PROJETO DE LEIN° , DE 2013
(Do Sr Rubens Bueno)

Regulamenta o inciso | do § 3° do
art. 37 da Constituicao, dispondo sobre a
apresentacdo, o encaminhamento e o
processamento de reclamacdes oriundas
de usuarios de servigcos publicos, bem
como sobre a avaliacdo periddica, interna
e externa, da eficiéncia dos referidos
servigos, e da outras providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° Serdo processados na forma desta Lei,
relativamente a prestacao de servigos publicos:

| — a apresentacdo, 0 encaminhamento e o0
processamento de reclamagfes oriundas de seus usuarios;

Il — a avaliagcdo periddica, interna e externa, da eficiéncia
exigida para a consecucao dos referidos servicos.

Art. 2° Para os fins desta Lei, considera-se:

| — servico publico, o prestado a populacdo por orgaos e
entidades integrantes da Administracdo Publica no @mbito federal, estadual,
distrital e municipal, diretamente, por intermédio de pessoas juridicas
vinculadas ao Poder Publico e por ele controladas, ou, ainda, mediante
concessoes e permissodes levadas a termo em favor de particulares;



Il — prestador, a pessoa juridica de direito publico ou
privado encarregada da execucdo de servicos publicos, na forma do inciso |
deste artigo;

[l — usuério, a pessoa fisica ou juridica destinataria de
servicos publicos.

Art. 3° As reclamacdes referidas no inciso | do art. 1°
desta Lei serdo encaminhados a ouvidorias, quando existentes na estrutura
administrativa do prestador, ou a unidade especificamente designada para
essa finalidade, cuja identificacdo deve ser levada ao conhecimento do usuario
no inicio e no término da prestacao do servigo.

Art. 4° Importa em falta funcional, imputada ao ouvidor ou
a pessoa encarregada da unidade referida no art. 3° desta Lei, punivel na
forma da legislagdo para tanto aplicavel, o siléncio do prestador ante
reclamacao apresentada na forma do art. 3° desta Lei por mais de trinta dias,
contados do respectivo protocolo, sem motivo suficiente.

§ 1° Se o siléncio referido no caput deste artigo decorrer
da inércia injustificada de unidade ou pessoa encarregada de providéncia
reclamada pelo usuéario, a falta funcional sera atribuida a essa pessoa ou ao
responsavel pela unidade em cujo ambito tenha sido constatada a omisséao.

82° A recusa no fornecimento de explicacdo razoavel no
prazo de 60 dias apdés o protocolo da reclamacdo ou a apresentacdo de
justificativa insuficiente ocasionara o direito do usuario a reparacao dos danos
materiais e morais que lhe tenham sido causados, presumindo-se, para os fins
de eventual acédo judicial, até prova em contrario, 0 comportamento culposo de
pessoas indicadas no caput e no § 1° deste artigo.

83° Aplica-se o disposto neste artigo a particulares
concessionarios ou permissionarios de servigcos publicos, na forma do 86° do
art. 37 da Constituico.

Art. 5° Para fins de apuragdo da eficiéncia do servigo
prestado, as unidades de controle externo e interno encarregadas da
fiscalizacdo das atividades do prestador ou, quando for o caso, as agéncias
reguladoras competentes promoverao e divulgardo, periodicamente, relatérios
destinados a organizar os resultados obtidos a partir das reclamacgdes
apresentadas e processadas na forma dos arts. 2° e 4° desta Lei, nas quais
constarao, obrigatoriamente:

| — 0 numero de reclamacdes apresentadas, agrupadas
por destinatéario;



Il — a quantidade de processos abertos em decorréncia
das reclamac¢des ainda em apuracao, de acordo com a situacao do respectivo
prazo de conclusao;

Il — a relagcdo de processos concluidos até a data da
divulgacdo dos relatorios, nos quais se registre a solucdo da reclamacédo
apresentada;

IV — 0 nimero de agdes judiciais ou de processos internos
para apuracdo de faltas funcionais abertos em decorréncia de reclamagdes
apresentadas por usuarios.

Art. 6° E vedada a decretacdo de sigilo sobre processos
internos para apuracao de faltas funcionais em decorréncia desta Lei, bem
como sobre as agbes judiciais decorrentes de reclamagbes por ela
disciplinadas.

Art. 7° Os processos judiciais abertos em decorréncia do
disposto nesta Lei terdo tramitacao prioritaria e transcorrerdo obrigatoriamente
sob o rito sumario.

Art. 8° Aplicam-se subsidiariamente a esta Lei as normas
contidas nas Leis 8.078, de 11 de setembro de 1990, e 9.784, de 29 de janeiro
de 1999.

Art. 9° Esta Lei entre em vigor na data de sua publicacao.

JUSTIFICACAO

Ha alguns dias, recebi sugestdo do Sr. lldo Eugénio
Steffens propondo a criagdo de um mecanismo que imponha metas de
qualidade no atendimento no servigco publico, onda possam ser registradas
reclamacdes em todos os niveis da administracdo publica, pois hoje ndo possui
um orgao que fiscalize a qualidade e imponha metas. Sobre o assunto, segue
breve reflexao.

A insatisfagcdo dos brasileiros com o0s servicos publicos
gue |Ihe séo prestados parece ter vindo a tona de forma abrupta e inesperada,
ante a viruléncia das recentes manifestacdes populares, mas a verdade é que
h4 muito tempo se registra neste pais um completo divorcio entre as
expectativas dos usuarios de servicos publicos e a qualidade do atendimento a
eles dirigido. A sensacdo do homem comum, praticamente sem excecoes,



caminha no sentido de que ndo ha nenhuma correspondéncia entre a pesada
carga tributaria imputada a todos os que nao dispéem de meios para sonegar
impostos e o retorno proveniente da polpuda arrecadacao desses encargos.

A alteracdo constitucional editada em 1988, conhecida
como “reforma administrativa”, trouxe um ingrediente capaz de enfrentar esse
descompasso, mas ainda ndo houve, infelizmente, vontade politica suficiente
para se conferir eficdcia ao aludido instrumento. Faz-se referéncia no inciso |
do 8§ 3° do art. 37 da Carta, inserido na Lei Maior naquela oportunidade, em
que se prevé a implantacédo, por meio de lei ordinaria, de sistemas voltados a
permitir que o usuario de servicos publicos se manifeste a respeito do
atendimento que lhe é prestado e veja suas reclamacdes devidamente
encaminhadas.

O projeto de lei ora justificado pretende suprir a lacuna
anteriormente assinalada, para que se disponha, enfim, de um instrumento
apto ao encaminhamento e processamento de reclamaces apresentadas por
quem paga pesados impostos e ndo Vvé o sacrificio devidamente
recompensado. A légica adotada possui estrutura ao mesmo tempo
extremamente simples e viavel, na medida em que se estabelecem normas
destinadas a direcionar a manifestacdo dos usuarios de servicos publicos e a
punir com severidade a eventual omissdo dos respectivos destinatarios.

Acredita-se que a dindmica dai resultante propiciara, mais
do que a que decorreria de um conjunto de norma mais sofisticado, uma
absoluta conexdo entre os interessados de quem usa servicos publicos e o
comportamento de quem os presta & comunidade. E essa, portanto, a razdo
pela qual se pede ao nobres Pares a aprovacao integral da matéria.

Sala das Sessobes, em 17 de julho de 2013.

Deputado Rubens Bueno



