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AUTOGRAFO N9.14/2017

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N°. 4/2017

A Cémara Municipal de Apucarana, Estado do Parana,
reunida em sessdes ordindrias, observado o quorum qualificado estabelecido na legislagao
vigente, APROVOU projeto de lei de autoria do vereador Lucas Ortiz Leugi.

SUMULA: Dispbe sobre protecio e defesa do usuario do
servico publico do municipio de Apucarana e
da outras providéncias.

CAPITULO |
Das Disposi¢des Gerais

Art.12 - Esta lei estabelece normas basicas de protecdo e defesa do usuario dos
servicos publicos prestados pelo municipio de Apucarana.

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

a) pela Administragdo Publica direta, indireta e fundacional;
b) por particular, mediante concessdao, permissdo, autorizagdo ou qualquer
outra forma de delegacdo, por ato administrativo, contrato ou convénio

municipal.

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

Art. 22 - Periodicamente o Poder Executivo publicara e divulgara quadro geral dos
servicos publicos prestados pelo municipio de Apucarana, especificado os érgdos ou
entidades responsaveis por sua realizacdo.

Paragrafo unico - A periodicidade serd, no minimo, anual.

.... continua
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CAPITULO lI
Dos Direitos dos Usuarios
Secao |
Dos Direitos Basicos
Art. 32 - S3o direitos basicos do usuario:
| - ainformagao;

il - a qualidade na prestagdo do servico;
11l - o controle adequado do servigco publico.

Secao ll
Do Direito a Informacao
Art. 42 - O usuario tem o direito de obter informacdes precisas sobre:
| - o horério de funcionamento das unidades administrativas;

Il -0 tipo de atividade exercida em cada orgdo, sua localizagdo exata e a
indicagdo do responsavel pelo atendimento ao publico;

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

IV- a autoridade ou o 6rgdo encarregado de receber queixas, reclamagées ou
sugestdes;

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

VI -as decisdes proferidas e respectiva motivacdo, inclusive opinides
divergentes, constantes de processo administrativo em que figure como

interessado.

§ 1 - O direito a informacgdo serd sempre assegurado, salvo nas hipoteses de

sigilo previstas na Constituicao Federal. /@



http://www.apucarana.pr.leg.br

CAMARA MUNICIPAL DE APUCARANA

Centro Civico José de Oliveira Rosa, 25A - 86800-235 - Apucarana - Parana
Fone: (43) 3420-7000 | 0800-6487002 | www.apucarana.pr.leg.br

§ 2- A notificag3do, a intimagdo ou o aviso relativo a decisao 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.52- Para assegurar o direito a informagdo prevista no Artigo 4.2, o prestador
de servigo publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

I- atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrénica;
Il- informagdo computadorizada, sempre que possivel;
11l- banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servico;

IV- informacdes demograficas e econdémicas acaso existentes, inclusive
mediante divulgacdo pelas redes publicas de comunicagao;

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

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

VIi - sistemas de comunicagao visual adequados, com a utilizacdo de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, aléem de outros;

VIl - informacgdes relativas a composigdao das taxas e tarifas cobradas pela
prestacdo de servigcos publicos municipais, recebendo o usuario, em tempo
habil, cobranca por meio de documento contendo os dados necessarios a
exata compreensdo da extensdo do servico prestado;

IX - 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.

§. 12. Fica vedado a afixagdo de placas referente ao crime de desacato a servidor
publico no exercicio da fungdo (art. 331 do CP), com o objetivo de oportunizar a reclamagio
do usuario de servigos publicos quando estes ndo forem prestados de forma que garanta os
direitos do usuario.
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§. 22, Para atender os objetivos desta lei, devera ser fixado em todas as
reparticGes e 6rgdos pubicos, placa informativa de tamanho minimo de 210 mm x 297 mm,
com o seguinte dizer: “RESPEITO GERA RESPEITO. COM SUA AJUDA, IREMOS PRESTAR
SERVICOS CADA VEZ MELHORES”.

Secao il
Do Direito a Qualidade do Servigo

Art.62 - O usuario faz jus a prestacdo de servigos publicos de boa qualidade.

Art.7¢2 - O direito & qualidade do servico exige dos agentes publicos e prestadores
de servigo publico:

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

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

Il - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminacdo;
IV - racionalizagao na prestagao de servigos;

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

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

Vil -fixagdo e observancia de hordrio e normas compativeis com o bom
atendimento do usuério;

VIl - adogdo de medidas de protegdo a satide ou seguranga dos usuarios;
IX - autenticagdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos
originais apresentadas pelo usudrio, vedadas a exigéncia de reconhecimento

de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade ou de exigéncia legal.

