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LEIN® 3534, DE 03 DE SETEMBRO DE 2009

ispde sobre protecdo e defesa do usuario do
en vico Publico do Municipio de Juazeiro do Norte e
dota outras providéncias.
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PREFEITC DO MUNICIPIC DE JUAZEIRG DO NORTE, Estado do Ceara.

FACO SABER gue & CAMARA MUNICIPAL aprovou e su sanciono e promulgo a seguinte
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CAPITULOD #
DOS DIREITOS DOS USUARIOS

f\

=
=
[#3]
[=]
¥
o
2]
v{f 1]
0
[v2}
O
s
4]
v}
w
o))
w
w
Q
o
-
]

Hoo de atividade exarcidae em cada 6rgBo, sua localizagdo exata e a indicagdo do
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{1l — os procedimentos para acesso a exames, formulérios e outros dados necessarios a
prestacdo do servico;

IV - a autoridade ou o 6rgéo encarregado de receber gueixas, reclamacdes ou sugestoes;

V — a tramitacéo dos processos administrativos em que figure como interessado;

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

§ 1° - O direito & informacdo serd sempre assegurado, salvo nas hipoteses de sigilo
previstas na Constituicdo Federal.

§ 2° - A notificacac, a intimacao ou 0 aviso relativo a decis@o administrativa, que devam ser
formalizados por meio de publicacdo no érgdo oficial, somente serdo feitos a partir do dia em que ©
respectivo processo estiver disponive! para vista do interessado, na reparticdo competente.

Art. 4° - Para assegurar o direito & informagao, previsto no art. 3°, o prestador de servigo
publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

| — atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletronica;

H ~ informacac computadorizada, sempre que possivel;

i1l- banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servigos;

IV — informacdes demograficas e econdmicas acaso existentes, inclusive mediante
divulgacao pelas redes publicas de comunicacao;

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

Vi — sistema de comunicacao visual adequados, com a utilizagéo de flaneldgrafos, cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, além de outros;

Vi% informaces relativas a@ composicao das taxas e tarifas cobradas pela prestagac de

publicos, recebendo o usuario, em tempo habil, cobranga por meio de documento

conteﬁdo OS dados necessarios a exata compreensaoc da extensao do servico prestado;

§ 1° - Cada Secretaria do Municipio deverad expor na Rede Mundial de Computadores,
através de pagina oficial da Prefeitura Municipal, informacbes sobre os servicos que realizam e
quais 6rglos deverdo ser procurados para 0 acesso aos mesmos.

Secao il
De Direito a Quslidade dos Servicos

Art. 5° - O usuéario faz jus a prestacdo de servicos publicos de boa qualidade.

Art. 8° - O direito & gualidade do servigo exige dos agentes publicos e prestadores dos
servicos publicos:

| — urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servigo;

it — atendimento por ordem de chegada, assegurada a prioridade a idosos, gestantes,
doentes portadores de deficiéncias;
— igualdade de tratamenio vedado gualquer tipo de discriminacao;

§\/ racionaiizagac na prestagio de servicos;

V — adeguacao entre meios e fins, vedada a imposicao de exigéncias, obrigagoes,
restricdes e sansbes ndo previstas em lei;

\/! — cumprimento de prazos e normas procedimentais;
Vit — fixag@o e observancia de horario e normas compativeis com o bom atendimento do

USUario;
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Vill — adoc&o de medidas de protecao & saude e a seguranga dos usuarios;
X — manutencdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servigo/atendimento.

Paragrafo Unico — A autenticacdc dos documentos necessarios & prestagéo dos servicos
seré feita pelo proprio agente publico, & vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a
exigéncia de reconhecimento de firma, saivo em caso de duvida de autenticidade.

Secéo IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

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

§ 1° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, haverd em todos os orgaos e
entidades prestadoras de servigos publicos no Municipio de Juazeiro do Norte, reparticdo ou
funcionario designado para receber gueixas, reclamacdes ou sugestoes.

§ 2° - Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto & delegagéo, a qualquer
titulo, dos servicos publicos a que se refere esta Lei, cldusulas ou condigdes especificas que
assegurem a aplicag8o do disposto no paragrafo anterior.

Art. 8° - Competird & reparticdo ou funcionario designado avaliar a procedéncia de
sugestdes, reclamacdes e dentincias e encaminha-las as autoridades competentes, visando a:

i — melhoria dos servicos piiblicos;

It — correcdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdo dos servigos publicos;

il — apuracéo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

V — prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com os principios
esiabelecidos nesta Lei;

\ — protec&o dos direitos dos usuarics;

Vi — garantia da qualidade dos servigos prestados.

CAPITULO I
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO
Disposigoes Gerais

Airt. 9° - Os prestadores de servigos publicos responder2o pelos danos que seus agentes,
nesta qualidade, causarem ao usuario, a terceiros e, quando for o caso, ao Poder Publico,
assegurado o direito de regressoc contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa.

