&

GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO _
CORREGEDORIA GERAL DA ADMINISTRACAO

Lel N° 10.294, de 20 de abril de 1999

Dispbe sobre protecao e defesa do usuario do eguuiglico do Estado de S&o Paulo e
da outras providéncias

O GOVERNADOR DO ESTADO DE SAO PAULO:

Faco saber que a Assembléia Legislativa decratigpeoenulgo a seguinte lei:

CAPITULO |

Das Disposicdes Gerais

Artigo 1° - Esta lei estabelece normas basicas de protegigdesa do usuario dos

servigos publicos prestados pelo Estado de Sédo.Paul

§ 1° - As normas desta lei visam a tutela dostdseilo usuario e aplicam - se aos
servigos publicos prestados:

a) pela Administracdo Publica direta, indireta mdfacional,

b) pelos o6rgdos do Ministério Publico, quando nosedgpenho de funcgéo

administrativa;

C) por particular, mediante concessao, permiss#forizacao ou qualquer outra forma
de delegacéo por ato administrativo, contrato awénio.

§ 2° - Esta lei se aplica aos particulares someatque concerne ao servico publico
delegado.

Artigo 2° - Periodicamente o Poder Executivo publicara elldara quadro geral dos
servicos publicos prestados pelo Estado de Saoo,Paspecificando os 6érgdos ou
entidades responsaveis por sua realizagao.

Paragrafo unico - A periodicidade sera, no miniamal.

CAPITULO I

Dos Direitos dos Usuarios

SECAO |
Dos Direitos Basicos

Artigo 3° - S8o direitos basicos do usuario:
| - a informacéao;

Il - a qualidade na prestagéo do servico;

[l - o controle adequado do servico publico.
Paragrafo Unico - Vetado.



SECAO II
Do Direito a Informacéo

Artigo 4° - O usuario tem o direito de obter informacdegigss sobre:

| - 0 horério de funcionamento das unidades adinatigas;

Il - o tipo de atividade exercida em cada oOrgae, Isgalizacdo exata e a indicacédo do
responséavel pelo atendimento ao publico;

[ll - os procedimentos para acesso a exames, farioale outros dados necessarios a
prestacéo do servico;

IV - a autoridade ou o 6rgdo encarregado de reapimxas, reclamacdes ou sugestoes;
V - a tramitacdo dos processos administrativos eenfigure como interessado;

VI - as decisbes proferidas e respectiva motivagddusive opinides divergentes,
constantes de processo administrativo em que figum® interessado.

§ 1° - O direito a informacdo sera sempre asseguisalvo nas hipoteses de sigilo
previstas na Constituicdo Federal.

8§ 2° - A notificagdo, a intimagdo ou 0 aviso retasi a decisdo administrativa, que
devam ser formalizados por meio de publicacdo gaddoficial, somente serédo feitos a
partir do dia em que o respectivo processo estiiggonivel para vista do interessado,
na reparticio competente.

Artigo 5° - Para assegurar o direito a informacao previstantigo 4°, o prestador de
servico publico deve oferecer aos usuarios acesso a

| - atendimento pessoal, por telefone ou outraelaaodnica;

Il - informacdo computadorizada, sempre que poksive

[Il - banco de dados referentes a estrutura datguteres de servico;

IV - informacbes demograficas e econdmicas acassteexes, inclusive mediante
divulgacao pelas redes publicas de comunicacao;

V - programa de informacdes, integrante do SistEstadual de Defesa do Usuario de
Servigos Publicos - SEDUSP, a que se refere coa2ig

VI - minutas de contratos - padrdo redigidas enmdsr claros, com caracteres
ostensivos e legiveis, de facil compreenséo;

VIl - sistemas de comunicacdo visual adequados, eomtilizacdo de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crashalém de outros;

VIII - informacdes relativas a composicao das tax#arifas cobradas pela prestacao de
servicos publicos, recebendo o usuario, em temgal, héobranca por meio de
documento contendo os dados necessarios a exafaemmeao da extensdo do servico
prestado;

IX - banco de dados, de interesse publico, contanftomacBes quanto a gastos,
licitagbes e contratacdes, de modo a permitir aemfmpmento e maior controle da
utilizacdo dos recursos publicos por parte do dauntrte.

SECAO llI
Do Direito a Qualidade do Servigo

Artigo 6° - O usuario faz jus a prestacdo de servigos pubtiecboa qualidade.

