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SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N°. 4/2017

SUMULA - Dispde sobre protecao e defesa do usuario do
servico publico do municipio de Apucarana e
da outras providéncias.

A CAMARA MUNICIPAL DE APUCARANA,
ESTADO DO PARANA, APRECIOU E
APROVOU PROJETO DE LEI DE AUTORIA
DO VEREADOR LUCAS ORTIZ LEUGI , E EU,
PREFEITO MUNICIPAL, OBEDECENDO AO
DISPOSTO NO INCISO V, ARTIGO 55 DA LEI
ORGANICA DO MUNICIPIO DE APUCARANA,
SANCIONO A SEGUINTE

L E I

CAPITULO |
Das Disposigoes Gerais

Art.1° - Esta lei estabelece normas basicas de protecao e defesa do usuario
dos servigos publicos prestados pelo municipio de Apucarana.

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

a) pela Administrag@o Publica direta, indireta e fundacional;

b) por particular, mediante concessao, permissao, autorizagdo ou qualquer
outra forma de delegacdo, por ato administrativo, contrato ou convénio
municipal.

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

Art. 2° - Periodicamente o Poder Executivo publicara e divulgara quadro
geral dos servigos publicos prestados pelo municipio de Apucarana,
especificado os 6rgados ou entidades responsaveis por sua realizagdo.
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Paragrafo Unico - A periodicidade sera, no minimo, anual.
CAPITULO Il
Dos Direitos dos Usuarios
Secgao |
Dos Direitos Basicos
Art. 3° - Sao direitos basicos do usuario:
| - a informacgéo;

Il - a qualidade na prestagao do servigo;
Il - o controle adequado do servigo publico.

Secao ll
Do Direito a Informagéao
Art. 4° - O usuario tem o direito de obter informagdes precisas sobre:
| - o horario de funcionamento das unidades administrativas;

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

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

IV- a autoridade ou o 6rgao encarregado de receber queixas, reclamagdes
ou sugestoes,;

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

VIl -as decisbes proferidas e respectiva motivagdo, inclusive opinides
divergentes, constantes de processo administrativo em que figure como
interessado.

§ 1 - O direito a informagao sera sempre assegurado, salvo nas hipéteses de
sigilo previstas na Constituicao Federal.
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§ 2- A notificagao, a intimagédo ou o aviso relativo a decisao administrativa,
que devam ser formalizados por meio de publicagdo no oérgao oficial,
somente serdo feitos a partir do dia em que o respectivo processo estiver
disponivel para vista do interessado, na reparticao competente.

Art.5°- Para assegurar o direito a informagao prevista no Artigo 4.°, o
prestador de servigo publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

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

ll- informagao computadorizada, sempre que possivel;

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

IV- informac¢des demograficas e econémicas acaso existentes, inclusive
mediante divulgagao pelas redes publicas de comunicagéao;

V- programa de informagdes, integrante do Sistema, a que se refere o
Artigo 15 desta lei;

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

VIl -sistemas de comunicagdo visual adequados, com a utilizagao de
cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, aléem de outros;

VIl - informagdes relativas a composigao das taxas e tarifas cobradas pela
prestacao de servigos publicos municipais, recebendo o usuario, em tempo
habil, cobranga por meio de documento contendo os dados necessarios a
exata compreensao da extensao do servigco prestado;

IX - banco de dados, de interesse publico, contendo informag¢des quanto a
gastos, licitagbes e contratagbes, de modo a permitir acompanhamento e
maior controle da utilizagao dos recursos publicos por parte do contribuinte.

Paragrafo unico - Fica vedado a afixagdo de placas referente ao crime de
desacato a servidor publico no exercicio da fungao (art.331 do CP), com o

objetivo de oportunizar a reclamagéo do usuario de servigos pUblicos quando
estes nao forem prestados a tutela dos direitos do usuario.

Secao lll
Do Direito a Qualidade do Servigo

Art.6° - O usuario faz jus & prestagao de servigos publicos de boa qualidade.
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Art.7° - O direito a qualidade do servico exige dos agentes publicos e
prestadores de servigo publico:
| - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servigo;

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

lll - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagao;
IV - racionalizagao na prestagéo de servigos;

V -adequagédo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias,
obriga¢des, restricdes e sangdes n&o previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

Vil - fixagdo e observancia de horario € normas compativeis com o bom
atendimento do usuario;

VIl - adogao de medidas de protegédo a saude ou seguranga dos usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos
originais apresentadas pelo usuario, vedadas a exigéncia de reconhecimento
de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade ou de exigéncia legal.

X - manutencgao de instalagao limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas
ao servigo ou atendimento;

Xl - observancia dos Cédigos de Etica aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos.

Paragrafo unico - O planejamento e o desenvolvimento de programas de
capacitagao gerencial e tecnoldgica, na area de recursos humanos, aliados a
utiizagdo de equipamentos modernos, sdo indispensaveis a boa qualidade
do servigo publico.

Segao IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

Art.8°- O usuario tem direito ao controle adequado do servigo.
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§ 1.° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, serao instituidas
em todos os Orgdos e entidades prestadores de servigcos publicos no
Municipio as Ouvidorias.

