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| - RELATORIO

O Projeto de Lei n.° 674-A, de 1999, objetiva raguéntar o 8§ 3° do
art. 37 da Constituicao Federal bem como dar cungmio ao art. 27 da Emenda
Constitucional n° 19, de 1998.

O primeiro dispositivo trata da disciplina das fasrde participacéo
do usuério na administracdo publica direta e itgiregulando especialmente:

— as reclamac0Oes relativas a prestacdo dos servigoecqgs em geral,
asseguradas a manutencdo de servicos de atendia@nisuario e a
avaliacao periddica, externa e interna, da quatidksd servicos;

— 0 acesso dos usuarios a registros administrativesnéormacdes sobre
atos do governo, ressalvadas aquelas cujo sigjio isgrescindivel a
seguranca da sociedade e do Estado;

— a representacdo contra o exercicio negligente asiab de cargo,
emprego ou funcdo na Administracéo Publica.

Por sua vez, o art. 27 da EC n.° 19/98 determ@laleoracédo de lei de
defesa do usuério de servigos publicos.

O projeto de lei de autoria do Deputado Celso Ruaso consta de
38 (trinta e oito) artigos, agrupados nos seguicapstulos:
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VI -

VIl —

VIl —

X —

Das Disposicoes Preliminares
(arts. 1° a 5°)

Dos Direitos do Usuario
(arts. 6° a 8°)

Dos Deveres do Usuario
(art. 9°)

Da Legitimacéao
(art. 10)

Do Conselho Nacional de Servi¢o Publico
(art. 11)

Dos Servicos de Atendimento ao Usuario
(arts. 12 a 14)

Das ComissOes de Avaliacao
(art. 15)

Das Ouvidorias de Defesa do Usuario
(arts. 16 a 24)

Da Apuracéo de Violac&o dos Direitos do Usniari
(art. 25 a 35)

Das Disposictes Transitérias e Finais
(art. 36 a 38)

Em sua justificativa, clama o jovem e combativolgraentar contra

“filas homeéricas,

descaso, lentiddo, mau-humor e diséfratos por parte de

servidor publico, sem contar o extravio e desapaneato de documentos.”

Embora ressalve néo ser tal situacdo caracteridéicmtalidade dos
servigcos publicos, lembra a responsabilidade de parée de servidores no
desprestigio de sua coletividade, fazendo pareeerogfuncionario publico néo
quer trabalhar e que o cidadao usudéi@penas um pedinte e ndo tem direitos”.

Foram apensadas ao Projeto de Lei n.° 674-A, d6, H9seguintes

proposicoes:



- PL n.° 1.678, de 1999, do Deputado Paulo Octaviostitui a lei de
defesa do usuério de servicos publicos;

- PL n.° 1.896, de 1999, do deputado Luiz BittenceuiDispde sobre
protecéo e defesa do usuario do servico publicer&tde

- PL n.22.086, de 1999, do deputado Luiz Antoniaifle- Determina a
obrigatoriedade da inclusdo de um representantecalesumidores na
gestdo colegiada das Agéncias Nacionais Reguladoras

O Projeto de Lei n.° 1.678, de 1999, do DeputadaloP®ctavio,
estabelece sumariamente diversos objetivos a satiagidos em obediéncia as
definicdes (art. 2°), fixacdo de direitos e devdaass. 3° e 49), formulacdo de
reclamacodes (art. 5°) e responsabilizacao peldagées de servicos (arts. 6° a 10).
Prevé o prazo de cento e oitenta dias para a entradzigor das disposicoes.

O Deputado Luiz Bittencourt, por sua vez, com tre@ato mais

extensivo dado ao assunto, disp0e, de forma cit@uciada, no PL n.° 1.896/99,
sobre instrumentos de controle da prestacdo degsratravés de ouvidorias, de
comissbes de ética e de uma Comissdo de Centéaizdgs Informacdes dos
Servigos Publicos Federais. Esses 6rgaos integrariaistema federal de Defesa
do Usuario de Servicos Publicos. Conceitua aingarsids direitos do usuério,
bem como estabelece rito administrativo propricetgndo a responsabilizacéo
dos agentes de prestadores de servicos publicos.

