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Estado de Sao Paulo
CGC/MF 57.264.509/0001-69

Secio 11
Do Direito a Informacio

Artigo 3" -.0 usuario tem o direito de obter informagdes precisas sobre:
}1— 0 hordrio de funcionamento das unidades administrativas;
| ) — 0 tipo de atividade exercida em cada 6reiio. sua localizacio exata e
mi>agdo do responsavel pelo atendimento ao publico; piah e a
Yoy IIT — os procedimentos para acesso a exames, formularios e outros dados
ngrssanos a prestagio do servigo;

" IV — a autoridade ou o érgdo encarregado de receber queixas, reclama-
¢@ ou sugestdes;

L V — a tramitagio dos processos administrativos em que figure como inte-
r&iado;

VI-as Qeqisées proferidas e respectiva motivagio, inclusive opinides di-
veientes, constantes de processo administrativos em que figure como interessado.

i _ § 1°- O direito a informagéo sera sempre assegurado, salvo nas hipoteses
deligilo previstas na Constituigdo Federal.

§ 2° - A notificagdo, a intimagdo ou o aviso relativos a decisdo adminis-
trgva, que devam ser formalizados por meio de publicagio no 6rgio oficial, somente serdo feitos a
pair do dia em que o respectivo processo estiver disponivel para vista do interessado, na reparticio
calpetente.

Artigo 4° - Para assegurar o direito a informagdo previsto no artigo 3°, o
ptitador de servigo publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

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

II — mformagao computadorizada, sempre que possivel;

IIT — banco de dados referentes a estrutura dos prestadores do servigo;

IV — informagdes demograficas e economicas acaso existentes, inclusive
nyaante divulgacdo pelas redes publicas de comunicagio;

V — minutas de contratos-padrao redigidas em termos claros, com carac-
tet; ostensivos e legiveis, de facil compreensao;

V1 — sistema de comunicagdo visual adequados, com utilizagao de carta-
z@uindicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, além de outros;

VII — informagdes relativas a composigao das taxas e tarifas cobradas pe-
Iairestagdo de servigos publicos, recebendo o usuario, em tempo habil, cobranga por meio de docu-
miiito contendo os dados necessarios a exata compreensdo da extensdo do servigo prestado;

VIII — banco de dados, de interesse publico, contendo informagdes quan-
tay gastos, licitagdes e contratagdes, de modo a permitir acompanhamento e maior controle da utiliza-
céidos recursos publicos por parte do contribuinte.

Secido Il
Do Direito a2 Qualidade do Servico

Artigo 5° - O usuario faz jus a prestagéo de servigos publicos de boa qua-

liahe.

Artigo 6° - O direito a qualidade do servigo exige dos agentes publicos e

pritadores de servigo publico: . > _
! I — urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servigo;
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II - atendimento . 3
anidas, doentes e deficientes fisicos: por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos,

I - igug]dac%e de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagio;
{[V —racionaliza¢do na prestagdo de servigos:

; . — adequagdo entre meios e fins, vedada a imposi¢do de exigénci
briscOes, restri¢des e sancdes ndo previstas em lei: o
VI- cumprimento de prazos e normas procedimentais:

VII - fixagdo e observancia de horario e normas compativeis com o bom

ateflimento do usudrio:

VI - adoq:_ﬁo c{e medidas de protegdo a saide ou seguranca dos usuarios:

i [X.—_ autenticagdo d_e documentos pelo proprio agente piblico, a vista dos

ommais apreseqta_dos pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de
dinda de antenticidade;

: - X — manutengdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequa-
dano servigo ou atendimento:

- XI — observancia dos Codigos de Etica aplicaveis as vérias categorias de
agiites publicos;

Secao IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servico

Artigo 7°- O usuario tem direito ao controle adequado do servico.

- . Artigo 8° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, fica criada
a {avidonia de Servigos Pablicos Municipais, cujo acesso aos municipes sera disponibilizado através
denha telefonica — prefixo 0800-770-73737 .

Artigo 9° - Compete a Ouvidoria de Servigos Publicos Municipais avaliar
a i bcedéncia de sugestoes, reclamacgdes e deniincias e encaminha-las as autoridades competentes,
visndo a:

I — melhona dos servigos publicos;

f II — correg@o de erros, omissdes ou abusos na prestagao dos servigos pu-

blilbs;
III — apuragdo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;
IV — prevengdo e corre¢do de atos e procedimentos incompativeis com 0s
pmkipios estabelecidos nesta lei;
V — protegdo dos direitos dos usuarios;
VI — garantia da qualidade dos servigos prestados.
Pardgrafo dénico — A Ouvidoria apresentara a autoridade superior, que
emiminhara ao Prefeito, relatorio semestral de suas atividades, acompanhado de sugestdes para o
oramento do servigo piblico.

)

CAPITULO 1Ml
DAS SANCOES

Artigo 10 — A infragdo as normas deste Decreto sujeitara o servidor pu-

blil as sangdes previstas na Consolidagdo das Leis do Trabalho, posto ser esse 0 regip‘ng adotado pela
ini 3o Pablica Municipal, sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.

Pardgrafo iinico — Para os particulares delegatorios de servigo publico, a
shjuer titulo, as sangdes aplicaveis sdo as previstas nos respectivos atos de delegagdo, com base na
I} agao vigente.
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CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Artigo 11 — As despesas decorrentes da execucdo do presente Decreto
c@i=rdo por conta de dotagdes proprias do orcamento vigentes, suplementadas, se necessario.

Artigo 12 — Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo.

Registre-se e Publique-se.

Prefeitura Municipal de Espirito Santo do Turvo, 18 de agosto de 2003
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