PROJETO DE LEI N° , DE 2006
(Do Sr. Antonio Carlos Mendes Thame)

Dispbe sobre protecdo e defesa do
usuario de servico publico prestado por
orgdos e entidades da Unido, e d& outras
providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta lei estabelece normas basicas de protecéo e
defesa do usuério dos servicos publicos prestados pelos 6rgaos e entidades da
Uniao.

§ 1° As normas desta lei visam a tutela dos direitos do

usuario e aplicam-se aos servi¢os publicos prestados:

| - pela Administracdo Publica direta, indireta e
fundacional,

Il - pelos oOrgdos do Ministério Publico, quando no
desempenho de funcdo administrativa;

Il - por particular, mediante concesséo, permissao,
autorizacdo ou qualquer outra forma de delegagdo por ato administrativo,
contrato ou convénio.



§ 2° Esta lei se aplica aos particulares somente no que
concerne ao servi¢co publico delegado.

Art. 2° O Poder Executivo Federal publicard e divulgara
periodicamente quadro geral detalhando a distribuicdo dos servigos publicos
prestados pelos 6rgaos e entidades da Uniéo.

Paragrafo Unico. A periodicidade mencionada no caput
sera, no minimo, anual.

CAPITULO Il
DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Secao |

Dos Direitos Basicos

Art. 3° Sao direitos basicos do usuario:
| - a informacéao;
Il - a qualidade na prestacéo do servico;

lll - o controle adequado do servigo publico.

Secao Il

Do Direito a Informacéao

Art. 4° 0 usuario tem o direito de obter informacdes
precisas sobre:

- 0 horario de funcionamento das unidades
administrativas;

Il - o tipo de atividade exercida em cada o6rgdo, sua
localizac&o exata e a indicacéo do responsavel pelo atendimento ao publico;



lIl - os procedimentos para acesso a exames, formularios
e outros dados necessérios a prestacao do servico;

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

V - a tramitagdo dos processos administrativos em que
figure como requerente ou interessado;

VI - as decisbes proferidas e a respectiva motivacao,
inclusive opinides divergentes, constantes de processo administrativo em que
figure como requerente ou interessado.

§ 1° O direito a informacdo ser4d sempre assegurado,
salvo nas hipéteses de sigilo previstas nos incisos X e XXXIII do art. 5° da
Constituigao.

8§ 2° A notificagdo, a intimacdo ou o aviso relativos a
decisdo administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicagdo no
orgao oficial, somente seréo feitos a partir do dia em que 0 respectivo processo
estiver disponivel para vista do interessado na reparticdo competente.

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

| - atendimento pessoal, por telefone ou por meio
eletrénico;

Il — informagbes extraidas de bancos de dados
disponiveis por meio de rede de computadores;

[l — os caminhos de acesso a estrutura dos prestadores
de servico e aos respectivos canais decisorios;

IV - minutas de contratos-padréo redigidas em termos
claros, com caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreensao;

V - sistemas de comunicagédo visual adequados, com a
utilizacdo de cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, além
de outros;

VI - informacdes relativas a composicdo das taxas e
tarifas cobradas pela prestacdo de servicos publicos, devendo ser promovida



perante o usuario, em tempo habil, cobranca por meio de documento contendo
os dados necessarios a exata compreensao da extensao do servi¢o prestado;

VII - banco de dados, de interesse publico, abrangendo
informagbes quanto a gastos, licitacdbes e contratacdes, para permitir
acompanhamento e maior controle da utilizagdo dos recursos publicos.

Secao Il

Do Direito a Qualidade do Servico

Art. 6° O usuario faz jus a prestacdo de servigos publicos
de boa qualidade.

Art. 7° O direito a qualidade do servico exige dos agentes
publicos e prestadores de servico publico:

| - urbanidade e respeito no atendimento aos usuérios do
Servico;

Il - atendimento por ordem de chegada, assegurada
prioridade a idosos, gravidas, doentes e deficientes fisicos;

lll - igualdade de tratamento, vedada qualquer forma de
discriminacéo;

IV - racionalizacao na prestacao de servicos;

V - adequacdo entre meios e fins, sem imposicdo de

exigéncias, obrigacdes, restricdes e san¢cdes que nao estejam expressamente
previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas de procedimento
previstos nos respectivos regulamentos;

VIl - fixacdo e observancia de horario e normas
compativeis com o bom atendimento do usuario;

VIll - adocdo de medidas de protecdo a saude e a
seguranca dos Usuarios;



IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agente
publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida fundada de autenticidade;

X - manutencdo de instalagbes limpas, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servi¢o ou atendimento;

XI - observancia dos cédigos de ética aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos.

