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O CONGRESSO NACIONAL decreta:

CAPITULO |
Das Disposi¢des Preliminares

Art. 1° - Esta lei estabelece normas gerais sobre o regime de participagdo e
defesa do usuario dos servigos publicos prestados pela administragdo direta e
indireta de qualquer dos Poderes da Unido. dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, no exercicio da fungao administrativa, diretamente ou sob o regime de
concessao, permissao ou autorizagao.

Paragrafo unico - Considera-se usuario a pessoa fisica ou juridica que, direta ou
indiretamente, utiliza ou pode utilizar os servigos referidos neste artigo.

Art. 2° - No inicio de cada ano civil, o Poder Publico publicara o quadro gera!
dos servi¢os publicos , indicando:

| - a entidade ou 6rgao executor:;

Il - a autoridade administrativa a que esta subordinada ou vinculada a entidade
ou 6rgao executor:

Il - a avaliagdo, quando houver, dos servigos prestados no exercicio anterior,

IV - o prazo, a forma e local para os usuarios apresentarem reclamagoes e
sugestoes referentes aos servigos.

Art. 3° - Os servigos publicos serdo prestados de forma adequada ao pieno
atendimento do usuario, obedecendo aos principios da universalidade, generalidade.
cortesia, transparéncia. regularidade, continuidade, seguranga, atualidade e, quando
cabivel, modicidade das tarifas.

Art. 4° - Para a adequada prestacdo dos servigos publicos e indispensavel a
participagcdo do usuario no planejamento, fiscalizagdo da execug¢ado e avaliagdo dos
servigos, cabendo as pessoas de direito publico e as de direito privado assegurar os
meios Necessarios ao seu exercicio.

Paragrafo unico - Consideram-se meios necessarios ao exercicio da
participagao:

| - livre acesso as informacoes referentes ao planejamento, execugao,
fiscalizacdo. avaliagdo, custo. seguranga, duragdo. eficacia. normas legais.
regulamentares e, quando cabiveis, contratuais que regulam a execugao do servigo;

Il - acesso direto e facilitado do usuario:



a) ao 0rgao ou entidade responsavel pela execugdo do servigo;

b) ao orgdo ou entidade a que o executor do servico estiver vinculado ou
subordinado;

c) ao Servico de Atendimento do Usuario, 8 Comissdo de Avaliagdo e aos

Conselhos Nacional, Estadual e Municipal de Servigo Publico, nos termos desta
lei.

Il - registro gratuito, sem requisitos formais e mediante entrega de recibo, de
sugestdes e criticas sobre o servigo prestado e a forma de sua execugdo.

Art. 59 - A participag@o do usuario podera ser exercida diretamente ou atraves
jas entidades indicadas no artigo 10 desta lei.

CAPITULO Il
Dos Direitos do Usuario

Art. 6° - Sao direitos do usuario, sem prejuizo de outros decorrentes de tratado,
convengoes, leis, atos e contratos:

| - a adequada prestagao dos servigos, nos termos do art. 3° desta lei;

Il - a participag@o no planejamento, na fiscalizagdo da execugio e avaliagio dos
Servigos,

lll - o acesso a registros administrativos e informagdes sobre atos do govermno,
observado o disposto no artigo 5°, XXXIli, da Constituigdo Federal;

IV - a obten¢do e utilizagao do servigo com liberdade de escolha, observadas as
normas legais:

V - 0 sigilo e acesso das informagdes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados de prestadores dos servigos, observado o disposto no
artigo 5°, X, da Constitui¢do Federal, podendo fotocopia-las;

VI - 0 acesso e fruicdo do servigo sem discriminagao;

VIl - atendimento preferencial. no caso de usuario idoso, géstante ou portador de
deficiéncia fisica.

Art.7° - Aplica-se subsidiariamente a esta lei o contido na Lei n.° 8.078 de 11 de
setembro de 1980, em especial os dispositivos que tratam:



| - dos direitos basicos do consumidor;

I - da protecio a0 consumidor e reparacio dos danos:

If[ - da responsabilidade do fornecedor de servigos:

IV - 2as praticas comerciais € clausulas contratuais abusivas.

Art. 8% Os prestadores de servigos publicos responderao pelos danos que seus
agentes, nesta qualidade, causarem ao usuario, a terceiros e, quando for o caso, a0

Poder Publico, assegurado o direito de regresso contra o responsével nos casos de
dolo ou culpa.

CAPITULO i
Dos Deveres do Usuario

Art. 9° - S30 deveres do usuario:
| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com lealdade e boa-fé;

Il - prestar as informacdes que Ihe forem solicitadas e colaborar para a adequada
prestagac do servigo; _

Il - comunicar as autoridades responsaveis as irregularidades praticadas pelos
prestadores dos servigos;

IV - ndo formular reclamagGes, criticas ou sugestoes ciente de que s&o destituidas
de fundamento;

V - n&o alterar a verdade dos fatos;

VI — nao opor resisténcia injustificada para a prestagdo adequada dos servigos.

CAPITULO IV
Da legitimagao

Art. 10 - Estao legitimados para o exercicio da participacdo e defesa dos direitos
estabelecidos nesta lei:

| - 0 usuario;

Il - a entidade legalmente constituida ha mais de um ano que inclua entre seus
objetivos institucionais a defesa dos interesses e direitos estabelecidos nesta lei.



CAPITULO V
Do Conselho Nacional de Servigo Publico

_ Art.11 -_Fica Criado, no ambito da Unido, o Conselho Nacional de Servico
Publico, orgao consultivo do Poder Executivo, com a finalidade de. formular e
fiscalizar as politicas gerais e setoriais de prestagdo dos servigos publicos.

§ 1° - O Conselho Nacional de Servigo Publico sera composto por:

| - vinte e cinco por cento de membros indicados pelo Poder Puablico;

Il - vinte e cinco por cento de membros indicados pelas pessoas juridicas d&
direito privado prestadoras de servigos publicos;

Il - cinqienta por cento de membros indicados ou eleitos pelas entidades

associativas de usuarios de servigos publicos, legalmente constituidas ha mais de
dois anos;

§ 2° - Cabera ao Conselho Nacional de Servigo Publico:
| - opinar sobre a politica nacional de servigo publico, especialmente no que se
refere a defesa dos direitos e interesses do usuario;
Il - propor critérios para a delegag@o dos servigos;

Il - estabelecer as diretrizes de prestacdo, avaliagdo e aprimoramento dos
servigos;

IV — realizar consultas e audiéncias puablicas no caso de questdes de
relevancia que envolvam interesse geral;

V — estabelecer outros meios que favoregam o efetivo exercicio dos direitos
de participac2o e de defesa do usuario estabelecidos nesta lei;

VI - indicar um Ouvidor para a defesa do usuario, observadas as disposicoes
desta lei:

VII - publicar, anualmente, em meio oficial e em jornal de grande circulagao.
relatorio circunstanciado de suas atividades;

§ 3° - As sessdes do Conselho serdo publicas e suas pautas deverao ser
publicadas em meto oficial com antecedéncia minima de quarenta e oito horas.



§ 4° - Os Estados, o Distrito Federal e os Municipios que instituirem orgios
colegiados, com observancia das disposigdes deste artigo, atuardo de forma
integrada ao Conselho Nacional de Servigo Publico.

CAPITULO VI
Dos Servigos de Atendimento ao Usuario

Art. 12 - Os prestadores de servigcos pt’.\blicos manterao Servico de Atendimento
ao Usuario, impondo-se ao Poder Publico e a coletividade o dever de fiscalizar a
adequagao e eficiéncia do atendimento.

§ 1° - Os Servigos de Atendimento ao Usuério deverao:
| - situar-se em locais de facil acesso ao usuario;

It - afixar de forma legivel e didatica:

a) o local e hora de atendimento, bem como o nome do responsavel peio
servico;

b) a descri¢do dos servicos e dos indicadores de desempenho;

) as eventuais modificagbes previstas na prestagdo do servigo, explicitando
suas condigoes e duragao;

d) o resultado da avaliagdo efetuada no exercicio anterior.

Art. 13 - As sugestdes e reclamagbes do usuario relativas a prestacao dos
servicos serdo numeradas e registradas em livro préprio, mediante entrega de
centificado de registro.

§ 1° - Os registros a que se refere este artigo serdo publicos, ressalvadas as
hipoteses de sigilo previstas em lei.

§ 2° - Os prestadores de servigos colocarao a disposigao do usuario formularios
simplificados e de facil compreensdo para a elaboragdo das sugestoes e
reclamagoes.

Art. 14 - Os Servicos de Atendimento ac Usuario encaminharao anualmente
relatorio circunstanciado de suas atividades as Comissoes de Avaliagdo previstas no
artigo 15 desta lei.



