2 - D.O.E; Poder Exec., Sec. |, Sao Paulo,

109 (74), quarta-feira, 21 abr, 1999

Atros Do GOVERNADOR

COMUNICADO

Senhor Secretario do Meio Ambiente

Assunto - reportagem da Tribuna de Santos, de 17 de abril, dando conta de que a encosta do Parque
Ecoldgico Xixova-Japui, na Praia Grande, estd sendo ocupada ilegalmente, com prejuizo da

vegetacao arborea.
Diante do noticiado, determino:
- olevantamento da situagao;

- apresentacgdo, até sexta-feira proxima, dia 23, de relatério, informando, inclusive, as providéncias

adotadas;

it - elaboragdo, também na miesma grazs, de planc para prevengao da repeticdo da ocorréntia,
IV - manter-me informado a qualquer tempo, se as circunstancias assim o exigirem.

LEIS

LEI N*° 10,294, DE 20 DE ABRIL DE 1999

Dispbe sobre prote¢do e defesa do usudrio
do servigo publico do Estado de S80 Paulo e
da outras providéncias

0 GOVERNADOR DO ESTADO DE SAQ PAULO:
Fago saber que a Assembléia Legislativa decreta
& eu promulgo a seguinte lei:
" CAPITULO|
- Das Disposicoes Gerais

Artigo 12 - Esta lei estabelece normas basicas de
protegao ¢ defesa do usuario dos servigos plblicos
prestados pelo Estado de Sao Paulo.

§ 12 - As normas desta lei visam a tutela dos
direitos do usuério e aplicam-se aos servicos publi-
cos prestados:;

a) pela Administragdo Puiblica direta, indireta e
fundacionai;

b} pelos orgaos do Ministério Publico, guando
no desempenho de fun¢éo administrativa;

¢} por particular, mediante concessaoc, permis-
530, autorizacio ou qualquer outra forma de dele-
gac¢ao por ato administrativo, contrato ou convénio.

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

Artiga 22 - Periodicamente ¢ Poder Executivo
publicara e divulgarad quadro geral dos servigos
pubticos prestados pelo Estado de Sao Paulo, espe-
cificando os drgéos ou entidades responsaveis por
sua realizagao.

Paragrafo Gnico - A periodicidade sera, no mini-
mo, anual.

CAPITULO I

Dos Direitos dos Usuarios

Secao !

Dos Direitos Basicos

Artigo 3% - Sao direitos basicos do usuario;”

] - a informagao;

Il - a qualidade na prestacao do servigo;

lll - o controle adequado do servigo publico,

Paragrafo unico - Vetado.

Segao i

Do Direito 3 Infnrmaq:én

Artigo 4% - Q usuario tem o dlrerm de obter
mfurmar;nes precisas sobre; )

- 0 horario de funcionamento das unidades
adrmmstratwas,

i - o tipo de atividade exercida em cada érgéao,
sua Jocalizacdo exata e a indicagao do responsavel
pelo atendimento ao publico;

i - os procedimentos para acesso a8 exames,
formulérios e outros dados necessdrios a prestacao
do servico;

IV - a autoridade ou o drgdo encarregado de
receber queixas, reclamacdes ou sugestoes;

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

VI - as decisoes proferidas e respectiva moti-
vagao, inclusive opinides divergentes, constantes
de processo administrativo em gue figure como
interessado.

§ 12 - O direito a informagao sera sempre as-
segurado, salvo nas hiptteses de sigilo previstas na
Constituicao Federal. '

§ 22 - A notificacao, a intimagao ou 0 aviso rela-
tivos 3 decisdo administrativa, que devam ser for-
malizados por meio de publicagao no drgaa oficial,
somente serdo feitos a partir do dia em que o res-
pectivo processo estiver disponivel para vista do
interessado, na repartigdo competente.

