ESTADO DE MINAS GERAIS

PROJETO DE LEI N° 104/2013

-y
DISPOE SOBRE O CODIGO DE PROTECAO E
DEFESA DO USUARIO DO SERVICO PUBLICO
DO MUNICIPIO DE CONSELHEIRO LAFAIETE E
DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

A Camara Municipal de Conselheiro Lafaiete decreta,

CA_PiTULO 1
DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 1% - Esta lei estabelece normas de protegdio e defesa do usuario dos servigos publicos
prestados pelo Municipio de Conselheiro Lafaiete.
§12 - As normas desta lei visam a tutela dos direitos do usudrio e aplicam-se aos servigos
publicos prestados:
a) pela Administragio Publica direta ¢ indireta;
b) por particular, mediante concessdo, permisso, autorizagdo ou qualquer outra forma de
delegagfo por ato administrativo, contrato ou convénio.
§ 2% - Esta lei se aplica aos particulares somente no que concerne ao servigo publico delegado.

CAPITULO I
DOS DIREITOS DOS USUARIOS
Secao I
Dos Direitos Basicos

Art. 22 - Sio direitos basicos do usuario:
I - a informagdo;
IT - a qualidade na prestagfio do servigo;
I1I - o controle adequado do servigo pablico.

Se¢do 11
Do Direito 4 Informacgiio

Art. 3% - O usudrio tem o direito de obter informagdes precisas sobre:

I - o horario de funcionamento das unidades administrativas;

Il - o tipo de atividade exercida em cada orgdo, sua localizagfio exata e a indicagdo do
responsavel pelo atendimento ao pablico;

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

IV - a autoridade ou o drgo encarregado de receber queixas, reclamages ou sugestdes;

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

V1 - as decisdes proferidas e respectiva motivagfo, inclusive opinides divergentes,
constantes de processo administrativo em que figure como interessado.

§ 12 -0 direito a informagfo serd sempre assegurado, salvo nas hipéteses de sigilo previstas na
Constituigdo Federal.

§ 2% -A notificacfio, a intimagfio ou o aviso relativo a decisfio administrativa, que devam ser
formalizados por meio de publicagdo no érgio oficial, somente serdio feitos a partir do dia em que o
respectivo processo estiver disponivel para vista do inieressado, na reparti¢iio competente.

Rua Assis Andrade, 540 — Centro — CEP 36.400-000 - Conselheiro Lafaiete — MG
Fone (0**31) 3769-8100 — Fax (0**31) 3769-8103




Camara Municipal de Conselheiro Lafaiess

Sh

ESTADO DE MINAS GERAIS

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

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

I1 - informagdo computadorizada, sempre que possivel;

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

IV - informagdes demograficas e econdmicas acaso existentes, inclusive mediante
divulgacdo pelas redes piblicas de comunicagio;

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

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

VII - informagQes relativas a4 composicdo das taxas e tarifas cobradas pela prestagio de
servigos publicos, recebendo o usuario, em tempo habil, cobranga por meio de documento contendo os
dados necessarios a exata compreensdo da extenséo do servigo prestado;

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

Secdo 111
Do Direito a Qualidade do Servigo

Art. 5% O usudrio faz jus a prestagiio de servicos ptiblicos 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;
IT - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos, gravidas, doentes e
portadores de deficiéncia;
III - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagdo;
IV - racionalizagdo na prestagio de servigos;
V - adequago entre meios e fins, vedada a imposi¢do de exigéncias, obrigagdes, restrigdes a
sancdes ndo previstas em lei;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;
VII - fixagdo e observincia de hordrio e normas compativeis com o bom atendimento do
usuario;
VIII - adog¢do de medidas de protegdo a satide ou seguranga dos usudrios;
IX - manutengfio de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo ou
atendimento.
Paragrafo tnico. A autentica¢do dos documentos necessdrios 4 prestagfo do servigo sera feita
pelo proprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de divida de autenticidade.

Se¢do IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

Art. 7% - O usuario tem direito ao controle adequado do servigo.
§ 12 - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, haverd em todos os 6rgios e
entidades prestadores de servigos piiblicos no Municipio de Conselheiro Lafaiete repartigdo ou
funcionario especialmente designado para receber queixas, reclamagdes ou sugestdes.
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titulo, dos servicos piblicos a que se refere esta lei, cldusulas ou condigdes especificas que assegurem
a aplicagfio do disposto no paragrafo anterior,

Art. 82 - Competira a reparti¢cdo ou funciondrio designado avaliar a procedéncia de sugestdes,

reclamagdes e deniincias € encaminhé-las as autoridades competentes visando a:

I - methoria dos servicos piblicos;

II - correciio de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagdo dos servigos piblicos;

ITI - apuragéio de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevengio e corregdio 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 I
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO
Secio I
Disposi¢des Gerais

Art. 9% O processo administrativo seré realizado na forma prevista na lei municipal 5.502 de 02
de maio de 2013.

CAPITULO IV
DAS SANCOES

Art. 10. A infracio as normas desta lel sujeitara o servidor publico as sangdes previstas na Lei
n° 293/1956 ¢ nos regulamentos das entidades da Administragdo indireta, sem prejuizo de outras de
natureza administrativa, civil ou penal.

Paragrafo nico. Para as entidades particulares delegatérias de servigo publico, a qualquer titulo, as
sangdes aplicaveis sdo as previstas nos respectivos atos de delegagéo, com base na legislagdo vigente.

) CAPITULOV )
DA POLITICA MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 11. A politica municipal de protegdo e defesa do usudrio de servigos piblicos deve
assegurar:

I - canal de comunicagfio direto entre os prestadores de servigos e os usuérios, a fim de aferir
o grau de satisfagdo destes altimos e estimular a apresentacio de sugestdes;

I - servigos de informagfo para assegurar ao usudrio o acompanhamento e fiscalizagio do
servigo publico;

I1I - servigos de educagéo do usudrio, compreendendo a elaboragfio de manuais informativos
dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e dos érgaos e enderegos para
apresentacdo de queixas e sugestdes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solug@io de contlitos, inclusive contemplando
formas de liquidacdo de obrigacbes decorrentes de danos na prestagfio de servigos publicos.

