PROJETO DE LEI N° /2011
(Do Sr. Weliton Prado)

Dispbe sobre protecdo e
defesa do usuario do servico
publico e da outras providéncias.

O Congresso Nacional decreta:

Capitulo |
Das Disposicdes Gerais

Art. 1° - Esta lei estabelece normas basicas de protecéo e defesa
do usuéario dos servigos publicos prestados pela Administragdo Federal direta e
indireta, em especial, a protecdo dos direitos dos administrados e ao melhor
cumprimento dos fins da Administracao.

8§ 1° — Os preceitos desta Lei também se aplicam aos orgaos dos
Poderes Legislativo e Judiciario da Unido, ao Ministério Publico e ao Tribunal
de Contas, quando no desempenho de fungédo administrativa.

8§ 2° — Os preceitos desta Lei também se aplicam aos particulares,
mediante concessdo, permissdo, autorizacdo, contrato, convénio, termo de
parceria ou instrumento similar ou qualquer outra forma de delegacao por ato
administrativo, somente no que concerne ao servigo publico.

Art. 2° - Anualmente o Poder Executivo devera publicar e divulgar
quadro geral dos servicos publicos prestados pelos 6rgaos e Poderes do
Estado, especificando os Orgdos ou as entidades publicas e privadas

responsaveis por sua realizagao.



Capitulo Il
Dos Direitos dos Usuarios
Secao |
Dos Direitos Basicos

Art. 3° - S&o direitos basicos do usuario dos servi¢os publicos:
| - a informagao;
Il - a qualidade na prestagéo do servico;

lIl - o controle adequado do servico publico.

Secao Il
Do Direito a Informacao

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

| - 0 horario de funcionamento das unidades administrativas;

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

Il - os procedimentos para acesso a exames, formularios e outros
dados necessarios a prestacdo do servico;

IV - a autoridade ou o Orgdo encarregado de receber queixas,
reclamacdes ou sugestdes;

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

VI - as decis@es proferidas e respectiva motivacdo, até mesmo 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 da Republica.

§ 2° - A notificagdo, a intimagcdo ou o aviso relativos a decisao
administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicacdo no 6érgéo

oficial, somente serdo feitos a partir do dia em que 0 respectivo processo
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estiver disponivel para vista do interessado, na reparticdo competente.
Art. 5° - Para assegurar o direito a informacgé&o previsto no art. 4°,
o prestador de servi¢o publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

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

Il - informacdo computadorizada, sempre que possivel;

lll - banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servico;

IV - informag6es demogréaficas e econdmicas acaso existentes, inclusive
mediante divulgacéo pelas redes publicas de comunicacao;

V - minutas de contratos-padrdao redigidas em termos claros, com
caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreenséo;

VI - sistemas de comunicacéo visual adequados, com a utilizagao de
cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos e crachas;

VIl - informacdes relativas a composicdo das taxas e tarifas cobradas
pela prestacdo de servicos publicos, recebendo o usuério, em tempo hébil,
cobranca por meio de documento contendo os dados necessérios a exata
compreensao da extenséo do servi¢o prestado;

VIl - banco de dados, de interesse publico, contendo informacdes
quanto a gastos, licitacdbes e contratacdes, de modo a permitir
acompanhamento e maior controle da utilizacdo dos recursos publicos por

parte do contribuinte.

Secao Il
Do Direito a Qualidade do Servigo

Art. 6° - O usuario faz jus a prestacdo de servicos publicos de
boa qualidade.
Art.  7° - O direito & qualidade do servico exige dos agentes
publicos e prestadores de servigo publico:
| - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servico;
Il - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos,
gravidas, doentes e deficientes fisicos;
lll - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminacéo;
IV - racionalizagdo na prestacao de servigos;



V - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias,
obrigacgdes, restricdes e sang¢des nao previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

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

VIII - adog¢do de medidas de protecdo a saude ou 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 de autenticidade;

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

Xl - observancia dos codigos 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
utilizacado de equipamentos modernos, sao indispensaveis a boa qualidade do

servico publico.