Artigo 7° - O direito & qualidade do servigo exige dos aggeptiblicos e prestadores de
servico publico:

| - urbanidade e respeito no atendimento aos wsIdd servico;

Il - atendimento por ordem de chegada, asseguradadade a idosos, gravidas,



doentes e deficientes fisicos;

[l - igualdade de tratamento, vedado qualquer dipaliscriminacéo;

IV - racionalizacdo na prestacao de servigos;

V - adequacao entre meios e fins, vedada a impmsiga exigéncias, obrigacdes,
restricdes e sangdes nao previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - fixagcdo e observancia de horario e normas atiiveis com o bom atendimento do
usuario;

VIII - adocao de medidas de protecdo a salde auraegp dos UsSuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agedtgico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigénciacdalrecimento de firma, salvo em
caso de duvida de autenticidade;

X - manutencao de instalagfes limpas, sinalizaatzssiveis e adequadas ao servigo ou
atendimento;

XI - observancia dos Cddigos de Etica aplicaveisvéisas categorias de agentes
publicos.

Paragrafo unico - O planejamento e o desenvolvindet programas de capacitacao
gerencial e tecnologica, na area de recursos hwnamtados a utilizacdo de
equipamentos modernos, sdo indispensaveis a bbdagleado servico publico.

SECAO IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

Artigo 8° - O usuario tem direito ao controle adequado dage

§ 1° - Para assegurar o direito a que se refegeaesfjo, serdo instituidas em todos os
orgaos e entidades prestadores de servi¢os publicBstado de Séo Paulo:

a) Ouvidorias;

b) Comissdes de Etica.

§ 2° - Serdo incluidas nos contratos ou atos, gaokeam por objeto a delegacao, a
qualquer titulo, dos servicos publicos a que sereeésta lei, clausulas ou condi¢des
especificas que assegurem a aplicagédo do dispp&dhdeste artigo.

Artigo 9° - Compete a Ouvidoria avaliar a procedéncia deestdgs, reclamacdes e
dendincias e encaminha-las as autoridades competantkisive & Comissdo de Etica,
visando a:

| - melhoria dos servigos publicos;

Il - correcd@o de erros, omissdes, desvios ou amespsestacdo dos servigos publicos;
[l - apuracéo de atos de improbidade e de ilicisinistrativos;

IV - prevencdo e correcdo de atos e procedimemtmripativeis com 0s principios
estabelecidos nesta lei;

V - protecao dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servicos prestados.

Paragrafo unico - As Ouvidorias apresentardo aridatbe superior, que encaminhara
ao Governador, relatorio semestral de suas atigglaatompanhado de sugestdes para o
aprimoramento do servigo publico.

Artigo 10 - Cabe as Comissdes de FEtica conhecer das ca)sulémincias e
representacdes formuladas contra o servidor pyghtioo infringéncia a principio ou
norma ético - profissional, adotando as providéncabiveis.



CAPITULO l1lI

Do Processo Administrativo

SECAO |
Disposicdes Gerais

Artigo 11 - Os prestadores de servicos publicos respondesfis danos que seus
agentes, nesta qualidade, causarem ao usuarigeads e, quando for o caso, ao Poder
Publico, assegurado o direito de regresso contresponsavel nos casos de dolo ou
culpa.

Artigo 12 - O processo administrativo para apuracéo defatesivo as normas desta lei
compreende trés fases: instauracao, instrucaoigidec

Artigo 13 - Os procedimentos administrativos advindos dasgmee lei serdo
impulsionados e instruidos de oficio e observagprimcipios da igualdade, do devido
processo legal, do contraditorio, da ampla defesaceleridade, da economia, da
proporcionalidade dos meios aos fins, da razoaiéce da boa - fé.

Artigo 14 - Todos os atos administrativos do processo tendioa escrita, com registro
em banco de dados proprio, indicando a data e al W sua emissdo e contendo a
assinatura do agente publico responsavel.

Artigo 15 - Serdo observados os seguintes prazos no proadssaistrativo, quando
outros néo forem estabelecidos em lei:

| - 2 (dois) dias, para autuacao, juntada aos adkosgjuaisquer elementos e outras
providéncias de simples expediente;

Il - 4 (quatro) dias, para efetivacao de notifieagé intimacao pessoal;

[ll - 5 (cinco) dias, para elaboracao de informe sarater técnico;

IV - 15 (quinze) dias, para elaboracdo de pareceyescias e informes técnicos,
prorrogaveis por mais 10 (dez) dias a critério d@rédade superior, mediante pedido
fundamentado;

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

VI - 15 (quinze) dias, a contar do término da ingdio, para decisao final;

VII - 10 (dez) dias, para manifestacdes em geralsi@rio ou providéncias a seu cargo.