CAPITULO VI
Das Comissdes de Avaliagio

Art. 15 - A qualidade dos servicos ea observancia dos direitos e principios
estabelecidos nesta lei serdo periodicamente avaliados, extema e intemamente,

pelo prestador do servico e por uma Comissdo de Avaliagio especialmente
constituida para este fim, observando-se:

I - a Comissao de Avaliagido sera composta por:

a) cingiienta por cento de mémbros indicados pelo Poder Publico quéndo o
servigo for prestado pela administragao puiblica direta ou indireta, e quando o servigo
for prestado por particular, vinte e cinco por cento de membros indicados pelo

executor do servico e vinte e cinco por cento de membros indicados pelo 6rgao ou
entidade do Poder Piiblico;

b) cinqhenta por cento de membros indicados ou eleitos pelas entidades
associativas de defesa do usuario;

Il - os membros indicados ou eleitos para compor a Comissdo de Avaliagdo terao
mandato de dois anos, admitida uma recondu¢ao;

lll - os membros da Comissé&@o de Avaliagéo néo serdo remunerados, ressalvada
a ajuda de custo por reunido da qual participem;

iV - a Comissao de Avaliagdo podera ser assessorada por pessoa fisica ou
juridica especializada;

V - o0 ato de instalagdo da Comissdo de Avaliacdo devera ser publicado em
orgao oficial e amplamente divulgado, devendo conter:

a) indicagdo dos membros e © segmento que representam;

b) o prazo de funcionamento;

c) o prazo, modo e local para 0 usuario apresentar reclamagbes e sugestdes
referentes aos servicos. :

§ 1° - a avaliagdo a que se refere este artigo tera penodicidade anual, devendo
ser publicada e amplamente divulgada pelo prestador do servico, indicando,
obrigatoriamente:

a) o servigo publico prestado;

b) as pessoas juridicas de direito publico ou privado responsaveis pela
prestacao e superviséo do servigo;



c) os membros da Comissdo de Avaliagéo;
d) o atendimento aos principios e direitos estabelecidos nesta lei;

€) 0 cumprimento das metas eventualmente fixadas para a presta;ao do
servigo;

f) as reclamagdes, sugestdes e representagbes relativas a prestacio dos
Servigos;

g) a avaliagao do Servigo de Atendimento ao Usuario;
h) o parecer do 6rgéo responsavel pela prestagdo ou supervisao do servigo; e,

i) quando houver, a declara¢ao de voto.

CAPITULO VI
Das QOuvidorias de Defesa do Usuario

Art. 16 - Fica criada. no ambito da Unigo, a Quvidoria de Defesa do Usuario de
Servigo Publico, 6rgao subordinado ao Conselho Nacional de Servigo Publico.

Art. 17 - O Ouvidor sera indicado pelo Conselho Nacional de Servigo Publico e
nomeado pelo Presidente da Republica, apds arglicdo e aprovagio pelo Senado
Federal. com mandato de dois anos. permitida uma recondugao.

Art.18 - Ao Ouvidor competira:

I - atuar, de oficio ou por provocagdo, na defesa dos direitos e interesses
individuais e coletivos do usudrio dos servigos publicos contra atos e omissoes
ilegais ou manifestamente injustos praticados pelos prestadores de servigo;

Il - receber e apurar as reclamagdes ou denuncias relativas a prestagdo dos
servigos, recomendando aos 6rgaos competentes, quando cabivel, a instauragéo de

sindicancias, processos administrativos ou auditorias;

lll - recomendar a correcdo de atos e procedimentos que vnolem oS principios
estabelecido nesta lei;

IV - sugerir aos prestadores medidas de aprimoramento e adequagdo dos
Servicos;

V - difundir amplamente os direitos do usuario;

VI - apresentar anuaimente ao Conselho Nacional de Servigo Publico relatério
circunstanciado de suas atividades e dos resultados obtidos.



§ 1° - N&o serdo objeto de apreciagdo do Ouvidor as questdes judiciatecfip.
administrativas pendentes de decisdo.

§ 2° - O recebimento de reclamagdes ou denuncias pelo Ouvidor ndo implicara
na suspensao ou interrup¢ao dos prazos administrativos.

Art. 18 - O Ouvidor, no uso de suas atribuigdes, terd acesso a todo € qualquer

documento referente a prestagdo dos servigos, podendo requisitid-lo para exame e
posterior devolugao.

Art. 20 - Todos os servidores do Poder Puablico deverdo prestar apoio €
informagdes ao Ouvidor em carater prioritario € em regime de urgéncia.

§ 1° As informagBes requisitadas, por escrito, pelo Ouvidor, deverdo ser

prestadas no prazo de 72 (setenta e duas) horas, responsabilizando-se quem der
causa ao atraso.

§ 2° A impossibilidade de cumprir 0 prazo determinado no'parégrafo anterior
devera ser comprovada, em igual prazo.

Art. 21 - Ao Ouvidor sera vedado:

| - receber, a qualquer titulo e sob qualquer pretexto, honorarios, porcentagens
ou custas;

Il - exercer outra fungao publica ou atividade privada remunerada de qualquer
especie, salvo a de magistério superior;

Il - participar de sociedade comercial, na forma da iei;
IV - exercer atividade politico-partidaria, salvo excegcbes previstas em lei.

Art. 22 - Qualquer cidadao podera representar contra o Ouvidor junto ao

Conselho Nacional de Servigo Pdblico, assegurado o direito a ampla defesa e ao
contraditorio.

Paragrafo unico - Sera destituido do cargo o Ouvidor que:
| - infringir o disposto no artigo anterior;

Il - abusar das prerrogativas do cargo;

lll - negligenciar 0 cumprimento de suas atribuigoes;

IV - sofrer condenagao criminal em sentenga transitada em julgado.
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Art. 23 - O Ouvidor poderd requisitar, com o6nus, servidores de érgaos “ad
entidades integrantes da administragdo puablica direta e indireta, quaisquer que
sejam as fungdes a serem exercidas, observado o disposto no artigo 18 desta lei.

Art. 24 - As Ouvidorias criadas pelos 6rgaos colegiados instituidos na forma do

artigo 11 paragrafo 4° desta lei, poderao atuar de forma integrada & Ouvidoria de
Defesa do Usuario de Servigo Pablico.

CAPITULO IX
Da Apuragao de Violagado dos Direitos do Usuario

Art. 25 - De oficio ou mediante representag@o do interessado, o dingente do
0rgao responsavel pela prestag&o do servigo promovera a apuragao de qualquer
violag&o dos direitos do usuario que chegue ao seu conhecimento.

Art.26 - A instauragdo do processo sera feita por ato administrativo devidamente
fundamentado em que Se designara o servidor encarregado da apuragdo dos fatos,

sendo-lhe assegurado todos os meios e recursos necessarios ao desempenho da
tarefa que lhe foi atribuida.

Art. 27 - Os atos administrativos do processo terdo forma escrita, com registro
em banco de dados proprio. indicando a data e o local de sua emiss3o, e com a
assinatura do agente publico responsavel.

Art. 28 - Serdo observados 0s seguintes prazos:

| - dois dias. para autuagdo, juntada aos autos de quaisquer elementos e
outras providéncias de simples expediente;

Il - quatro dias. para efetivagdo de notificagao ou intimagao pessoal,
Il - cinco dias, para elaboracgdo de informe sem carater técnico.

IV - quinze dias, para elaboragdo de pareceres, pericias e informes tecnicos,

prorrogaveis por mais dez dias a critério da autoridade superior, mediante pedido
fundamentado;

V - cinco dias, para decisGes no curso do processo;

VI - quinze dias, a contar do término da instrucdo, para deciséo final,

VI - dez dias, para manifestagdes em geral do usuario ou providéncias a seu
cargo.
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_ Art. 29 - Se no decorrer da apuragsio surgirem provas, ainda que indiciariasNgés
digam re:spelto a quswel responsabilidade de algum servidor ou preposto de
pessoa fisica ou juridica de direito privado prestadora de servi¢o publico, devera ele

ser ouyido e prestar esclarecimentos, facultando-se-lhe produzir provas que julgar
convenientes.

Art. 30 - Durante a tramitagdo do processo serdo assegurados aos interessados
os direitos de:

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

{l- ter ciéncia da tramitacdo do processo e das decisbes nele proferidas,
inclusive da respectiva motivagao e das opinides divergentes;

lil - formular alegagOes e apresentar documentos os quais serdo juntados
aos autos e levados em consideracao pelo responsavel pela apura¢ao dos fatos.

Art.31 - Quando for necessaria a prestacdo de informagbes ou a
apresentacao de provas pelos interessados ou terceiros, estes serao intimados para

esse fim. com antecedéncia minima de trés dias uteis. mencionando-se data, prazo.
forma e condigdes de atendimento.

Paragrafc unico - Quando a intimagdc for feita ao denunciante para
fornecimento de informagoes ou documentos necessarios a apreciagdo e apuragao
da denuncia, © nao atendimento autorizara o arquivamento do processo. se de outro
modo o 6rgao responsavel pelo processo nio puder obter os dados solicitados.

Art.32 - Concluida a instrugdo, o responsave! pela apuragao devera elaborar
relatorio de todos 0s atos do processo e opinar conclusivamente, encaminhando os
autos a autoridade gue determinou a instauracdo do processo.

Art. 33 - O dirigente do 6rgao responsavel pela apuragdo devera proferir
decisdo que. conforme o caso. podera ser:

| - arquivamento dos autos;

ll- determinacdo da pratica dos atos que se fizerem necessarios para
atendimento dos direitos do usuario;

Ill- encaminhamento dos autos ou das pegas que julgue pertinentes ao érgao
competente para apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal contra os
responsaveis pelas violagdes dos direitos do usuario ou, se competente, determinar
a apuragao.

Art. 34 - Sempre que no processo for identificada alguma deficiéncia na
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prestacdo dos servigos, por inadequagao de procedimentos, deficiéncia de meios ogs
outra qualquer causa, a autoridade responsavel pela decisdo final promovera
correcao de tudo quanto entendido como insatisfaiorio. .

Art. 35 - Aplicam-se ao processo. regulado neste Capitulo, no que forem
compativeis, os preceitos legais do processo administrativo.

CAPITULO X
Das Disposi¢oes Transitérias e Finais

Art.36 - Fica o Poder Executivo autorizado no ano de 1889 a efetuar as
despesas necessaras a instalagdo do Conselho Nacional de Servigo Publico e da
Ouvidoria de Defesa do Usuarno , podendo remanejar, transferir ou utilizar saldos
orgamentarios, empregando como recursos dotagOes destinadas as atividades
finalisticas e administrativas do Ministério do Orcamento e Gestéo.

