CAMARA MUNICIPAL DE ARAXA -ESTADO DE MINAS GERAIS

LElI N° 3.894 - DE 11 DE JUNHO DE 2001

DispOe sobre a protecao e defesa do usuario do servico publico municipal e da
outras providéncias.

A CAMARA MUNICIPAL DE ARAXA, com a Graca de Deus aprova e eu, Prefeito, sanciono
e promulgo a seguinte Lei:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Esta Lei estabelece normas béasicas de protecdo e defesa ao usuario dos servicos
publicos prestados pelo Municipio de Araxa.

Paragrafo unico. As normas desta lei visam a tutela dos direitos do usuério e aplicam-se
aos servicos publicos prestados:

I. pela Administragdo Publica Direta e Indireta, inclusive Fundacdes instituidas e mantidas pelo
Poder Publico;

II. por particular, exclusivamente, no que concerne ao servico publico delegado, mediante
concessdo, permissdo, autorizacdo ou qualquer outra forma de delegacdo por ato
administrativo, contrato ou convénio.

Art. 2°. Periodicamente o Poder Executivo publicard e divulgara quadro geral dos servigcos
publicos prestados, especificando os érgdos ou entidades responséveis por sua realizagao.

Paragrafo Unico. A periodicidade ser4, no minimo, anual.
CAPITULO Il
DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Secao |
Dos Direitos Basicos

Art. 3°. Sao direitos basicos do usuario:

| — a informacéo;
II- a qualidade na prestacéo de servico;
I1I- o controle adequado do servigo publico.

Secao ll
Dos Direitos a informacao

Art. 4°. O usuério tem direito de obter informacgdes precisas sobre:

I. o horéario de funcionamento das unidades administrativas;

II. o tipo de atividade exercida em cada orgdo, sua localizacdo exata e a indicacdo do
responséavel pelo atendimento ao publico;

Ill. os procedimentos para o acesso a exames, formularios e outros dados necessarios a
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prestacéo de servico;

a autoridade ou, 6rgdo encarregado de receber queixas, reclamacdes ou sugestdes;

a tramita¢é@o do processo administrativo, em que figure como interessado;

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

§ 1°. O direito a informacéo sera sempre assegurado, salvo nas hipéteses de sigilo previstas

na Constituicdo Federal.

§2°. A notificacdo, a intimac¢&o ou o aviso relativos & decisdo administrativa, que devam ser

formalizados por meio de publicacdo, somente serdo feitos a partir do dia em que o respectivo
processo estiver disponivel para vista do interessado na reparticdo competente.

Art. 5°. Para assegurar o direito a informacao previsto no artigo anterior, o prestador de

servigo publico oferecerd aos usuérios acesso a:

I
Il
Il.
V.
V.

VI.

VII.

publico:

VI.
VII.
VIII.

atendimento pessoal, por telefone, e se possivel , por outra via eletrénica;

informacBes demogréficas e econémicas, acaso existentes;

banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servico;

Minutas de contratos —padrdo redigidas em termos claros, com caracteres ostensivos e
legiveis, de facil compreenséo;

sistemas de comunicac¢do visual adequados, com utilizacdo de cartazes,indicativos, roteiros,
folhetos explicativos, crachas, além de outros;

informacbes relativas a composicdo das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos
servigcos publicos, recebendo o usuério, em tempo habil, cobranca por meio de documento
contendo os dados necessérios a exata compreensao da extensao do servi¢o prestado;
banco de dados de interesse publico, contendo informacfes quanto a gastos, licitacdes e
contratacdes, de modo a permitir o acompanhamento e maior controle da utilizacdo dos
recursos publicos pagos pelo contribuinte.

Secao lll
Dos direito a qualidade de servigco

Art. 6°. O usuario faz jus a prestacéo de servicos publicos de boa qualidade.

Art. 7°. O direito a qualidade do servico exige dos agentes publicos e prestadores de servico

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

atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos,

igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminacéo;

racionalizacdo na prestacdo de servicos;

adequacao entre meios e fins, vedada a imposi¢cdo de exigéncias, obrigacdes, restricbes e
san¢des nao previstas em Lei;

cumprimento de prazos e normas procedimentais;

fixacdo e observancia de horério e normas compativeis com o bom atendimento ao usuério;
adocao de medidas de protecdo a salde ou seguranca dos usuarios;

. autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais apresentados

pelo usuério, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de
autenticidade;
manutencdo de instalacBes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico ou
atendimento.
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Secao IV
Do direito ao controle adequado do servico

Art. 8°. O usuario tem direito ao controle adequado do servico.