Paragrafo unico. O planejamento e o desenvolvimento de
programas de capacitacdo gerencial e tecnoldgica, na area de recursos
humanos, aliados a utilizacdo de equipamentos modernos, sao indispensaveis
a boa qualidade do servico publico.

Secao IV

Do Direito ao Controle Adequado do Servico

Art. 8° O usuario tem direito ao controle adequado do
servico.

§ 1° Para assegurar o direito a que se refere este artigo,
serdo instituidas em todos os oOrgaos e entidades prestadores de servicos
publicos no ambito da Unido ouvidorias e comissoes de ética.

§ 2° Serdo incluidas nos contratos ou atos que tenham
por objeto a delegacao, a qualquer titulo, dos servigos publicos a que se refere
esta lei, clausulas ou condi¢Bes especificas que assegurem a aplicacdo do
disposto no § 1° deste artigo.

Art. 9° Compete as ouvidorias avaliar a procedéncia de
sugestdes, reclamacdes e representa¢gdes, encaminhando-as, quando reputa-
las cabiveis, as autoridades competentes, inclusive as respectivas comissdes
de ética, visando a:

| - melhoria dos servigos publicos;



Il - correcdo de erros, omissdes, desvios e abusos na
prestacao dos servicos publicos;

Il - apuracdo de atos de improbidade e de ilicitos
administrativos;

IV - prevengdo e correcao de atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta lei;

V - protecao dos direitos dos usuarios;
VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

Paragrafo unico. As ouvidorias apresentardao a autoridade
maxima do 6rgao, entidade ou empresa onde se situem, que encaminhara ao
Presidente da Republica, relatorio anual de suas atividades, acompanhado de
sugestdes para o aprimoramento do servi¢o publico a que se reportem.

Art. 10. Cabe as comissGes de ética conhecer as
consultas e representacbes formuladas contra servidores publicos ou
empregados de concessionarias de servicos publicos, por infringéncia a
principio ou norma ético-profissional, determinando a adoc¢éo das providéncias
cabiveis para cada caso.

CAPITULO il
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO

Secao |

Disposicdes Gerais

Art. 11. Os prestadores de servigos publicos responderéo
pelos danos que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao usuario, a
terceiros e, quando for o caso, ao poder publico, assegurado o direito de
regresso contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa.



Art. 12. O processo administrativo para apuracédo de ato
ofensivo as normas desta lei compreende as fases de instauragéo, instrucéao e
decisao.

Art. 13. Os procedimentos administrativos advindos da
presente lei serdo impulsionados e instruidos de oficio e observardo os
principios da igualdade, do devido processo legal, do contraditério, da ampla
defesa, da celeridade, da economia, da proporcionalidade dos meios aos fins,
da razoabilidade e da boa-fé.

Art. 14. Todos os atos administrativos do processo teréao
forma escrita, com registro em banco de dados proéprio, indicardo a data e o
local de sua emissdo e conterdo a assinatura do agente publico responséavel
por sua edicao.

Art. 15. Serdo observados 0s seguintes prazos no
processo administrativo, quando outros ndo forem estabelecidos em lei:

| - 2 (dois) dias para autuacado, juntada aos autos de
guaisquer elementos e outras providéncias de simples expediente;

Il - 4 (quatro) dias para efetivacdo de notificagdo ou
intimacédo pessoal,

lll - 5 (cinco) dias para elaboracdo de informacbes sem
carater técnico;

IV - 15 (quinze) dias para elaboracdo de pareceres,
pericias e informacdes de carater técnico, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias a
critério da autoridade superior, mediante pedido fundamentado;

V - 5 (cinco) dias para decisdes no curso do processo;

VI - 15 (quinze) dias, a contar do término da instrucao,
para decisao final;

VIl - 10 (dez) dias para manifestacdbes em geral do
usuario ou providéncias a seu cargo.



Secao Il

Da Instauracgéo

Art. 16. O processo administrativo sera instaurado de
oficio ou mediante requerimento de qualquer usuario de servico publico, bem
como dos 6rgaos ou entidades de defesa do consumidor.

Art. 17. A instauragcdo do processo por iniciativa da
Administracéo far-se-a por ato devidamente fundamentado.

Art. 18. O requerimento serda dirigido a ouvidoria do érgéo,
entidade ou empresa responsavel pela infragdo, devendo conter:

| - a identificacdo do requerente ou de procurador
habilitado a atuar em seu nome;

Il - o domicilio do requerente e o local para recebimento
de comunicacdes;

lll - informagBes sobre o fato e sua autoria, quando se
tratar de representacao sobre irregularidades, ou acerca do objeto do pedido;

IV - indicacéo das provas de que tenha conhecimento;
V - data e assinatura do requerente.
§ 1° O requerimento verbal devera ser reduzido a termo.

