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Senhor Presidente

Tenho a honra de encaminhar, por intermédio de

Vossa Exceléncia, a elevada deliberagdo dessa nobre Assembléia, o incluso
projeto de ler que dispde sobre protegio e defesa dos usuarios dos servigos
publicos do Estado de Sao Paulo, dando, ainda, outras providéncias.

Resultante de minucioso trabalho de Comissio espe-
cialmente instituida para tal fim, nos termos do Decreto n® 40.538, de 12 de
dezembro de 1993, sob a coordenacgao da Secretaria da Justica € da Defesa da
Cidadania, a proposi¢do consubstancia um conjunto de normas voltadas, es-
pecificamente, a tutela do usuario na utilizagao dos servigos publicos em geral,
com projecdo direta e imediata sobre o proprio aprimoramento da qualidade
desses servigos.
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1 Tal normatizacio, desenvolvendo-se em ambito lo-
iy N cal, de forma sistematica e pormenorizada, visa a concretizar a participagio
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dos usudrios na Administra¢do Publica, tal como preceituado no artigo 37, da
B ' Constitui¢do da Republica, com a redag3o dada pela Emenda Constitucional
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. = Assim, além de fixar, expressamente, os direitos dos
=z @+  administrados, o projeto estabelece os procedimentos adequados e os meios ne-
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cessar1os a efetivacio desses dirertos, possibilitando o real exercicio da cida-
dama, que se erige em um dos fundamentos do Estado democratico de direito.
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Convém ressaltar que o regramento em questdo nao
se circunscreve aos servicos publicos prestados diretamente pelo Poder Pu-

blico, abrangendo, também, aqueles executados por particulares, mediante de-
legacido, sob quaisquer de suas formas.

Ademais, para que se assegure a total protegio dos
administrados, na utilizag#io dos servigos publicos, implanta-se, agora, o Sis-
tema Estadual de Defesa do Usuirio de Servigos Pibhicos — SEDUSP, que
atuara de forma integrada com entidades representativas da sociedade civil, e
ser4 composto pelas Ouvidorias ¢ pelas Comissdes de Ftica, instituidas em to-
dos os 6rgiios ¢ entidades prestadoras de servigos publicos e, também, por uma
Comissdo de Centralizaciio das Informagdes dos Servigos Publicos do Estado
de Sio Paulo, que contara com a participagdo dos USUAarios.

Expostos, assim, os fundamentos da medida, que ora
submeto i essa ilustre Casa Legislativa, reitero a Vossa Exceléncia os protes-
tos de minha alta consideracéo.

Manio Covas
GOVERNADOR DO ESTADO

A Sua Exceléncia o Senhor Deputado Paulo Kobayashi, Presidente da Assem-
biéia Legislativa do Estado.
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GABINETE DO GOVERNADOR :
ESTADO DE SAO PAULO

Lein® , de de de 1998.

Dispde sobre protegcdo e defesa do
usuario do servico publico do Estado de Sdo

Paulo e da outras providéncias.

O Governador do Estado de Sdo Paule:

Faco saber que a Assembléia Legislativa decreta
¢ eu promulgo a seguinte lei:

CAPITULO 1
Das Disposicdes Gerais

Artigo 1° - Esta lei estabelece normas basicas de

protegio e defesa do usuario dos servigos publicos prestados pelo Estado de

S#io Paulo.

§ 1° - As normas desta lei visam a tutela dos direitos

do usuirio e aplicam-se aos servigos publicos prestados:
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dacional;

sempenho de fungdao administrativa; e

a) pela Administracdo Pabhica direta,

indireta e fun-

b) pelos 6rgidos do Ministério Publico, quando no de-

¢) por particular, mediante concessio, permissao, au-

torizagdo ou qualquer outra forma de delegagdo por ato administrativo, con-

trato ou convénio.

que concerne ao servigo publico delegado.

§ 2° - Esta le1 se aplica aos particulares somente no

Artigo 2° - Periodicamente o Poder Executivo pu-

blicard e divulgara quadro geral dos servigos publicos prestados pelo Estado

de Sdo Paulo, especificando os 6rgios ou entidades responsaveis por sua reali-

Zacao.

anual.