§ 12 - Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serfio utilizados na realimentagdo do
programa de informacgdes, com o objetivo de tornar os servigos mais proximos da expectativa dos
usuérios.
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§ 22 - A politica municipal de proteg:ao e defesa do usuario de servigos puiblicos promB?c"ra
1 - a participagio de associagdes e orgdos represéntativos de classes ou categorias
profissionais para defesa dos associados; -
Il - a valorizagio dos agentes publicos, especialmente por, meip da capacitac;ﬁ.o e
treinamento adequados, da avaliagdo periddica do desempenho e do aperfelc;gamento da carretra;
III - o planejamento estratégico em prol da racionalizagdo e melhoria dos servigos
publicos;
IV - avaliag#io periddica dos servigos publicos prestados.
§ 3% - A Administragio Municipal divulgara, afualmente, a lista d¢”érgios e entidades
prestadores de servigos publicos contra os quais houve reclamagdes em relagfo & sua eficiéncia,
indicando, a seguir, os resultados dos respectivos processos.

Art. 12. Esta lei entra em vigor na data da publicagéo

SALA DAS SESSOES, 26 DE JULHO,DE 2013

A Procuradoria do legislativo A Comissdo de Economia Finangas,
para Parecer Tribulagae 8 Orgamentos para Parecer
96 j o8 J13 2 for G

Presidente

A Comiss8o ds Laglsiagho, Justica A Comissio de Servigos Pablicos, Administr ¢y
e Radagao para Parecer. Municips. Plfica Urbena ¢ Rural para Patecel
D% O 13 92 105 1 U
Presidente ~ Presidents
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JUSTIFICATIVA -f = %*

Nestes tiltimos vinte anos de vida democratica poucas foram as normas legais que alcang:aram a
importincia ou o prestigio do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC). Nio se trata de
reconhecimento imerecido: se o Cédigo alcangou tamanho éxito foi, antes de tudo, pela sua aptiddo
para realmente "tocar a realidade”, nfio s6 por exprimir principios que atendem o sentido de Justi¢a da
Sociedade Civil, mas também por apresentar respostas pragmaticas para as questdes postas pela
protecio dos direitos do consumidor.

Um dos grandes méritos do CDC foi o sentido pratico do legislador federal: se ele se dispusesse
tdo-somente a disciplinar as relagbes de consumo, terjamos apenas uma nova lei sobre contratos
mercantis, cujo Gnico efeito seria confundir o intérprete ¢ aplicador da lei.

No entanto, o legislador revelou uma sabedoria realmente incomum nestes tempos de inflagdo
normativa, concebendo uma lei cujo fim precipuo seria precisamente a defesa do consumidor;
consumidor visto na sua posi¢iio de parte hipossufidente no ambito de uma relagfo por defini¢do
desequilibrada.

Coisa semelhante ocorre no servigo piblico: muito embora a Administragdo esteja subordinada
a toda uma pléiade de principios cujo propdsito especifico € precisamente sedimentar a sua
subordinagio ao bem comum, impde se reconhecer que o Estado conta com tamanho poder em nosso
pais que somente com grande custo o cidaddo comum alcanca a graga de’ser bem atendido.

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

Por esta razdio, se impde ao Parlamento fazer prevalecer de modo inquestiondve] e sisteméatico
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 hébito
dominante.

Esse é o propésito que inspirou o projeto do Cédigo de Protegdo e Defesa do Usudrio de
Servigos Piiblicos: fixar desde j4 no ordenamento juridico o produto de uma mentalidade que ha alguns
anos ja vem se prefigurando em miltiplas iniciativas. Este € o caso, por exemplo, do Programa de
Reforma do Estado concebido durante o governo Fernando Henrique Cardoso, e do "choque de gestéo”
efetuado pelo Governador Aécio Neves na Administragiio de Minas Gerais.

Nio se trata, portanto, de obra que pretenda os louros da originalidade: seu maior mérito, na
verdade, é a adaptagfo € sistematizacdio de aspiragdes e principios que, se expressamente adotados pelo
legislador municipal, surtiriam forte efeito sobre a administragfio piiblica local.

O projeto se divide em cinco capitulos. O primeiro € dedicado 4 Disposi¢do Preliminar, que
delimita a esfera de alcance da lei, colhendo nfio s6 a administragfio direta e indireta, mas também
todos os entes privados que o Poder Publico porventura vier a incumbir, a qualquer titulo, da prestagfio
de servigos piblicos.

O segundo capitulo se ocupa pormenorizadamente dos direitos do usuario, com especial
atengio ao direito 4 informag@o, cujo exercicio € indispensdvel & plena eficiacia das demais
prerrogativas do consumidor. Avancgo irrefutavel em face do formalismo das leis que se limitam a mera
enumeragéo de direitos, sem oferecer aos titulares meios eficazes de defesa, é constituido pelas se¢des
que, no mesmo capitulo, tratam da qualidade do servigo piblico € do controle de qualidade. Aqui se
encontrario alguns dos mecanismos que permititdo ao cidaddo melhor precaver-se contra eventuais
abusos ou atos desidiosos.

Mengéo especial merece o art. 7°, que determina a designagfio, em cada drgdo ou entidade
prestadora de servigos publicos, de pessoa com a atribuigfio especifica de encaminhar as reclamagses,

\ ,
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{/

queixas e sugestdes apresentadas pelo usudrio. Trata-se aqui de um autentlco"oﬁ.\idgﬁ/

publico, seja 14 o titulo que se decida conferir a ele por meio do ato competente.

