOS DIREITOS DOS USUARIOS Segdo I Dos Direitos
Basicos Art. 20 S3o direitos basicos do usuario: I - a informagdo; II - a qualidade
na prestagdo do servigo; III - o controle adequado do servigo publico. Segdo II Do
Direito a Informagdo Art. 32 O usuario tem o direito de obter informagdes precisas
sobre:. I - o horario de funcionamento das unidades administrativas; II - o tipo de
atividade exercida em cada o6rgdo, sua localizagéo exata e a indicacdo do
responsavel pelo atendimento ao publico; III - os procedimentos para acesso a
exames, formuldrios e outros dados necessarios a prestagdo do servigo; IV - a
autoridade ou o 6rgdo encarregado de receber queixas, reclamagdes ou sugestoes; V
- a tramitagdo dos processos administrativos em que figure como interessado; VI -
as decisoes proferidas e respectiva motivagdo, inclusive opinides divergentes,
constantes de processo administrativo em que figure como interessado. § 1° O

direito a informagdo sera sempre assegurado, salvo nas hipdteses de sigilo previstas
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na Constituicdo Federal. § 2° A notificacdo, a intimagdo ou o aviso relativo a decisdo
administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicagdo no 6rgdo oficial,
somente serdo feitos a partir do dia em que o respectivo processo estiver disponivel
para vista do interessado, na reparticdo competente. Art. 4° Para assegurar o direito
a informagdo previsto no art. 39, o prestador de servigo publico deve oferecer aos
usuarios acesso a: I - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrénica; II -
informagdo computadorizada, sempre que possivel; III - banco de dados referentes a
estrutura dos prestadores de servigo; IV - informagdes demograficas e econémicas
acaso existentes, inclusive mediante divulgagdo pelas redes publicas de
comunicagdo; V - minutas de contratos-padrao redigidas em termos claros, com
caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreensao; VI - sistemas de comunicagdo
visual adequados, com a utilizagdo de cartazes, indicativos, roteiros, folhetos
explicativos, crachas, além de outros; VII - informag0es relativas a composigdo das
taxas e tarifas cobradas pela prestacdo de servigos publicos, recebendo o usuario,
em tempo habil, cobranga por meio de documento contendo os dados necessarios a
exata compreensdo da extensdo do servigo prestado; VIII - banco de dados, de
interesse publico, contendo informagdes quanto a gastos, licitagdes e contratagoes,
de modo a permitir acompanhamento e maior controle da utilizagdo dos recursos
publicos por parte do contribuinte. Segdo III Do Direito a Qualidade do Servigo Art.
50 O usudrio faz jus a prestagdo de servigos publicos de boa qualidade. Art. 6° O
direito & qualidade do servigo exige dos agentes publicos e prestadores de servigo
publico: I - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servigo; II -
atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos, gravidas,

doentes e portadores de deficiéncia; 111 - igualdade de tratamento, vedado qualquer
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tipo de discriminagao; IV - racionalizacdo na prestagdo de servigos; V - adequagao
entre meios e fins, vedada a imposigdo de exigéncias, obrigagOes, restricbes a
sangodes nao previstas em lei; VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;
VII - fixagdo e observancia de horario e normas compativeis com o bom atendimento
do usuario; VIII - adogdo de medidas de protegdo a saude ou seguranca dos
usuarios; IX - manutengdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo ou atendimento. Pardgrafo unico. A autenticagdo dos
documentos necessarios a prestagdo do servico sera feita pelo préprio agente
publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de -
reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade. Segdo IV Do
Direito ao Controle Adequado do Servigo Art. 70 O usuario tem direito ao controle
adequado do servico. § 1° Para assegurar o direito a que se refere este artigo,
havera em todos os o6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos no
Municipio de Sdo Paulo reparticdo ou funciondrio especialmente designado para
receber queixas, reclamagdes ou sugestdes. § 20 Serdo incluidas nos contratos ou
atos, que tenham por objeto a delegagdo, a qualquer titulo, dos servigos publicos a
que se refere esta lei, clausulas ou condigdes especificas que assegurem a aplicacdo
do disposto no paragrafo anterior. Art. 80 Competird a repartigdo ou funcionario
designado avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamagdes e dendncias e
encaminha-las as autoridades competentes visando a: I - melhoria dos servigos
publicos; II - corregdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagdo dos
servigos publicos; III - apuracdo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;
IV - prevengdo e corregdo de atos e procedimentos incompativeis com os principios