Paragrafo dnico - A periodicidade serd, no minimo,
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CAPITULO 11

Dos Direitos dos Usuarios

Seciao 1

Dos Direitos Basicos

Artigo 3° - Sdo direitos basicos do usuario:
I - a informacgao;
II - a qualidade na prestagio do servigo;

III - o controle adequado do servigo publico.

Secao 11

Do Direito a Informacao

Artigo 4° - O usuario tem o direito de obter informa-
¢Oes precisas sobre:
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I - 0 horario de funcionamento das unidades adminis-
trativas;

II - o tipo de atividade exercida em cada 6rgio, sua

localizagdo exata e a indicagio do responsavel pelo atendimento ao publico;

III - os procedimentos para acesso a exames, formu-
larios e outros dados necessarios a prestagio do servigo;

IV - a autoridade ou o 6rgio encarregado de receber
queixas, reclamagdes ou sugestdes;

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

VI - as decisdes proferidas e respectiva motivagio,

inclusive opinides divergentes, constantes de processo administrativo em que

figure como interessado.

§ 1° - O direito a informagdo serd sempre assegu-

rado, salvo nas hipoteses de sigilo previstas na Constituico Federal.

2° - A notificacdo, a intimacio ou o aviso relativos
v

a decisdo administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicacgio
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no orgio oficial, somente serdo feitos a partir do dia em que o respectivo pro-

cesso estiver disponivel para vista do interessado, na repartigio competente.

Artigo 5° - Para assegurar o direito a informacio

previsto no artigo 4°, o prestador de servigo publico deve oferecer aos usuarios

aCEsSo a;

I - atendimento pessoal, por telefone ou outra via ele-
tronica,

II - informag¢ao computadorizada, sempre que possi-
vel;

III - banco de dados referentes i estrutura dos pres-

tadores de servigo,

IV - informagdes demograficas ¢ econémicas acaso
existentes, inclusive mediante divulgagdo pelas redes puablicas de comunica-

¢ao;

V - programa de informagdes, integrante do Sistema
Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos — SEDUSP, a que se re-
fere o artigo 28;
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VI - minutas de contratos-padriao redigidas em ter-
mos claros, com caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreensio;

VII - sistemas de comunicac¢iio visual adequados,

com a utilizagdio de cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos, cra-
chas, além de outros;

VIII - informagdes relativas a composigao das taxas

e tarifas cobradas pela prestagdo de servigos puiblicos, recebendo o usuario, em

tempo habil, cobranga por meio de documento contendo os dados necessarios a
exata compreensido da extensdo do servigo prestado;

IX - banco de dados, de interesse publico, contendo

informagbes quanto a gastos, licitagSes e contratagdes, de modo a permitir

acompanhamento e maior controle da utilizagdo dos recursos publicos por
parte do contribuinte.

Secao 111
Do Direito a Qualidade do Servigo

Artigo 6° - O usuario faz jus a prestagido de servigos
publicos de boa qualidade.
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Artigo 7° - O diretto a qualidade do servigo exige

dos agentes publicos e prestadores de servigo publico:

do servigo;

I - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios

I1 - atendimento por ordem de chegada, assegurada

prioridade a idosos, gravidas, doentes e deficientes fisicos;

de discriminagio;

IIT - 1gualdade de tratamento, vedado qualquer tipo

IV - racionalizag¢do na prestagiao de servigos;

V - adequagio entre meios e fins, vedada a imposigdo

de exigéncias, obrigagdes, restrigdes e sangdes ndo previstas em lei;
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VI - cumprimento de prazos € normas procedimen-

tais;

VII - fixacdo e observiancia de horirio e normas

compativeis com o bom atendimento do usuario;

VIII - adogdo de medidas de protegdo a saude ou se-

guranga 4dos usuarios,

IX - autenticagdo de documentos pelo proprio agente
publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de

reconhecimento de firma, salvo em caso de diivida de autenticidade;

X - manutengio de instala¢gdes limpas, sinalizadas,

acessivels € adequadas ao servigo ou atendimento;

XI - observincia dos Cédigos de Etica aplicdveis as

varias categorias de agentes pablicos.

Paragrafo danico - O planejamento ¢ o desenvolvi-

mento de programas de capacitagio gerencial ¢ tecnoldgica, na area de recur-
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sos humanos, aliados a utilizagdo de equipamentos modernos, sdo indispensa-

vels 4 boa qualidade do servigo publico.