O Deputado Luiz Antonio Fleury, por fim, dedica swaposicédo, PL
n.° 2.086/99, a figura do Ouviddicomo representante dos consumidores, nas
Agéncias Nacionais Reguladoras.”

O Ouvidor ter4d direito a voto no Conselho Deliiema das
respectivas Agéncias, podendo, dentre outras uatdies, requerer providéncias;
emitir opinidao sobre projetos e planejamentos: gaorhar todas as fases do
andamento ou reajuste de taxas ou tarifas; m&amfes a respeito; e, ainda,
registrar e apurar queixas ou reclamacoes.

Para a escolha de cada Ouvidor, o Presidente dabRep enviara
lista triplice ao Senado Federal, o qual selecibrmanome a ser nomeado, em
votacao secreta e por maioria absoluta.

De um modo geral, todos os projetos de lei acifexridos oferecem
contribuicbes importantes para o equacionamenttugdo do problema da defesa
do usuéario de servigos publicos.



Nenhuma emenda foi apresentada a qualquer dodqzopentro do
prazo regimental.

E o relatorio.
I1-VOTO

A Constituicdo Federal determinou, no inciso XXX gk art. 5°, a
promocéo da defesa do consumidor, pelo Estadopmaafda lei. O inciso V do
art. 170 da mesma Carta inseriu esse preceito ed&rdr principios a serem
observados na ordem econémica. Consumidor, emesgid® mais ampléé toda
pessoa fisica ou juridica que adquire ou utilizaoguwto ou servico como
destinatario final”(art. 2° da Lei n.° 8.078, de 11 de setembro d@€)199

N&o obstante a abrangéncia e o duplo direcionangmnimnceito, o
constituinte originario preocupou-se particularmeeram a participacao do usuario
na administracdo publica direta e indireta (CF,°8d8 art. 37), enquanto o
constituinte derivado, este no art. 27 da EC n/98 Yrivilegiou a protecdo dos
direitos do mesmo ente social..

Servigco publico, na verdade, compreende, simultarate, tanto
aquele prestado pelo Estado, no exerciciomdous administrativo, como o
destinado a satisfazer necessidade essencial attéoid

Na primeira hipétese ou na segunda, o servico guilghode ser
realizado de forma direta ou indireta. Nessa Ulih@acao, conforme seja ou ndo
de execucéo privativa do Estado, a prestacdo codm@etrutarquias, fundacoes,
empresas e sociedades ou a entidades concesspnf@amMissionarias,
delegatarias e autorizadas.

Trata-se, portanto, de um universo de pessoasigasidcom as
atribuicdes mais variadas, cujas relacbes com arissdevem ser reguladas de
forma equanime, em ambito nacional, estadual e cipati

A Lei n.° 8.078/90 e outras concernentes a protegdoonsumidor,
nao obstante representarem um grande avanco n@sBpo,C revelaram-se
insuficientes, em face da crescente e desordengdasiio dos servicos publicos.
A situacdo assumiu maior gravidade apos a desdieatfdo normativa decorrente
da criacao das Agéncias.

A deficiéncia em questdo levou o Estado de SaooRaeditar a Lei
n.c 10.294, de 20 de abril de 1999, dispondo spimtecdo e defesa do usuario de
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servicos publicos nessa unidade da Federacdo, camesana amplitude de
objetivos ora almejada para todo o Pais.

A vacancia legal em matéria tdo relevante motivieputado Celso
Russomano a propor normas gerais capazes de peeeaclacuna, a fim de
cumprir a expressa determinacao do art. 27 da £EConde 1999. Ao seu projeto
de lei agregaram-se outros, de autoria dos Depsitd&RBulo Octavio, Luiz
Bittencourt e Luiz Antonio Fleury, os quais, cadmlga seu modo, acrescentaram
outras contribuicdes.

Com base nessas proposicOes, pode ser tracado nonape de
razoavel nitidez sobre a conjuntura social a dmmarmgida pelos diversos
dispositivos ora submetidos a apreciacao.

