PROJETO DE LEI N° 12005

(Do Sr. Antonio Carlos Pannunzio)

Dispoe sobre a protecdo e defesa do
usudrio de servigos publicos prestados
pela Unido e d4 outras providéncias

O CONGRESSO NACIONAL decreta :

Art. 1° - Esta lei estabelece as normas fundamentais de protecao e defesa do
usuario de servigos publicos prestados pela Unido.

Art. 2° - As normas desta lei aplicam-se aos servigcos publicos prestados pela
administracdo publica direta, indireta e fundacional, bem como aos servicos
publicos prestados por particulares mediante concessao, autorizacao, permissao
ou qualquer outra forma de delegacao da Unido.

Art. 3° - Sao direitos basicos do usuario de servigos publicos :

I — a informacao;

II — a qualidade na prestacao do servigo;

IIT — o controle do servigo publico.

Art. 4° - O direito a informacio compreende a obtencio de informacoes precisas
sobre:

I — o0 horario de funcionamento das unidades administrativas;

II — o tipo de atividade exercida em cada o6rgao, sua localizacdo exata e a
indicacao do responsavel pelo atendimento;

III — a tramitacdo de processos administrativos em que figure como
interessado, inclusive as decisées tomadas e respectiva motivacgao;



IV — a autoridade ou o6rgado responsavel pelo recebimento de queixas,
reclamacées, sugestoes e comunicacgoes assemelhadas.

Art. 5° - Para assegurar o direito a informacao, o prestador de servigos publicos
devera oferecer atendimento pessoal, telefonico e através de sitios de internet.

§ 1° - O atendimento telefonico sera personalizado, com informacio do
responsavel pelo atendimento da chamada.

§ 2° - O prestador de servigos publicos devera disponibilizar centrais de

atendimento pessoal e telefonico, garantida a existéncia minima de uma
central para cada unidade regional-administrativa do Estado Federado.

Art. 6° - A qualidade na prestacdo dos servigcos publicos sera assegurada
mediante :
I — urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios;

IT — atendimento realizado por ordem de chegada, assegurada prioridade para
1dosos, gestantes, pessoas enfermas e portadoras de deficiéncia;

IIT — igualdade no tratamento, vedada qualquer discriminacaos;
IV — cumprimento de prazos e normas procedimentais;

V — fixacdo e observancia de horarios e normas compativeis com o bom
atendimento do usuario;

VI — adocéo de medidas de protegao a saude e seguranca dos usuarios;
VII — manutengao de instalagoes limpas, sinalizadas e acessiveis aos usuarios.
Paragrafo tnico — A observancia do previsto neste artigo sera apoiada mediante

o desenvolvimento de programas de capacitacdo e aprimoramento gerencial e
tecnolégico do pessoal.



Art. 7° - O direito ao controle do servigo publico sera exercido mediante a
organizac¢ao de uma rede integrada de ouvidorias, garantida a participacgao dos
usuarios.

Paragrafo iinico — As ouvidorias serao articuladas em um sistema de defesa do
usuario de servicos publicos, que sera instituido mediante ato especifico do
Poder Executivo Federal.

Art. 8° - O processo administrativo fundado em ato previsto nesta lei sera
informado pelo disposto na lei federal n° 9784, de 29 de janeiro de 1999.

Art. 9° - Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao.

JUSTIFICACAO

O presente projeto de lei busca estabelecer as normas fundamentais para
o amparo do usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente
pela Uniao.

Este projeto tem como fundamento a exitosa experiéncia desenvolvida
pelo Governo do Estado de Sao Paulo a partir da promulgacao da Lei Estadual
n® 10.294, de 20 de abril de 1999, resultante de proposta apresentada pelo
saudoso Governador Mario Covas.

Assim, o Governo do Estado de Sao Paulo estabeleceu os direitos
fundamentais dos usuarios de servigos publicos, bem como ofereceu as
garantias necessarias para o cumprimento dos dispositivos daquela lei, que
ficou amplamente conhecida no Estado como a “Lei de Defesa do Usuéario”.

Avancando para um novo paradigma de relacionamento do Poder Publico
com os administrados, a “Leil de Defesa do Usuario” do Estado de Sao Paulo
inspirou diversas outras iniciativas semelhantes por todos os cantos do Brasil.



Assim, e a partir da constatacdo da auséncia de normas especificas para
a defesa do usuario dos servigos publicos prestados pela Unido, entendemos
oportuna e necessaria a apresentacado do presente projeto de lei, que esperemos
alcance a aprovacao dos senhores deputados e deputadas federais.

Sala das Sessoes, em 09 de Marco de 2005.

ANTONIO CARLOS PANNUNZIO

Deputado Federal — PSDB/SP



