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N° 16.320

PODER EXECUTIVO

GABINETE DO PREFEITO

LEI N° 10.788, DE 11 DE JULHO DE 2018.

Cria o Codigo de Defesa do
Usuario do Servigo Publico do
Municipio de Fortaleza e da ou-
tras providéncias.

FAGCO SABER QUE A CAMARA MUNICIPAL DE
FORTALEZA APROVOU E EU SANCIONO A SEGUINTE LEI:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° - Este Cddigo consolida as normas basi-
cas de protegcdo e defesa do usuario dos servicos publicos
prestados pelo Municipio de Fortaleza. § 1° - As normas deste
Cddigo visam a tutela dos direitos do usuario e aplicam-se aos
servigos publicos prestados: | — pela Administragdo Publica
direta, indireta e fundacional; Il — por particular, mediante con-
cessao, permissdo, autorizagdo ou qualquer outra forma de
delegacao, por ato administrativo, contrato ou convénio. § 2° -
Este Cddigo se aplica aos particulares somente no que concer-
ne ao servigo publico delegado. Art. 2° - Periodicamente o
Poder Executivo publicara e divulgara quadro geral dos servi-
¢os publicos prestados pelo Municipio de Fortaleza, especifi-
cando os 6rgaos ou entidades responsaveis por sua realizagao.
Paragrafo Unico. A periodicidade sera, no minimo, anual.

CAPITULO Il

DOS DIREITOS DOS USUARIOS
SEGAO |

DOS DIREITOS BASICOS

Art. 3° - S&o direitos basicos do usuario: | — a
informacgao; Il — a qualidade na prestagao do servico; Ill — o
controle adequado do servigo publico. Art. 4° - Os usuarios dos
servigos publicos e os interessados em geral tém direito de
apresentar a Prefeitura, quanto a prestagao dos servigos publi-
cos pela Administragao Direta, Indireta e entidades parceiras ou
contratadas, o seguinte: | — Solicitagdo de informacdes, Su-
gestdes e Elogios sobre Servigos: nos casos em que o interes-
sado desejar meros esclarecimentos sobre a prestagdo de
servigos publicos ou contribuir com sugestbes e elogios aos

servigos municipais; Il — Solicitacdo de Servigos: nos casos
em que o interessado desejar a prestacao de um servico muni-
cipal; Il — Reclamagéao: nos casos em que o interessado dese-

jar noticiar e pedir providéncias pela ndo prestacdo de um ser-
vigo publico, pela prestagdo insatisfatéria desse ou pelo aten-
dimento inadequado por parte do Poder Publico; IV — Repre-
sentagdo: nos casos em que o interessado desejar a investiga-
¢do de atos ofensivos as normas de defesa dos usuarios do
servigo publico na forma da lei, apurando-se a pratica de ilicitos
administrativo, civil e criminal, visando o encaminhamento dos

fatos aos 6rgdos competentes; V — Denuncia: quando o inte-
ressado desejar noticiar atos irregulares ou potenciais ilegali-
dades na Administragdo Municipal Direta ou Indireta, que este-
jam associados a recursos do erario, patrimoénio publico ou
exercicio de cargo ou fungdo publica; VI — Requerimento de
indenizag&o: quando o interessado desejar o recebimento de
indenizagdo da Fazenda Publica Municipal por danos causados
por acdo ou omisséo na prestacédo dos servigos publicos. Para-
grafo Unico. Para fins do disposto nesta segdo, deverdo ser
utilizados os seguintes canais, estruturados com a finalidade de
atendimento pessoal, telefénico ou eletrdnico, entre outros: | —
Ouvidoria Geral do Municipio de Fortaleza; Il — Os canais de
atendimento telefonico, inclusive da Administragdo Indireta e
das entidades parceiras; |l — As Unidades de Atendimento das
Secretarias; IV — Servigos de Informacao ao Cidad&o — SIC.

SECAO Il
DO DIREITO A INFORMACAO

Art. 5° - O usuario tem o direito de obter informa-
¢bes precisas sobre: | — o horario de funcionamento das uni-
dades administrativas; Il — o tipo de atividade exercida em
cada 6rgéo, sua localizagédo exata e a indicagdo do responsavel
pelo atendimento ao publico; Il — os procedimentos para
acesso a exames, formularios e outros dados necessarios a
prestagao do servigo; IV — a autoridade ou o 6rgéo encarrega-
do de receber queixas, reclamagdes ou sugestbes; V — a tra-
mitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; VI — as decisbes proferidas e respectiva motiva-
¢ao, inclusive opinides divergentes, constantes de processo
administrativo em que figure como interessado. § 1° - O direito
a informacgao sera sempre assegurado, salvo nas hipoteses de
sigilo previstas na Constituicdo Federal. § 2° - A notificagéo, a
intimagdo ou o aviso relativos a decisdo administrativa, que
devam ser formalizados por meio de publicagdo no 6rgéo ofici-
al, somente serdo feitos a partir do dia em que o respectivo
processo estiver disponivel para vista do interessado, na repar-
ticdo competente. Art. 6° - Para assegurar o direito a informa-
¢do previsto no art. 4°, o prestador de servico publico deve