Em primeiro lugar ha, nos projetos de lei examisada preocupacao
comum de preencher o vazio normativo com regraplesre de facil aplicacao,
dirigidas a defesa do usuéario. Isto mediante prégfmicao da area de destinacao
dos preceitos e dos direitos e deveres do megtadam, cuja pessoa € objeto de
obrigactes especificas de parte dos prestadoseErdeos publicos.

Consequentemente, cada um a seu modo, buscam aesadfas
proposi¢oes, instituir instrumentos de protecacer qeentrados em determinado
servidor, quer, ainda, difusos em sistema, subaddis a procedimentos proprios.

Quanto ao perfil do titular de corregedorias, oaxigs ou Orgaos
similares transparece a intencdo geral de sersess@or tanto quanto possivel
independente da unidade prestadora na qual esgadmsa fim de exercer seu
mister com a maior autonomia. Descabe, portantegle&-lo de qualquer modo
com o funcionamento do respectivo 6rgdo ou entidaal@ manter distanciamento
no sentido de nao prejudicar a confiabilidade imer@ sua funcéo.

Tendo em vista a multiplicidade de situacdes amatendidas pela
lei, como ficou patente nas proposicoes em focteigpela consolidacao das
normas oferecidas pelos ilustres parlamentares.

A diversidade de subsidios disponiveis sobre a rmatgonduz,
naturalmente, a elaboracdo de um instrumento niwonato qual seja agrupada,
de forma coerente e coordenada, os varios poscgitbmetidos a apreciacdo do
legislador. Isto com o evidente objetivo de pr@vicm conjunto de disposicoes
aplicaveis nacional, estadual e municipalmenteyrsaég se infere da competéncia
do Congresso Nacional estabelecida no art. 27 dan8aConstitucional n.° 19, de
1999.



Em concluséo, voto pela aprovacao parcial do Rraje Lei n.° 674-
A, de 1999 e de seus apensos de n.%s. 1.678, 4.8986, todos, igualmente, de
1999, na forma do Substitutivo a seguir apresentado

Sala das Comissoes, em de 2001.

Deputado CANDINHO MATTOS
ERATOR

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N.° 674-A, DE 1999

Dispbe sobre a lei de defesa do usuario de
servicos publicos, na forma do art. 27 da
Emenda Constitucional n.° 19, de 1998.

O Congresso Nacional decreta:

CAPITULO |
Das Disposicdes Preliminares

Art. 1.° Esta lei estabelece normas de protecaasi@rio de servicos
publicos, prestados por qualquer dos Poderes daoUdos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, suas autarquias, fundagiepresas ou sociedades, no
exercicio de funcdo administrativa ou para satsfarcessidade essencial da
coletividade, diretamente ou mediante concessamig&ao, autorizagcao ou outra
forma de delegacao.

8 1.° Considera-se usuario a pessoa hatural odigarique, direta ou
indiretamente, utilize ou possa vir a utilizar $gug publicos.

§ 2.° Para os fins desta lei, incluem-se dentrprestadores dos servigos
referidos neste artigo o Ministério Publico, outroggdos que desempenham
funcdes essenciais a Justica, bem como entidadgsaliguer natureza instituidas
ou mantidas com recursos do erario.



Art. 2.° Os servicos publicos serdo prestados dead@mdequada ao pleno
atendimento do usuario, obedecendo aos princigdsegalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade, eficiéncia, universalidadgeneralidade, cortesia,
transparéncia, regularidade, continuidade, segaraatgalidade, razoabilidade de
tarifa e outros pertinentes a normas ou contratosrastrativos.

Paragrafo unico. Os principios referidos nestegarfundamentaréo as
diretrizes gerais e setoriais de prestacao decamrpilblicos e a defesa dos direitos
e interesses do usuario.

Art. 3.° No inicio de cada ano civil, o Poder Pdblpublicara o quadro
geral de avaliacdo dos servigcos publicos prestad@sercicio anterior, bem como
estabelecerd o prazo, a forma e o local para sauexdo de reclamacdes ou
sugestdes a respeito.