Art. 37 - Os contratos mantidos entre o Poder Puablico e prestadores privados
de servigos publicos deverdo ser adequados as exigéncias estabelecidas nesta lei
no prazo de 90 (noventa) dias, contado de sua publicagdo.

Art. 38. Esta Lei entra em vigor na data da sua publicagao.

JUSTIFICATIVA

Que cidaddo brasileiro ja ndo enfrentou filas homéricas. descaso,
lentid@o, mau-humor e até distrato por parte do servidor publico, sem contar o
extravio e desaparecimento de documentos.

E importante ressaitar que ndo se trata da totalidade dos servigos
publicos e seus servidores, mas existe uma parte que acaba por desprestigia-lo,
fazendo parecer que o funcionario publico ndo quer trabalhar e que o consumidor do
servigo publico € apenas um pedinte e ndo tem direitos.

Afim de melhorar a qualidade dos citados servigos e regulamentando
o artigo 37. §3° da Constituicdo Federal em vigor e artigo 27 da Emenda
Constitucional n.° 19, resolvemos apresentar projeto de lei de competéncia do
Legislativo com o objetivo de melhor a qualidade.

Os servigos publicos devem ser prestados de forma adequada ao
pleno atendimento do usuério, obedecendo aos principios da universalidade,
generalidade, cortesia transparéncia, regularidade, continuidade, seguranca,
atualidade e, quando cabivel, modicidade das tarifas.
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Este Projeto visa estabelecer eficientes regras sobre \&4sn¥ de
participagdo e defesa do usuario dos servigos publicos prestados pela administragio
direta e indireta de qualquer dos Poderes da Uni2o. dos Estados, do Dist.ito Federal
e dos Municipios, no exercicio de suas fungdes ou sob o regime de concesséo,
permiss&o ou autorizacao.

Para a adequada prestagao dos servigos publicos € indispensavel a
participagdo do usuario no planejamento, fiscalizagao da execugao e avaliacdo dos
servigos. cabendo as pessoas de direito publico e as de direito privado assegurar os
meios necessarios ao seu exercicio.

Nesse sentido e preocupado com a qualidade dos servigos publicos.

€ que proponho o presente projeto de lei, o qual espero venha a merecer ¢ apoio € a
aprovacao dos meus pares.

Atenciosamente, / [e (BT / 75

"7 %

Deputado Ce ussomanno
K-/PPBISP

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CeD1

CONSTITUICAO
’ DA
REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
1988

TITULO 11
Dos Direiios € Garantias Fundamentais

CAPITULO I
Dos Dircitos e Deveres Individuais e Coletivos

Art. 5° - Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade
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. do direito a vida, a liberdade, a igualdade, & seguranga e a propriedade, nos termod®.
seguintes:

I - homens e mulheré$ sdo iguais em direitos e obrigagdes, nos termos desta
Constituigao:

......................................................................................................................................

X - s3o inviolaveis a imtimidade, a vida privada, a honra e a imagem das
pessoas. assegurado o direito a indenizagéo pelo dano material ou moral decorrente
de sua violacdo:

......................................................................................................................................

XXXIII - todos tém direito a receber dos orgaos piblicos informacdes de seu
interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo
da lei. sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranga da sociedade e do Estado;

......................................................................................................

- TITULO 1II
Da Organizagao do Estado

......................................................................................................................................

CAPITULO VII
Da Administrag@o Pablica

D R L L L N R A LR L LT L T R N Y L e R AT R R PR

SECAOI
Disposi¢des Gerais

Ar. 37 - A administragio publica direta, indireta de qualquer dos Poderes da
Uni&o, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios
de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao
seguinte:

* Artigo, "caput” com redagdo dada pela Emenda Constitucional n° 19, de 04 06-1998 .

. § 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na administragio
publica direta e indireta, regulando especialmente:
* § 3° com redagdo dada pela Emenda Constitucional n° 19, de 04 06 1998 .
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1 - as reclamagdes relativas a prestagdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutenc¢io de servicos de atendimento ao usuario ¢ a avaliacﬁ
periodica. externa e intema, da qualidade dos servigos;

* Inciso | acrescido pela Emenda Constitucional n° 19, de 04 061998 .

Il - o acesso dos usudrios a registros administrativos € a informagoes sobe&
atos de governo, observado o disposto no art.5°, X e XXXIII;

* Inciso Il acrescido pela Emenda Constirucional n° 19, de 04 06 1998 .

111 - a disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo de
cargo, emprego ou fun¢io na administragéo publica.

* Inciso 1] acrescido pela Emenda Constitucional n° 19. de 04-06 1998.

§ 4° Os atos de improbidade administrativa importardo a suspensdo dos
direitos politicos, a perda da fun¢@o piblica, a indisponibilidade dos bens e o
ressarcimento ao erario, na forma e gradagio previstas em lei, sem prejuizo da agao
penal cabivel. '

......................................................................................................................................

......................................................................................................................................

EMENDA CONSTITUCIONAL 19 DE 04 DE JUNHO 1998

MODIFICA O REGIME E DISPOE SOBRE
PRINCIPIOS E NORMAS DA ADMINISTRACAO
PUBLICA, SERVIDORES E AGENTES POLITICOS,
CONTROLE DE DESPESAS E FINANCAS PUBLICAS
E CUSTEIO DE ATIVIDADES A CARGO DO
DISTRITO  FEDERAL, E DA  OUTRAS
PROVIDENCIAS.

......................................................................................................................................

Art. 27 - O Congresso Nacional, dentro d¢.cento € vinte dias da promulgacéo
desta Emenda, elaborara lei de defesa do usuaro de servigos publicos.

e secetined i ans i sotanalonnitncsesdeassdt tePeraailonalonaosacact st eoattear s ienetsiteerstadseuiniesttaetaressssstariatscsacannssgetesncctoncnace
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CODIGO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDQR

LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

CODIGO DE PROTECAO E DEFESA
CONSUMIDOR

TITULO]

Dos Direitos do Consumidor

CAPITULO1
Disposi¢oes Gerais

Ant. 1° - O presente Codigo estabelece normas de protecdo e defesa do
consumidor, de ordem publica e interesse social, nos termos dos artigos 3°, inciso

XXXII. 170, mnciso V. da Constituicido Federal e art.48 de suas Disposi¢oes
Transitorias.

Art. 2° - Consumidor € toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou unhza
produto ou servigo como destinatario final. :

Paragrafo unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas. ainda
que indetermmaveis, que haja intervindo nas relacdes de consumo.

Art. 3° - Fomecedor ¢ toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem
atividades de produc;ao montagem, criacdo, construgio, transformagao, importagao,
exportagao, distribui¢ido ou comercializagao de produtos ou prestagao de servigos.

§ 1° Produto € qualquer bem, movel ou imével, material ou imaterial.
§ 2° Servigo € qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante

remuneracdo, inclusive as de natureza bancaria, financeira. de crédito e securitaria,
salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista.

......................................................................................................................................

......................................................................................................................................
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PROJETO DE LEI

N2 1.678, DE 1999
(Do Sr. Paulo Octavio)

Institui a lei de defesa do usuario de servicos publicos.

(APENSE-SE AO PROJETO DE LEI N° 674, DE 1999.)

O Congresso Nacional decreta:

_ Art. 1° Esta lei regulamenta. nos termos co art. 27 da
Emenda Constitucional n® 19, de 4 de junho de 1998, o disposto no art. 37. §
3° da Constituicdo Federal.

Art. 2° Para os fins desta lei, considera-se:

| — usuario de servigo publico. a pessoa. fisica ou juricica.
ou a coletividade de pessoas as quais se destine a prestacao de servigo publico
ou que sejam atendidas por agente publico em raz3o de assunto n¢ qual estelam
diretamente interessadas ou no qual tenha interesse terceiro que tenha confendo
mandato especificamente vottado a essa finalidade:

‘ Il — servico publico, toda atividade desenvolvida peios
orgaos e entidades da administragdo publica direta e indireta. inclusive no ameito
das concessionarias e permissionarias de servi¢os publicos, voitada de forma
permanente ou esporadica a assegurar utilidade ou conveniéncia & oopulagdo ou
ao atendimento, ainda que eventual, de usuario de servigo publico:

Il - fornecedor de servigo publico. a pessoa. fisica cu
juridica. que. permanente ou eventualmente. gerencie ou mantenra a prestacio
de servico publico ou o atendimento de usuario de servico pubiico mediante o
concurso de agente publieo; :

IV — agente publico. a pessoa encarregazz da ekecuc_:éo
direta de servigo publico.