estabelecidos nesta lei; V - protecdo dos direitos dos usuarios; VI - garantia da
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gualidade dos servigos prestados. CAPITULO III DO PROCESSO ADMINISTRATIVO
Secao I DisposigOes Gerais Art. 99 Os prestadores de servigos publicos responderdo
pelos danos que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao usuario, 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. 10. O processo administrativo para
apuracdo de ato ofensivo as normas desta lei compreende trés fases: instauragdo,
instrugdo e decisdo. Art. 11. Os procedimentos administrativos advindos da presente
lei serdo impulsionados e instruidos de oficio e observardo os principios da
igualdade, do devido processo legal, do contraditério, da ampla defesa, da
celeridade, da economia, da razoabilidade e da boa-fé. Paragrafo unico. Todo ato
constante de procedimento de que trata este artigo sera proporcional aos seus fins e
devidamente motivado. Art. 12. Todos os atos administrativos do processo terao
forma escrita, com registro em banco de dados proprio, indicando a data, o local de
sua emissdo e contendo a assinatura do agente publico responsavel. Art. 13. Serdo
observados os seguintes prazos no processo administrativo, quando outros nao
forem estabelecidos em lei: I - 2 (dois) dias, para autuagao, juntada aos autos de
quaisquer elementos e outras providéncias de simples expediente; II - 4 (quatro)
dias, para efetivagdo de notificagdo ou intimagdo pessoal; III - 5 (cinco) dias, para
elaboracdo de informe sem carater técnico; 1V - 15 (quinze) dias, para elaboragdo de
pareceres, pericias e informes técnicos, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias a critério
da autoridade superior, mediante pedido fundamentado; V - 5 (cinco) dias, para
decisdes no curso do processo; VI - 15 (quinze) dias, a contar do término da
instrucdo, para decisdo final; VII - 10 (dez) dias, para manifestacdes em geral do

usuario ou providéncias a seu cargo. Secao II Da Instauracdo Art. 14. O processo
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administrativo sera instaurado de oficio ou mediante representacdo de qualquér
usuario de servigo publico, bem como dos drgdos ou entidades de defesa do
consumidor. Art. 15. A instauracdo do processo por iniciativa da Administragdo far-
se-a por ato devidamente fundamentado. Art. 16. O requerimento serd dirigido, no
érgdo ou entidade responsavel pela infragdo, a repartigdo ou funcionario designado
nos termos do § 19 do art. 79, devendo conter: I - a identificacdo do denunciante ou
de quem o represente; II - o domicilio do denunciante ou local para recebimento de
comunicagdes; III - informagbes sobre o fato e sua autoria; IV - indicacdo das
provas de que tenha conhecimento; V - data e assinatura do denunciante. Paragrafo
unico. O requerimento verbal deverd ser reduzido a termo. Art. 17. Em nenhuma
hipétese sera recusado protocolo a petigdo, reclamacgéo ou representa¢do formuladas
nos termos desta lei, sob pena de responsabilidade do agente. Paragrafo Unico. O
uso dos formularios colocados a disposicdo do usuario pelo prestador de servicos
serd sempre facultativo, ndo podendo constituir-se em requisito obrigatério para a
protocolizagdo de requerimento. Art. 18. Decisdo fundamentada rejeitard a
representagdo manifestamente improcedente. § 1° Da rejeicdo caberd recurso no
prazo de 10 (dez) dias a contar da intimagdo do denunciante ou seu representante. §
20 O recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermédio da que praticou o
ato recorrido, a qual podera reconsiderar sua decisdo ou fazé-lo subir devidamente
informado. Art. 19. Durante a tramitagdo do processo é assegurado ao interessado: I
- fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatéria a
representagdo, por forga da lei; II - ter vista dos autos e obter cépia dos documentos
nele contidos; III - ter ciéncia da tramitagdo do processo e das decisdes nele

proferidas, inclusive da respectiva motivagdo e das opinides divergentes; IV -
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formular alegagdes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, serdo
apreciados pelo 6rgdo responsavel pela apuragdo dos fatos. Segdo III Da Instrugdo
Art. 20. Para a instrugdo do processo, a Administragdo atuara de oficio, sem prejuizo
do direito dos interessados de juntar documentos, requerer diligéncias e pericias.
Paragrafo uUnico. Os atos de instrugdo que exijam a atuacdo do interessado 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. Art. 22. Ao interessado e ao seu procurador é
assegurado o direito de retirar os autos da reparticdo ou unidade administrativa,
mediante a assinatura de recibo, durante o prazo para manifestacdo, salvo na
hipétese de prazo comum. Art. 23. Quando for necessdria a prestacdo de
informag6es ou a apresentagdo de provas pelos interessados ou terceiros, estes
serdo intimados para esse fim, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias Uteis,
mencionando-se data, prazo, forma e condi¢gbes de atendimento. Paragrafo Unico.
Quando a intimagdo for feita ao denunciante para fornecimento de informacdes ou
de documentos necessarios a apreciagdo e apuracdo da denlncia, o ndo-
atendimento implicard o arquivamento do processo, se de outro modo o drgdo
responsavel pelo processo ndo puder obter os dados solicitados. Art. 24. Concluida a
instrucdo, os interessados terdo o prazo de 10 (dez) dias para manifestacdo pessoal
ou por meio de advogado. Segdo IV Da Decisdo Art. 25. O érgdo responsavel pela
apuragao de infragdo as normas desta lei deverd proferir a decisdo que, conforme o
caso, podera determinar: I - o arquivamento dos autos; II - o encaminhamento dos
autos aos 6rgdos competentes para apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal,