§ 2° Os prestadores de servico deverdo colocar a
disposicéo do usuario formularios simplificados e de facil compreenséo para a
apresentacao do requerimento previsto no caput deste artigo, ficando facultada
ao usuario a sua utilizacéo.

Art. 19. Em nenhuma hipétese sera recusado o protocolo
de requerimento formulado nos termos desta lei, sob pena de responsabilidade
do agente.

Art. 20. Seré rejeitado, mediante decisdo fundamentada,
0 requerimento manifestamente improcedente.



§ 1° Da rejeicdo cabera recurso no prazo de 10 (dez)
dias, a contar da intimacdo do requerente ou de seu representante.

bY

8§ 2° O recurso sera dirigido a autoridade superior, por
intermédio da que praticou o ato recorrido, a qual podera reconsiderar sua
decisdo ou remeter os autos a autoridade superior devidamente instruido.

Art. 21. Durante a tramitacdo do processo € assegurado
ao requerente ou ao interessado:

| - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo
quando obrigatéria a representacao, por forca de lei;

Il - ter vista dos autos e obter copia dos documentos nele
contidos;

lIl - ter ciéncia da tramitacdo do processo e das decisdes
nele proferidas, inclusive da respectiva motivacéo e das opiniées divergentes;

IV - formular alegacdes e apresentar documentos, que,
juntados aos autos, serdo apreciados pelo 6rgao responsavel pela apuracao
dos fatos ou avaliagcéo do pedido.

Secao Il

Da Instrucao

Art. 22. Para a instrugcdo do processo, a Administracéo
atuara de oficio, sem prejuizo do direito do requerente e demais interessados
de juntar documentos ou de requerer diligéncias e pericias.

Paragrafo anico. Os atos de instrucdo que exijam a
atuacado do requerente ou de outro interessado devem realizar-se do modo
Menos oneroso para estes.

Art. 23. Serdo assegurados o contraditério e a ampla
defesa, admitindo-se toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidas por
meios ilicitos.
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Art. 24. Ao requerente ou ao interessado, bem como aos
respectivos procuradores, € assegurado o direito de retirar os autos da
reparticdo ou unidade administrativa, mediante a assinatura de recibo, durante
0 prazo para manifestacdo, salvo na hipétese de prazo comum.

Art. 25. Quando for necessaria a prestacdo de
informagcbes ou a apresentacdo de provas pelo requerente, pelos demais
interessados ou por terceiros, a respectiva intimacdo sera procedida com
antecedéncia minima de 3 (trés) dias Uteis, mencionando-se data, prazo, forma
e condi¢cbes de atendimento.

Paragrafo Unico. Quando a intimacdo for feita ao
requerente para fornecimento de informagdes ou de documentos necessarios a
apreciacdo e apuracdo de irregularidade contra a qual tenha movido
representacdo, o descumprimento resultard no arquivamento do processo, se
de outro modo o 6érgéo responsavel pelo processo nao puder obter os dados
solicitados.

Art. 26. Concluida a instrucdo, o requerente e os demais
interessados terdo o prazo de 10 (dez) dias para manifestacdo pessoal ou por
meio de procurador regularmente constituido.

Secao IV

Da Decisao

Art. 27. O 6rgéo responsavel pela apuracao de infracdo
as normas desta lei podera adotar as seguintes decisdes:

| — determinar o arquivamento dos autos ou encaminhé-
los aos Orgdos competentes para apurar os ilicitos administrativo, civil e
criminal que identifique, conforme o caso;

Il - apresentar sugestbes para melhoria dos servigos
publicos, correcdes de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdo dos
servigos, prevencdo e correcao de atos e procedimentos incompativeis com as
normas desta lei, bem como protecao dos direitos dos usuarios.
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CAPITULO IV
DAS SANCOES

Art. 28. A infracdo as normas desta lei sujeitara o servidor
publico as sanc¢les previstas na legislacao especifica e nos regulamentos das
entidades da Administracdo indireta e fundacional, sem prejuizo de outras
penalidades previstas nas legislagées administrativa, civil e penal.

Paragrafo Unico. Para as entidades particulares aos quais
tenha sido delegada a prestacdo de servico publico, a qualquer titulo, as
sancdes aplicaveis sdo as previstas nos respectivos atos de delegacdo, com
base na legislag&o vigente.