Art. 3° S3o direitos do usuario de servico puciico:
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| - a protecdo da vida. saude e seguranca sontra 0s riscos
provocados por praticas potenciaimente lesivas no fomecimenr:o de servigos
publicos:

Il — a divuigagdo dos servigos publicos a sua aisposi¢ao e a
educagdo acerca de seu uso. vedado o enaltecimento de zuicridade ou de
agente publico;

lll - a efetiva prevencdo e reparagao de dancs patrimoniais.
morais. individuais. coletivos e difusos:

IV — o acesso aos orgaocs administrativos, mediante
reclamagbes formuladas por escrito, nos termos desta lei e com ¢s efeitos aqui
estabelecidos;

V - a inversdo do onus da prova a seu favor. em processo
civii ou administrativo. quando for verossimii sua alegacdo zu quando for
hipossuficiente;

Vi — a assisténcia judicial e administrativa gratuita, quando
for comprovadamente carente de recursos, ou quando nac possa supfi-la sem
prejuizo de sua subsisténcia;

VIl - a liberdade de escolha, quando o servigo publico for
prestado mediante concessioc ou permissdo a empresas privagas. s6 podendo
ser recusada a concessao Ou a permiss3o, para execugio. sem C concurso de
patrimdnio publico, a risco exclusivo do concessionario ou perm:ssionario. em
qualquer area. pela comprovagdo do desatendimento de condigOes previamente
estabelecidas que sejam essenciais a4 adequada prestagdo do servico. observada
a celebraggo de contrato administrativo nos termos da legisiagdo anticavel;

VIl — a minimizagao do énus financeiro que :=2nha de arcar
para acesso aos servigos, garantida a prestacao gratuita ou subswgiada para os
usuarnos a que se refere a parte final do inciso V,

IX - o sigilo. em relagao a 'gerc_eiq:os. ressaivada orgem
judiciai especifica. de informagbes pessoais a seu respeito armazenadas cor
fomecedor de servigo p&blicg_ bem como © acesso amplo e cratuito & tais
informagdes: ‘
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X -0 atendimento em ordem seqi}enc;aa previameg

ressalvado o atendimento de gestantes, deficientes e idosos. assim: consideratias
as pessoas com €0 (sessenta) anos cu mais, que deverd ser congatoriamenda,
prioritario em refa¢io aos que n&o reunam tais condigdes:

Xl — acortesia. a eficiéncia, a generaiidade = 2 prestezz no
fomecimento do servigo ou na execucio de atividade de atendirnen:o:

Xll - a modernidade das técnicas. dos equ:camentos. dos
sistemas e das instalagbes e a sua conservagao, bem como z melhoria e a
expansao do servico:

Xl - a possibilidade. nos termos de -eguiamentos
expedidos e divulgados pelos formecedores de servigos publicos. ce opinar sobre
o desempenho funcional dos agentes publicos, inclusive para cs fins da lei
complementar a que se refere o art. 41, § 1°, 111, da Constituicdo:

‘ XIV — o acesso irrestrito aos registros contabeis mantidos,
nos termos da legisiagio aplicavel, por fornecedores de servico puc:ica:

XV - a continuidade e a permanéncia do servi¢o prestado,
ressaivada a paralisagdo por razdes de ordem técnica ou de sesguranga das
instaiag:ées ou por inadimplemento por mais de 10 (dez) dias de ccngacdo & seu
cargo, observado o disposto no inciso VIll & assegurado 0 prévio aviso antes Jue
seja cortadd o fomnécimento;

XVI ~ a proibigdo de que seja submetido a cocrstrangimento,
a ameaga ou ao ndiculo em decorréncia de inadimplemento:

XVIl — a repeticio em dobro de quantias pagas a maior em
decorréncia de cobranga indevida:

XVl - o estabelecimento de ouvidornz ou Argdo
correspondente por parte dos fornecedores de servico publicc. com plena
mdependencxa func:onal e mandato de 2 (dois) anos. so interrompicc oor forga de
desnd:a ou de 1mprobzdade administrativa. comprovadas =M processo
administrativo especifico.
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Art. 4° S3o deveres do usuario de serviccs publicos.
pena de ndo se aplicar a reclamagao que apresente o disposto no art. 7°:

| — expor os fatos conforme a verdade:
Il - proceder com urbanidade e boa-fé:
Ill - nao agir de modo temerario:

IV - prestar informagoes que |Ihe forem soiictadas quarao
indispensaveis a8 adequada execugao dos servigos:

V — cumprir o disposto na lei, nos regulamentos e ~o0s
contratos que celebre com os fomecedores de servigcos publicos.

Art. 5° A reclamacdo relativa & prestacdo iradequada ce
servigos publicos ou contra a existéncia de negligéncia ou abusividade imputazas
a fornecedor de servigo publico ou a agente publico sera formulada por esco.
encaminhada a ouvidorna ou ao 6rgdo equivalente a que se refere o art. 3°, XV,
e apresentada no prazo de 60 (sessenta) dias, a contar do fato ou ato a que se
refira, contendo:

| - a descrigdo da disfungao na prestagio do servigo;
Il - o local e a data de sua ocorréncia;

il - as testemunhas do fato ou do ato, se houver, & 2s
demais instrumentos de prova que tenham sido obtidos:

. IV - os agentes publicos envolvidos, se for possivel
identifica-los;
V - a assinatura do reclamante.

Paragrafo unico. A reclamacgéo a que se refere o caput ssra
respondida no prazo de (90) noventa dias, a contar de seu recebimer:o.
pubficando-se a resposta. em 6rgéo oficial de imprensa, previamente definido. -2
mesmo intersticio. o

Art. 6° O fomecedor de servico publico responce.
independentemente da existéncia de culpa, pela reparagao dos Ganos causacss
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acs usuarios de servicos publicos em decorréncia do descumorimentg/ie
disposto nesta lei. '

Art. 7° Nas acOes ajuizadas nos 120 (cen:o & vinte) dia%
se seguirem &ao término do prazo previsto no art. S°. paragrafo Ln'co. relativa
reciamacoes que n3o tenham sido objetoc de apreciag3o cu de publicacdo
tempestivamente, ficam excluidos dos respectivos processos os grivilégios que a
legisiacdo processual atribua & administracdo publica. inciusive a garanua de
duplo grau de jurisdigao.

§ 1° A juizo do magistrado competente. definido nos termos
da legislacdo processual, podera ser estendido ¢ disposto no caout. no ato de
acolhimento da peticao inicial, as agbes relativas a reclamagdes cujas respostas
sejam consideradas insuficientes. desde que ajuizadas no prazc de 30 (trinta)
dias apos a respectiva publicac3o.

_ § 2° Quando movidas contra empresas pnvadas
concessionarias ou permissionarias de servicos publicos, as agdes a que se
refére o caput nao sujeitardo os possiveis titulares do direito argiido ao
pagamento de custas processuais ou de honorarios advocaticios. em taso de
sucumbeéncia.

Art. 8° A acao regressiva decorrente do disposto na parte
final do art. 37, § 6° da Constituicio somente sera movida apos o transito em
julgado da sentenga que condenar o fornecedor de servigos publicos.

Art. 9° Aplica-se & prestacao de servigos publicos o disposto
nas Leis n% 8.078. de 11 de setembro de 1990. 8.987. de 13 ce fevereirc de
1995, 9.074, de 7 de julho de 1995, e na legislagdo reiativa a servigos publicos
especificos. em tudo que nado contrariar esta lei e nao resuitar em situagéo
desfavoravel ao respectivo usuario.

Art. 10. Ressalvado o disposto no art. 6° e a existéncia de
prazo legal mais amplo, destinado a situagdes especificas. as zcdes judiciais
decorrentes do disposto nesta lei prescrevem em 5 (cinco) anos.

Art. 11. Esta lei entra em vigor 80 (cento = oitenta) cias
' apbs a data de sua publicacao.
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JUSTIFICAGAO

A recente e ampla alteragio promovica no capiwlo
constitucional refativo 8 administracdo publica resuitou em uma r2va filosofia no
gerenciamenta dos interesses da coletividade. A estrutira do direito
administrativo patrio. que se caracterizava por ser voitada czra o seio da
administragao publica. foi deslocada para o ambiente externo.

A auspiciosa mudanga nao surtiu ainda. cor:udo, os efeitos
desejados. Em parte. deve-se admitir, porque ainda ndo forarmn imoiementadas as
regras de legislagao ordinaria j@ propostas que regulamentam. no ambito da
administragao publica. as mudancas previstas pelo constituinte dervado.

Entretanto. ha de se constatar que n3o estdo apenas nas
regras j3 encaminhadas pelo Executivo 3 apreciagdo do Congresso Nacional,
algumas ja aprovadas, outras em tramitagdo, a chave da solucio de todos os
problemas diagnosticados por ocasido da reforma. Sintomaticamente, como
espelho do antigo vicio, tais propostas, ainda que elogiaveis. voitam a pecar por
sua onentacao introspectiva.

De fato, ainda uma vez vai sendo perdida a ccortunidade de
devolver a adminisirac;éo publica brasileira aos seus verdadeiros ccnos, isto é. ao
povo gue a sustenta. Manteve-se intacta, em grande medida, com o conjunto de
projetos enviados pelo Poder Executivo. a extrema dispersdo que caracteriza a
legislagio acerca dos direitos de usudrios de servigos publicos. O ordenamento

“juridico patrio trata a matéria de tal forma confusa que s3o necessarias pilhas e

mais pilhas de leis & de sinteses doutrinarias ou jurisprudenciais cara o cidadio
que paga impostos conhecer algo.acerca de seus direitos jumo & maquina
publica. -

Faltou interesse, infelizrnente, por parte do Pocer Executivo.
quando da regulamentagcdo da reforma administrativa. em relacdo a materia
abordada pelo novo § 3° do art. 37 da Constituigdo. Matriz constitucional de um
verdadeiro “codigo de defesa do usuario de servigos publicos™. ccrespondente.
na esfera pnvada ao célebre Cédlgo do Consumidor (Lei n°® 8.278/90), esse
dlsposmvo de aparéncia insignificante é talvez o manancial de todz =z filosofia aue
deve ser implantada no ambito da administragdo publica em cecoméncia da
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reforma constitucional. Ndo por outra razdo. & nessa regra que se “:ndameiE%
projeto ora sob justificativa.

E preciso de imediato assinalar que seria r.ita pretensdo
que um so Deputado se proclamasse dono da verdade e pretercesse esgotar
matéeria de alcance tao ampio. A sing_el_; lei aqui defendida represe~:a. espera-se,
apenas o esbogo — de inestimave! importancia. sem duvida - =2 uma norma
juridica de carater mais amplo.