O artigo subsegiiente, por seu turno, enumera minuciosamente as providéncias a serem adotadas pela
Administra¢@o, no caso de queixas e reclamagdes por mal atendimento ou ma qualidade do servigo.
Séo elas:

1. amelhoria dos servigos publicos;

2. a corregio de erros, omissOes, desvios ou abusos na prestagdo dos servigos publicos;

3. a apurag@o de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

4, a prevencdo e corregdo de atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos
nesta lei;

5. a protecdo dos direitos dos usuarios;

6. a garantia da qualidade dos servicos prestados.

O Capitulo III trata do procedimento administrativo decorrente da ma prestagdio do servigo
publico. Trata-se de proposta das mais proveitosas para o bom andamento daqueles processos mno
ambito municipal, dado o relativo atraso do direito regente, mormente se comparado a Lei Estadual
dos Procedimentos Administrativos.

O presente projeto, como aquela norma, reflete as idéias mais arrojadas que hoje prevalecem no
Direito Administrativo sobre a matéria, com especial aprego pela aplicagdo dos principios do
contraditério e da ampla defesa. Por outro lado, se fixam desde logo prazos mais do que razoéveis para
o termo final dos processos, prazos que, se cumpridos, hio de abreviar o adimplemento das obrigages
da Administragio perante os cidadfios Lafaietenses.

O Capitulo IV sujeita os infratores da lei &s penas fixadas pelo Estatuto dos Funcionarios
Municipais, que ndo merecem ainda modificagiio. Se o servidor descortés, negligente ou desidioso
insiste em manter tal conduta, isto nfo se deve, a0 nosso juizo, pela auséncia de penalidades, mas
simplesmente, pela ma vontade da Administragdo em processar € punir.

Por este motivo se tomaram tantos cuidados com o processo.

O capitulo final do projeto se ocupa, como n#o poderia deixar de fazé-lo, dos fundamentos de
uma futura "Politica Municipal de Defesa do Usuario de Servigos Publicos". Tal politica compreende,
como nfo poderia deixar de ser, n#o um elenco de medidas imediatas, mas tdo-somente 0s principios
que devem nortear a administragdo na execu¢do da legislagBo pertinente & matéria, assim como na
direcdo superior da administragdo piblica.

Destacamos principios deverdo obrigatoriamente ser considerados pelo administrador piblico no
momento de decidir sobre as matérias de sua competéncia, mesmo se no exercicio do poder
discricionario, pois serfio eles, por sua propria adogfo pelo legislador, a exata tradugio do que a
coletividade compreende como o interesse publico. E como o interesse publico ndo pode ser olvidado
pela Administragdo sob qualquer pretexto ou circunstincia, os preceitos ora propostos haverdio sempre
de ser considerados no agir do agente publico municipal.

Destacamos neste ponto a valoriza¢io da Sociedade Civil ¢ de suas entidades representativas,
erigidas em colaboradoras permanentes do Poder Publico na miss3io de promover a equidade nas
relacfes de consumo.

N2o temos - ocioso dizé-lo - a pretenséo de ter esgotado a matéria ou mesmo de ter sempre
adotado a melhor solucdo possivel para os problemas postos pela prote¢io e defesa do consumidor. E
genuino, contudo, a nossa disposi¢#o e interesse de ouvir com atengdio e respeito todas as criticas que
porventura sejam dirigidas a este trabalho. Tanto quanto ¢ nossa esperanga que das criiicas e sugestdes
que sejam recebidas esta minuta saia aprimorada e engrandecida.

SALA DAS SESSOES, 26 DE JULHO

VE
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Camara Municipal de Conselheiro Lafaie:
ESTADO DE MINAS GERAIS

Projeto de-Lei n® .b(f' jp\ﬂ)

DISPOE SOBRE O CODIGO DE PROTECAO E
DEFESA DO USUARIO DO SERVICO PUBLICO DO
MUNICIPIO DE CONSELHEIRO LAFAIETE E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.

A Camara Municipal de Conselheiro Lafaiete DECRETA,

CAPITULO1
DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 1° Esta lei estabelece normas de protecdo e defesa do usudrio dos servigos publicos prestados pelo
Municipio de Conselheiro Lafaiete.

§ 1° As normas desta lei visam & tutela dos direitos do usudrio ¢ aplicam-se aos servigos publicos
prestados:

a) pela Administracdo Publica direta e indireta;

b) por particular, mediante concessdio, permissdo, autorizacdio ou qualquer outra forma de delegago
por ato administrativo, contrato ou convénio. ‘ )

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

CAPITULO II
DOS DIREITOS DOS USUARIOS
Secdo 1
Dos Direitos Basicos

Art. 2° S3o direitos basicos do usudrio:

[ - a informagéo;

Il - a qualidade na prestagéio do servico;

Il - o controle adequado do servigo publico.

Seciio I1
Do Direito 4 Informacio

Art. 3° O usuério tem o direito de obter informagdes precisas sobre:

[ - 0 horario de funcionamento das unidades administrativas;

11 - o tipo de atividade exercida em cada 6rgio, sua localizagio exata e a indicagho do responsavel pelo
atendimento ao publico;

1l - os procedimentos para acesso a exames, formulérios e outros dados necessérios a prestacdo do
Servico;

IV - a autoridade ou o érgdo encarregado de receber queixas, reclamacGes ou sugestoes;

V - a tramitag3o dos processos administrativos em que figure como interessado;

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

§ 1° O direito & informacio serd sempre assegurado, salvo nas hipéteses de sigilo previstas na
Constituicio Federal.

§ 2° A notificagdio, a intimagio ou o aviso relativo a decisdo administrativa, que devam ser
formalizados por meio de publicagdio no érgho oficial, somente serdo feitos a partir dq dia em que 0
respectivo processo estiver disponivel para vista do interessado, na reparti¢iio competente.
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Art. 4° Para assegurar o direito a informagfio previsto no art. 3°, o presta&bpl'?dis_ei?\;iéo

pablico deve oferecer aos usudrios acesso a: .