§ 1°. Para assegurar o direito a que se refere o caput deste artigo, fica autorizado o Poder
Executivo a instituir uma Comisséo de Etica, nos termos em que dispuser seu ato regulamentador.

§ 2°. Serdo incluidos nos contratos ou atos, que tenham por objeto a delegacédo a qualquer
titulo dos servicos publicos a que se refere esta Lei, cldusulas ou condi¢cdes especificas que
assegurem a aplicacédo do disposto no paragrafo anterior.

Art. 9°. Fica autorizado o Poder Executivo a instituir uma Ouvidoria para receber sugestdes,
reclamacdes e denuncias, avaliar a procedéncia e encaminha-las a Comisséo de Etica, visando a:

I.  melhoria dos servicos publicos;

Il. correcdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacéo dos servigos publicos;

[ll. apuracdo de atos de improbidade e ilicitos administrativos;

IV. prevencdo de atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta
Lei;

V. protecdo dos direitos dos usuarios;

VI. garantia da qualidade dos servicos prestados.

Paragrafo unico. A Ouvidoria citada no caput deste artigo apresentara a autoridade
superior, que encaminhara ao Prefeito, relatério semestral de suas atividades, acompanhado de
sugestdes para o aprimoramento do servico publico.

Art. 10. Cabe a Comisséo de Etica conhecer das consultas, denincias e representacdes
formuladas contra o servidor publico, por infringéncia a principio ou norma ético-profissional,
adotando as providéncias cabiveis.

CAPITULO Ill
DO PROCESSO ADMINSITRATIVO

Secao |
Disposi¢cdes Gerais

Art. 11. Os prestadores de servigco publico 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.

Art. 12. Para apuracédo de ato ofensivo as normas desta Lei serd formalizado processo
administrativo, o qual , compreende trés fases: instauracéo, instrucédo e decisao.

Art. 13. Os processos administrativos formalizados por forca da presente Lei serdo
instruidos de oficio e observardo os principios da igualdade, da legalidade, do contraditério e da
ampla defesa, da celeridade, da economia, da proporcionalidade dos meios aos fins,da razoabilidade
e da boa-fé.

Pca.: Coronel Adolfo, n°® 09 Centro, Cep 38183-085
Fone/Fax: (34)3662-3040 .



CAMARA MUNICIPAL DE ARAXA -ESTADO DE MINAS GERAIS

Art. 14. Todos os atos administrativos do processo terdo forma escrita, com registro em
banco de dados préprio, indicando a data e o local de sua emissdo e contendo a assinatura do
agente publico responsavel.

Art. 15. Serdo observados 0s seguintes prazos no processo administrativo:

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

II. 4 (quatro) dias para efetivacdo da notificacéo ou intimacao pessoal;

lll. 5 (cinco) dias para elaboracao de informe sem caréater técnico;

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

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

VI. 15 (quinze) dias, a contar do término da instrucéo, para deciséo final,

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

Secao ll
Da instauracao

Art. 16. O processo administrativo serd instaurado de oficio ou mediante representacdo de
qualquer usuério do servico publico, bem como dos 6rgdos ou entidades de defesa do consumidor.

Art. 17. A instauracdo do processo por iniciativa da Administracdo far-se-4 por ato
devidamente fundamentado.

Art. 18. O requerimento sera dirigido a Ouvidoria e conteré:

I. aidentificacdo do denunciante ou de quem o represente;

II. o domicilio do denunciante ou local para recebimento de comunicacdes;
lll. informac@es sobre o fato e sua autoria;

IV. indicacdo das provas de que tenha conhecimento;

V. data e assinatura do denunciante.

§ 1°. O requerimento verbal sera reduzido a termo.
§ 2°. Os prestadores de servico colocardo a disposi¢do do usuério formularios simplificados
e de facil compreensdo para a apresentacdo do requerimentos previsto no “caput’ deste artigo,

contendo reclamacdes e sugestdes, ficando facultado ao usuério a sua utilizacéo.