Seciao IV

Do Direito ao Controle Adequado do Servico

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

§ 1° - Para assegurar o direito a que se refere este ar-

tigo, serdo instituidas em todos os orgidos e entidades prestadores de servigos
publicos no Estado de S3o Paulo:

a) Ouvidorias,
b) Comissdes de Etica.

§ 2° - Serdo incluidas nos contratos ou atos, que te-

nham por objeto a delegagao, a qualquer titulo, dos servigos piiblicos a que se

retere esta le1, clausulas ou condigdes especificas que assegurem a aplicagio
do disposto no § 1° deste artigo.
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Artigo 9° - Compete a Ouvidoria avaliar a proce-

déncia de sugestdes, reclamacgdes e deniincias e encaminha-las as autoridades

competentes, inclusive 3 Comissao de Etica, visando a:

na prestagao dos servigos publicos;

administrativos;

I - melhoria dos servigos publicos;

V - protec¢do dos direitos dos usuarios;

V1 - garantia da qualidade dos servigos prestados.

11 - correcdao de erros, omissdes, desvios ou abusos

II1 - apuragdo de atos de improbidade e de ilicitos

IV - prevengdo e corregdo de atos e procedimentos

incompativels com os principios estabelecidos nesta let;
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Paragrafo unico - As Ouvidorias apresentardo a au-

toridade superior, que encaminhara ao Governador, relatorio semestral de suas

atividades, acompanhado de sugestdes para o aprimoramento do servigo pu-

blico.

Artigo 10 - Cabe as Comissdes de Etica conhecer

das consultas, dentincias e representagdes formuladas contra o servidor pu-

blico, por infringéncia a principio ou norma ético-profissional, adotando as

providéncias cabiveis.

CAPITULO III
Do Processo Administrativo

Secgio |

Disposi¢coes Gerais

Artigo 11 - O processo administrativo para apuracio

de ato ofensivo as normas desta lei compreende trés fases: instauragio, instru-

¢a0 ¢ decisio.

Artigo 12 - Os procedimentos administrativos advin-

dos da presente lei serdo impulsionados e instruidos de oficio e observario os
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principios da igualdade, do devido processo legal, do contraditorio, da ampla

defesa, da celeridade, da economia, da proporcionalidade dos meios aos fins,
da razoabilidade e da boa-fé.

Artigo 13 - Todos os atos admimstrativos do pro-

cesso terdo forma escrita, com registro em banco de dados proprio, indicando a

data ¢ o local de sua emissdo ¢ contendo a assinatura do agente publico res-
ponsavel.

Artigo 14 - Serdo observados os seguintes prazos no

processo administrativo, quando outros n3o forem estabelecidos em lei:

I - 2 (dois) dias, para autuagao, juntada aos autos de

quaisquer elementos e outras providéncias de simples expediente;

IT - 4 (quatro) dias, para efetivagdio de notificagiio ou
intimagio pessoal;

III - 5 (cinco) dias, para elaboracdao de informe sem
carater técnico;
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IV - 15 (quinze) dias, para elaboragdo de pareceres,
pericias e informes técnicos, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias a critério da

autoridade superior, mediante pedido fundamentado;

V - 5 (cinco) dias, para decisdes no curso do pro-

Cesso;

VI - 15 {(quinze) dias, a contar do término da instru-

¢do, para decisio final,

VII - 10 (dez) dias, para manifestagGes em geral do

usudrio ou providéncias a seu cargo.

Secao 11

Da Instauracao

Artigo 15 - O processo administrativo sera instau-

rado de oficio ou mediante representagdo de qualquer usudrio de servigo pi-

blico, bem como dos 6rgdos ou entidades de defesa do consumidor.
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Artigo 16 - A instaurag¢io do processo por iniciativa

da Administragao far-se-a por ato devidamente fundamentado.

Artigo 17 - O requerimento, apresentado por escrito
ou reduzido a termo, sera dirigido a Ouvidoria do 6rgdo ou entidade responsa-

vel pela infragdo, devendo conter:

I - a identificacdo do denunciante ou de quem o re-

presente;

II - o0 domicilio do denunciante ou local para recebi-

mento de comunicagdes;

I1I - informacgdes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicagio das provas de que tenha conheci-

mento;

V - data e asstnatura do denunciante.