SECAO II
Da Instauracgao

Artigo 16 - O processo administrativo sera instaurado deioofou mediante
representacdo de qualquer usuéario de servico publiem como dos 6rgdos ou
entidades de defesa do consumidor.

Artigo 17 - A instauracdo do processo por iniciativa da Adstiacao far - se -a por ato
devidamente fundamentado.

Artigo 18 - O requerimento sera dirigido a Ouvidoria do érgéa entidade responsavel
pela infracdo, devendo conter:

| - a identificagdo do denunciante ou de quem cesemnte;

Il - o domicilio do denunciante ou local para reoemto de comunicacoes;



[l - informacgdes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicacéo das provas de que tenha conhecimento

V - data e assinatura do denunciante.

§ 1° - O requerimento verbal deveréa ser reduzigoro.

8 2° - Os prestadores de servico deverdo colockspisicdo do usuario formularios
simplificados e de facil compreensdo para a aptas&o do requerimento previsto no
“caput” deste artigo, contendo reclamacdes e soggsficando facultado ao usuério a
sua utilizacao.

Artigo 19 - Em nenhuma hipétese sera recusado o protocgbetitsio, reclamacao ou
representacéo formuladas nos termos desta lepesabde responsabilidade do agente.

Artigo 20 - Sera rejeitada, por decisdo fundamentada, @septacdo manifestamente
improcedente.

8 1° - Da rejeicdo cabera recurso no prazo de &) (dias a contar da intimacao do
denunciante ou seu representante.

§ 2° - O recurso sera dirigido a autoridade supepimr intermédio da que praticou o ato
recorrido, a qual podera reconsiderar sua decigsBdamé- lo subir devidamente
informado.

Artigo 21 - Durante a tramitacdo do processo € asseguraitibeaessado:

| - fazer - se assistir, facultativamente, por afdo, salvo quando obrigatoria a
representacéo, por forca de lei;

Il - ter vista dos autos e obter copia dos docuosentle contidos;

[l - ter ciéncia da tramitacdo do processo e dassdes nele proferidas, inclusive da
respectiva motivacao e das opinides divergentes;

IV - formular alegagbes e apresentar documentos, @intados aos autos, serao
apreciados pelo 6rgao responsavel pela apuracdatoss

SECAO llI
Da Instrucéo

Artigo 22 - Para a instrucao do processo, a Administragiratde oficio, sem prejuizo
do direito dos interessados de juntar documenggsierer diligéncias e pericias.
Paragrafo Unico - Os atos de instrugcdo que exijaatuacdo do interessado devem
realizar - se do modo menos oneroso para este.

Artigo 23 - Serdo assegurados o contraditorio e a amplaaledeimitindo - se toda e
qualquer forma de prova, salvo as obtidas por mkgi®s.

Artigo 24 - Ao interessado e ao seu procurador € assegardileito de retirar os autos
da reparticdo ou unidade administrativa, medianessnatura de recibo, durante o
prazo para manifestacéo, salvo na hipotese de poemom.

Artigo 25 - Quando for necesséria a prestacdo de informamdes apresentacdo de

provas pelos interessados ou terceiros, estes s$etiitados para esse fim, com

antecedéncia minima de 3 (trés) dias Uteis, meaopdm - se data, prazo, forma e
condicOes de atendimento.

Paragrafo Unico - Quando a intimacado for feita anudiciante para fornecimento de
informacdes ou de documentos necessarios a agiea@agpuracao da dendncia, o nao



atendimento implicara no arquivamento do processo,de outro modo o 6rgdo
responsavel pelo processo nao puder obter os datiosados.

Artigo 26 - Concluida a instrucdo, os interessados teré@mzopde 10 (dez) dias para
manifestacéo pessoal ou por meio de advogado.

SECAO IV
Da Decisao

Artigo 27 - O orgao responsavel pela apuracdo de infrac@orasas desta lei devera
proferir a decisdo que, conforme o caso, podegrmé@iar:

| - 0 arquivamento dos autos;

Il - o encaminhamento dos autos aos 6rgdos contpstgrara apurar os ilicitos
administrativo, civil e criminal, se for o caso;

lll - a elaboragé@o de sugestbes para melhoria elogges publicos, correcdes de erros,
omissoOes, desvios ou abusos na prestacdo doscsempievencdo e correcdo de atos e
procedimentos incompativeis com as normas desthdei como protecédo dos direitos
dos usuarios.