Art. 19. Em nenhuma hipé6tese sera recusado o protocolo de peticdo ou representacdo
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente.

Art. 20. Serd rejeitada, por decisdo fundamentada, a representacdo manifestamente
improcedente.

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

§ 2°. O recurso sera dirigido a autoridade superior, a qual podera reconsiderar ou manter a
deciséo.

Art. 21 — Durante a tramitac@o do processo € assegurado ao interessado:
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I. fazer- se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatéria a representacao,
por forca da Lei;

Il. ter vista aos autos e obter cépia dos documentos nele contidos;

lll. ter ciéncia da tramitacdo do processo e das decisdes nele proferidas, inclusive da respectiva
motivacdo e das opinides divergentes;

IV. formular alegacdes e apresentar documentos que, juntados aos autos, serdo apreciados
pelo 6rgdo responséavel pela apuracao dos fatos.

Secao lll
Da instrucao

Art. 22. Para a instrucdo 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 instrucdo que exijam a atuacao do interessado devem realiza-
se do modo menos oneroso para este.

Art. 23. Serdo assegurados o contraditério e ampla defesa, admitindo-se qualquer forma de
prova, salvo a obtida por meios ilicitos.

Art. 24. Ao interessado e ao seu procurador € 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. 25. Quando for necessaria a prestacéo de informacfes ou a apresentacdo de provas
pelos interessados ou terceiros, estes serdo intimados para esse fim, com antecedéncia minima de
03 (trés) dias uteis, mencionando-se data, prazo, forma e condi¢Bes de atendimento.

Paragrafo unico. Quando a intimacdo for feita ao denunciante para fornecimento de
informacBes ou de documentos necessarios a apreciacdo e apuracdo da denlncia, 0 ndo
atendimento implicar4 no arquivamento do processo, se de outro modo o 6rgdo responsavel pelo
processo nao puder obter os dados solicitados.

Art. 26. Concluida a instrucdo, os interessados terdo o prazo de 10 (dez) dias para
manifestacdo pessoal ou por meio de advogado.

Secao IV
Da decisao

Art. 27 - O 6rgdo responséavel pela apuracdo de infracdo as normas desta Lei devera
proferir a decisdo que, conforme o caso, podera determinar:

I. o arquivamento dos autos;

. o encaminhamento dos autos aos Orgdos competentes para apurar ilicitos
administrativos, civil e criminal, se for o caso;

lll. a elaboracdo de sugestbes para a melhoria dos servicos publicos, correcBes de erros,
omissdes, desvios ou abusos na prestacdo dos servicos, prevencdo e correcdo de atos e
procedimentos incompativeis com as normas desta Lei.
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CAPITULO IV
DAS SANCOES

Art. 28. A infracdo as normas desta Lei sujeitard o servidor publico as sanc¢8es previstas no
Estatuto dos Funcionéarios Publicos do Municipio de Araxa, sem prejuizo de outras de natureza civil
ou penal.

Paragrafo Unico. Para as entidades particulares delegatdrias de servico publico, a qualquer
titulo, as sancBes aplicAveis sdo as previstas nos respectivos atos de delegagcdo, com base na
legislacdo em vigor.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 29. A comisséo de Etica tera sua composicdo definida em ato regulamentador do Chefe
do Poder Executivo, a ser baixado no prazo de 60 (sessenta) dias, contados da vigéncia desta Lei.

Art. 29 A. Para coordenar as atividades previstas nesta Lei, fica criado o cargo de Ouvidor,
de provimento em comissao, de livre nomeacgédo e exoneracao pelo Prefeito com vencimento béasico
mensal equivalente ao de Assessor da Prefeitura Municipal de Araxa. (Artigo aditado pela Lei n°
4.743, de 20 de setembro de 2005).

Art. 30. A primeira publicacdo do quadro geral de servicos publicos prestados pelo
Municipio de Araxa, citada no artigo 2° desta Lei, sera feita no prazo de 180 (cento e oitenta) dias,
contados a partir de sua vigéncia.

Art. 31. Revogadas as disposicdes em contrario, esta Lei entra em vigor na data de sua
publicacéo.

Antonio Leonardo Lemos Oliveira
Prefeito Municipal de Araxa

Agnelo Guimaraes Borges

Edson Rangel Pipolo
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