oferecer aos usuarios acesso a: | — atendimento pessoal, por
telefone ou outra via eletrénica; Il — informagédo computadori-
zada, sempre que possivel; Il — banco de dados referentes a

estrutura dos prestadores de servigo; IV — informagdes demo-
graficas e econdmicas acaso existentes, inclusive mediante
divulgacao pelas redes publicas de comunicagéo; V — minutas
de contratos-padréo redigidas em termos claros, com caracte-
res ostensivos e legiveis, de facil compreenséao; VI — sistemas
de comunicagao visual adequados, com a utilizagdo de carta-
zes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, além
de outros; VIl — informagdes relativas a composi¢ao das taxas
e tarifas cobradas pela prestagcdo de servigos publicos, rece-
bendo o usuario, em tempo habil, cobranga por meio de docu-
mento contendo os dados necessarios a exata compreensao
da extensdo do servigo prestado; VIII — banco de dados, de
interesse publico, contendo informagdes quanto a gastos, licita-
¢des e contratacdes, de modo a permitir acompanhamento e
maior controle da utilizagdo dos recursos publicos por parte do
contribuinte.

SECAO Il

DO DIREITO A QUALIDADE DO SERVIGO
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Art. 7° - O usuario faz jus a prestagéo de servigos
publicos de boa qualidade. Art. 8° - O direito a qualidade do
servigo exige dos agentes publicos e prestadores de servigos
publicos: | — atendimento por ordem de chegada, assegurada
prioridade a idosos, gravidas, doentes e deficientes fisicos; Il —
igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discrimina-
¢ao; lll — urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios
do servico; IV — racionalizagéo na prestagéo de servicos; V —
adequagdo entre meios e fins, vedada a imposi¢do de exigén-
cias, obrigacdes, restricdes e sangdes nao previstas em lei; VI
— fixagdo e observancia de horario de funcionamento; VII —
adocdo de medidas de protecdo a saude ou seguranga dos
usuarios; VIII — autenticacdo de documentos pelo préprio
agente publico, a vista dos originais apresentados pelo usuéario,
vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso
de duvida de autenticidade; IX — manutengédo de instalagao
limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo ou
atendimento; X — observancia dos Cédigos de Etica aplicaveis
as varias categorias de agentes publicos. Paragrafo Unico. O
planejamento e o desenvolvimento de programas de capacita-
¢éo gerenciai séo indispensaveis a boa qualidade do servigco
publico.

SECAO IV
DO DIREITO AO CONTROLE ADEQUADO DO SERVICO

Art. 9° - O usuario tem direito ao controle ade-
quado do servigo. § 1° - Para assegurar o direito a que se refe-
re este artigo, serdo instituidas em todos os 6rgéos e entidades
prestadores de servigos publicos no Municipio de Fortaleza
(VETADO): a) Ouvidorias (VETADO); b) Comissées de Etica
(VETADO). § 2° - Serdo incluidas nos contratos ou atos, que
tenham por objeto a delegagéo, a qualquer titulo, dos servigos
publicos a que se refere esta Lei, clausulas ou condigbes espe-
cificas que assegurem a aplicagdo do disposto no § 1° deste
artigo. § 3° - Os prestadores dos servicos publicos a que se
referem os § § 1° e 2° do art. 1° desta Lei, afixardo em focal de
ampla visualizagdo, em lodas as instalagdes e estabelecimen-
tos de acesso permitido aos usuarios, comunicagdo visual
adequada com a utilizagdo de placas facilmente legiveis sobre
numeros de telefones, outras vias eletrénicas e enderegos das
respectivas ouvidorias. Art. 10 - Compete a Ouvidoria avaliar a
procedéncia de sugestdes, reclamacdes e denuncias e enca-

minha-las as autoridades competentes visando a: | — melhoria
dos servigos publicos; Il — corre¢do de erros, omissdes, desvi-
0s ou abusos na prestagao dos servigos publicos; Il — preven-

¢do e corregdo de atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei; IV — apuragéo de atos de
improbidade e de ilicitos administrativos; V — prote¢do dos
direitos dos usuarios; VI — garantia da qualidade dos servigos
prestados. Paragrafo Unico. As Ouvidorias apresentardo &
autoridade superior, que encaminhara ao Prefeito, relatério
semestral de suas atividades, acompanhado de sugestbes para
o aperfeigoamento do servigo publico (VETADO). Art. 11 - Cabe
as Comissbes de Etica conhecer das consultas, denuncias e
representagdes formuladas contra o servidor publico, por infrin-
géncia a principio ou norma ético-profissional, adotando as
providéncias cabiveis.