CAPITULO IV

Das Sancdes

Artigo 28 - A infracdo as normas desta lei sujeitara o dervpublico as sancdes
previstas no Estatuto dos Funcionarios PublicossGle Estado de Sdo Paulo e nos
regulamentos das entidades da Administracdo iadeefundacional, sem prejuizo de
outras de natureza administrativa, civil ou penal.

Paragrafo Unico - Para as entidades particularegatérias de servico publico, a
qualquer titulo, as sancdes aplicaveis sao asspasvnos respectivos atos de delegacéo,
com base na legislacao vigente.

CAPITULO V
Do Sistema Estadual de Defesa do Usuario de SerfAgblicos - SEDUSP

Artigo 29 - Fica instituido o Sistema Estadual de DefesaUdaario de Servigcos
Publicos - SEDUSP, que tera por objetivo criarsegsrar:

| - canal de comunicacgéo direto entre os prestadideeservicos e os usuarios, a fim de
aferir o grau de satisfacao destes ultimos e elimauapresentacdo de sugestoes;

Il - programa integral de informacdo para assegacausuario o acompanhamento e
fiscalizacao do servico publico;

lIl - programa de qualidade adequado, que garanthreitos do usuario;

IV - programa de educacdo do usuario, compreendendtaboracdo de manuais
informativos dos seus direitos, dos procedimenigodiveis para o seu exercicio e dos
orgaos e enderec¢os para apresentacdo de queixgesties;

V - programa de racionalizacdo e melhoria dos sesvbublicos;

VI - mecanismos alternativos e informais de solugd® conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidacdo de obrigagOesroEtdes de danos na prestacao de
servicos publicos;

VII - programa de incentivo a participacdo de asg@es e O0rgdos representativos de
classes ou categorias profissionais para defesassosiados;

VIII - programa de treinamento e valorizacdo dasndgs publicos;



IX - programa de avaliacdo dos servigos publicestados.

§ 1° - Os dados colhidos pelo canal de comunicag@@® utilizados na realimentacao
do programa de informagfes, com o objetivo de toosaservicos mais proximos da
expectativa dos usuarios.

§ 2° - O Sistema Estadual de Defesa do Usuario esteicBs Publicos - SEDUSP
divulgara, anualmente, a lista de 6rgdos publiomdéra os quais houve reclamacdes em
relacdo a sua eficiéncia, indicando, a seguiressltados dos respectivos processos.

Artigo 30 - Integram o Sistema Estadual de Defesa do UsdériServicos Publicos -
SEDUSP:

| - as Ouvidorias;

Il - as Comissbes de Etica;

[ll - uma Comisséo de Centraliza¢do das InformacfdssServicos Publicos do Estado
de Sao Paulo, com representacdo dos usuarioserpu@dr finalidade sistematizar e
controlar todas as informacdes relativas aos ses\egpecificados nesta lei, facilitando
0 acesso aos dados colhidos;

IV - os 6rgdos encarregados do desenvolvimentaagrgmas de qualidade do servigo
publico.

Paragrafo unico - O Sistema Estadual de Defesa si@rid de Servigos Publicos -
SEDUSP atuara de forma integrada com entidadessemiativas da sociedade civil.
Artigo 31 - Esta lei e suas Disposi¢cdes TransitOrias emtram vigor na data de sua
publicacéo.

CAPITULO VI

Das Disposic¢des Transitorias

Artigo 1° - As Comissdes de Etica e as Ouvidorias terdccemgosicio definida em
atos regulamentadores a serem baixados, em symecteas esferas administrativas,
pelos chefes do Executivo e do Ministério Publico,prazo de 60 (sessenta) dias a
contar da publicacdo desta lei.

Artigo 2° - Até que seja instituida a Comissédo de Centigizadas Informacgdes dos
Servicos Publicos do Estado de S&o Paulo, suasuigfies serdo exercidas pela
Fundacao Sistema Estadual de Anélise de Dados BEEériada pela Lei n° 1.866, de
4 de dezembro de 1978.

Artigo 3° - A primeira publicacdo do quadro geral de sewvigablicos prestados pelo
Estado de S&o Paulo devera ser feita no prazo dén@@nta) dias, contados da
vigéncia desta lei.

Artigo 4° - A implantacdo do programa de avaliacdo do serpigblico serd imediata,
devendo ser apresentado o primeiro relatorio neopde 6 (seis) meses, contados da
vigéncia desta lei.

Palécio dos Bandeirantes, 20 de abril de 1999.

MARIO COVAS

Publicada na Assessoria Técnico - Legislativa dode?abril de 1999.