Nao se trata de falsa modéstia ou do ocuitamento de
inconfessaveis virtudes. E indispensavel que se tenha em mente. ze forma bem
clara, o alcance do projeto. muito superior as forgas de um uUnico Farlamentar. O
contetido da proposta e seu objetivo sao de tal forma relevantes -ue se espers,
ai sim sem qualquer melindre, mais do que aprovar integralmente o projeto,
sensibilizar as lideran¢as politicas e o meio social para dar o por:o de partida a
discuss@o em torno do assunto. Aquele passo que, a contrario senso do dado
pelo astronauta, é muito grande para um sO homem e extremamente acessivel
para o conjunto da sociedade.

Sobre a proposta, propriamente dita, ha -ouco que se
afirnar, porque a meta basica de seus dispositivos foi a constugcdo de uma
extrema objetividade e a redagao de normas auto-explicativas. Foram evitados 0s
tecnicismos obscuros, para dar ao projeto uma feicdo capaz de traduazir,
independentemente de qualquér analise mais aprofundada. s seguintes
propésitos basicos:

a) conferir ao assunto abordado o necesszrio equiiibrio
entre a atribuicdo de direitos e a imposicdo das correspondentes obrigagdes.
assegurando-se que a lei ndo se pautasse por patemalismos infruti’eros, mas por
um consistente e permanente intercambio de responsabilidades;

b) permitir que a administracdo publica decaia do status
olimpico que atualmente a macula, aproximando-a do homem comum e
estruturando-se para atender-lhe as necessidades;

c) remover os obstaculos, sobretudo o0s Ze natureza
processual, que ao longo dos anos se acumularam no ordenamento juridico
brasileiro para tornar o cidadao ,pagador de impostos escravc 2 refém cdas
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idiossincrasias dos adrinistradores publicos e dos grupamenwos politico-
partidarios de um modo mais geral:

d) estabelecer. enfim, um canal permanente e mpassivel de
obstrugbes, capaz de promover a administragdo do interesse puc ‘o de forma

‘permanentemente voltada a satisfagdo do bem-estar comum.

E curioso. portanto, que. mais de dois mi znos deccs.
estejamos propondo. em Ultima analise. o restabelecimento zos grarsas
ensinamentos filosoficos e politicos forr_fmulados por Marco Tdlio Cicero. Comc se
sabe, aquele grande tribuno romano. figura fundamental na hnistoria =a
humanidade. ndo concebia a exceléncia do Estado sem o estimuio a virtude 20
individuo. O Estado ideal, ja afirmava o magnifico orador, muito & frente de sau

tempo. ndo se faz sendo orientado para os individuos que lhe dado sentido e 30

se realiza senao pelo concurso solidario e consciente desses mesmos individucs.

Enfim, o prazer de apresentar a singela prooosta que zra
submetemos a elevada apreciagdo dos nobres Pares constitui um daquees
momentos, felizmente ndo muito raros, que justificam e valorizam todos 2s
enormes sacrificios necessarios a obtengdo de um mandato. £ com esse
sentimento que pedimos a ampla discussao do projeto de lei ora sintetizado = é
com ele que contamos para que ocorra a imprescindivel colaboragao de todos. =0
intuito de aperfeicoa-lo em favor do sofrido e valoroso povo que representarmos
nesta Casa.

Sala das Sessées, em /Sde Ui S de 199 .

L. |

BViO
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LEGISLACAQ CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CeD1

CONSTITUICAO

DA _
REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
1988

.....................................................................................................................................

TITULO III
Da Organizagdo do Estado

.....................................................................................................................................

CAPITULO VII
Da Administra¢do Piblica

Secao I
Disposi¢coes Gerais

An. 37. A administragdo publica direta e¢ indireta de qualquer dos
Poderes da Unifo, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e,
também, ao seguinte:

* Artigo, "caput" com redacdo dada pela Emenda Constitucional n° 19, de
0+4.06 1998 .

§ 3° A lei disciplinara as formas de participagio do usudrio na
administra¢io publica-direta e indireta, regulando especialmente:
* § 3°com reda¢do dada pela Emenda Constitucional n° 19, de 04-06/1998 .

.....................................................................................................................................

§ 6° As pessoas juridicas de direito publico e as de direito privado
prestadoras de servicos publicos responderao pelos danos que seus agentes, nessa
qualidade, causarem a terceiros, assegurado o direito de regresso contra o
responsavel nos casos de dolo ou culpa.

.....................................................................................................................................
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Secio 1
Dos Servidores Publicos
* Secdo [ com redacdo dada pela Emenda (Constitucional n° 18, de 035 02 1998 .

.....................................................................................................................................

Art. 41. S3o estaveis apos trés anos de efetivo exercicio os servidores
nomeados para cargo de provimento efetivo em virtude de concurso publico.

* drtigo. "caput”. com redacdo dada pela Emenda Constitucional n° 19, de
04-06 1998 .

§ 1° O servidor publico estavel s6 perdera o cargo:

* § 1° com reda¢do dada peia Emenda Constitucional n° 19, de 04-:06/1998 .

[ - em virtude de senten¢a judicial transitada em julgado;

* Inciso I acrescido pela Emenda Constitucional n° 19, de 03-06:1998 .

I - mediante processo administrativo em que lhe seja assegurada ampla
defesa;

* Inciso Il ucrescido pela Emenda COnéiitﬁc}oml n°19, de 04 061998 .

.......

forma de lei complementar, assegurada ampla defesa.
* Inciso 1II acrescido pela Emenda Constuuczonal n® 19, de 04:06:1998 .

§ 2° Invalidada por sentenga _]l.ldlClal a demxssao do servidor estavel, sera
ele reintegrado, e o eventual ocupante da vaga, se estavel, reconduzido ao cargo de
origem, sem direito a indenizagdo, aproveitado em outro cargo ou posto em
disponibilidade com remuneragio proporcional ao tempo de servigo. .

* § 2° com redagdo dada pela Emenda Constitucional n° 19, de 04:06/1998 .

....................................................................................................................................

T I I T R N R I R R Yy A A LR X

EMENDA CONSTITUCIONAL N° 19, DE 04 DE JUNHO DE 1598

MODIFICA O REG]ME E DISPOE SOBRE
- PRINCIPIOS E NORMAS DA ADMINISTRAGAO
PUBLICA, SERVIDORES = E  AGENTES
POLITICOS, CONTROLE DE DESPESAS E
- FINANCAS PUBLICAS-- E CUSTEIO DE
ATIVIDADES A CARGO DO DISTRITO
FEDERAL, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.
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As Mesas da Camara dos Deputados ¢ do Senado Federal, nos tento€ do
§ 3° do art. 60 da Constitui¢do Federal. promulgam esta Emenda ao texto
constitucional:

- Art. 1°. Os incisos XIV e XXII do art. 21 e XXVII do art. 22 da
Constituicdo Federal passam a vigorar com a seguinte redago:

.....................................................................................................................................

Art. 27. O Congresso Nacional, denwro de cento e vinte dias da
promulga¢do desta Emenda, claborara lei de defesa do usudrio de servigos
publicos.

Art. 28. E assegurado o prazo de dois anos de efetivo exercicio para
aquisi¢do da estabilidade aos atuais servidores em estagio probatdrio, sem prejuizo
da avalia¢do a que se refere o § 4° do art. 41 da Constitui¢do Federal.

.....................................................................................................................................

CODIGO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990.

DISPOE SOBRE A PROTECAO DO
CONSUMIDOR E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

TITULO I
Dos Direitos do Consumidor

CAPITULOI
Disposi¢des Gerais

Art. 1° O presente Codigo estabelece normas de protegdio ¢ defesa do
consumidor, de ordem publica ¢ interesse social, nos termos dos artigos 5°, inciso
XXX, 170, inciso V; da Constituicdo Federal e art. 48 de suas Disposi¢des
Transiténas,

Art. 2° Coné;umidor ¢ toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto ou servigo como destinatanio final.
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_ - .
Paragrafo unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoa&\.
ainda que indeterminaveis, que haja intervindo nas relagdes de consumo.

Art. 3° Fomecedor é toda pessoa fisica ou juridica, puiblica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem
atividades de produgdo, montagem, criagdo, construgdo, transformagdo,
importacdo, exportagdo, distribui¢do ou comercializa¢do de produtos ou prestagio
de servigos.

§ 1° Produto € qualquer bemn, movel ou imével, material ou imaterial.

§ 2° Servigo ¢ qualquer atividade fornecida no mercado de consumo,
mediante remuneracio, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e
securitaria, salvo as decorrentes das relacoes de carater trabalhista.

.....................................................................................................................................

.....................................................................................................................................

LEI N° 8.987, DE 13 DE FEVEREIRO-DE 1995.

DISPOE SOBRE O REGIME DE CONCESSAO E
PERMISSAO DA PRESTACAO DE SERVICOS
PUBLICOS PREVISTO NO ART. 175 DA
CONSTITUICAO FEDERAL, E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

CAPITULOI
Das Disposi¢des Preliminares

Art. 1° As concessdes de servigos publicos ¢ de obras publicas e as
permissdes de servigos publicos reger-se-do pelos termos do art. 175 da
Constituicio Federal, por esta Lei, pelas normas legais pertinentes e pelas
clausulas dos indispensaveis contratos. ’

Paragrafo Gnico. A Unifo, o$ Estados, o Distrito Federal e os Municipios
promoverio a revisdo e as adaptagbes necessérias de sua leglslacéc_a as prescrigbes
desta Lei, buscando atender as peculiaridades das diversas modalidades dos seus
Servigos.