Secéo IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servigco Publico

Art. 8° - O usuario tem direito ao controle adequado do servi¢co
publico.

8§ 1° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, serao
instituidas em todos os 6rgéos e entidades prestadores de servicos publicos
nos Estados da Federacao:

a) Ouvidorias;

b) Comissdes de Etica.

§ 2° - Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a
delegacéo, a qualquer titulo, dos servi¢cos publicos a que se refere esta lei,
cladusulas ou condi¢cdes especificas que assegurem a aplicagdo do disposto
no 8 1° deste artigo.



Art. 9° - Compete a Ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestoes,
reclamacdes e dendncias e encaminha-las as autoridades competentes, até
mesmo a Comiss&o de Etica, visando a:

| - melhoria dos servi¢os publicos;

Il - correcdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacao
dos servigos publicos;

lll - apuragdo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta lei;

V - protecéo dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servi¢os prestados.

Paragrafo dnico - As Ouvidorias apresentardo a autoridade superior
relatorio semestral de suas atividades, acompanhado de sugestbes para o
aprimoramento do servigo publico.

Art. 10 - Cabe as Comissdes de Etica conhecer das consultas,
denuncias e representacfes formuladas contra o servidor publico, por
infringéncia a principio ou norma ético-profissional, adotando as providéncias
cabiveis.

Art. 11 - As Comissbes de Etica e as Ouvidorias seréo
compostas por representantes dos servidores publicos eleitos por eles

diretamente.

Capitulo llI
Do Processo Administrativo
Secéo |
Disposicdes Gerais

Art. 12 - Os prestadores de servi¢os publicos responderdo 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. 13 - O processo administrativo para apuracéo de ato ofensivo
as normas desta lei obedecera ao disposto na Lei n® 9.784 de 29 de janeiro de
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1999.

Capitulo IV
Das Penalidades

Art. 14 - S4o penalidades disciplinares:

| - adverténcia;

Il - suspensao;

[l - demisséao;

IV - cassacdo de aposentadoria ou disponibilidade;
V - destituicdo de cargo em comisséo;

VI - destituicdo de funcdo comissionada.

Art. 15. Na aplicacdo das penalidades serdo consideradas a natureza e
a gravidade da infragcdo cometida, os danos que dela provierem para o servico
publico, as circunstancias agravantes ou atenuantes e 0s antecedentes
funcionais.

Paragrafo unico. O ato de imposicdo da penalidade mencionara sempre o
fundamento legal e a causa da sancao disciplinar.

Art. 16 - A adverténcia sera aplicada por escrito.

Art. 17 - A suspensdo sera aplicada em caso de reincidéncia das faltas

punidas com adverténcia e de violacdo das demais proibicbes que néo
tipifiguem infracdo sujeita a penalidade de demisséo, ndo podendo exceder de
90 (noventa) dias.
8§ 10 Quando houver conveniéncia para o servico, a penalidade de suspensao
podera ser convertida em multa, na base de 50% (cinquenta por cento) por dia
de vencimento ou remuneracéo, ficando o servidor obrigado a permanecer em
servigo.

Art. 18 — As penalidades de adverténcia e de suspensao terdo seus
registros cancelados, apdés o decurso de 3 (trés) e 5 (cinco) anos de efetivo
exercicio, respectivamente, se o servidor ndo houver, nesse periodo, praticado
nova infracao disciplinar.

Paragrafo unico. O cancelamento da penalidade nao surtira efeitos retroativos.