Art. 10 — O processo administrativo para apuragédo de ato ofensivo as normas desta Lei
compreende trés fases: instauragao, instrugdo e julgamento.

Art. 11 — Os procedimentos administratives advindos da presente Lei serdo impulsionados e
instruidos de oficio e observardo os principios da legalidade, do devido processo legal, do
coniraditorio, da ampla defesa, da ceieridade, da economia, da razoabilidade e da boa-fé.

Paragrafo Unico — Todo ato constante de procedimento de que trata este artigo serd
proporcional aos seus fins e devidamente motivado.
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Art. 12 — Todos os atos administrativos do processo terdo foram escrita, com registro em
banco de dados préprio, indicando a data, o local de sua emissdo e contendo a assinatura do

agente publico responsavel.
Art. 13 — O processo administrativo de que trata a presente Lei reger-se-a nos termos do
Titulo I, Capitulo 1I, da Lei Complementar n°® 12 de 17 de agosto de 2006 — Estatuto dos

Servidores Publicos do Municipio.
Art. 14 — Em nenhuma hipdtese sera recusado protocolo de peticdo, reclamagao ou
céo, formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente.

L
represents
Paragrafo Unico — O uso dos formularios colocados a disposicao do usuarios pelo prestador
le servicos serd sempre facultativo, ndo podendo construir-se em requisito obrigatorio para a

protocclizacdo de requerimento.
Art. 15 — Decisdo fundamentada rejeitara a representacdo manifestamente improcedente.

° - Da rejeicdo cabera recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da intimagdo do

wn

1
iante ou seu representante.
2° - O recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato

a qual podera reconsiderar sua decisdo ou faze-lo subir devidamente informado.

)

denunc

§
recorrido,
Art. 16 — O érgédo responsavel pela apuracdo de infracdo as normas desta Lei devera

proferir a decisdo que, conforme o caso, podera determinar:
| = o arguivamentoc dos autos;
Il — o encaminhamento dos autos aos o6rgdo competentes para apurar os ilicios
administrativo, civil e criminal, se for o caso;
{il — a elaboragac de sugestbes para melhoria dos servigos publicos, corre¢des de erros,
omissdes, desvios cu abusos na prestacdo dos servigos, prevencao e correcdo de atos e
procedimentos incompativeis com as normas desta Lei, bem como protecdo dos direitos dos

usuarios.
CAP?TULONEV
DAS SANCOES

Art. 17 — A infracdo as normas desta Lei sujeitara o servidor publico as sangdes previstas
na legislacéo vigente e nos regulamentos das entidades da Administracéo Indireta, sem prejuizo

de outras de natureza administrativa, civil ou penal.
Paragrafo Unicc — Para as entidades particulares delegatarias de servigo publico, a

quaiguer titulo, as sancgbes aplicaveis sd0 as previstas nos respectivos atos de delegagao, com
base na legislacao vigente.
, CAPITULOV ,
DA POLITICA MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIC DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 18 — A politica municipal de protecéc e defesa do usudrio de servicos publicos deve

assegurar:
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| — canal de comunicacio direto entre os prestadores de servigos e os usuarios, a fim de
aferir o grau de satisfacdo destes tltimos e estimular a apresentagao de sugestoes;

Il — servicos de informacio para assegurar ao usuario o acompanhamento e fiscalizagao do
servige publico;

Il — servicos de educacdo do usuario, compreendendo a elaboragdo de manuais
informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e dos orgaos e
enderecos para apresentacdc de queixas e sugestoes:

iV — mecanismos alternativos e informais de solug&o de conflitos, inclusive contemplando
formas de liquidacdo de obrigagdes decorrentes de danos na prestacgao de servigos publicos.

§ 1° - Os dados colhidos pelos canais de comunicagbes serao utilizados na realimentagao
do programa de informaces, com o objetivo de tornar os servicos mais proximos da expectativa
dos usuarios.

§ 2° - A politica municipal de proteco e defesa do usuario de servigos publicos promovera:

i — a participacdo de associagbes e Orgdos representativos de classes ou categorias
profissionais para defesa dos associados;

Il — a valorizacdo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagac e
treinamento adequados, da avaliacao periddica do desempenho e do aperfeicoamento da carreira;

11l — o planeiamento estratégico em prol da racionalizacéo e melhoria dos servigos publicos;

IV — avaliacdo periddica dos servigos publicos prestados.

§ 3° - A Administracdo Municipal divulgara, anualmente, a lista de ¢rgdos e entidades
prestadoras de servicos publicos contra os quais houve reclamacdes em relacéo a sua eficiéncia,
indicando, a seguir, os resultados dos respectivos processos.

Art. 19 — Estia Lei entra em vigor na data da publicacéo.

Art. 20 - Ficam revogadas as disposi¢cdes em contrario.

Palacio Municipal José Geraldo da Cruz, em Juazeiro do Norte, Estado do Cearg, aos 03
(trés) dias do més de setembro do ano dois mit e nove (2008).///1/
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