CAPITULO Il
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO
SECAO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 - Os prestadores de servigos publicos
responderdo pelos danos que seus agentes, nesta qualidade,
causarem ao usuario, a terceiros e, quando for o caso, ao Po-
der Publico, assegurado o direito de regresso contra o respon-
savel nos casos de dolo ou culpa. Art. 13 - O processo adminis-
trativo para apuragdo de ato ofensivo as normas desta Lei
compreende 3 (trés) fases: instauragio, instrugdo e decisdo.
Art. 14 - Os procedimentos administrativos advindos da presen-
te Lei serdo impulsionados e instruidos de oficio e observardo
os principios da igualdade, do devido processo legal, do con-
traditorio, da ampla defesa, da celeridade, da economia, da
proporcionalidade dos meios aos fins da razoabilidade e da
boa-fé. Art. 15 - Todos os atos administrativos do processo
terdo forma escrita, com registro em banco de dados préprio,
indicando a data e o local de sua emiss&o e contendo a assina-
tura do agente publico responsavel. Art. 16 - Serdo observados
0s seguintes prazos no processo administrativo, quando outros
nao forem estabelecidos em lei: | — 2 (dois) dias, para autua-
¢ao, juntada aos autos de quaisquer elementos e outras provi-
déncias de simples expediente; Il — 4 (quatro) dias, para efeti-
vacgdo de notificagcdo ou intimagao pessoal; Ill — 5 (cinco) dias,
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para elaboragdo de informe sem carater técnico; IV — 15
(quinze) dias, para elaboracdo de pareceres, pericias e infor-
mes técnicos, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias a critério da
autoridade superior, mediante pedido fundamentado; V — 5
(cinco) dias, para decisées no curso do processo; VI — 15
(quinze) dias, a contar do término da instrugdo, para decisdo
final; VII — 10 (dez) dias, para manifestagcbes em geral do
usuario ou providéncias a seu cargo.

SECAO Il
DA INSTAURACAO

Art. 17 - O processo administrativo sera instaura-
do de oficio ou mediante representagéo de qualquer usuario de
servigo publico, bem como dos érgéos ou entidades de defesa
do consumidor. Art. 18 - A instauragdo do processo por iniciati-
va da Administragao far-se-a por ato devidamente fundamenta-
do. Art. 19 - O requerimento sera dirigido a Ouvidoria do 6rgao
ou entidade responsavel pela infragdo, devendo conter: | — a
identificagdo do interessado ou de quem o represente; Il — o
domicilio do interessado ou local para recebimento de comuni-
cagoes; lll — informagdes sobre o fato e sua autoria; IV —
apresentacao das provas de que tenha conhecimento; V —
data e assinatura do interessado. § 1° - O requerimento verbal
devera ser reduzido a termo. § 2° - Quando formulado pedido
por escrito, o documento respectivo sera datado e contera a
assinatura do interessado ou de seu representante legal. § 3° -
Os prestadores de servigo deverdo colocar a disposigao do
usuario formularios simplificados e de facil compreenséo para a
apresentacéo do requerimento previsto no caput deste artigo,
contendo reclamagdes e sugestdes, ficando facultado ao usua-
rio a sua utilizagdo. Art. 20 - Sera rejeitada, por decisao funda-
mentada, a representagdo manifestamente improcedente. § 1° -
Da rejeigao cabera recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar
da intimagdo do denunciante ou seu representante. § 2° - O
recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermédio da
que praticou o ato recorrido, a qual podera reconsiderar sua
decisdo ou fazé-lo subir devidamente informado. Art. 21 - Du-
rante a tramitacdo do processo é assegurado ao interessado: |
— fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo
quando obrigatéria a representagdo, por forga de lei; Il — ter
ciéncia da tramitacdo do processo e das decisdes nele proferi-
das, inclusive da respectiva motivacao e das opinibes divergen-
tes; lll — ter vista dos autos e obter copia dos documentos nele
contidos; IV — formular alegagbes e apresentar documentos,
que, juntados aos autos, serdo apreciados pelo 6rgao respon-
savel pela apuragéo dos fatos.