Artigo 5% - Para assegurar o direito a informagao
previsto no artigo 4%, o prestador de servigo piblico
deve oferecer aos usuarios acesso a:

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

l - informagdo computadorizada, sempre que

possivel;

"Il - banco de dados referentes & estrutura dos |

prestadores de servigo;

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

V - programa de informagées, integrante do Sis-
tema Estadual de Defesa do Usuéario de Servigos
Piblicos - SEDUSP, a que se refere o artigo 28;

Vi - minutas de contratos-padrdo redigidas em
termos claros, com caracteres ostensivos e legivels,
de facil compreensao;

VIl - sistemas de comunicagao visual adequa-
dos, com a utilizagao de cartazes, indicativos, rotel-
ros, folhetos explicativos, crachas, além de outros;

VI - informacoes relativas a composigdo das
taxas e tarifas cobradas pela prestagio de servigos
publicos, recebendo o usudrio, em tempo habil,
cobranga por meio de documento contendo 0s
dados necessarios a exata compreensao da
extensao do servigo prestado;

IX - banco de dados, de interesse pablico, con-
tendo informacgoes quanto a gastos, licitagoes e
contratagoes, de modo a permitir acompanhamento
e maior controle da utilizagao dos recursos publicos
por parte do contribuinte.

Secao il

Do Direito 2 Qualidade do Semgo

Artigo 69 - O usudrio faz jus 4 prestagdo de ser-
vicos publicos de boa qualidade. - -

Artigo 72 - O direito & qualidade do servigo exige
dos agentes piblicos e prestadores de servigo
publico:

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

il - atendimentc por ordem de chegada, as-
sequrada prioridade a idosos, gravidas, doentes e
deficientes fisicos;

Il - igualdade de tratamento, vedado qualquer
tipo de discriminagao;

IV - racionaliza¢@o na prestagao de servigos;

V - adequagao entre meios e fins, vedada a

imposi¢ao de exigéncias, obrigagbes, restrigoes e
sangoes ndo previstas em lej;

VI - cumprimento de prazos e normas prncedl-
mentais;

VIl - fixagdo e cbservancia de horédric e normas
compativeis com o bom atendimento do usuario;

V!lI - adogao de medidas de protegao a saude ou
seguranga dos usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo préprio
agente plblico, & vista dos originais apresentados
pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconheci-
mento de firma, salvo em caso de divida ge auten-
ticidade;

X - manuten¢do de instalagbes limpas, .sinaliza-
das, acessiveis e adequadas ac servigo ou atendi-
mento; _

Xl - observéncia dos Cadigos de Etica aplicaveis
as varias categorias de agentes publicos.

Paragrafo (nico - O planejamento e o desenvol-
vimento de programas de capacitagio gerencial e
tecnoldgica, na &rea de recursos humanos, aliados
a utilizagdo de equipamentos modernos, sd0 indis-
pensaveis & boa qualidade do servigo publico.

Secdo IV :

Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

Artigo 8° - O usuario tem direito ao controle
adequado do servigo.

§ 12 - Para assegurar o direito a que se refere
este artigo, serdo instituidas em todos os 0rgaos e
entidades prestadores de servigos plblicos no Esta-
do de Sao Paulo:

al Ouvidorias;

b) Comissdes de Etica.

§ 22 - Serao incluidas nos contratos ou atos, que
tenham por objeto a delegagdo, a qualquer titulo,
dos servigos pliblicos a que se refere esta lei, clau-
sulas ou condigoes especificas que assegurem a
aplicagdo do disposto no § 1° deste artigo.

Artigo 92 - Compete a Ouvidoria avaliar a pro-
cedéncia de sugestoes, reclamagdes e denuncias e

encaminha-las as autoridades competentes, inclus)-
ve 8 Comissao de Etica, visando a:

| - melhoria dos servigos publicos;

il - corregdo de erros, omissées, desvios ou abu-
s0s Na prestacao dos servigos publicos;

Il - apuragao de atos de improbidade e de ilici-
tos administrativos;

{V - prevencao e correcao de atos e procedimen-
tos incompativeis com os principios estabelecidos
nesta let;

V - protecao dos direitos dos usuarios;

Vi - garantia da qualidade dos servigos presta-
dos.