CAPITULO V

DO SISTEMA FEDERAL DE DEFESA DO USUARIO DE
SERVICOS PUBLICOS - SISFUSP

Art. 29. Fica instituido o Sistema Federal de Defesa do
Usuario de Servigcos Publicos - SISFUSP, que tera por objetivo criar e
assegurar:

| - canais de comunicacéo diretos entre os prestadores de
servicos e 0s usudrios, para aferir o grau de satisfacdo destes ultimos e
estimular a apresentacéo de sugestoes;

Il - programas integral de informacdo para assegurar ao
usuario o acompanhamento e a fiscalizacdo do servi¢o publico;

lll - programas de qualidade adequado, que garantam os
direitos do usuario;

IV - programas de educag¢do do usuario, compreendendo
a elaboracdo de manuais informativos dos seus direitos, dos procedimentos
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disponiveis para 0 seu exercicio e dos 6rgdos e enderecos para apresentacao
de queixas e sugestoes;

V - programas de racionalizagdo e melhoria dos servigos
publicos;

VI - mecanismos alternativos e informais de solucdo de
conflitos, inclusive contemplando formas de liquidacdo de obrigacdes
decorrentes de danos na prestacéo de servigos publicos;

VIl - programas de incentivo a participacdo de
associacOes e Orgaos representativos de classes ou categorias profissionais
para defesa dos associados;

VIII - programas de treinamento e valorizagdo dos
agentes publicos;

IX - programas de avaliacdo dos servicos publicos
prestados.

8§ 1° Os dados colhidos pelo canais de comunicacao
previstos no inciso | do caput deste artigo serdo utilizados na alimentacao de
programa de informag¢des voltado a tornar 0s servicos mais proximos da
expectativa dos usuarios.

§ 2° O Sistema Federal de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos - SISFUSP divulgara, anualmente, a lista de érgaos publicos contra os
quais tenha havido reclamacdes em relacdo a sua eficiéncia, indicando, a
seguir, os resultados dos respectivos processos.

Art. 30. Integram o Sistema Federal de Defesa do Usuario
de Servicos Publicos - SISFUSP:

| - as ouvidorias;
Il - as comissdes de ética;

[l - um colegiado, a ser regulamentado em decreto,
voltado a centralizar informagfes dos servi¢os publicos prestados por 6rgaos e
entidades da Unido, com representacdo dos usuarios, para sistematizar e
controlar as informacdes relativas aos servicos especificados nesta lei,
facilitando o acesso aos dados colhidos;
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IV - os o6rgdos encarregados do desenvolvimento de
programas de qualidade do servico publico.

Paragrafo unico. O Sistema Federal de Defesa do
Usuario de Servigos Publicos - SISFUSP atuar4 de forma integrada com
entidades representativas da sociedade civil.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 31. As comissdes de ética a as ouvidorias terdo sua
composicao definida em atos regulamentadores a serem editados, em suas
respectivas esferas administrativas, pelos chefes do Executivo e do Ministério
Publico, no prazo de 60 (sessenta) dias a contar da publicacdo desta lei.

Art. 32. Até que seja instituido o colegiado previsto no
inciso 1l do art. 30, suas atribuicBes serdo exercidos pelo Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestéo.

Art. 33. A primeira publicacdo do quadro geral de servi¢os
publicos prestados no ambito da Unido deverd ser feita no prazo de 90
(noventa) dias, contados da vigéncia desta lei.

Art. 34. A implantacdo do programa de avaliacdo do
servico publico sera imediata, devendo ser apresentado o primeiro relatério no
prazo de 6 (seis) meses, contados da vigéncia desta lei.

Art. 35. Esta Lei entra em vigor na data de sua
publicacao.

JUSTIFICACAO

A proposta que ora se justifica segue, com a maxima
fidelidade, modelo que vem produzindo excelentes resultados no Estado de
Sado Paulo. Adapta-se ao ambito da Unido, com 0s ajustes necessarios, a Lei
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Estadual n° 10.294, de 20 de abril de 1999, da qual decorreram valiosos
aperfeicoamentos no servigco publico no ambito da mais importante unidade da
federacéo.

E preciso recordar que a alterag&o ora sugerida vem com
grande atraso. Desde a promulgacdo da Emenda Constitucional n° 19, de
1998, vigora no ambito da Lei Maior dispositivo em que se asseguram 0S
direitos garantidos pelo presente projeto (8 3° do art. 37 da Constituig&o).

Apesar do razoavel espaco de tempo a partir dai
decorrido, o Poder Legislativo Federal ainda ndo chegou a uma concluséo
acerca do assunto. Em razdo da demora, parece mais do que oportuna a
adocao de critérios e comandos amplamente sedimentados e até agora imunes
a criticas e reservas oriundas da populacao que deles se beneficiou.

S&0 esses 0s motivos que amparam a célere tramitacao
do projeto e sua aprovacao pelos nobres Pares.

Sala das Sessoes, em de de 2006.

Deputado Antonio Carlos Mendes Thame
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