SECAO Il

DA INSTRUGAO

Art. 22 - Para a instrugdo do processo, a Admi-
nistracdo atuara de oficio, sem prejuizo do direito dos interes-
sados de juntar documentos, requerer diligéncias e pericias.
Paragrafo Unico. Os atos de instrugdo que exijam a atuagéo do
interessado devem realizar-se do modo menos oneroso para
este. Art. 23 - Serdo assegurados o contraditério e a ampla
defesa, admitindo-se toda e qualquer forma de prova, salvo as
obtidas por meios ilicitos. Art. 24 - Ao interessado e ao seu
procurador é assegurado o direito de retirar os autos da reparti-
¢ao ou unidade administrativa, mediante a assinatura de reci-
bo, durante o prazo para manifestagdo, salvo na hipétese de
prazo comum. Art. 25 - Quando for necessaria a prestagédo de
informagdes ou a apresentagdo de provas pelos interessados
ou terceiros, estes serdo intimados para esse fim, com antece-
déncia minima de 3 (irés) dias uteis, mencionando-se data,
prazo, forma e condicdes de atendimento. Paragrafo Unico.
Quando a intimagéo for feita ao denunciante para fornecimento
de informagdes ou de documentos necessarios a apreciagdo e
a apuracgao da denuncia, o ndo atendimento implicara o arqui-
vamento do processo, se de outro modo o 6rgao responsavel
pelo processo nao puder obter os dados solicitados. Art. 26 -
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Concluida a instrugdo, os interessados terdo o prazo de 10
(dez) dias para manifestagdo pessoal ou por meio de advoga-
do.

SECAO IV
DA DECISAO

Art. 27. O 6rgao responsavel pela apuragédo de
infracdo as normas desta Lei devera proferir a decisdo que,
conforme o caso, podera determinar: | — o arquivamento dos
autos; Il — o encaminhamento dos autos aos 6rgdos compe-
tentes para apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal, se
for o caso; lll — a elaboragéo de sugestdes para melhoria dos
servicos publicos, corregées de erros, omissdes, desvios ou
abusos na prestacdo dos servigos, prevengao e corregao de
atos e procedimentos incompativeis com as normas desta Lei,
bem como protegao dos direitos dos usuarios.

CAPITULO IV
DAS SANCOES

Art. 28 - A infracdo as normas desta Lei sujeitara
o servidor publico as sangdes previstas no Estatuto dos Fun-
cionarios Publicos Civis do Municipio de Fortaleza e nos regu-
lamentos das entidades da Administragao indireta e fundacio-
nal, sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou
penal. Paragrafo Unico. Para as entidades particulares delega-
tarias de servigo publico, a qualquer titulo, as sangbes aplica-
veis sdo as previstas nos respectivos atos de delegacédo, com
base na legislagéo vigente. Art. 29 - Este Estatuto e suas Dis-
posigdes Transitérias entrardo em vigor na data de sua publica-
gao.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 30 - A primeira publicagdo do quadro geral
de servigos publicos prestados pelo Municipio de Fortaleza
devera ser feita no prazo de 90 (noventa) dias contados da
vigéncia desta Lei. Art. 31 - A implantagdo do programa de
avaliagao do servigo publico sera imediata, devendo ser apre-
sentado o primeiro relatério no prazo de 6 (seis) meses conta-
dos da vigéncia desta Lei. Art. 32 - As despesas com a execu-
¢ao desta Lei correrdo por conta das dotagdes orgamentarias
proprias, suplementadas se necessario. Art. 33 - Esta Lei entra
em vigor na data de sua publicagédo, revogadas as disposi¢cbes
em contrario. PACO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE FOR-
TALEZA, em 11 de julho de 2018. Roberto Claudio Rodrigues
Bezerra - PREFEITO MUNICIPAL DE FORTALEZA.
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LEI N° 10.789, DE 11 DE JULHO DE 2018.

Obriga hospitais publicos e pri-
vados ao registro e a comuni-
cagcao imediata de recém-
nascidos com Sindrome de
Down as instituicdes, entidades
e associagbes especializadas
que desenvolvam atividades
com pessoas portadoras de de-
ficiéncia, no dmbito do Munici-
pio de Fortaleza.

FACO SABER QUE A CAMARA MUNICIPAL DE
FORTALEZA APROVOU E EU SANCIONO A SEGUINTE LEl:
Art. 1° - Os hospitais e clinicas publicos ou privados do Munici-
pio de Fortaleza ficam obrigados a proceder ao registro e a
comunicagdo de recém-nascidos com Sindrome de Down as
instituicdes, entidades e associagdes especializadas, publicas
ou privadas, que desenvolvam atividades com portadores da



