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O CONGRESSO NACIONAL decreta -

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

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

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 informacao compreende a obtencao de informacgoes precisas
sobre:

I — o horario de funcionamento das unidades administrativas;

II — o tipo de atividade exercida em cada o6rgdo, sua localizacdo exata e a
indicacao do responsavel pelo atendimento;

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

IV — a autoridade ou 6rgao responsavel pelo recebimento de queixas, reclamacoes,
sugestoes e comunicacgoes assemelhadas.

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

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

§ 2° - O prestador de servicos 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 servicos publicos sera assegurada
mediante:
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I — urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios;

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

III — igualdade no tratamento, vedada qualquer discriminacao;
IV — cumprimento de prazos e normas procedimentais;

V - fixagdo e observancia de horarios e normas compativeis com o bom
atendimento do usuario;

VI — adocao de medidas de protecao a satide e seguranca dos usuarios;
VII — manutencao 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
tecnoldgico do pessoal.

Art. 7° - O direito ao controle do servico publico sera exercido mediante a
organizacdo de uma rede integrada de ouvidorias, garantida a participacao dos
usuarios.

Paragrafo tinico — As ouvidorias serao articuladas em um sistema de defesa do
usuario de servigos 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 leil 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 promulgacdo da Lei Estadual n°
10.294, de 20 de abril de 1999, resultante de proposta apresentada pelo saudoso
Governador Mario Covas.
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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 Usuario”.

Avancando para um novo paradigma de relacionamento do Poder Publico
com os administrados, a “Lei1 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 constatacido da auséncia de normas especificas para a
defesa do usuario dos servigos publicos prestados pela Unido, entendemos
oportuna e necessaria a apresentacido do presente projeto de lei, que esperemos
alcance a aprovacao dos senhores deputados e deputadas federais.

Sala das Sessoes, em 15 de Marco de 2005.

ANTONIO CARLOS PANNUNZIO
Deputado Federal — PSDB/SP

LEGISI:ACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

LEI N°9.784, DE 29 DE JANEIRO DE 1999

Regula o processo administrativo no ambito da
Administracdo Publica Federal.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei estabelece normas béasicas sobre o processo administrativo no
ambito da Administracdo Federal direta e indireta, visando, em especial, a protecdo dos
direitos dos administrados e ao melhor cumprimento dos fins da Administragéo.
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8 1° Os preceitos desta Lei também se aplicam aos orgdos dos Poderes
Legislativo e Judiciario da Unido, quando no desempenho de fun¢do administrativa.

8 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - 6rgdo - a unidade de atuacdo integrante da estrutura da Administracdo direta e
da estrutura da Administracao indireta;

Il - entidade - a unidade de atuacdo dotada de personalidade juridica;

I11 - autoridade - o servidor ou agente publico dotado de poder de decisao.

Art. 2° A Administracdo Publica obedecerd, dentre outros, aos principios da
legalidade, finalidade, motivacdo, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, ampla
defesa, contraditorio, seguranca juridica, interesse publico e eficiéncia.

Paragrafo Unico. Nos processos administrativos serdo observados, entre outros, 0s
critérios de:

| - atuagédo conforme a lei e o Direito;

Il - atendimento a fins de interesse geral, vedada a rendncia total ou parcial de
poderes ou competéncias, salvo autorizacéo em lei;

Il - objetividade no atendimento do interesse publico, vedada a promocao
pessoal de agentes ou autoridades;

IV - atuacdo segundo padrdes éticos de probidade, decoro e boa-fé;

V - divulgacéo oficial dos atos administrativos, ressalvadas as hipoteses de sigilo
previstas na Constituicéo;

VI - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposi¢édo de obrigagdes, restri¢oes e
sancbes em medida superior aquelas estritamente necessarias ao atendimento do interesse
publico;

VII - indicacdo dos pressupostos de fato e de direito que determinarem a decisao;

VIl - observancia das formalidades essenciais a garantia dos direitos dos
administrados;

IX - adocdo de formas simples, suficientes para propiciar adequado grau de
certeza, seguranca e respeito aos direitos dos administrados;

X - garantia dos direitos a comunicacdo, a apresentacdo de alegacdes finais, a
producdo de provas e a interposicdo de recursos, nos processos de que possam resultar
sancdes e nas situacdes de litigio;

XI - proibicdo de cobranca de despesas processuais, ressalvadas as previstas em
lei;

XIl - impulsdo, de oficio, do processo administrativo, sem prejuizo da atuacéo
dos interessados;

XII - interpretacdo da norma administrativa da forma que melhor garanta o
atendimento do fim puablico a que se dirige, vedada aplicacdo retroativa de nova
interpretacdo.