CAPITULO I
Dos Direitos do Usuario

Art. 4.° S4o direitos do usuario de servico publico

| - obtencdo da prestacdo do servico em prazo vak@anas condicoes
estabelecidas nesta lei;

Il - livre acesso a todas as informacgdes de sewesse, inclusive quando
referentes a licitagcdo ou contratacéo;

Il - colaborar na fiscalizacdo de prestadora dovise ou a esta
equiparada;

IV — prioridade no atendimento quando invalido, tgete, portador de
deficiéncia ou de idade superior a sessenta anos;

V — ser representado por procurador ou pessoaigayidegalmente
constituida, que tenha, dentre seus objetivos,fesaelos interesses e direitos
estabelecidos nesta lei;

VI — ndo divulgacdo de dados, quando imprescindévedeguranca de
pessoas ou bens;

VII — sigilo bancario, fiscal e outros especificadam lei.



CAPITULO Il
Dos Deveres do Usuario

Art. 5.° Sdo deveres do usuario:
| — utilizar adequadamente o servico, procedendolealdade e boa-fé;

Il — prestar as informacdes que lhes forem sotiesae colaborar para a
adequada prestacao do servico;

[l — comunicar a autoridade responsavel irregdide praticada pelo
prestador do servico.

CAPITULO IV
Das Obrigacfes para com o Usuario

Art. 6.° Os prestadores de servicos publicos téreegsiintes obrigacdes
para com o usuario:

| — informar com preciséao:

a)o horario de funcionamento das unidades adminigisabem com o tipo
de atividade exercida, sua localizacdo e a indecaga responsavel pelo
atendimento;

b) os procedimentos indispensaveis, acompanhadosdgdiano caso, dos
respectivos formularios e de informacfes sobre taaen alteracbes na prestacao
do servico;

c) a autoridade ou o 6rgao encarregado de recebetagueeclamacoes ou
sugestoes;

d)a tramitacdo, as decisGes proferidas e respectotavagao, inclusive
opinides divergentes, pertinentes a processo asimativo em que 0 usuario seja
parte ou interessado.

Il — atender com urbanidade e respeito, em loca&sfatil acesso,
pessoalmente, por telefone ou por outra via de oaagdo, inclusive
computadorizada, sempre que possivel;

[l — manter banco de dados referente aos presadia servico e outros de
interesse publico;



IV — organizar e atualizar programa de informacddsgrante do Sistema
de Defesa do Usuério de Servicos Publicos a quefeses 0 artigo 8° desta lei;

V — fornecer minutas de contratos-padrao redigedagermos claros, com
caracteres ostensivos e legiveis, de facil compé®en

VI — proporcionar comunicacédo visual adequada, @mtilizacdo de
cartazes, indicativos, roteiros, folhetos expligadie outros;

VII — divulgar os critérios e outros dados relativio composicdo das taxas
e tarifas cobradas pela prestacédo de servicoscpgbli

VIII — dar tratamento igualitario, por ordem crodgica ou de chegada,
assegurada prioridade no caso das pessoas refeadasiso 1V do art. 4.° desta
let;

IX — cumprir 0S prazos e normas procedimentais;
X — fixar e observar horario e normas compativera 0 bom atendimento;

XI — autenticar documentos, mediante conferénama @e originais, vedada
a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo eso @ duvida quanto a
autenticidade;

Xl — conservar limpos, acessiveis e sinalizadoslamsis, moéveis e
equipamentos relativos ao servi¢o ou atendimento.

Paragrafo unico. A notificacdo, a intimacao ou sa@velativo a decisédo
administrativa, que devam ser formalizados por nu®opublicagcdo no 6rgéo
oficial, somente serao feitos a partir do dia era quespectivo processo estiver
disponivel para vista do interessado, na repartiQagetente.

CAPITULO V
Do Atendimento

Art. 7° Os prestadores de servicos publicos mantenéios, recursos e
locais adequados ao atendimento do usuério, derprefia pessoalmente, para o
recebimento de sugestbes, reclamacgfes, dendnciasquaisquer outras
comunicacoes.