Art. 2° Para os fins do disposto nesta Lei, considera-se:
I - poder concedente: a Unifio, o Estado, o Distrito Federal ou o
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Municipio, em cuja competéncia se encontre o servigo publico, preced e Hao
da execucdo de obra publica, objeto de concessdo ou permissao:

II - concessdo de servigo publico: a delegagdo de sua prestagdo, feita pelo
poder concedente, mediante licitagdo, na modalidade de concorréncia, & pessoa
juridica ou consércio de empresas que demonstre capacidade para seu
desempenho, por sua conta e risco e por prazo determinado;

I1I - concessdo de servigo ptiblico precedida da execu¢do de obra publica:
a constru¢3o, total ou parcial, conservacio, reforma, ampliacdo ou melhoramento
de quaisquer obras de interesse publico, delegada pelo poder concedente, mediante
licitacdao, na modalidade de concorréncia, a pessoa juridica ou consorcio de
empresas que demonstre capacidade para a sua realizagao, por sua conta e risco, de
forma que o investimento da concessionaria seja remunerado e amortizado
mediante a exploracio do servi¢o ou da obra por prazo determinado;

......................................................................................................................................

.....................................................................................................................................

LEI N°9.074, DE 07 DE JULHO DE 1995.

ESTABELECE NORMAS PARA OUTORGA E
PRORROGACOES DAS CONCESSOES E
PERMISSOES DE SERVICOS PUBLICOS E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.

CAPITULO1
Das Disposi¢oes Iniciais

~Art. 1° Sujeitam-se ao regime de concessdo ou quando couber, de
permissao, nos termos da Lei n® 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, os seguintes
servigos e obras publicas de competéncia da Unido:

I- (VETADO)
II- (VETADO)
I - (VETADO)" . ‘
IV - vias tederais, precedidas ou ndo da execucdo de obra publica;

V - exploragdo de obras ou servigos federais de barragens, contengdes,
eclusas, diques e irriga¢des, precedidas ou ndo da execugdo de obras publicas;
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VI - estagbes aduaneiras e outros terminais alfandegados de uso pubM¥e;
n3o instalados em area de porto ou aeroporto, precedidos ou ndo de obras piblicas:

VII - os servigos postais.
* Inciso VII acrescido pela Lei n°9.648, de 27 05:1998.

Paragrafo unico. Os atuais contratos de exploracio de servicos postais
celebrados pela Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos - ECT com as
Agéncias de Correio Franqueadas - ACF, permanecerdo validas pelo prazo
necessario a realizagdo dos levantamentos e avaliagdes indispensaveis a
organizagdo das licitagbes que precederio a delegacdo das concessdes ou
permissdes que os substituirdo, prazo esse que ndo podera ser inferior a 31 de
dezembro de 2001 e ndo podera exceder a data limite de 31 de dezembro de 2002.

* Paragrafo unico acrescido pela Lei n° 9.648, de 27/05/1998.

PROJETO DE LEI N°© 1.896, DE 1999
(DO SR. LUIZ BITTENCOURT)

Dispbe sobre proté;éo e defesa do usuario do servigo.publico federal.

(APENSE-SE AO PROJETO DE LEI N° 674, DE 1899)

O CONGRESSO NACIONAL DECRETA:

CAPITULO |

DAS DISPOSIGOES GERAIS

, Art. 1° Esta lei estabelece normas basicas de protegdo e
defesa do usuario dos servi¢os publicos prestados, direta ou indiretamente, pela
Uniao.

Paragrafo unico. As normas desta lei visam a tutela dos
direitos do usuario e aplicam-se aos servigos publicos prestados:
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| - pela Administragdo Publica direta e indireta;

Il - pelos 6rgaos do Poder Legislativo, do Poder Judiciario,
do Ministério Pubilico Federal e do Tribunal de Contas da Unido. quando no
desempenho de fungdo administrativa:

(il - por particular, mediante concessdo. permissaa.
autorizacdo ou gualquer outra forma de delegagao por ato administrativo, contratc
OU Convenio.

Art. 2° O Poder Executivo publicara e divulgara
periodicamente, com intervalos ndo superiores a um ano, quadro geral dos
servicos publicos prestados direta ou indiretamente no ambito da Unido,
especificando os drgaos ou entidades responsaveis por sua realizagao.

CAPITULO Il
DOS DIREITOS DOS USUARIOS
Secgao |

Dos Direitos Basicos

Art. 3° Sao direitos basicos do usuario:
| — a informagao:
Il - a eficiéncia na prestagdo do servigo;

[l — o controle adequado do servigo publico.
Secao ll
Do Direito a Informagao

Art. 4° Observado o disposto no art. 5° XXXII. da
Constituicdo. o usuario tem o direito de obter informagdes precisas sobre:
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I - o horaric de funcionamentc das unidaéém
administrativas: -

Il - o tipo de atividade exercida em cada orgéo ou entidade,
sua localizagio exata e a indicagdo do responsavel pelo atendimento ao publico;

Il — os procedimentos para acesso a exames. formularios e
outros dados necessarios a prestagdo do servico:

IV — a autoridade ou o érgdo encarregado de receber
queixas. reclamagoes ou sugestoes:

V - a tramitacdo dos processos administrativos em que
figure como interessado, facultando-se-lhe o direito de retirar e examinar, por
prazo previamente determinado, os respectivos autos;

VI - as decisCes proferidas e respectivas motivagbes,
inclusive opinides divergentes., constantes de processo administrativo em que
figure como interessado.

Paragrafo unico. A notificagdo, a intimagdo ou o aviso
relativos & decisdo administrativa, que devam ser formalizados por meia de
publicacdo no o6rgdo oficial, somente serdo feitos a partir do dia em que o
respectivo processo estiver disponivel para vista do interessado, na reparticio
competente. |

Art. 5° Para assegurar o direito & informagio previsto no art
4° o prestador de servigo publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

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

Il — informagdo em sistermna automatizado. sempre que
possivel.

IIl - bapco de dados referente a estrutura dos prestadores
de servico; '

IV - informagdes demograficas e econdmicas acaso
existentes. inclusive mediante divulgacio pelas redes publicas de comunicagao;
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V - minutas de contratos-padrdo redigidas em termgs
claros, com caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreensao:

VI - sistemas de comunicagdo visual adequados, com 3
utilizac@o de cartazes, indicativos, roteiros. folhetos expiicativos. crachas e outros
instrumentos de mesma finalidade;

VIl - informagodes relativas a composigao das taxas e tarifas
cobradas pela prestacdo de servigos publicos, recebendo o usuario. em tempo
habil. cobranga por meio de documento contendo os dados necessarios a exata
compreensao da extensado do servigo prestado:;

ViIll - banco de dados. de acesso .irrestritc contendo
informagdes quanto a gastos. licitagdes e contratagdes efetuadas no ambito dos
érgaos e entidades prestadores de servi¢os publicos. inclusive por delegagéo.

Secao lll

Do Direito a Eficiéncia do Servigo

Art. 6° O usuario faz jus & prestagdo de servicos publicos
eficientes.

Art. 7° Constituem dever dos agentes publicos e
prestadores de servigo publico:

| = a urbanidade e o respeito no atendimento aos usuarios
do servigo;

Il -~ o atendimento por ordem de chegada. assegurada
prioridade a idosos. gravidas, doentes e deficientes fisicos:

Il = a igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de
discriminacao;

IV - a racionalizag@o na prestagao de servicos;
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V - a adequag&o entre meios e fins, vedada a imposicao asy
exigéncias, obrigagles, restricoes e sangoes ndo previstas em Iei ou desprovidas
de razoabilidade:

VI — o cumprimento de prazos e normas estabelecidos para

os procedimentos e rotinas administrativas:

VII - a fixagdo e observancia de horario e normas
compativeis com ¢ bom atendimento do usuario;

VIll - a adogdo de medidas de protegdo a saude e a
seguranga dos usuarios;

IX — a autenticagdo de documentos pelo préprio agente
publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma. salvo em caso de duvida de autenticidade:

X - s manutencde--de instalactes limpas. sinalizadas.
acessiveis e adequadas ao servigo ou atendimento;
X| — a observancia dos Codigos de Etica e das normas de

comportamento e conduta aplicaveis as varias categorias de agentes publicos.

Paragrafo unico. O planejamento e o desenvolvimento de
programas de capacitagio gerencial e tecnologica, na area de recursos humanos,
aliados 2 utilizacdo de equipamentos modernos merecerado atengdo prioritaria por
‘parte dos administradores piiblicos.

Secao IV
Do Direito ao Controle Adequado do Servigo
Art. 82 O usudrio tem direito ao controle adequado do
Servico.
§ 1° Para assegurar o direito a que se refere este artigo,

serdo instituidas em todos os 6rgdos e entidades prestadores de servigos
publicos no ambito da Unido:
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! — Ouvidorias, coordenadas por Ouvidor com mandato de
pelo menos 2 (dois) anos. durante o gqual sé podera ser afastadoc da fun 3@,
mediante processo administrativo em que |he seja assegurado o contraditériozg
ampla defesa. ou por sentenga judicial transitada em juigado:

Il - Comissbes de Etica. limitadas ac maximo de 10 (dez)-
membros.

§ 2° Serao incluidas nos contratos ou atos, que tenham por
objeto a delegagdc. a qualquer titulo, dos servigos publicos a que se refere esta
lei, clausutas ou condigGes especificas que assegurem & aplicacao do disposto
no § 1° deste artigo.

§ 3° As Ouvidorias e as Comissdes de Etica alucidas no §
1° ndo integrardo. a qualquer titulo. a estrutura hierarquica do érgdo ou entidade
prestador do servi¢o alcancado.