§ 2.° - Serao incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a
delegagao, a qualquer titulo, dos servigos publicos a que se refere esta lei,
clausulas ou condi¢des especificas que assegurem a aplicagao do disposto
no § 1.° deste artigo.

Art.9° -Compete a Ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestdes,
reclamagbes e denuncias e encaminha-las as autoridades competentes
municipais dos poderes Executivo e Legislativo visando a:

I - melhoria dos servigos publicos;

Il -corregao de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdo dos
servigos publicos;

Il - apuragéo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevengao e corregao de atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta lei;

V - protegao dos direitos dos usuarios;
VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.
Paragrafo unico - As Ouvidorias apresentarao a autoridade superior, que

encaminhara ao chefe do poder, relatério semestral de suas atividades,
acompanhado de sugestdes para o aprimoramento do servigo publico.

CAPITULO Il
Da Aplicacao da Lei

Segao |
Disposi¢oes Gerais

Art.10 - Os prestadores de servigos publicos responderao 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.
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Art.11 - O processo administrativo para apuragédo de ato ofensivo as
normas desta lei atendera as exigéncias e procedimentos do Estatuto dos
Servidores Publicos do Municipio e suas alteragées.

Art.12- Os procedimentos administrativos advindos da presente lei serao
impulsionados e instruidos de oficio e observarao os principios da igualdade,
do devido processo legal, do contraditério, da ampla defesa, da celeridade,
da economia, da proporcionalidade dos meios aos fins, da razoabilidade e
da boa-fé.

Art.13 - Todos os atos administrativos do processo terao forma escrita, com
registro em banco de dados préprio, indicando a data e o local de sua
emissao e contendo a assinatura do agente publico responsavel.

Art.14 - Serdo observados os prazos no processo administrativo previsto
no Estatuto do Servidor Publico e na legislagao pertinente.

CAPIiTULO IV

Do Sistema Municipal de Defesa do Usuario de Servigos Publicos

Art.15 - Através do Decreto do Executivo, ou Ato do Legisiativo, na
atribuicdo de cada Poder Publico, sera instituido o Sistema Municipal de
defesa do Usuario de Servigos Publicos, a fim de aferir o grau de satisfagao
e estimular a apresentagéo de sugestdes ao Sistema Municipal de Defesa
do Usuario de Servigos Publicos, que tera por objetivo criar e assegurar o
seguinte:

| -canal de comunicagao direto entre os prestadores de servicos e os
usuarios.

Il -programa integral de informacdo para assegurar ao usuario o
acompanhamento e fiscalizagao do servigo publico;

lll - programa de qualidade adequado, que garanta os direitos do usuario;

IV - programa de educacdo do usuario, compreendendo a elaboragdo de
manuais informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para
0 seu exercicio e dos 6rgdos e enderegos para apresentacao de queixas e
sugestdes;

V - programa de racionalizagao e melhoria dos servigos publicos;

X
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VI - mecanismos alternativos e informais de solugao de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidagao de obrigagdes decorrentes de danos na
prestagéo de servigos publicos;

VIl -programa de incentivo a participagdo de associagbes e O6rgaos
representativos de classes ou categorias profissionais para defesa dos
associados;

VIl - programa de treinamento e valorizagao dos agentes publicos;
IX - programa de avaliaga@o dos servigcos publicos prestados

§ 1.° - 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 usuarios.

§ 2.° - O Sistema Municipal de Defesa do Usuario de Servigos Publicos
divulgara, anualmente, a lista de érgaos publicos contra os quais houve
reclamagdes em relagdo a sua eficiéncia, indicando, a seguir, os resultados
dos respectivos processos.

Art.16 - Integram o Sistema Municipal de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos.

I - As Ouvidorias:

ll- Uma Comissao de Centralizagdo das Informagdes dos Servigos Publicos
do Municipio, com representagao dos usuarios, que tera por finalidade
sistematizar e controlar todas as informagdes relativas aos servigos
especificados nesta lei, facilitando o acesso aos dados colhidos;

lll- Os 6rgéos encarregados do desenvolvimento de programas de qualidade
do servigo publico.

Paragrafo unico - O Sistema Municipal de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos atuara de forma integrada com entidades representativas da
sociedade civil.
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CAPITULO V
Das Disposigoes Finais

Art.17- As Ouvidorias de cada Poder Publico que ainda nao foram
instituidas, terdao o prazo de 60 (sessenta dias) a contar da data da
publicagdo desta Lei, para comporem e definirem por atos
regulamentadores, em suas respectivas esferas administrativas, pelos
chefes do Executivo e do Legislativo, previstos em lei.

Art.18- A implantagdo e regulamentacao que for necessaria para o fiel
cumprimento desta lei, sera aplicada em 90 (noventa dias) a contar da
publicagao desta lei.

Art.19- Esta lei entrara em vigor apds 90(noventa dias) da data de sua
publicagéo, revogando-se as disposi¢des em contrario.

Sala das Sessobes, em 02 de fevereiro de 2017.

M@ﬁi\m

VEREADOR
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