CAPITULO II
DOS DIREITOS DOS ADMINISTRADOS

Art. 3° O administrado tem o0s seguintes direitos perante a Administracao, sem
prejuizo de outros que Ihe sejam assegurados:
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| - ser tratado com respeito pelas autoridades e servidores, que deverao facilitar o
exercicio de seus direitos e o cumprimento de suas obrigacdes;

Il - ter ciéncia da tramitacdo dos processos administrativos em que tenha a
condicdo de interessado, ter vista dos autos, obter copias de documentos neles contidos e
conhecer as decisdes proferidas;

[l - formular alegagdes e apresentar documentos antes da deciséo, os quais seréo
objeto de consideracédo pelo 6rgdo competente;

IV - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatdria a
representacédo, por forca de lei.

CAPITULO IlI
DOS DEVERES DO ADMINISTRADO

Art. 4° Sdo deveres do administrado perante a Administracdo, sem prejuizo de
outros previstos em ato normativo:

| - expor os fatos conforme a verdade;

Il - proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

Il - ndo agir de modo temerério;

IV - prestar as informacdes que lhe forem solicitadas e colaborar para o
esclarecimento dos fatos.

LEI N°10.294, DE 20 DE ABRIL DE 1999

Dispde sobre protecdo e defesa do usuario do
servico publico do Estado de S&o Paulo, e da outras
providéncias.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE SAO PAULO:
Faco saber que a Assembléia Legislativa decreta e eu promulgo a seguinte lei:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta lei estabelece normas béasicas de protecdo e defesa do usuario dos
servicos publicos prestados pelo Estado de Sao Paulo.

§ 1° As normas desta lei visam & tutela dos direitos do usuario e aplicam-se aos
servigos publicos prestados:

a) pela Administracdo Publica direta, indireta e fundacional,

b) pelos 6rgdos do Ministério Publico, quando no desempenho de fungéo
administrativa;

c) por particular, mediante concessdo, permissdo, autorizacdo ou qualquer outra
forma de delegacdo por ato administrativo, contrato ou convénio.
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8 2° Esta lei se aplica aos particulares somente no que concerne ao servigo publico
delegado.

Art. 2° Periodicamente o Poder Executivo publicaréa e divulgara quadro geral dos
servigos publicos prestados pelo Estado de S&o Paulo, especificando os 6rgdos ou entidades
responsaveis por sua realizagao.

Paragrafo unico. A periodicidade sera, no minimo, anual.

CAPITULO II
DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Secao |
Dos Direitos Basicos

Art. 3° Sdo direitos basicos do usuario:
| - ainformacao;
Il - a qualidade na prestagéo do servico;
I11 - o controle adequado do servico publico.
Paragrafo nico. Vetado.
Secéo Il
Do Direito a Informacéo

Art. 4° O usuério tem o direito de obter informacdes precisas sobre:

| - 0 horério de funcionamento das unidades administrativas;

Il - o tipo de atividade exercida em cada 6rgao, sua localizacdo exata e a indicacdo
do responsavel pelo atendimento ao publico;

1l - os procedimentos para acesso a exames, formulérios e outros dados
necessarios a prestacao do servico;

IV - a autoridade ou o 6rgdo encarregado de receber queixas, reclamacdes ou
sugestoes;

V - a tramitacdo dos processos administrativos em que figure como interessado;

VI - as decisOes proferidas e respectiva motivacdo, inclusive opinides divergentes,
constantes de processo administrativo em que figure como interessado.

8 1° O direito & informagdo sera sempre assegurado, salvo nas hipoteses de sigilo
previstas na Constituicdo Federal.

8 2° A notificagdo, a intimagdo ou o aviso relativos a decisdo administrativa, que
devam ser formalizados por meio de publica¢do no 6rgdo oficial, somente serdo feitos a partir
do dia em que o respectivo processo estiver disponivel para vista do interessado, na reparticdo
competente.

Art. 5° Para assegurar o direito a informacao previsto no artigo 4°, o prestador de
servico publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

| - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletronica;

Il - informacdo computadorizada, sempre que possivel;

I11 - banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servico;
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IV - informacGes demograficas e econémicas acaso existentes, inclusive mediante
divulgacao pelas redes publicas de comunicagéo;

V - programa de informacdes, integrante do Sistema Estadual de Defesa do
Usuario de Servigos Publicos - SEDUSP, a que se refere o artigo 28;

VI - minutas de contratos-padrdo redigidas em termos claros, com caracteres
ostensivos e legiveis, de facil compreens&o;

VII - sistemas de comunicacdo visual adequados, com a utilizacdo de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachés, além de outros;

VIl - informacBes relativas a composicdo das taxas e tarifas cobradas pela
prestacdo de servigos publicos, recebendo o usuario, em tempo habil, cobranca por meio de
documento contendo os dados necessarios a exata compreensdo da extensdo do servico
prestado;

IX - banco de dados, de interesse publico, contendo informacgdes quanto a gastos,
licitagdes e contratacdes, de modo a permitir acompanhamento e maior controle da utilizacéo
dos recursos publicos por parte do contribuinte.

FIM DO DOCUMENTO
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