se for o caso; III - a elaboragdo de sugestdes para melhoria dos servigos publicos,
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corregdes de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagdo dos servicos,
prevengdo e corregdo de atos e procedimentos incompativeis com as normas desta
lei, bem como protegdo dos direitos dos usudrios. CAPITULO IV DAS SA.NC(SES Art.
26. A infragdo as normas desta lei sujeitard o servidor publico as sangdes previstas
na Lei n° 8.989, de 29 de outubro de 1979 (Estatuto dos Funcionarios Ptblicos Civis
do Municipio de Sdo Paulo) e nos regulamentos das entidades da Administracdo
indireta, sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal. Paragrafo
unico. Para as entidades particulares delegatarias de servigo publico, a qualquer
titulo, as sangdes aplicaveis sdo as previstas nos respectivos atos de delegacdo, com
base na legislagao vigente. CAPfTULO-V DA POLITICA MUNICIPAL DE DEFESA DO
USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS Art. 27. A politica municipal de protecdo e
defesa do usuario de servigos publicos deve assegurar: I - canal de comunicagdo
direto entre os prestadores de servigos e os usudrios, a fim de aferir o grau de
satisfagdo destes Ultimos e estimular a apresentagdo de sugestdes; II - servicos de
informag&o para assegurar ao usuario o acompanhamento e fiscalizacdo do servico
publico; III - servigos de educagdo do usudrio, compreendendo a elaboragdo de
manuais informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu
exercicio e dos érgdos e enderegos para apresentagdo de queixas e sugestdes; IV -
mecanismos alternativos e informais de solugdo de conflitos, inclusive contemplando
formas de liquidagdo de obrigagdes decorrentes de danos na prestacdo de servicos
publicos. §' 10 Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serao utilizados na
realimentagdo do programa de informagdes, com o objetivo de tornar os servicos
mais proximos da expectativa dos usudrios. § 2° A politica municipal de protecdo e

defesa do usudrio de servigos publicos promovera: I - a participacdo de associacdes
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e orgdos representativos de classes ou categorias prdﬁssionais para defesa dos
associados; II - a valorizagdo dos agentes publicos, especialmente por meio da
capacitagdo e treinamento adequados, da avaliagdo periddica do desempenho e do
aperfeigoamentb da carreira; III - o planejamento estratégico em prol da
racionalizagdo e melhoria dos servigos publicos; 1V - avaliagdo periddica dos servigos
publicos prestados. § 3° A Administragdo Municipal divulgara, anualmente, a lista de
orgdos e entidades prestadores de servigos publicos contra os quais houve
reclamacdes em relagdo a sua eficiéncia, indicando, a seguir, os resultados dos

respectivos processos. Art. 28. Esta lei entra em vigor na data da publicagdo. Eu,

ZUZPASSATO
Aaenﬂ%;ezislativo , Agente de Apoio Legislativo, padrdao “QPL-12" extrai a presente

copia fiegnente de fls. do livro competente n® 57 e digitei. Eu,
CREUSA ZACARIAS ALVES

Agente de Apbio Legislativo , Agente de Apoio Legislativo, padrao “QPL-13" a

conferi. Sdo Paulo, 14 de junho de 2005. Supervisor de Finalizagdo do Processo
JOSE MOJ%A SANTOS ANGELA BIRDIN ANDREONI
Legislativo, Supervisor de Finalizacdo do Proc. Legislativo | ViStO, SubsecretérfaEApoio Legislativo ,

Subsecretaria de Apoio Legislativo da Camara Municipal de Sdo Paulo.-

aa) Roberto Tripoli; Antonio Goulart; Aurélio Miguel; Arselino Tatto; Agnaldo
Timoteo; Ademir da Guia; Toninho Paiva.

M
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LEI N© DE DE DE 2005

Dispde sobre protecdo e defesa do usuario
do servigo publico do Municipio de Sé&o
Paulo e da outras providéncias.

Faco saber que a Cémara, em sessdo de 14 de junho de 2005,
decretou a seguinte lei: .

CAPITULO I

DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 10 Esta lei estabelece normas de protecdo e defesa do usuario
dos servicos publicos prestados pelo Municipio de Sdo Paulo.

§ 10 As normas desta lei visam a tutela dos direitos do usuario e
aplicam-se aos servigos publicos prestados:

a) pela Administragdo Publica direta e indireta;

b) por particular, mediante concessdo, permissdo, autorizagdo ou
qualquer outra forma de delegagéo por ato administrativo, contrato ou convénio.

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

CAPITULO II ]

DOS DIREITOS DOS USUARIOS
Segao 1

Dos Direitos Basicos

Art. 20 S3o direitos basicos do usuario:

I - a informagao;

II - a qualidade na prestagao do servigo;

III - o controle adequado do servigo publico.

Segao II
Do Direito a Informagao

Art. 39 O usuario tem o direito de obter informagdes precisas sobre:

I - o horario de funcionamento das unidades administrativas;

II - o tipo de atividade exercida em cada érgdo, sua localizagcdo
exata e a indicacdo do responsavel pelo atendimento ao publico;

III - os procedimentos para acesso a exames, formularios e outros
dados necessarios a prestagao do servigo;
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IV - a autoridade ou o 6rgdo encarregado de receber queixas,
reclamagdes ou sugestdes;

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

VI - as decisOes proferidas e respectiva motivagao, inclusive opinides
divergentes, constantes de processo administrativo em que figure como interessado.

§ 10 O direito a informagdo sera sempre assegurado, salvo nas
hipoteses de sigilo previstas na Constituigdo Federal.