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

II - informagéo computadorizada, sempre que possivel;

[II - banco de dados referentes 3 estrutura dos prestadores de servigo;

IV - informagdes demograficas e econdmicas acaso existentes, inclusive mediante divulgacio pelas
redes publicas de comunicagfo;

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

VI - sistemas de comunicagfio visual adequados, com a utilizagiio de cartazes, indicativos, roteiros,
folhetos explicativos, crachds, além de outros;

VIl - informagdes relativas & composigiio das taxas e tarifas cobradas pela prestagio de servigos
puiblicos, recebendo o usuario, em tempo habil, cobranga por meio de documento contendo os dados
necessarios & exata compreens#o da extensfo do servigo prestado;

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

Segdo III
Do Direito 4 Qualidade do Servigo

Art. 5° O usudrio faz jus & prestagdo de servigos pablicos de boa qualidade.

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

| - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servi¢o;

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

[1l - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminag#o;

1V - racionaliza¢do na prestagiio de servigos;

V - adequacfo entre meios e fins, vedada a imposi¢fio de exigéncias, obrigagies, restricSes a sangdes
ndo previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - fixacdo ¢ observéncia de hordrio e normas compativeis com o bom atendimento do usuario;

V1] - adog8o de medidas de protecéo & satide ou seguranga dos usudrios;

[X - manutencdo de instalages limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo ou atendimento.
Parigrafo tnico. A autenticagfio dos documentos necessdrios & prestagdo do servigo serd feita pelo
proprio agente puiblico, a vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de diwvida de autenticidade.

Secdo 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 érgos e entidades
prestadores de servigos piblicos no Municipio de Conselheiro Lafaiete reparti¢io ou funciondrio
especialmente designado para receber queixas, reclamagdes ou sugestdes.

§ 2° Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto 3 delegagfio, a qualquer titulo, dos
servicos plblicos a que se refere esta lei, clausulas ou condiges especificas que assegurem a aplicagéo
do disposto no pardgrafo anterior.
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reclamagdes e dentincias e encaminhd-las as autoridades competentes visando a:

I - melhoria dos servigos publicos; ’

Il - correcdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagfo dos servigos publicos;

III - apurac¢fio de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevengdio e corregéio de atos e procedimentos incompativels com os principios estabelecidos
nesta lei;

V - protecio dos direitos dos usudrios;

V1 - garantia da qualidade dos servigos prestados.

CAPITULO 111
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO
Secio I
Disposicdes Gerais

Art. 9°. O processo administrativo sera realizado na forma prevista na lei murﬁcipal 5.502 de 02 de
maio de 2013.

CAPITULO IV
DAS SANCOES

Art. 10. A infracio as normas desta lei sujeitard o servidor publico as sangdes previstas na Lei n®
293/1956 e nos regulamentos das entidades da Administrac8o 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 sfo as previstas nos respectivos atos de delegagiio, com base na legislacdio vigente,

_ CAPITULOV : ’
DA POLITICA MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Art. I1. A politica municipal de prote¢fio e defesa do usuario de servigos publicos deve assegurar:
I - canal de comunicacfio direto entre os prestadores de servigos e os usudrios, a fim de aferir o grau de
satisfagdo destes ultimos e estimular a apresentagio de sugestoes;
Il - servigos de informagfio para assegurar a0 usudrio o acompanhamento e fiscalizagdo do servigo
publico;
111 - servicos de educacdio do usudrio, compreendendo a elaboragfio de manuais informativos dos seus
direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e dos drgios e enderegos para
apresentagdo de queixas e sugestdes;
IV - mecanismos alternativos e informais de solugio de conflitos, inclusive contemplando formas de
liquidagdo de obrigagdes decorrentes de danos na prestagdo de servigos plblicos.
§ 1° Os dados colhidos pelo canal de comunicagSes serdo utilizados na realimentagéo do programa de
informagdes, com o objetivo de tornar os servigos mais préximos da expectativa dos USUArios.
§ 2° A politica municipal de protecio e defesa do usudrio de servigos piblicos promovera: .
I - a participagio de associagdes e Orghos representativos de classes ou categorias profissionais para
defesa dos associados;
Il - a valorizacio dos agentes plblicos, especialmente por meio da capacitagdo e treinamento
adequados, da avaliagio periédica do desempenho e do aperfeicoamento da carreira;
111 - o planejamento estratégico em prol da racionalizagio e melhoria dos servigos pliblicos;
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IV - avaliacfo periddica dos servigos piblicos prestados. ’r %
§ 3° A Administragdo Municipal divulgard, anualmente, a lista de 6rgéos e entidades B?’bstadoxe de
servigos publicos contra os quais houve reclamagdes em relagfo 4 sua eficiéncia, indicando, a seguir,

os resultados dos respectivos processos.
Art. 12. Esta lei entra em vigor na data da publicago.
SALA DAS SE@)ES, 26 DE JULHO DE 2013.

ﬂ/ VEREAD

ENITO NICOLAU LAPORTE
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JUSTIFICATIVA

Nestes ultimos vinte anos de vida democrdtica poucas foram as normas legais que alcancaram a
importdncia ou o prestigio do Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC). Nio se trata de
reconhecimento imerecido: se o Codigo alcangou tamanho éxito foi, antes de tudo, pela sua aptiddo
para realmente "tocar a realidade", ndo sé por exprimir principios que atendem o sentido de Justi¢a da
Sociedade Civil, mas também por apresentar respostas pragmaticas para as questdes postas pela
protecéo dos direitos do consumidor.

Um dos grandes méritos do CDC foi o sentido pratico do legislador federal: se ele se dispusesse tio-
somente a disciplinar as relagdes de consumo, teriamos apenas uma nova lei sobre contratos mercantis,
cujo unico efeito seria confundir o intérprete e aplicador da lei.

No entanto, o legislador revelou uma sabedoria realmente incomum nestes tempos de inflagio
normativa, concebendo uma lei cujo fim precipuo seria precisamente a defesa do consumidor;
consumidor visto na sua posi¢do de parte hipossufidente no ambito de uma relagio por defini¢iio
desequilibrada.