_Paragrafo unico - As Quvidorias apresentarao a
autoridade superior, que encaminhard ao Governa-
dor, relatério semestral de suas atividades,
acompanhado de sugestdes para o aprimoramento
do servigo publico.

Artigo 10 - Cabe as Comissoes de Etica co-
nhecer das consultas, denuncias e representagbes
formuladas contra o servidor ptblico, por infringén-
cig a principio ou horma ético-profissional, adotan-
do as providéncias cabiveis.

CAPITULO IH

Do Processo Administrativo

Secao | )

Disposi¢oes Gerais

Artigo 11 - 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 Pablico, assegurado o
direito de regresso contra o responsavel nos cases
de dolo ou culpa.

Artigo 12 - O processo administrativo para apu-
ragao de ato ofensivo 3s normas desta lei compre-
ende trés fases. instauracao, instru¢ao e decisao.

Artigo 13 - Os procedimentos administrativos
advindos da presente lei serao impulsionados e ins-

truidos de oficio e observarao os pringipios da

igualdade, do devido processo legal, do contraditéd-
rio, da ampla defesa, da celeridade, da economia,
da proporcionalidade dos meios aos fins, da razoa-
bilidade e da boa-fé.

Artige 14 - Todos os atos administrativos do
processo terao forma escrita, com registro em
banco de dados prdprio, indicando a data e o local
de sua emissdo e contendo a assinatura do agente
publico responsavel, =

Artigo 15 - Seréo nbsewadns 0s seguintes pra-
z0s no processo administrativo, quando outros néo
forem estabelecidos em lei;

| - 2 {dois) dias, para autuacao, juntada aos

autos de quaisquer elementos e outras providén-

cias de simples expediente;
- 4 {guatro} dias, para efetivagao de notifi-
cacdo ou intimacao pessoal;

Ill - 5 {cinco} dias, para elaboragao de informe
sem carater técnico;

iV - 15 {quinze) dias, para elaboragéo de parece-
res, pericias e informes técnicos, prorrogaveis por
mais 10 {(dez) dias a critério da autoridade superior,
mediante pedido fundamentado;

V - § {cinco) dias, para decisdoes no curso do
processo;

VI - 15 {quinze) dias, a contar do término da ins-
trucao, para dectsao final;

VIl - 10 {dez} dias, para maniféstacbes em geral
do usuario ou providéncias a seu cargo.

Secaoll

Da Instauracao

Artigo 16 - O processo adm:mstratwu sera ins-
taurado de oficio ou mediante representacao de
qualquer usuario de servi¢o publico, bem como dos
6rgaos ou entidades de defesa do consumidor.

Artigo 17 - A instauragéo do processo por inicia-
tiva da Administragao far-se-4 por ato devidamente
fundamentado.

Artigo 18 - O requerimento sera dingido & Ouvi-
doria do 6rgdo ou entidade responsavel pela
infragao, devendo conter:

- a
represente;

Il - o domicifio do denunciante ou local para
recebimento de comunicagoes;

Hl - informagdes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicagdo das provas de que tenha co-
nhecimento;

V - data e assinatura do denunciante,

§ 12 - O requerimento verbal devera ser reduzi-

" do atermo.

§ 22 - Os prestadores de servigo deverao colocar
3 disposi¢ao do usuario formularios simplificados e
de facil compreensao para a apresentagao do
requerimento previsto no “caput” deste artigo, con-
tendo reclamacgdes e sugestoes, ficando facultado
a0 usudrio a sua utiizagao.

Artigo 19 - Em nenhuma hipotese sera recusado
o protocolo de petigdo, reclamagdo Ou represen-
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identificacao do denunciante ou de quem o

tacao formuladas nos termos desta lei, sob pena de
responsabilidade do agente.

Artigo 20 - Sera rejeitada, por decisao funda-
mentads, a representagdo manilestamente impro-
cedente.

§ 12. Da rejeigao cabera recurso no prazo de 10
{dez) dias a contar da intimagéo do denunciante ou
seu representante.

§ 2°. O recurso sera dirigido a autoridade supe-
rior, por intermédio da que praticou o ato recorrido,
a qual podera reconsiderar sua decisédo ou fazé-lo
subir devidamente informado.