§ 29 A notificagdo, a intimagdo ou o aviso relativo a decisdo
administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicagdo no 6rgédo oficial,
somente serdo feitos a partir do dia em que o respectivo processo estiver disponivel
para vista do interessado, na reparticdo competente.

Art. 49 Para assegurar o direito a informagdo previsto no art. 39, o
prestador de servigo publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

I - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletronica;

II - informagdo computadorizada, sempre que possivel;

III - banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de
servico;

IV - informagles demograficas e econOmicas acaso existentes,
inclusive mediante divulgagao pelas redes publicas de comunicagao;

V - minutas de contratos-padrao redigidas em termos claros, com
caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreensao;

VI - sistemas de comunicac¢do visual adequados, com a utilizagdo de
cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, além de outros;

VII - informagles relativas a composicdo das taxas e tarifas
cobradas pela prestacdo de servigos publicos, recebendo o usudrio, em tempo habil,
cobranga por meio de documento contendo os dados necessarios a exata
compreensao da extensdo do servigo prestado;

VIII - banco de dados, de interesse publico, contendo informagdes
quanto a gastos, licitagdes e contratagdes, de modo a permitir acompanhamento e
maior controle da utilizagdo dos recursos publicos por parte do contribuinte.

Segao III
Do Direito a Qualidade do Servigo

Art. 590 O usuario faz jus a prestagdo de servicos publicos de boa
qualidade.

Art. 6° O direito a qualidade do servigo exige dos agentes publicos e
prestadores de servigo publico:

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

II - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a
idosos, gravidas, doentes e portadores de deficiéncia;

III - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de
discriminagao;

IV - racionalizagao na prestagao de servigos;
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V - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposigao de exigéncias,
obrigacoes, restricGes a sangdes nado previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - fixacdo e observancia de horario e normas compativeis com o
bom atendimento do usuario;

VIII - adogdo de medidas de protegdo a salde ou seguranga dos
usuarios;

: IX - manutengdo de instalagbes limpas, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo ou atendimento.

Paragrafo unico. A autenticagdo dos documentos necessdrios a
prestacdo do servigo serd feita pelo préprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo
em caso de davida de autenticidade.

Segao IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

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

§ 10 Para assegurar o direito a que se refere este artigo, havera em
todos os 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos no Municipio de Sdo
Paulo reparticdo ou funcionario especialmente designado para receber queixas,
reclamacgoes ou sugestoes.

§ 2° Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a
delegacdo, a qualquer titulo, dos servigos publicos a que se refere esta lei, clausulas
ou condigBes especificas que assegurem a aplicagdo do disposto no paragrafo
anterior.

Art. 80 Competira a repartigdo ou funcionario designado avaliar a
procedéncia de sugestdes, reclamagdes e dentncias e encaminha-las as autoridades
competentes visando a:

I - melhoria dos servigos publicos;

II - correcdo de erros, omissoes, desvios ou abusos na prestagao dos
servicos publicos;

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

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

V - protecdo dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

CAPITULO 111

DO PROCESSO ADMINISTRATIVO
Secdo [

Disposigoes Gerais

Art. 99 Os prestadores de servigos publicos responderdo pelos danos
que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao usuario, a terceiros e, quando for o
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caso, ao Poder Publico, assegurado o direito de regresso contra o responsavel nos
.casos de dolo ou culpa.

Art. 10. O processo administrativo para apuragao de ato ofensivo as
normas desta lei compreende trés fases: instauragao, instrugdo e decisdo.

Art. 11. Os procedimentos administrativos advindos da presente lei
serdo impulsionados e instruidos de oficio e observardo os principios da igualdade,
do devido processo legal, do contraditério, da ampla defesa, da celeridade, da
economia, da razoabilidade e da boa-fé.

Paragrafo Unico. Todo ato constante de procedimento de que trata
este artigo sera proporcional aos seus fins e devidamente motivado.

Art. 12. Todos os atos administrativos do processo terdao forma
escrita, com registro em banco de dados proéprio, indicando a data, o local de sua
emissdo e contendo a assinatura do agente publico responsavel.

Art. 13. Serdao observados o0s seguintes prazos no processo
administrativo, quando outros ndo forem estabelecidos em lei:

I - 2 (dois) dias, para autuagdo, juntada aos autos de quaisquer
elementos e outras providéncias de simples expediente;

II - 4 (quatro) dias, para efetivagdao de notificagdo ou intimagdo
pessoal;

III - 5 (cinco) dias, para elaboragdo de informe sem carater técnico;

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

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

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

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

Segao II
Da Instauragao

Art. 14, O processo administrativo sera instaurado de oficio ou
mediante representacdo de qualquer usuario de servigo publico, bem como dos
orgdos ou entidades de defesa do consumidor.

Art. 15. A instauragdo do processo por iniciativa da Administragao
far-se-a por ato devidamente fundamentado.

Art. 16. O requerimento sera dirigido, no 6rgdo ou entidade
responsavel pela infragdo, a repartigdo ou funcionario designado nos termos do § 1°
do art. 79, devendo conter:

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

4 O
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_ II - o domicilio do denunciante ou local para recebimento de
comunicagoes;
I1I - informacdes sobre o fato e sua autoria;
IV - indicagao das provas de que tenha conhecimento;
V - data e assinatura do denunciante.
Paragrafo unico. O requerimento verbal devera ser reduzido a termo.