X - manutengdo de instalagdo limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servigo ou atendimento;

Xl - observancia dos Codigos de Etica aplicaveis as vérias categorias de agentes
publicos.
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Paragrafo unico - O planejamento e o desenvolvimento de programas de capacitacdo
gerencial e tecnoldgica, na area de recursos humanos, aliados a utilizagdo de equipamentos
modernos, sdo indispensaveis a boa qualidade do servico publico.

Sec¢ao IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servico

Art.82- O usuario tem direito ao controle adequado do servigo.
§ 1.9 - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, serdo instituidas em
todos os 6rgdos e entidades prestadores de servicos publicos no Municipio as
Quvidorias.
§ 2.2 -Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a
delegac¢do, a qualquer titulo, dos servigos publicos a que se refere esta lei,
cldusulas ou condigbes especificas que assegurem a aplicagdo do disposto no §
1.2 deste artigo.
Art. 92 - Compete a Ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamacdes e
denuncias e encaminha-las as autoridades competentes municipais dos poderes Executivo e
Legislativo visando a:

I - melhoria dos servigos publicos;

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

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

IV - prevengdao e corregdo de atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta lei;

V - protegdo dos direitos dos usuarios;
VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.
Paragrafo uUnico -As Ouvidorias apresentardo a autoridade superior, que

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

ontmua ................ '
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CAPITULO Il
Da Aplicagdo da Lei

Secao |
Disposicdes Gerais

Art.10 - Os prestadores de servicos 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.11 -0 processo administrativo para apuracdo de ato ofensivo as
normas desta lei atendera as exigéncias e procedimentos do Estatuto dos Servidores
Publicos do Municipio e suas alteragdes.

Art.12- 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
proporcionalidade dos meios aos fins, da razoabilidade e da boa-fé.

Art.13 - Todos os atos administrativos do processo terdo 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 0s prazos no processo administrativo previsto
no Estatuto do Servidor Publico e na legislagao pertinente.

CAPITULO IV
Do Sistema Municipal de Defesa do Usuario de Servicos Publicos
Art.15 — Através do Decreto do Executivo, ou Ato do Legislativo, na atribui¢do de
cada Poder Publico, sera instituido o Sistema Municipal de defesa do Usudrio de Servigos
Publicos, a fim de aferir o grau de satisfagdo e estimular a apresentacdo de sugestbes ao

Sistema Municipal de Defesa do Usuario de Servigos Publicos, que tera por objetivo criar e
assegurar o seguinte:

I - canal de comunicagdo direto entre os prestadores de servigos e o0s usuarios.

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

.................................................................................................... Yyé>ontinua -
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Il - 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 o
seu exercicio e dos 0rgdos e enderegos para apresentagdo de queixas e
sugestdes;

V - programa de racionalizagdo e melhoria dos servigos publicos;

VI - mecanismos alternativos e informais de solugcdo de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidagdo de obrigagdes decorrentes de danos na
prestacdo de servicos publicos;

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

VIII - programa de treinamento e valorizacdo dos agentes publicos;
IX - programa de avaliagdo dos servigos publicos prestados

& 1.2 - Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados na
realimentacdo do programa de informacdes, com o objetivo de tornar os
servicos mais proximos da expectativa dos usuarios.

§ 2.2 - O Sistema Municipal de Defesa do Usuario de Servicos Publicos
divulgara, anualmente, a lista de o6rgdos publicos contra os quais houve
reclamagbes 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 Quvidorias:

lI- Uma Comissao de Centralizacdo das Informagdes dos Servigos Publicos do
Municipio, com representagdo dos usuarios, que terd por finalidade
sistematizar e controlar todas as informacbes relativas aos servicos

especificados nesta lei, facilitando o acesso aos dados colhidos;

II- Os orgdos encarregados do desenvolvimento de programas de qualidade

do servigo publico. :
A s e o T e T TR T R e 3 T e e B o T P - e S | COMIT MR o v oremis
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Paragrafo unico - O Sistema Municipal de Defesa do Usuario de Servigos Publicos
atuara de forma integrada com entidades representativas da sociedade civil.

CAPITULO V
Das Disposi¢oes Finais

Art.17- As Ouvidorias de cada Poder Publico que ainda ndo foram instituidas,
terdo o prazo de 60 (sessenta dias) a contar da data da publicacdo 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 regulamentagdo que for necessaria para o fiel
cumprimento desta lei, sera aplicada em 90 (noventa dias) a contar da publicacdo desta lei.

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

Sala das sessdes, 21 de margo de 2017,

Antonio Carlos Sidrin Antonio lVIarqujejda Silva
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Preto Godoi
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Edson da Costg : Franciley

1! |
VEREADOR

Marcia Regi a Silva de Sousa

VEREADORA
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