Capitulo V
Do Sistema Mineiro de Defesa do Usuario de Servigos Publicos — SIDE

Art. 19 — O Poder Executivo devera instituir o Sistema de Defesa do
Usuario de Servicos Publicos — SIDE -, que tera por objetivo criar e assegurar:
| - canal de comunicacdo direto entre os prestadores de servicos e o0s
usuarios, a fim de aferir o grau de satisfacdo destes Ultimos e estimular a
apresentacao de sugestoes;
Il - programa integral de informacdo para assegurar ao usuario o
acompanhamento e a fiscaliza¢éo do servigo publico;
lll - programa de qualidade adequado que garanta os direitos do usuario;
IV - programa de educacdo do usuario, compreendendo a elaboracédo de
manuais informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para
0 seu exercicio e dos 6rgdos e enderecos para apresentacdo de queixas e
sugestoes;
V - programa de racionalizacdo e melhoria dos servi¢os publicos;
VI - mecanismos alternativos e informais de solucdo de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidagdo de obrigacdes decorrentes de danos na
prestacdo de servigos publicos;
VIl - programa de incentivo a participacdo de associacbes e 0Orgaos
representativos de classes ou categorias profissionais para defesa dos
associados;
VIII - programa de treinamento e valorizacdo dos agentes publicos;
IX - programa de avaliac&o dos servigcos publicos prestados.
8§ 1° - Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados na
realimentacdo do programa de informacdes, com o0 objetivo de tornar os
servigos mais proximos da expectativa dos usuarios.
8§ 2° - O Sistema de Defesa do Usuario de Servigos Publicos - SIDE -
divulgara, anualmente, a lista de Orgaos publicos contra os quais houve
reclamacdes em relacdo a sua
eficiéncia, indicando, a seguir, os resultados dos respectivos processos.

Art. 20 - Integram o Sistema de Defesa do Usuério de Servigcos Publicos



— SIDE -:

| - as Ouvidorias;

Il - as Comissoes de Etica;

IV - os orgaos encarregados do desenvolvimento de programas de qualidade
do servico publico.

Paragrafo Unico - O Sistema de Defesa do Usuario de Servicos Publicos -
SIDE - atuard& de forma integrada com entidades representativas da
sociedade civil.

Capitulo VI
Das Disposic¢des Transitorias

Art. 21 - As Comissoes de Etica e as Ouvidorias terdo sua composic&o
definida em atos regulamentadores pelo Chefe do Executivo e do Ministério
Publico Federal, no prazo de sessenta dias a contar da publicacéo desta lei.

Art. 22 - A implantacdo do programa de avaliagdo do servico publico
sera imediata, devendo ser apresentado o0 primeiro relatorio no prazo de
seis meses contados da vigéncia desta lei.

Art. 23 - Esta lei e suas disposicdes transitérias entram em vigor na data

de sua publicacao.

JUSTIFICACAO

Verifica-se que o problema do mau atendimento e do descaso
daqueles que estdo incumbidos a prestacdo do servico publico perdura ao
longo dos anos, mesmo com a estrita observancia do principios da moralidade

e eficiéncia, elencados no art. 37, caput, da Constituicdo da Republica de 1988.

Nossa intencdo ndo é esgotar nesta proposicdo todos o0s
mecanismos que a lei deveria apresentar para proteger o cidaddo que se
utiliza de servigos prestados pela Unido. Ao contrario, nossa proposta espera
estimular o debate nesta Casa acerca de urgente necessidade de
elaborarmos uma legislacdo que, a exemplo do Codigo de Protecdo e
Defesa do Consumidor e dos Procons, permita uma real protecéo ao cidadéo
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brasileiro junto aos servicos prestados pelo entes federados ou pelos
particulares em regime de delegacdo. Ademais, € um mecanismo que permite
aos governantes avaliar e acompanhar as politicas publicas implementadas

em sua gestao.

Buscamos, portanto, instrumentalizar o cidaddo que se dirige ao
servico publico e ndo encontra a resposta adequada. S&o denuncias que
morrem nas gavetas, sugestbes que n&o sao encaminhadas, reparticoes
e servicos publicos praticamente desativados, excessiva burocracia,

desinformacédo e processos parados nha justica.

Acreditamos que a tramitagdo desta proposicdo nas comissdes
tematicas desta Casa ir4, indubitavelmente, enriquecer sobremaneira
as sugestdes que ora apresentamos, levando-nos a aprovar, com a
brevidade que a questdo exige, uma moderna lei de protecdo e defesa dos

usuarios dos servicos publicos.

Sala das Sessodes, em de fevereiro de 2011.

WELITON PRADO
DEPUTADO FEDERAL - PT/MG