Art. 17. Em nenhuma hipdtese sera recusado protocolo a petig3o,
reclamacdo ou representacdo formuladas nos termos desta lei, sob pena de
responsabilidade do agente.

Paragrafo Gnico. O uso dos formuldrios colocados a disposicdo do
usuario pelo prestador de servigos sera sempre facultativo, ndo podendo constituir-
se em requisito obrigatério para a protocolizagdo de requerimento.

Art. 18. Decisdo fundamentada rejeitard a representacdo
manifestamente improcedente.

§ 10 Da rejeigdo cabera recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar
da intimacgdo do denunciante ou seu representante.

§ 20 O recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermédio da
que praticou o ato recorrido, a qual podera reconsiderar sua decisdo ou fazé-lo subir
devidamente informado.

Art. 19. Durante a tramitagdo do processo € assegurado ao
interessado:

I - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando
obrigatdria a representagdo, por forga da lei;

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

III - ter ciéncia da tramitacdo do processo e das decisbes nele
proferidas, inclusive da respectiva motivagao e das opinides divergentes;

IV - formular alegagGes e apresentar documentos, que, juntados aos
autos, serdo apreciados pelo érgdo responsavel pela apuragao dos fatos.

Secdo III
Da Instrugao

Art. 20. Para a instrugdo do processo, a Administracdo atuara de
oficio, sem prejuizo do direito dos interessados de juntar documentos, requerer
diligéncias e pericias.

Paragrafo unico. Os atos de instrugdo que exijam a atuagdo do
interessado devem realizar-se do modo menos oneroso para este.

Art. 21. Serdao assegurados o contraditorio 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 reparticdo ou unidade administrativa, mediante a assinatura
de recibo, durante o prazo para manifestacdo, salvo na hipétese de prazo comum.
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Art. 23. Quando for necessaria a prestagdo de informacgbes ou a
apresentagdo de provas pelos interessados ou terceiros, estes serdo intimados para
esse fim, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias uteis, mencionando-se data,
prazo, forma e condigbes de atendimento.

Paragrafo unico. Quando a intimagdo for feita ao denunciante para
fornecimento de informagdes ou de documentos necessarios a apreciagdo e apuragao
da denlncia, o ndo-atendimento implicara o arquivamento do processo, se de outro
modo o érg3do responsavel pelo processo ndo puder obter os dados solicitados.

Art. 24. Concluida a instrugao, os interessados terao o prazo de 10
(dez) dias para manifestagao pessoal ou por meio de advogado.

Segao IV
Da Decisao

Art. 25. O d6rgdo responsavel pela apuracdo de infragdo as normas
desta lei deverd proferir a decisdo que, conforme o caso, podera determinar:

I - o arquivamento dos autos;

II - o encaminhamento dos autos aos o6rgdos competentes para
apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal, se for o caso;

III - a elaboragdo de sugestdes para melhoria dos servigos publicos,
correcdes de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagdo dos servigos,
prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com as normas desta
lei, bem como protegdo dos direitos dos usuarios.

CAPITULO IV
DAS SANGOES

Art. 26. A infracdo as normas desta lei sujeitara o servidor publico as
sangdes previstas na Lei n® 8.989, de 29 de outubro de 1979 (Estatuto dos
Funciondrios Pulblicos Civis do Municipio de Sdo Paulo) e nos regulamentos das
entidades da Administracdo indireta, sem prejuizo de outras de natureza
administrativa, civil ou penal.

Paragrafo Unico. Para as entidades particulares delegatarias de
servico publico, a qualquer titulo, as sangdes aplicaveis sdo as previstas nos
respectivos atos de delegagdo, com base na legislagdo vigente.

CAPITULO V S
DA POLITICA MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIO DE
SERVIGOS PUBLICOS

Art. 27. A politica municipal de protecdo e defesa do usuario de
servigos publicos deve assegurar:

I - canal de comunicagao direto entre os prestadores de servigos e
os usudrios, a fim de aferir o grau de satisfagdo destes Ultimos e estimular a

apresentagdo de sugestdes;
6 W
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I - servigos de informagdo para assegurar ao usuario o
acompanhamento ¢ fiscalizagdo do servigo publlco,

III - servigos de educagdo do usuario, compreendendo a elaboragao
de manuais informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu
exercicio e dos 6rgdos e enderegos para apresentagéo de queixas e sugestdes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solugdao de conflitos,
inclusive contemplando formas de liquidagdo de obrigagdes decorrentes de danos na
prestacdo de servigos publicos.

§ 10 Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados
na realimentacdo do programa de informagdes, com o objetivo de tornar os servigos
mais proximos da expectativa dos usuarios.

§ 20 A politica municipal de protegdo e defesa do usuario de servigos
publncos promovera:

I - a participagdo de associagdes e 6rgdos representativos de classes
ou categorias profissionais para defesa dos associados;

II - a valorizagao dos agentes ptﬁblicos, especialmente por meio da
capacitagdo e treinamento adequados, da avaliagdo periddica do desempenho e do
aperfeicoamento da carreira;

111 - o planejamento estratégico em prol da racionalizagdo e melhoria
dos servigos publicos;

IV - avaliagdo periodica dos servigos publicos prestados.