Artigo 18 - Nio poderd ser recusado, em qualquer

hipotese, o protocolo de petigio, reclamagio ou representagio formuladas nos

termos desta lei.
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Artigo 19 - Sera rejeitada, por decisao fundamen-

tada, a representacio manifestamente improcedente.

§ 1° - Da rejeigdo caberd recurso no prazo de 10

(dez) dias a contar da intimacio do denunciante ou seu representante.

§ 2° - O recurso serd dirigido a autoridade superior,
por intermédio da que praticou o ato recorrido, a qual podera reconsiderar sua

decisio ou fazé-lo subir devidamente informado.

Artigo 20 - Durante a tramitagdo do processo é as-

segurado ao interessado:

I - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado,

salvo quando obrigatoria a representagao, por forga de lei;

IT - ter vista dos autos e obter cépia dos documentos

nele contidos;

III - ter ciéncia da tramitagao do processo ¢ das deci-

sOcs nele proferidas, inclusive da respectiva motivagio ¢ das opinides diver-

gentes,
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IV - formular alegag¢des ¢ apresentar documentos,
que, juntados aos autos, serao apreciados pelo orgido responsavel pela apura-

¢ao dos fatos.

Secao 111
Da Instrucao

Artigo 21 - Para a instrug¢do do processo, a Adminis-
tragdo atuara de oficio, sem prejuizo do direito dos interessados de juntar do-

cumentos, requerer diligéncias ¢ pericias.

Paragrafo unico - Os atos de instrugiio que exijam a

atuagdo do interessado devem realizar-se do modo menos oneroso para este.

Artigo 22 - Ser3o assegurados o contraditorio e a
ampla defesa, admitindo-se toda ¢ qualquer forma de prova, salvo as obtidas

por meios ilicitos.

Artigo 23 - Ao interessado € ao seu procurador € as-
segurado o direito de retirar os autos da reparticio ou unidade administrativa,
mediante a assinatura de recibo, durante o prazo para manifestac¢io, salvo na

hipotese de prazo comum.
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Artigo 24 - Quando for necessaria a prestagao de in-
formacgdes ou a apresentagido de provas pelos interessados ou terceiros, estes
serdo intimados para esse fim, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias utets,

mencionando-se data, prazo, forma ¢ condi¢des de atendimento.

Paragrafo unico - Quando a intimagdo for feita ao
denunciante para fornecimento de informag¢des ou de documentos necessarios a
apreciagdo e apuragdo da denuncia, o ndo atendimento implicara no arquiva-
mento do processo, se de outro modo o 6rgdo responsavel pelo processo nio

puder obter os dados solicitados.

Artigo 25 - Concluida a instrugdo, os interessados

terdo o prazo de 10 (dez) dias para manifestagao pessoal ou por meio de advo-

gado.

Secdo IV
Da Decisio

Artigo 26 - O orgio responsavel pela apuragio de
infragdo as normas desta lei devera proferir a decisdo que, conforme o caso,

podera determinar:

I - 0 arquivamento dos autos;
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I - 0 encaminhamento dos autos aos orgdos compe-

tentes para apurar os ilicitos admiistrativo, civil e criminal, se for o caso;

III - a elaboragdo de sugestdes para melhoria dos

servigos publicos, corregdes de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagido
dos servigos, prevengdo ¢ corre¢do de atos e procedimentos incompativeis com

as normas desta lei, bem como prote¢do dos direitos dos usudrios.

CAPITULO IV

Das Sanc¢oes

Artigo 27 - A infragdo as normas desta lei sujeitara
o servidor publico as sangdes previstas no Estatuto dos Funcionarios Publicos
Civis do Estado de Sao Paulo ¢ nos regulamentos das entidades da Adminis-

tragdo indireta e fundacional, sem prejuizo de outras de natureza administra-

tiva, civil ou penal.

Paragrafo unico - Para as entidades particulares de-

legatarias de servigo publico, a qualquer titulo, as san¢des aplicaveis sdo as

previstas nos respectivos atos de delegagio, com base na legislagdo vigente.
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CAPITULO V
Do Sistema Estadual de Defesa
do Usuario de Servicos Publicos — SEDUSP

Artigo 28 - Fica instituido o Sistema Estadual de
Defesa do Usuario de Servigcos Publicos — SEDUSP, que tera por objetivo criar

C assScgurar.