Artigo 21 - Durante a tramitagao do processo é
assegurado ao interessado:

| - fazer-se assistir, facultativamente, por advo-
gado, salvo quando obrigatéria a representagao,
por forca de lei;

Il - ter vista dos autos e obter copia dos docu-
mentos nele contidos;

ll - ter ciéncia da tramitagdo do processo € das
decisbes nele prnfendas, inclusive da respectwa
motivagao e das opinibes divergentes;

IV « formular alegactes e apresentar documen-
tos, que, juntados aos autos, serao apreciados pelo
drgao responsavel pela apuracao dos fatos.

Segao il

Da Instrugao

Artigo 22 - Para a instrugao do processo, a
Administragao atuara de oficio, sem prejuizo do
direita dos interessados de juntar documentos,
requerer diligéncias e pericias.

Paragrafo unico - Os atos de instrugao que exi-
jam a atuacéo do interessado devem realizar-se do
modo menos oneroso para este.

Artigo 23 - Serao assegurados o contraditorio e
a ampla defesa, admitindo-se toda e qualquer
| forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.

Artigo 24 - Ao interessado e ao seu procurador
é assegurado o direito de retirar os autos da repar-
ticao ou unidade administrativa, mediante a as-
sinatura de recibo, durante o praze para manifes-
tacao, salvo na hipétese de prazo comum.

Artigo 25 - Quando for necesséria a prestagao
de informagbes ou a apresentagdo de provas pelos
interessados ou terceiros, estes serdo intimados
para esse fim, com antecedéncia minima de 3 {trés)
dias Uteis, mencionando-se data, prazo, forma e

 condigdes de atendimento.

Paragrafo tunico - Quando a intimag3o for feita -
ao denunciante para fornecimento de informagoes
ou de docurentos necessarios a apreciagao e apu-
racao da dentincia, o nao atendimento implicara no
arquivamento do processo, se de outro modo o
drgao responséavel pelo processo ndo puder obter
os dados solicitados.

Artigo 26 - Concluida a instrugao, os interes-
sados terao o prazo de 10 (dez) dias para manifes-
tagao pessoal ou por meio de advogado.

Secao IV

Da Decisdo

Artigo 27 - O orgao responsével pela apuracao
de infracdo as normas desta lei deverd proferir a
decisdo que, conforme o caso, podera determinar:

| - o arguivamento dos autos;

Il - o encaminhamento dos autos aos Orgaos
competentes para apurar os ilicitos administrativo,
civil e criminal, se for o caso;

Il - a elaboragao de sugestoes para methoria
dos servigos piblicos, corregdes de erros, omis-
sdes, desvios ou abusos na prestacao dos servigos,
prevencio e correcao de atos e procedimentos
incompativeis com as normas desta lei, bem como
protegao dos direitos dos usuarios.

CAPITULO IV

Das Sangdes

Artigo 28 - A infragio as normas desta fei sujei-
tard o servidor publico as sangdes previstas no
Estatuto dos Funcionarios Publicos Civis do Estado
de Sao Paulo e nos regulamentos das entidades da
Administragao indireta e fundacional, sem prejuizo
de outras de natureza administrativa, civil ou penal.

Paragrafo tnico - Para as entidades particularas
delegatérias de servigo pablico, a qualguer titulo, as
sangdes aplicaveis sdo as previstas nos respectivos
atos de delegagao, com base na legislagdo vigente.

CAPITULO V

Do Sistema Estadual de Defesa do Usuério de
Servigos Pablicos - SEDUSP

Artigo 28 - Fica instituido o Sistema Estaduat de
Dafesa do Usuario de Servigos Publicos - SEDUSP,
que ter por objetivo criar e assegurar:

| - canal de comunicagdo direto entre os presta-
dores de servigos e s usudrios, & fim de alerir 0
grau de satisfacdo destes dltimos e estimular a
apresentagao de sugestoes;

Il . programa integral de informagéo para as-
segurar ao usudrio o acompanhamento e fiscali-
zacao do servigo publico;
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