_ Art. €° Compete as Ouvidorias avaliar a procedéncia de
‘sugestdes. reclamacoes € denuncias. encaminhando-as as  autoridades
competentes, inclusive & Comissdo de Efica. com vistas a. sem prejuizo da
atribuicdo a que se refere o art. 27:

| = methoria dos servigbs publicos:

Il - correcéo de erros, omissdes, desvios ou abusos na
prestacio dos servigos publicos;

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

IV -~ prevengdo e corregdo de atos e procedimentos
incompativeis com o disposto nesta lei;

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

Paragrafo Unico. As OQuvidorias apresentardo ao dirigente
maximo do o¢rgao ou entidade relatorio semestral de suas atividades.
acompanhado de sugestbes para ¢ aprimoramento do servigo alcangado.
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Art. 10. Cabe as Comissdes de FEtica conhecer das
consultas, denuncias e representagdes formuladas contra o servidor publico, por
infringéncia a principio ou norma ético-profissional, adotando as providénciag-i
previstas na legislagado aplicavel.

CAPITULO Ili
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO
Secao |

Disposicoes Gerais

Art. 11. Os prestadores de servigos publicos responderao
pelos danos que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao usuaria, a terceiros
e, quando for o caso. ao Poder Publico, assegurado o direito de regresso contra o
responsave! nos casos de dolo ou culpa.

Art. 12. O processo administrativo para apuragcido de ato
ofensivo as normas desta lei compreende—as-fases-ge-instauragdo, instrugdoc &
decisdo, aplicando-se-lhe, supletivamente, as normas gerais sobre processo
administrativo previstas na Lei n°® 8.784, de 29 de janeiro de 1999.

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

Art. 14, Todos os atos administrativos do processo terdo
forma escrita, com registro em banco de dados proprio, indicando a data e o local
de sua emissao e contendo a assinatura do agente pdblico‘ responsavel.

Art. 15. Serdo observados os seguintes prazos no processo
administrativo, quando outros nao forem estabelecidos em lei:



37

| - 2 (dois) dias. para autuacdo. juntada aos autos g’
quaisquer elementos e cutras providéncias de simples expediente;

N - 4 (quatro) dias. para efetivacdo de notificagido c}g
intimag¢ao pessoal.

Il - £ (cinco) dias, para elaboragdo de informe sem carater
técnico;

IV - 15 (quinze) dias, para elaboragdo de pareceres,
pericias e informes técnicos. prorrogaveis por mais 10 (dez) dias a critério da
autoridade superior. meaiante pedido fundamentado;

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

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

VIl - 10 (dez) dias, para manifestagoes em geral do usuaric
ou providéncias a seu cargoe.

Segéo Il

Da instauracao

Art. 76, U processo administrativo sera instaurado ae oficio
ou mediante representacdo de qualquer usuario de servigo publico. bem como
dos orgdos ou entidades de defesa do consumidor.

, Art. 17. A instauracdo do processo por iniciativa da
administracao far-se-a por ato devidamente fundamentadc.

Art. 18. O requerimento sera dirigido & Ouvidoria do 6rgao
ou entidade responsavel pela infragcéo, devendo conter:

| - a identificagdo do denunciante cu de quem O represente;
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Il - o domicilio do denunciante ou local para recebimento de_
comunicagoes;

i - inférmagées sobre o fato e sua autoria;
IV — indicagio das provas de que tenha conhecimento;
V - data e assinatura do denunciante.

_ § 1° O requerimento verbal sera obrigatoriamente reduzido
atermo.’

§ 2°  Os prestadores de servico deverdo colocar a
disposi¢do do usudrio formularios simplificados e de facil compreensao para a
apresentagao do requerimento previsto no caput.

Art. 20. Serad rejeitada. por decisdo fundamentada, a
representagc@o manifestamente improcedente.

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

§ 2° O recurso sera dirigido a autoridade superior, por
intermédio de que praticou o ato recorrido, a qual podera reconsiderar sua
decisao ou fazé-lo subir devidamente informado.

Art. 21. Durante a tramitagao do processo e assegurado ao
interessado:

| - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo
quando obrigatoria a representagao. por forga de lei;

Il - ter vista dos autos & obter copia dos documentos nele
contidos;
Il = ter ciéncia da tramitacdo do processo e das decisdes

nele proferidas. inclusive da respectiva motivagio e das opinides divergentes:

IV -~ formular alegacdes e apresentar documentos, que,
juntados aos autos. serao apreciados pelo orgao responsavel pela apuragao dos
fatos.
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Secao I

Da Instrugdo

Art. 22. Para a instrugdo do processo, a administragdo
atuara de oficio, sem prejuizo do direito dos interessados de juntar documentos,
requerer diligéncias e pericias.

Paragrafo unico. Os atos de instrugdo que exijam a atuagao
do interessado devem realizar-se do modo menos ONEroso para este.

Art. 23. Serao assegurados o contraditorio e a ampla
defesa, admitindo-se toda e qualquer forma de prova obtida por meios licitos.

Art. 24. Ao interessado e ao seu procurador & assegurado o
direito de retirar os autos da reparticao ou unidade administrativa, mediante a
assinatura de recibo, durante o prazo para manifestagdo, salvo na hipotese de
prazo comum.

Art. 25. Quando for necessaria a prestagdo de informagoes
ou a apresentacdo de provas pelos interessados ou terceiros, estes serdo
intimados para esse fim, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias Uteis,
mencionando-as data, prazo, forma e condi¢des de atendimento.

Paragrafo unico. Quando a intimagao for feita ao
denunciante para fornecimento de informagdes ou de documentos necessanos-a—
apreciacdo e apuragdo da denuncia, o na@o atendimento implicara no
arquivamento do processo, se de outro modo o érgao responsavel pelo processo
ndo puder obter os dados solicitados. '

Art. 26. Concluida a instrugdo, os interessados terdo o
prazo de 10 (dez) dias para manifestagao pessoal ou por meio de advogado.
Secido IV
Da Deecisao

Art. 27. A decisdo em processo administrativo relativo a
infragdes as normas desta lei sera proferida pelo Ouvidor, que, conforme o caso,
podera determinar:
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| — 0 arquivamento dos autos;

Il - o encaminhamento dos autos aos 6rgaos competentes

para apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal, se for o caso;

[Il - a elaboragao de sugestdes para melhoria dos servigos

publicos, corregdes de erros, omissoes, desvios ou abusos na prestacdo dos
servigos, prevengao e corregao de atos e procedimentos incompativeis com as
normas desta lei, bem como prote¢do dos direitos dos usuarios;

IV — a aplicagao de pena pecuniaria sobre o responsavel

pelo dano causado ao usuario, bem como a determinagdo do ressarcimento
administrativo desse dano, estipulado em moeda corrente, sem prejuizo do direito
regressivo contra o responsavel pelo dano em caso de dolo ou culpa, atribuindo-
se, em qualquer caso, valor de titulo executivo extrajudicial 2 decisdo. para fins

de execucio forcada por parte do denunciante.

CAPITULO IV

DAS SANGOES

Art. 28. A infragdo as normas desta lei sujeitard o servidor
publico as sangbes previstas na Lei n® 8.112, de 11 de dezembro de 1990. e nos
regulamentos das entidades da administragéo indireta ou prestadoras de servigos
concedidos. permitidos ou autorizados, sem prEJUIZO de outras de natureza

- administrativa. civil ou penal.

Paragrafo- tnico. As entidades pﬁrf:é:urares' delegatarias de

servi¢o publico. a qualquer titulo. aplicam-se também as sangoes previstas nos

respectives atos de delegacéo.

CAPITULO V

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

Art. 28. Fica instituidc o Sistema Federal de Defesa do
Usuario de Servigos Pdblicos — SIFEDUSP, que teré por objetivo criar e

assegurar:
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| - a implantagdo de meios de comunicacdo entre os
prestadores de servigos e os usuarios. a fim de aferir o grau de satisfagio destes
ultimos e estimular a apresentacdo de sugestdes;

Il - o estabelecimento de centros de informacao destinados
a assegurar ao usuario o acompanhamento e fiscalizagio do servico publico;

Il -~ o desenvolvimento de programas de educag¢io de
usuarios de servigos publicos, compreendendo a elaboragdo de manuais
informativos que contenham:

a) os direitos dos usuarios;

b) os procedimentos disponiveis para o pleno exercicio
desses direitos:

C) Oos orgaos e enderegos para apresentagao de queixas e
sugestoes:

IV - a elaboragao e a implementagdo de programas de
racionaliza¢ao e melhoria dos servigos publicos, especiaimente pelo treinamento
e valorizagcao dos agentes prestadores desses servigos;

V - a instituicdo de mecanismos alternativos e informais de
solugdo de conflitos, inclusive contemplando formas de liquidagdo de obrigagdes
decorrentes de danos na presta¢do de servicos publicos: '

Vil - a participagdo de associagdes e o6rgaos
_representatives -de- -elasses -ou -categorias “profissionais’ para defesa dos
associados quanto as relages juridicas decorrentes da prestacdo de servicos
publicos:

IX - avé\ia;éo sistematica dos servigos publicos prestados.

Paréagrafc unico. O SIFEDUSP divulgara, anualmente a lista de 6rgdos publicos
contra os quais houve reclamagdes em relagdo a sua eficiéncia, indicando, a seguir, os

resultados dos respectivos processos.
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Art. 30. Integram o SIFEDUSP:

[ — as Quvidorias;

Il — as Comissdes de Etica;

Il — uma Comissdo de Centralizacio das InformagSes dos Servigos Publicos
Federais, com representagdo dos usuarios e dos prestadores de servigos, que tera por
finalidade sistematizar e controlar as informagOes relativas aos servigos especificados

nesta lei. facilitando o acesso aos dados coihidos.

Paragrafo L'micp. 0 SIEEDUSP atuara de forma integrada com entidades

representativas da sociedade civil.

CAPI{TULO VI
DAS DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 31. A primeira publicacao do quadro geral de servicos publicos prestados pela
Uni&o devera ser feita no prazo de 90 dias, contados da vigéncia desta lei.