Coisa semelhante ocorre no servigo plblico: muito embora a Administragio esteja subordinada a toda
uma pléiade de principios cujo propdsito especifico é precisamente sedimentar a sua subordinac¢io ao
bein comum, impde se reconhecer que o Estado conta com tamanho poder em nosso pais que somente
com grande custo o cidaddo comum alcanca a graca de ser bem atendido.

E que nossa cultura politica, ainda marcada pela praga do patrimonialismo, nfo 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, outra
parte incide naqueles velhos habitos clientelistas, cujo produto é sempre mais iniquidade e menos
isonomia.

Por esta razdo, se imple ao Parlamento fazer prevalecer de modo inquestiondvel e sistematico 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 € o proposito que inspirou o projeto do Codigo de Protecdo e Defesa do Usudrio de Servigos
Publicos: fixar desde ja no ordenamento juridico o produto de uma mentalidade que ha alguns anos ja
vem se prefigurando em maltiplas iniciativas. Este é o caso, por exemplo, do Programa de Reforma do
Estado concebido durante o governo Fernando Henrique Cardoso, e do "choque de gestdo" efetuado
pelo Governador Aécio Neves na Administragio de Minas Gerais.

Nio se trata, portanto, de obra que pretenda os louros da originalidade: seu maior mérito, na verdade, ¢
a adaptacdo e sistematizagfio de aspiracbes e principios que, se expressamente adotados pelo legislador
municipal, surtiriam forte efeito sobre a administragdo publica local.

O projeto se divide em cinco capitulos. O primeiro é dedicado 4 Disposi¢o Preliminar, que delimita a
esfera de alcance da lei, colhendo nfio s6 a administragdo direta e indireta, mas também todos os entes
privados que o Poder Pablico porventura vier a incumbir, a qualquer titulo, da prestacdio de servigos
publicos.

O segundo capitulo se ocupa pormenorizadamente dos direitos do usuario, com especial atengdo ao
direito & informacdio, cujo exercicio é indispensdvel & plena eficicia das demais prerrogativas do
consumidor. Avanco irrefutavel em face do formalismo das leis que se limitam & mera enumeragdo de
direitos, sem oferecer aos titulares meios eficazes de defesa, € constituido pelas se¢des que, no mesmo
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"-_‘:V’ - -“s~‘ ‘/
capitulo, tratam da qualidade do servigo publico e do controle de quahdahqul se
encontrardo alguns dos mecanismos que permitirdo ao cidadio melhor precaver-se contra eventuais
abusos ou atos desidiosos.

Mengao especial merece o art. 7°, que determina a designagfo, em cada 6rgfio ou entidade prestadora
de servigos piiblicos, de pessoa com a atribuigiio especifica de encaminhar as reclamagdes, queixas e

sugestdes apresentadas pelo usuario. Trata-se aqui de um auténtico ouvidor piblico, seja 14 o titulo que
se decida conferir a ele por meio do ato competente.

O artigo subseqiiente, por seu turno, cnuniera minuciosamente as providéncias a serem adotadas pela
Administrago, no caso de queixas e reclamagdes por mal atendimento ou md qualidade do servigo.
Séo elas:

1. a melhoria dos servigos publicos;

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

3. a apuragéo de atos de improbidade ¢ de ilicitos administrativos;

4, a prevencdo ¢ corregiio de atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta
lei;

5. a protegdo dos direitos dos usuarios;

6. a garantia da qualidade dos servigos prestados.

O Capitujo III trata do procedimento administrativo decorrente da ma prestagido 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.

O presente projeto, como aquela norma, reflete as idéias mais arrojadas que hoje prevalecem no
Direito Administrativo sobre a matéria, com especial aprego pela aplicagio dos principios do
contraditorio ¢ da ampla defesa. 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 obrigagdes
da Administracdo perante os cidaddos Lafaietenses.

O Capitulo IV sujeita os infratores da lei as penas fixadas pelo Estatuto dos Funcionéarios Municipais,
que niio merecem ainda modificacio. Se o servidor descortés, negligente ou desidioso insiste em
manter tal conduta, isto nfio se deve, ao nosso juizo, pela auséncia de penalidades, mas simplesimente,
pela md vontade da Administragdo em processar ¢ punir.

Por este motivo se tomaram tantos cuidados com o processo.

O capitulo final do projeto se ocupa, como nfo poderia deixar de fazé-lo, dos fundamentos de uma
futura "Politica Municipal de Defesa do Usuario de Servigos Publicos”. Tal politica compreende, como
nfio poderia deixar de ser, nio um elenco de medidas imediatas, mas tio-somente os ptincipios que
devem nortear a administragfio na execugio da legislagio pertinente & matéria, assim como na direcio
superior da administra¢&o piblica.

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

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

N3o temos - ocioso dizé-lo - a pretensio de ter esgotado a matéria ou mesmo de ter sempre. adotado a
melhor solugdo possivel para os problemas postos pela protegio e defesa do consumidor. E genuino,
contudo, a nossa disposicio e interesse de ouvir com atengdo € respeito todas as criticas que
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criticas e sugestdes que sejam recebidas esta minuta saia aprimorada e engrandecida.
SALA DAS SE?OES 26 DE JULHO DE 2013,

/ VEREADO@ ENITO NICOLAU LAPORTE
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Procuradoria do Legislativo

PARECER N* 126/2013
Projeto de'Lei n® 104/2013
_ De autoria do Vereador Benito Nicolau Laporte, 0 anexo Projeto de
‘Lei Dispde sobre o Cddigo de Proteciio e Defeéa do Usudrio do Servico Piblico do

Municipio de Conselheiro Lafaiete e dd outras providéncias.
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PARECER DA COMISSAO DE LEGISLACAO E JUSTICA AO PROJETO R
2013. PEDIENTE
EEZ('} { °§ t'ﬂv

Presidente

RELATORIO

O Projeto de Lei n° 104/2013, que “Dispde sobre o Cédigo de Proteciio e Defesa do
Usuario do Servigo Piblico do Municipio de Conselheiro Lafaiete e dd outras providéncias.”, de
autoria do Vereador Benito Nicolau Laporte, vem a esta Comissdo para emissio de parecer sobre a sua
juridicidade, legalidade e constitucionalidade, de conformidade com o art. 89, inciso 1, alineas “a” e
“b” do Regimento Interno.