§ 39 A Administragdo Municipal divulgara, anualmente, a lista de
orgdos e entidades prestadores de servigos publicos contra os quais houve
reclamagBes em relagdo a sua eficiéncia, indicando, a seguir, os resultados dos
respectivos processos.

Art. 28. Esta lei entra em vigor na data da publicagdo.
Camara Municipal de Sdo Paulo, 14 de junho de 2005.

O Presidente,
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Sao Paulo, 17 de junho de 2005.

Recebi oficio SGP-23 n® 2417, de 17.06.2005,
encaminhando ao Executivo copia auténtica de lei decretada pela Céamara,
relativa ao Projeto de Lei n® 275/05, de autoria do Vereador José Police Neto.

RECEBIDO
SGM/ATL
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Marlene Gimenes G,’éml%'gs Antogell

RF: 548.562.2.
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LEl N° 14.029, DE 13 DE JULHO DE 2005
(Projeto de Lei n° 275/05, do Vereador José Police
Neto - PSDB)

Dispbe sobre protecdo e defesa do
usudrio do servico publico do Municipio
de 530 Paulo e d3 outras providéncias.

r VIl - informag®es relativas & composigao das taxas e tarifas co-

 tensao do servigo prestado;

 ¢Bes quanto a gastos, licitades e contratacGes, de modo a

JOSE SERRA, Prefeito do Municipio de S3o Paulo, no uso das
atribuicBes que Ihe s3o conferidas por lei, faz saber que a Ca-
mara Municipal, em sess3o de 14 de junho de 2005, decretou
- @ et promulgo a seguinte lei: '

CAPITULO L
DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 1° Esta lei estabelece normas de prote¢do e defesa do
usufno dos servicos piblicos prestados pelo Municipio de Sio
Paulo.

§ 1° As normas desta lef visam 2 tutela dos direitos do usuério
e aplicam-se aos servigos piblicos prestados:

a) pela Administragdo Publica direta e indireta; |
b) por particular, mediante concess3o, permisso, autorizaco
ou qualquer outra forma de delegacio por ato administrativo,
contrato ou convénio.

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

CAPITULO Il
DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Se¢do |
Dos Direitos Basicos

Art. 2° Sao direitos basicos do usuério:

I - a informag3o;

Il - a qualidade na prestagao do servigo;

1l - o controle adequado do servigo publico.

Segao Il
Do Direito & Informa;éo

Art. 3° 0 ususrio tem o direito de obter informacdes precisas I
sobre: .
1 - 0 hordrio de funcionamento das unidades administrativas;

Il - o tipo de atividade exercida em cada érgdo, sua localizagio
exata e a indicacdo do responsavel pelo atendimento ao pu-
blico;

Il - os procedimentos para acesso a exames, formularios e ou-
tros dados necessérios  prestagdo do servigo; :
IV - a autoridade ou o 6rgao encarregado de receber queixas, .
reclamagdes ou sugestdes;

V - a tramitagdo dos processos administrativos em que figure

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

§ 1° 0 direito & informag3o ser4 sempre assegurado, salvo nas
hipéteses de sigilo previstas na Constituigio Federal. ’
§ 2° A notificago, a intimagdo ou o aviso relativo 3 decisio
administrativa, que devam ser formalizados por meio de publi-
cagdo no 6rgao oficial, somente ser3o feitos a partir do dia em 1
que o respectivo processo estiver disponivel para vista do inte-
ressado, na reparticdo competente.

Art. 4° Para assegurar o direito 3 informagdo previsto no art.
3°, o prestador de servigo pblico deve oferecer aos usuarios
acesso a: .

| - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrdnica;

Il - informagdo computadorizada, sempre que possivel;

111 - banco de dados referentes 4 estrutura dos prestadores de
servico; -

IV - informagtes demograficas e econdmicas acaso existentes, .
inclusive mediante divulgagdo pelas redes publicas de comuni-
cagao;

V - minutas de contratos-padr3o redigidas em termos claros, §
com caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreens3o; M
VI - sistemas de comunicagdo visual adequados, com a utili-
zagdo de cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos, ‘
crachas, além de outros;

e et b gt .

0233

1 blicos e prestadores de servigo piblico:

1 vigo;

1 secso v

bradas pela prestacdo de servigos pdblicos, recebendo o
usudrio, em tempo hébil, cobranga por meio de documento
contendo os dados necessérios & exata compreensao da ex-

VIl - banco de dados, de interesse publico, contendo mfonna—

permitir acompanhamento e maior controle da utilizagdo dos
recursos piblicos por parte do contribuinte.