I - canal de comunicacdo direto entre os prestadores
de servigos e os usuarios, a fim de aferir o grau de satisfa¢io destes tiltimos e

estimular a apresentagdo de sugestdes;

I1 - programa integral de informacao para assegurar

a0 usuario o acompanhamento ¢ fiscalizagio do servigo publico;

II - programa de qualidade adequado, que garanta

os dirertos do usuario;

IV - programa de educa¢dao do usuario, compreen-
dendo a elaboragdo de manuais informativos dos seus direitos, dos procedi-
mentos disponiveis para o seu exercicio ¢ dos drgaos ¢ enderegos para apresen-

tagdo de queixas e sugestdes;
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V - programa de racionalizagio ¢ melhoria dos servi-

¢os publicos;

VI - mecanismos alternativos e informais de solugio
de conflitos, inclusive contemplando formas de liquidagio de obrigacdes de-

correntes de danos na prestagio de servigos publicos;

V11 - programa de incentivo a participagio de asso-
clagdes ¢ Orgdos representativos de classes ou categorias profissionais para de-

fesa dos associados:

VIII - programa de treinamento ¢ valoriza¢io dos

agentes publicos;

IX - programa de avaliagdo dos servigos publicos

prestados.

§ 1° - Os dados colhidos pelo canal de comunicag6es
serdo utilizados na realimentagio do programa de informagdes, com o objetivo

de tornar os servigos mais proximos da expectativa dos usudrios.

§ 2° - O Sistema Estadual de Defesa do Usuadrio de

Servigos Piblicos — SEDUSP divulgara, anualmente, a lista de 6rgdos puiblicos
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contra os quais houve reclamag¢des em relagdo a sua eficiéncia, indicando, a

seguir, os resultados dos respectivos processos.

Artigo 29 - Integram o Sistema Estadual de Defesa
do Usuaério de Servigos Pablicos — SEDUSP:

I - as Ouvidonas;

II - as Comissoes de Etica;

III - uma Comissdo de Centralizagdo das Informa-
¢Oes dos Servigos Publicos do Estado de Sio Paulo, com representacio dos
usudarios, que tera por finalidade sistematizar e controlar todas as informag¢des

relativas aos servigos especificados nesta lei, facilitando o acesso aos dados co-

lhidos;

IV - os orgaos encarregados do desenvolvimento de

programas de qualidade do servigo publico.
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Paragrafo unico - O Sistema Estadual de Defesa do
Usuario de Servigos Publicos — SEDUSP atuara de forma integrada com enti-

dades representativas da sociedade civil.

Artigo 30 - Esta le1 e suas Disposi¢ctes Transitorias

entrardo em vigor na data de sua publicacio.

CAPITULO VI

Das Disposi¢oes Transitorias

Artigo 1° - As Comissdes de Etica e as Ouvidorias

terdo sua composi¢do definida em atos regulamentadores a serem baixados,

em suas respectivas esferas administrativas, pelos chefes do Executivo ¢ do

Ministério Publico, no prazo de 60 (sessenta) dias a contar da publica¢do desta
le1.

Artigo 2° - Até que seja instituida a Comissio de

Centralizagio das Informagdes dos Servigos Publicos do Estado de S3o Paulo,

suas atribuigSes serdo exercidas pela Fundagdo Sistema Estadual de Analise de

Dados — SEADE, criada pela Lei n° 1.866, de 4 de dezembro de 1978.
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Artigo 3° - A primetra publicagio do quadro geral
de servigos publicos prestados pelo Estado de Sido Paulo deverd ser feita no

prazo de 90 (noventa) dias, contados da vigéncia desta lei.

Artigo 4° - A implantagdo do programa de avaliagio
do servigo publico sera imediata, devendo ser apresentado o primeiro relatério

no prazo de 6 (seis) meses, contados da vigéncia desta lei.

Palacio dos Bandelrantes, aos de
de 1998.

Mario Covas

Divisad d¢ Ordenaments Legisiative
Servico de Processo Legisiative
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