FUNDAMENTACAO
Pela anilise da proposigio, verifica-se que o presente projeto visa estabelecer normas para
protecéio ¢ defesa do usuério dos servigos piblicos municipais.
A proposta em questio, em relagio 3 competéneia, estd devidamente amparada pela
Constituigio Federal, em seu art. 30, inc. I, considerando tratar-se de matéria de interesse local,

aplicdvel apenas aos usudrios do servigo piiblico municipal.

Em relagfo & injciativa, o projeto nfio apresenta qualquer vicio, estando prevista no art. 58
da Lei Orgénica Municipal.

~21~eo2013-10:23-010118-1/2

Ressalte-se que a matéria nfo se refere 4 organizagio ou funcionamento do Poder
Executivo, mas a direito dos administrados. Nesse sentido, insere-se dentro da competéncia de
iniciativa legislativa comum, ou seja, nfio ¢ privativa do Chefe do Poder Executivo,

O projeto regulamenta o § 3° do art. 37 da Constituigiio da Repiblica, na medida em que
contempla normas relativas ao registro de reclamagdes por partes dos usuérios dos servigos publicos €
o0 acesso a informagéo.

Art. 37 - (...) § 3° - A lei disciplinaré as formas de participagio do usuério na
administragfio publica direta e indireta, regulando especialmente:

I - as reclamagles relativas a prestagiio dos servigos publicos em geral,
asseguradas a manutencéo de servigos de atendimento ao usudrio e a avaliagfio
peri6dica, externa e interna, da qualidade dos servigos;

II - o acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagdes sobre atos
de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

III - a disciplina da representago contra ¢ exercicio negligente ou abusivo de
cargo, emprego ou funcfo na administragdo publica.

e
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2013.

Por fim, cumpre apenas registrar que o § 1° do art. 7°, do projeto, ndo cria cargos,
empregos e fungBes, nem aumenta a despesa, considerando que o Municipio de Conselheiro Lafaiete j& 2
conta com 6rgdo (central) responsivel pelo recebimento de reclamagfes formuladas pelos cidaddos
relativas 4 prestaciio de servigos publicos, denominado Ouvidoria, cuja competéncia estd prevista na
Segdo 111, do Capitulo 11, da Lei Complementar 15/2009.

CONCLUSAO

Diante dos argumentos retro, concluimos pela constitucionalidade e legalidade da
proposi¢o em andlise, ndo existindo 6bice de qualquer natureza para sua tramitaggo.

E o nosso parecer.
SALA DAS COMISSOES, 19 DE AGOSTO DE 2013.
VEREADOR PEDRéKE’[FLRIco DE ALMEIDA

VEREADOR JOAO PAULO FERNANDES RESENDE

VEREADO@%&E&DSANT oS
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PARECER DA COMISSAO DE SERVICOS PUBLICOS E
ADMINISTRACAO MUNICIPAL, POLITICA URBANA E RURAL
AO PROJETO DE LEI N2 104/2013

Segue parecer em 02 laudas. EE g EDig h\sz

mmﬂn@ =
RELATORIO

De autoria do vereador Benito Nicolau Laporte, o projeto em epigrafe “dispde
sobre o codigo de. protecdo e defesa do usudrio de servigo publico do municipio de
Conselheiro Lafaiete e da outras providéncias™.

A propositura passou pela analise da Procuradoria do Legislativo que as fls. 15/16
atentou pela ilegalidade, inconstitucionalidade do Projeto de Lei em anélise.

Posteriormente, a propositura foi encaminhada & Comissdo de Legislagdo e Justica
que, contrariando a. posi¢io da douta Procuradoria do Legislativo, concluiu pela
constitucionalidade e legalidade do projeto em analise.

Dando continuidade ao Processo Legislativo, a proposigdo por estar enquadrada
dentre as disposi¢des do artigo 89, do Regimento Interno, foi encaminhada & Comissdo
de Servigos Publicos € Administragio Municipal, Politica Urbana ¢ Rural para que esta
analise e emita seu parecer.

FUNDAMENTACAO

Registramos que o presente Projeto visa garantir a qualidade dos servigos publicos
prestados no Municipio, adequando-lhes aos principios contidos no artigo 37, caput, da
CRFB.

O artigo 2° do referido projeto elenca como direitos bésicos dos usuarios dos
servigos pitblicos a informag#o, qualidade e controle da prestagéo dos servigos, direitos
estes que vio ao encontro dos principios da publicidade e eficiéncia contidos na norma
constitucional acima mencionada.

Finalmente, somente pelo Principioc da Eventualidade, destacamos haver
divercéncia existente entre 0s pareceres da Procuradoria do Legislativo ¢ da Comissédo

de Legislag#o ¢ Justica.
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CONCLUSAOQ

Ante o exposto e nos limites da apreciagio desta Comissdo, consoante a redagéo
do art. 117, §2° 1II, do Regimento Interno, pugna-se pelo encaminhamento do projeto
em aprego ao Plenario desta Casa, para discussdo, votagfo e aprovagio.

E o nosso parecer.

Sala das Comissdes, 28 de agosto de 2013.

Veteador Pedro Antdfio Mexdés Loureiro r
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O Projeto de Lei Complementar n® 092/2013, que “Dispégyggre o Cédigo de Protegio e

Defesa do Usudrio do Servige Piablico do Municipio de Q‘fiifs:g‘ﬂeiro Lafaiete e di outras

providéncias.”, de autoria do Vereador Benito Nicolau Laport@%,’ii;f‘a esta Comissdo para emisséo de
parecer em conformidade com o art. 89, inciso I, do Reéimento Interno.