8 1° Sera sempre entregue ou remetido ao interessamiprovante de
registro da respectiva comunicacao.

8 2° Nao sera apreciado assunto relativo a qugsthoal decidida ou
pendente de deciséo, salvo quando a respeito exstaesso administrativo,
protocolado anteriormente.

8 3° O recebimento de reclamacdes ou denuncias im@bca em
suspensao ou interrupcao de prazos administrativos.

8 4° O atendimento, sempre de carater gratuitajedma aos preceitos do
art. 6° desta lei.

8 5° Cabe representacdo a autoridade superior acontrservidor
responsavel pelo atendimento.

CAPITULO VI
Do Sistema de Defesa do Usuario

Art. 8° Para o fiel cumprimento dos objetivos ddsiafica instituido o
Sistema de Defesa do Usuéario, em todos os o6rgaosnbdades prestadoras,
integrado por:

| - corregedorias, ouvidorias ou similares, comsaguintes atribuicbes
principais:

a) receber, examinar e providenciar a apuracdo eelntias ou
reclamacoes;

b) estimular, acolher, apreciar e encaminhar sdgsstisando a melhoria
do servigo ou do atendimento;

C) pugnar pela correcao de erros, omissoes, desuiabusos na prestacao
dos servicos publicos;

d) prevenir ou coibir atos ou procedimentos incaimpés com as
disposicoes desta lei;

e) elaborar e encaminhar a autoridade superiaiorelasemestral de suas

atividades, acompanhado de sugestdes de aprima@memelhoria do servico
ou atendimento.
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Il — Comiss@es de Etica, com as seguintes atrilbsipdincipais:
a) zelar pelo prestigio, aprimoramento e valoriaadi@servico publico;

b) promover ou resguardar a defesa dos direitogreurogativas do
usuario;

c) examinar, decidir e propor providéncias ou stigss pertinentes a
processo disciplinar ou representacéo contra geakgrvidor;

d) elaborar e propor diretrizes gerais ou setopgarsinentes a prestacéao de
servico publico e a defesa do usuério;

e) realizar e encaminhar semestralmente o relatérsuas atividades.

Paragrafo Unico. A nomeacao do titular do orgaaule trata o inciso |
deste artigo, instalado em Agéncia Nacional Reguéad sera aprovada,
previamente, pelo Senado Federal, na forma prewstatigo 52, inciso I, alinea
“f”, da Constituicao Federal, para investidura datgo anos, vedada a reconducao.

Art. 9° Os orgdos ou entidades prestadores de ¢esrvpublicos
responderdo pelos danos que seus agentes, negfadgiacausarem ao usuario ou
a terceiros, assegurado o direito de regressoacomsponsavel.

Art. 10. Sempre que possivel e sem prejuizo doodtspnesta lei, serdo
empregados meios alternativos e informais de solwg conflitos, inclusive
quanto a liquidacao de obrigacoes.

CAPITULO VII
Dos Procedimentos

Art. 11. Os processos administrativos relacionamos a presente lei serao
instaurados e instruidos, de oficio ou mediantaugemento, observados os
seguintes prazos:

| — dois dias, para autuacao, juntada aos autagudisquer elementos e
outras providéncias de simples expediente;

Il — quatro dias, para efetivacao de notificacaontimmacao pessoal;
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[l — quinze dias, para elaboracdo de parecerescig® e informes
técnicos, prorrogaveis por mais dez dias a crisi@utoridade superior, mediante
pedido fundamentado;

IV — cinco dias, para decisfes no curso no pro¢gesso

V — quinze dias, a contar do término da instrupaoa deciséao final;

VI — dez dias, para manifestagdes do usuario ouig#ncias a seu cargo.

8 1.° O requerimento sera dirigido a ouvidoria @gdd equivalente, e
contera:

a)o nome, a identificacdo, o numero do CPF, o domiadlu outro
endereco do autor da peticdo e de seu represetggatequando houver;

b)informacdes sobre o fato e sua autoria;

c) indicacdo de provas ou indicios de que tenha camieato;

d)data e assinatura.