Se¢do M
Do Direito & Quahdade do Servico

Art. 5° O usuério faz jus & prestagao de servigos publicos de
boa qualidade.
Art. 6° O direito 3 qualidade do servigo exige dos agentes pu-

1 - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do ser-

Il - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade
a idosos, gravidas, doentes e portadores de deficiéncia;

Il - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discri-
minagdo;

IV - racionalizagao na presta;ao de servigos;

V - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exi-
géncias, obrigagdes, restricdes a sangdes nao previstas em lei;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - fixagdo e observincia de horario e normas compativeis 4
com o bom atendimento do usudrio;

VIIl - adog3o de medidas de protegao & saude ou seguranga
dos usudrios;

IX - manuten¢do de instalacdes limpas, sinalizadas, acessiveis
e adequadas ao servigo ou atendimento.

Paragrafo nico. A autenticagdo dos documentos necessérios 3
prestacio do servico sera feita pelo préprio agente piblico, &
vista dos originais apresentados pelo usudrio, vedada a exi-
géncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de divida
de autenticidade.

Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

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

§ 1° Para assegurar o direito a que se refere este artigo, haverd |
em todos os érgios e entidades prestadores de servicos pi-
blicos no Municipio de Sao Paulo repartico ou funciondrio es-

pecialmente designado para receber queixas, reclamagbes ou
sugestoes.

§ 2° Serao incluidas nos contratos ou atos, que tenham por ob-
jeto & delegagdo, a qualquer titulo, dos servicos publicos a que -
se refere esta lei, cldusulas ou condigdes especificas que asse-
gurem a aplicag3o do disposto no paréagrafo anterior.

Art. 8° Competirs 3 repartic3o ou funcionério designado ava-
liar a procedéncia de sugestdes, reclamagbes e denlncias e en-
caminhé-las 3s autoridades competentes visando &:

1 - melhoria dos servi¢os pubhcos,

Il - corregdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na pres-
tagdo dos servigos publicos;

Il - apurago de atos de improbidade e de ilicitos administra-
tivos;

veis com 0s principios estabelecidos nesta lei;
V - protegdo dos direitos dos usudrios;

VI - garantia da qualidade dos servi;osAprestados. L

IV - prevengao e correqdo de atos e procedimentos incompati- .
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CAPITULO N
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO
Se¢ao |
Disposiges Gerais

Art. 9° Os prestadores de servigos piblicos responder3o pelos
danos que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao
usudrio, a terceiros e, quando for o caso, ao Poder Pblico, as-
segurado o direito de regresso contra o responsével nos casos
de dolo ou culpa.

Art. 10. O processo administrativo para apuragao de ato ofen-
sivo &s normas desta lei compreende trés fases: instauragdo,
instru¢do e décisao.

Art. 11. Os procedimentos administrativos advindos da pre-
sente lei serao impulsionados e instruidos de oficio e obser-
varao os principios da igualdade, do devido processo legal, do
contradit6rio, da ampla defesa, da celeridade, da economia, da
razoabilidade e da boa-fé.

Pardgrafo tnico. Todo ato constante de procedimento de que
trata este artigo serd proporcional aos seus fins e devidamente
motivado.

Art. 12, Todos os atos administrativos do processo ter3o forma
escrita, com registro em banco de dados préprio, indicando a
data, o local de sua emissdo e contendo a assinatura do
agente piiblico responséavel.

Art. 13. Serdo observados os seguintes prazos no processo ad-
ministrativo, quando outros nao forem estabelecidos em lei:

I - 2 (dois) dias, para autuagao, juntada aos aufos de quaisquer
elementos e outras providéncias de simples expediente;

11 - 4 (quatro) dias, para efetivagao de notificagao ou intimagao
pessoal;

Il - 5 (cinco) dias, para elaborago de informe sem cardter téc-
nico;

informes técnicos, prorrogéveis por mais 10 (dez) dias a cri-
tério da autoridade superior, mediante pedido fundamentado;

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

VI - 15 {(quinze) dias, a contar do término da instrugdo, para
decisao final;

VI - 10 (dez) dias, para manifestagdes em geral do usudrio ou
providéncias a seu cargo.

Segao ll . m‘% N
Da Instauragao A adotarse-s: Qd:‘a
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Art 14. 0 processo at | ~=%360%5 €™ &iuicuo ge oficio ou

mediante representagio de qualquer usuério de servico pu-
blico, bem como dos drgaos ou entidades de defesa do consu-
midor. .

Art. 15. A instauragao do processo por iniciativa da Adminis-
tragdo far-se-4 por ato devidamente fundamentado.

Art. 16. O requerimento ser4 dirigido, no 6rgdo ou entidade
responsavel pela infrago, & reparticao ou funciondrio desig-
nado nos termos do § 1° do art. 7°, devendo conter:

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

Il - o domicitio do denunciante ou local para recebimento de
comunicagdes;

11l - informagdes sobre o fato e sua autoria;

! IV -indicagdo das provas de que tenha conhecimento;