. g

<€

FUNDAMENTACAQO

O projeto pretende disciplinar direitos dos usudrios do servigo piblico.
("?{%-;19
A proposta ndo provoca nenhum impacto orgamentario, na medida em que ndo cria nem

aumenta despesa para o Municipio.

Nesse ponto, vale registrar que o projelo apenas torna expressos direitos ja assegurados aos
usudrios do servigo publico, especificando-os. O art. 2° comprova essa afirmagfio, conlemplando 0s
direitos que seréio regulamentados pelo projeto. Note-se que todos estdo assegurados pela Constituigio
da Republica, senfio vejamos: a) direito a informag#o: Art. 59 inc. XIV e XXXIII c/c art. 37, caput e
§3° b) qualidade do servigo: art. 37, caput(eficiéncia) c/c art. 39, §7°, art. 206, iné. VII; c) controle:
art. 5° inc. XXXIV, a c/c art. 37, §3° ¢/c art. 70 (controle interno).

N#o ha que se falar, lambém, em geraglo de despesa em razio da previs@io de criagfio de
setor responsével para recebimentlo de reclamagdes, denincias e sugestdes, porque o (M_lmicipio ja
contempla em sua estrutura administrativa érglo compclenie para essa fungfio, qual seja, a ouvidoria,
cujas atribuigBes estfio previstas na Segdo Ill, do Capitulo II, da Lei Complementar Municipal n°

15/2009.

Destarte, nfio ha qualquer dbice de natureza financeira para regular tramitagdo do projeto.

De igual forma, o projeto nfc provoca qualquer interferéncia no comércio municipal,
inexistindo, portanto, impedimento de natureza comercial para sua tramitag#o.
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ESTADO DE MINAS GERAIS

PARECER DA COMISSAO DE ECONOMIA, FINANCAS, TRIBUTACAO K%
AO PROJETO DE LEI N*® 104-2013.

CONCLUSAO

Diante dos argumentos retro, esta Comissio de Economia, Finangas, Tributagio e
Or¢amentos emite parecer pela aprovagfio do projeto, devendo ser apreciado pelo plenério da Casa.

E o nosso parecer.

SALA DAS COMISSQES, 04 DE SETEMBRO DE 2013.
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VEREADOR PEDRO AMERICO DE ALMEIDA

VEREADOR WASHINGTON F ANDO BANDEIRA
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GOVERNO DO MUNICIFIO DE CONSELHEIRO LAFAIETE
GABINETE DO PREFEITO

LEI N®5.550, DE 07 DE NOVEMBRO DE 2013.

DISPOE SOBRE O CODIGO DE
PROTECAO E DEFESA DO USUARIO
DO SERVICO PUBLICO DO
MUNICIPIO DE CONSELHEIRO
LAFAIETE E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

O povo do Municipio de Conselheiro Lafaiete, por seus representantes,
decretou & eu, Prefeito Municipal em seu nome, sanciono a seguinte lei:

CAPITULO I
DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 1° — Esta lei estabelece normas de protegdo e defesa do usudrio dos
servigos ptblicos prestados pelo Municipio de Conselheiro Lafaicte.
§1° As normas desta lei visam a tutela dos direitos do usudrio e
aplicam-se aos servigos publicos prestados:
a) pela Administragdo Pliblica direta e indireta;
b) por particular, mediante concessfio, permissdo, autorizagdo ou
qualquer outra forma de delegagéo por ato administrativo, contrato ou convénio.
§ 2° - Esta lei se aplica aos particulares somente no que concerne ao
servigo pliblico delegado.

CAPITULO I
DOS DIREITOS DOS USUARIOS
Se¢do [
Dos Direitos Basicos

Art. 2° - Sdo direitos basicos do usudrio:
I - a informag#o;
II — a qualidade na prestagdo do servigo;
III - o controle adequado do servigo publico.

Se¢do IL
Do Direito 2 Informac#o

Art, 3° - O usudrio tém o direito de obter informagdes precisas sobre:
I - o horério de funcionamento das unidades administrativas;
II — o tipo de atividade exercida em cada orgdo, sua localizagdo

exata e a indicagdo do responsavel pelo atendimento ao publico; l:@
NC—
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GOVERNO DO MUNICIPIO DE CONSELHEIRO LAFAIETE
GABINETE DO PREFEITO

III — os procedimentos para acesso a exames, formuldrios e oufros
dados necessérios a prestagéio do servigo;

IV — a autoridade ou o érgio encarregado de receber queixas,
reclamagfes ou sugestdes;

V - a tramitag#o dos processos administrativos em que figure como
interessado;

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

§ 1° - O direito & informagiio serd sempre assegurado, salvo nas
hipéteses de sigilo na Constituigio Federal.

§ 2° - A notificagdo, a intimagdo ou o aviso relativo a decisfo
administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicagdo no érgéo oficial,
somente serfio feitos a partir do dia em que o respectivo processo estiver disponivel
para vista do interessado, na reparti¢ggo competente.

Art. 4° - Para assegurar o direito a informagfo previsto no art. 3° o
prestador de servigo ptiblico deve ofereter aos usuarios acesso a:

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

II — informac8io computadorizada, sempre que possivel,

Il — banco de dados referentes & estrutura dos prestadores de
Servico;

IV — informag¢Bes demogrificas e econdmicas acaso existentes,
inclusive mediante divulgagfo pelas redes piiblicas de comunicagio;

V — minutas de contratos-padriio redigidas em termos claros, com
caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreenséo;

VI - sistema de comunicagfo visual adequados, com a utilizag&o de
cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, além de outros;

VII — informagdes relativas & composi¢do das taxas e tarifas
cobradas pela prestag8o de servigos publicos, recebendo o usudrio, em tempo habil,
cobranga por meio de documento contendo os dados necessdrios a exata
compreensio da extensdo do servigo prestado;

VIII — banco de dados, de interesse plblico, contendo informagdes
quanto a gastos, licitagBes e contratagdes, de modo a permitir acompanhamento ¢
maior controle da utilizag@io dos recursos piiblicos por parte do contribuinte.