8 2.9 O requerimento, quando verbal, devera sezregd a termo.

8 3.° Havera sempre, a disposicdo do usuario, itleagéo facultativa,
formularios simplificados e de facil compreensa@rap a apresentacao do
requerimento previsto nmaputdeste artigo.

Art. 12. Em nenhuma hipétese sera recusado o miotode peticéo,
sugestao, reclamacéao ou representacao formuladaemoos desta lei, sob pena
de responsabilidade do agente publico.

Art. 13. O indeferimento de representacédo consiizermprocedente sera
sempre fundamentado, cabendo recurso, no prazezldiass, a contar da ciéncia
ou notificacéo do respectivo despacho.

Paragrafo unico. O recurso serd dirigido a autdedamediatamente
superior, por intermédio da que praticou o atonmgbm, a qual podera reconsiderar

sua decisao.

Art. 14. Durante a tramitacdo do processo é asadgwao interessado:
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| — fazer-se assistir, facultativamente, por addoga
Il — ter vista dos autos e obter copia dos docuoseméle contidos;

[l — ter ciéncia de todos os atos ou decisdedusne da respectiva
motivacao e das opinidoes divergentes;

IV — formular e juntar aos autos alegac6es, corsemn documentos;
V — requerer diligéncias ou pericias.

Paragrafo unico. Os autos de instrucdo que exijatnacdo do interessado
devem realizar-se do modo menos oneroso para este.

Art. 15. Serdo assegurados o contraditério e aanhpiesa, admitindo-se
toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidamp®s ilicitos.

Art. 16. Ao interessado e ao seu procurador é asseg o direito de retirar
0s autos da reparticao ou unidade administratiegiante a assinatura de recibo,
durante o prazo estabelecido no inciso VI do drddsta lei.

Art.17. Quando for necessaria a prestacdo de Iimipies ou a
apresentacao de provas pelos interessados oudstaestes serao intimados para
esse fim, com antecedéncia minima de trés dias, imeincionando-se data, prazo,
forma e condi¢cbes de atendimento.

Paragrafo unico. Quando a intimacédo visar a obtededinformacdes ou
documentos necessarios a apreciacdo e apuracao, atandimento implicara no
arquivamento do processo, se de outro modo nagdsesivel obter os dados
solicitados.

Art. 18. A decisao, conforme o caso, podera deteami

| — 0 arquivamento dos autos;

Il — 0 encaminhamento dos autos ao 6rgdo compgianéeapurar o ilicito;

lll — a elaboracdo de sugestbes para melhoriaé&sgublico, correcao
de erro, omisséao, desvio ou abuso na prestacéerdga prevencao e correcdo de

atos e procedimentos incompativeis com as norrmeta ¢k, bem como protecao
dos direitos dos usuarios.
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CAPITULO VI
Das Sancodes

Art. 19. A infracdo as normas desta lei sujeitar&eovidor publico as
sancgdes previstas na Lei n.° 8.112, de 11 de demeta1990, sem prejuizo de
outras de natureza administrativa, civil ou penal.

Paragrafo uUnico. Para os agentes diretos, indiretoseventuais de
concessionarias, permissionarias ou delegatariasedeco publico, a qualquer
titulo, e respectivas pessoas juridicas, as sargjiiesveis sdo as previstas nos
respectivos atos ou contratos de outorga e nddegvigente.

CAPITULO IX
Das Disposicdes Finais

Art. 20. Os 6rgaos integrantes do Sistema de Dedesdsuario, serdo
instalados no prazo de sessenta dias, a contarbliagrdo desta lei, conforme ato
a ser expedido pela autoridade superior das regpedreas de atuacao.

Art. 21. Aplicam-se subsidiariamente a esta lei, que couber, as
disposicdes do Codigo de Protecdo e Defesa do @uasu(Lei n.° 8.078, de 11
de setembro de 1990) e da legislacéo correlata.

Art. 22. Esta lei entra em vigor na data de sudigadgio.

Sala das Comissoes, em de 2001.

DeputadbANDINHO MATTOS
Relator
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