. V- data e assinatura do denunciante.
Parégrafo (nico. O requerimento verbal deverd ser reduzido a
termo.
Art. 17. Em nenhuma hip6tese serd recusado protocolo a pe-
ti¢do, reclamag3o ou representagao formuladas nos termos
b desta lei, sob pena de responsabifidade do agente.
Paréagrafo unico. O uso dos formulérios colocados  disposi¢do
do usuério pelo prestador de servicos serd sempre facultativo,
b n3o podendo constituir-se em requisito obrigatério para a pro-
tocolizagdo de requerimento.
Art. 18. Decis3o fundamentada rejeitara a representagao mani-
festamente improcedente.
§ 1° Da rejeigdo cabera recurso no prazo de 10 (dez) dias a
contar da intimag3o do denunciante ou seu representante.
§ 2° O recurso serd dirigido & autoridade superior, por inter-
médio da que praticou o ato recorrido, 3 qual podera reconsi-
derar sua decisdo ou fazé-lo subir devidamente informado.
b Art 19. Durante a tramitagao do processo é assegurado ao in-
teressado: .
| - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo
quando obrigatéria a representagdo, por forga da lei;
1l - ter vista dos autos e obter c6pia dos documentos nele con-
tidos;
111 - ter ciéncia da tramitagdo do processo e das decisGes nele
proferidas, inclusive da respectiva motivag3o e das opinides di-
vergentes;
IV - formular alegagdes e apresentar documentos, que, jun-
tados aos autos, serao apreciados pelo érgao responsével pela
apuragao dos fatos.

- —
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IV - 15 (quinze) dias, para elaboragdo de pareceres, pericias e '

do processo n* 0,'02?5 ............ de 20 Og ..... /S ..... IOQ ...... / 05 [C) et ({ A RFOINS MORALER. DE GOIIZA - - - 5

E

Papel para informag&o, rubricado como folha n®. 4: l(O F

i

+ . Asusioute Paticcnar
Segao It 9
Da Instrugao

Art. 20. Para a instrugao do processo, a Administragdo atuard
de oficio, sem prejuizo do direito dos interessados de juntar
documentos, requerer diligéncias e pericias.

Paragrafo tinico. Os atos de instrugo que exijam a atuag3o do
interessado 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. ’

Art. 22. Ao interessado e ao seu procurador é assegurado o di-
reito de retirar os autos da reparti¢do ou unidade administra-
tiva, mediante a assinatura de recibo, durante o prazo para
manifestacdo, salvo na hipétese de prazo comum.

Art, 23. Quando for necessaria a prestagao de informagbes ou
a apresentagao de provas pelos interessados ou terceiros, estes |
serao intimados para esse fim, com antecedéncia minima de 3
(trés) dias uteis, mencionando-se data, prazo, forma e condi-
¢Oes de atendimento.

Pardgrafo tinico. Quando a intimacdo for feita ao denunciante
para fomecimento de informagGes ou de documentos necessa-
rios 3 apreciagdo e apuragao da dentincia, o ndo-atendimento
implicard o arquivamento do processo, se de outro modo o
6rg3o responsavel pelo processo nao puder obter os dados so-
licitados.

Art. 24, Concluida a instrucdo, os interessados terdo o prazo
de 10 (dez) dias para manifestagdo pessoal ou por meio de ad-
vogado.

Segdo IV
" Da Decisao

Art. 25. O 6rgdo responsével pela apuragao de infragao as
normas desta lei devera proferir a decisdo que, conforme o
caso, podera determinar:

| - 0 arquivamento dos autos;

1f - 0 encaminhamento dos autos aos érgdos competentes para '
apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal, se for o caso;

Il - a elaboragao de sugestdes para methoria dos servigos pu-
blicos, corre¢des de erros, omisses, desvios ou abusos na
prestacdo dos servigos, prevengdo e corre3o de atos e proce-
dimentos incompativeis com as normas desta lei, bem como
protegao dos direitos dos usuarios.

CAPITULO IV
DAS SANGOES .
"

-

T T ——

Art. 26. A infrag3o as normas desta lei sujeitard o servidor pil-
blico s sangdes previstas na Lei p*8.989, de 29 de outubro de
1979 (Estatuto dos Funciondrios Piblicos Civis do Municipio de
Sao Paulo) e nos regulamentos das entidades da Adminis-
tragdo indireta, sem prejuizo de outras de natureza administra-
tiva, civil ou penal.

Paragrafo unico. Para as entidades particulares delegatarias de -
servico publico, a qualquer titulo, as sangbes aplicaveis sao as |
previstas nos respectivos atos de delegagao, com base na le-
gislagdo vigente. ’

e e

CAPITULO V .
DA POLITICA MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIO DE SER- [
VICOS PUBLICOS )

Art. 27. A politica municipal de protecdo e defesa do usuério
de servigos publicos deve assegurar:

da capacitag3o e treinamento adequados, da avaliagdo perié-
b dica do desempenho e do aperfeigoamento da carreira;
Il - o planejamento estratégico em prol da racionalizacdo e
melhoria dos servigos pablicos;
IV - avaliagdo periédica dos servigos pliblicos prestados. |
§ 3° A Administragdo Municipal divulgara, anualmente, a lista |
de 6rg3os e entidades prestadores de servicos piblicos contra i
05 quais houve reclamagGes em relagao a sua eficiéncia, indi-
' cando, a seguir, os resultados dos respectivos processos.
l Art. 28. Esta lei entra em vigor na data da publicagao.
PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 13 de julho
de 2005, 452° da fundagao de Sdo Paulo.
JOSE SERRA, PREFEITO
Publicada na Secretaria do Govemno Municipal, em 13 de
jultho de 2005.
i ALOYSIO NUNES FERREIRA FILHO, Secretério do Governo Mu-

nicipal . T -
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