Secio I
Do Direito a Qualidade do Servigo

Art. 5° - O usuédrio faz jus & prestagio de servigos publicos de boa
qualidade.

Art. 6° - O direito a qualidade do servigo exige dos agentes pﬁblicos e
prestadores de servigo piblico:
I — urbanidade e respeito no atendlmento aos usuarios do servu;o

Avenida Prefeito Mério Rodrigues Pereira, 10 — Co lhe 'o Lafaiete — MG.
PL No 104/20 yol. )




GOVERNO DO MUNICIPIO DE CONSELHEIRO LAFAIETE
GABINETE DO PREFEITO

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

II — igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de
discriminagfo;

IV —racionalizagdo na prestagdo de servigos;

V — adequagdo entre meios e fins, vedada a imposigdo de
exigéncias, obrigacOes, restri¢des a sangdes ndo previstas em lei;

VI — cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII — fixacdo e observéincia de horério e normas compativeis com o
bom atendimento do usuario;

VII - adogdo de medidas de protegdo & saide ou seguranga dos
usuarios;

IX — manutencdo de instalagGes limpas, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo ou atendimento.

Pardgrafo tinico — A autenticagdo dos documentos necessérios a
prestagdo do servigo sera feita pelo préprio agente publico, & vista dos originais
apresentados pelo usuério, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em
caso de divida de autenticidade.

Secio IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

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

§ 1° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, havera em
todos os érgios e entidades prestadores de servigos piblicos no Municipio de
Conselheiro Lafaiete repartigdo ou funcionério especialmente designado para
receber queixas, reclamagdes ou sugestoes.

§ 2° - Serfo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto &
delegagfo, a qualquer titulo, dos servicos a que se refere esta lei, clausulas ou
condigGes especificas que assegurem a aplicagdo do disposto no paragrafo anterior.

Art. 8° - Competird & reparticio ou funcionario designado avaliar a
procedéncia de sugestdes, reclamagdes e demincias e encaminhd-las as autoridades
competentes visando a:

I — melhoria dos servigos publicos;

II — correglio de erros, omissGes, desvios ou abusos na prestagdo
dos servigos publicos;

[1I — apuragdo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV — prevencio e corregdo de atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta lei;

V — prote¢do dos direitos dos usuérios;

VI — garantia da qualidade dos servigos prestados

CAPITULO 111
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO VT
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GOVERNO DO MUNICIPIO DE CONSELHEIRO LAFAIETE
GABINETE DO PREFEITO

Segiio I
Disposictes Gerais

Art. 9° - O processo administrativo serd realizado na forma prevista na
Lei Municipal n° 5.502, de 02 de maio de 2013.

CAPITULO IV
DAS SANCOES

Art. 10 — A infragio as normas desta lei sujeitara o servidor pablico as
sangdes previstas na Lei n° 293/1956 e nos regulamentos das entidades da
Administragdo indireta, sem prejuizos de outras de natureza administrativa, civil ou
penal.

Parégrafo unico — Para as entidades particulares delegatarias de
servico publico, a qualquer titulo, as sangdes aplicdveis sdo as previstas nos
respectivos atos de delegagdio, com base na legislagdo vigente.

’ CAPITULO V ’
DA POLITICA MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIO DE
SERVICOS PUBLICOS

Art. 11 — A politica municipal de prote¢io e defesa do usudrio de
servigos publicos deve assegurar:

I — canal de comunicagéo direto entre prestadores de servigos € os
usudrios, a fim de aferir o grau de satisfagio destes tltimos e estimular a
apresentacdo de sugestdes;

II — servios de informagio para assegurar ao usudrio o
acompanhamento ¢ fiscalizagdo do servigo piblico;

ITI - servigos de educagio do usuério, compreendendo a elaboragdo
de manuais informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu
exercicio e dos érgfos e enderegos para apresentagéo de queixas e sugestdes;

IV — mecanismos alternativos e informais de solugdo de conflitos,
mclusive contemplando formas de liquidagdo de obrigagdes decorrentes de danos na
prestacdo de servigos publicos.

§ 1° - Os dados colhidos pelo canal de comunicag@es serdo utilizados
na realimentacfio do programa de informagdes, com o objetivo de tornar os servigos
mais préximos da expectativa dos usuérios.

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

I - a participagfio de associagdes e drgdos representativos de classes
ou categorias profissionais para defesa dos associados;

IT — a valorizagio dos agentes publicos, especialmente por meio da
capacitagfio e treinamento adequados, da avaliagio periédica do desempenho e do
aperfeicoamento da carreira;




GOVERNO DO MUNICIPIO DE CONSELHEIRO LAFAIETE
GABINETE DO PREFEITO

III — o planejamento estratégico em prol da racionalizag@io e
melhoria dos servigos piblicos;
IV — avaliag#@o periédica dos servigos publicos prestados.

§ 3° - A Administragio Municipal divulgara, anualmente, a lista de
érgdos e entidades prestadoras de servigos pilblicos contra os quais houver
reclamaces em relagfo 2 sua eficiéncia, indicando, a seguir, os resultados dos
respectivos processos.

Art. 12 - Esta lei entra em vigor na data da sua publicagZo.

PALACIO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE CONSELHEIRO LAFAIETE, AOS SETE
DIAS DO MES DE NOVEMBRO DE 2013,

ar defdimeida Cerqueira Neto
efeito Municipal

Luiz Antonio Teixeira Andrgde

Procurador Geral

[N SR

Avenida Prefeito M4rio Rodrigues Pereira, 10 — Centro — Conselheiro Lafaiete — MG.

PL No 104/2013