-Art. 32. O primeiro relatéric de avaliag@o do servigo publico devera ser apresentado
pelo SIFESDUP no prazo de 6(seis) meses, contados da vigéncia desta lei.

Art. 33. Esta lei entre em vigor na data de sua publicagdo, re'vogadas* as

disposicoes em contrario.

JUSTIFICACAO

E larga tradicdo no nosso direito administrativo a
capacidade do Estado de Sao Paulo em trazer auspiciosas novidades acerca da
matéria. E sabido de todos o quanto foi decisiva a influéncia do saudoso Hely
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Lopes Meirelles, paulista até a Gltima medula, na evolugdo das normas acerca de
licitagdo e contrato administrativo, pioneiramente editadas no ambito daquele
protentoso Estado; mais recentemente, foi também de S&o Paulo a iniciativa de
aprovar lei versando sobre normas gerais de processo administrativo, depois
sequida pela Uniao.

E nessa ilustre companhia que embarca a proposigéo ora
apresentada. A Lei Paulista n° 10.294, de 20 de abril de 1999, reguiamenta de
forma minuciosa e precisa o relacionamento entre usuarios e prestadores de
servicos publicos. Esgota a matéria em tudo que se |he apresenta como
relevante, possibiltando a populagdo daquele Estado um instrumento de
inestimavel valia em defesa de seus direitos. Seu texto, por isso mesmo. foi
rigorosamente a base e a matriz da proposigdo que ora se justifica.

Entende-se, a respeito. que a tutela generosa do diploma
paulista deve ser estendida, da forma mais ampla possivel, ao usuario do servigo
publico federal. esse mesmo que vemn sendo tao questionado em fungdo dos
ultimos acontecimentos politicos. Nao nos alinhamos entre os que condenam a
funcdo publica e seus titulares de forma gratuita. Ao contrario, estamos entre os
que sabem do valor do servidor publico federal, da fé da categoria na importancia
de seu trabalho, da elevada qualidade dessa mao-de-obra.

Assim, 0 que se necessita. para que se possa dispor de um
servi¢co publico efetivamente digno e respeitado, ndo e de pessoal ou de boa
vontade, mas de instrumentos juridicos capazes. ageis. bem articulados.
Arriscamos inclusive o palpite — por imprudente que seja — no sentido de que a
aprovagao de uma lei como a ora defendida, na medida em que se garante a
ampla ﬁSéaIizagéo do servigo publico. representa. em termos de racionalidade e
economia, um impacto muito maior do que os dois bilhdes de reais que o
Governo recentemente 1amemntou perder na controvertida decisdo do Supremo
Tribunal Federal.

Assim, ha motivos mais que suficientes para crekné
imediata acolhida da proposta que ora se defende. Em termos amplos, e apenas™

para simplificar um problema de natureza complexa, pode-se dizer que sua
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aprovagdo pelo Parlamento e posterior san¢@o pelo Presidente da Repubiica
significaria um caminho agil e viavel para a reconciliagdo entre o Estado, seus
representantes e a chamada “sociedade civil".

Por tudo isso, conta-se com o rdpido encaminhamento e
aprovacao do projeto.

Sala das SessGes, em de de 1999,

Deputad/ Luiz Bittencourt

“LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CeDI”

CONSTITUICAO
DA
REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
1988

TITULO II
DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

CAPITULO 1
DOS DIREITOS E DEVERES INDIVIDUAIS E COLETIVOS

Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do
direito a vida, a liberdade, a igualdade. a seguranca e a propriedade, nos termos
seguintes:

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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. XX_XIH - todos ém direito a receber dos 6rgdos pablicos informagdes de seu
interesse particular. ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da

lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a
seguranga da sociedade e do Estado;

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------
- .

LEI N°9.784, DE 29 DE JANEIRO DE 1999.

REGULA O PROCESSO ADMINISTRATIVO NO

AMBITO DA ADMINISTRACAO PUBLICA
FEDERAL.

CAPITULO I
Das Disposigdes Gerais

Art. 1° Esta Le1 estabelece normas basicas sobre o processo administrativo
no d&mbito da Administracdo Federal direta e indireta, visando. em especial. a protecio
dos direitos dos administrados € ao melhor cumprimento dos fins da Administragao.

§ 1° Os preceitos desta Lei também se aplicam aos érgdos dos Podercs

Legislativo e Judiciario da Umao, quando no desempenho de fungdo administrativa.
§ 2° Para os fins desta Le1. consideram-se:

[ - 6rgdo - a unidade de atuacdo integrante da estrutura da Administracio
direta e da estrutura da Administracdo indireta:

[l - entidade - a unidade de atuagdo dotada de personalidade juridica:

111 - autoridade - o servidor ou agente publico dotado de poder de deciséo.
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LEI N°8.112, DE 11 DE DEZEMBRO DE 1990.

DISPOE SOBRE O  REGIME JURIDICO DOS
SERVIDORES PUBLICOS CIVIS DA UNIAQ, DAS
AUTARQUIAS E DAS FUNDACOES PUBLICAS
FEDERAIS.

, TITULO |
Capitulo Unico - Das Disposi¢des Preliminares

Art. 1° Esta Lei institui o Regime Juridico dos Servidores Publicos Civis da
Unido, das autarquias, inclusive as em regime especial, e das fundagdes publicas
federais.

Art. 2° Para os efeitos desta Lei, servidor € a pessoa legalmente investida em
cargo publico.

Art. 3° Cargo publico € o conjunto de atribui¢des ¢ responsabilidades
previstas na estrutura organizacional que devem ser cometidas a um servidor.

Paragrafo unico. Os cargos publicos, acessiveis a todos os brasileiros, sdo
criados por lei, com denominagdo propria € vencimento pago pelos cofres publicos,
para provimento em carater efetivo ou em comissao.

Ar. 4°E proibida a prestacdo de servi¢os gratuitos, salvo os casos previstos

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

..........................................................................................................................

PROJETO DE LEI
N2 2.086, DE 1999

(Do Sr. Luiz Antonio Flgury)

Determina a obrigatoriedade da incluséo de um representante dos consumidores na gestao
colegiada das Agéncias Nacionais Reguladoras.

(APENSE-SE AO PROJETO DE LEI N° 674, de 1999)
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° - Fica constituida a figura do Ouvidor, como representante dos consumidores, ¥o&
Agéncias Nacionais Reguladoras.

§ 1° - O Ouvidor tera direito a voto no Consclho Deliberativo dos respectivos 6rgdos, sob
pena de nulidade das decises adotadas e gozara de independéncia e autonomia no exercicio de
suas fungdes.

§ 2° - Cada Agéncia tera o seu OQuvidor, n3o sendo permitido 0 mesmo representante para mais
de um orggo.

Art. 2° - O Ouvidor representara os interesses dos consumidores junto as referidas Agéncias, e
tera, dentre outras, as seguintes atribuigoes:

—

zelar pela qualidade do servigo publico, requerendo provxdencxas necessarias junto as
respecnvas Ageéncias;

o. emitir opinido a respeito de projetos e planejamentos;

II. acompanhar todas as fases do procedimento para aumento ou reajuste de taxas de
servigos ou tarifas, emitindo parecer a respeito;

IV.  examinar relatorios, documentos ou expedientes que digam respeito a produgdo,
transmissao, distribui¢do e comercializa¢do de servicos publicos, tendo em vista as
necessidades destas em face do crescimento da demanda, emitindo parecer a respeito;

V. registrar as queixas dos consumidores em instrumento adequado, divulgando as de
maior gravidade;
V1.  apurar reclamagdes de qualquer usuario ou de entidades de defesa do consutmdor

encaminhando-as, com proposta de solugéo, a autoridade competente ¢ acompanhando
o respectivo procedimento até final solucgo;
VII. desempenhar outras atribui¢oes compativeis. com as suas fun¢des.

§ 1° - Sempre que se tratar de reajuste de tarifas, as empresas deverdo justificar o aumento’
pretendido, apresentando suas planilhas de custo a apreciagio da Comissdo Permanente da
Camara dos Deputados competente em razdo da matéria, em sessdo secreta, da qual
participara obrigatoriamente o Ouvidor, nos termos do inciso ITI.

§ 2° - O Ouvidor remetera, semestralmente, ao Presidente da Camara dos Deputados, que
encaminhard 3 Comissio Permanente, competente em razio da matéria, copia de seus
pareceres, de suas opinides, do resultados de suas investigagoes e das solugdes dadas pelas
autoridades competentes as reclamacgoes dos usudrios, sempre acompanhados dos documentos
que os instruiram.
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Art. 3° - O Ouvidor sera escolhido pelo Senado Federal, por voto secreto e maicria absg

dentre 0s nomes encaminhados pelo Presidente da Republica, em lista triplice, no més de
outubro, para investidura de quatro anos, vedada a reconducao.

§ 1° - Néo encaminhada a lista triplice, até¢ o dia 30 de outubro, caberd a Cimara dos

Deputados sua elaboragdo, no prazo de 15 dias, € o encaminhamento a0 Senado Federal, para
votagao. T —

§ 2° - O mandato do Ouvidor iniciar-se-a no primeiro dia atil do ano subseqtiente a sua
escolha. .

§ 3° - A lista, a que se refere o capur, serd acompanhada do curriculo dos indicados, que
deverdo ter experiéncia profissional de, no minimo, 10 anos nas areas técnicas respectivas ou
de defesa do consumidor e reputagdo ilibada, nio podendo ter exercido cargo publico de
confian¢a ou mandato eletivo nos quatro anos anteriores a indicagio, nem ter sido servidor da
Agéncia para a qual foi indicado. '

Art. 4° - O Ouvidor sera destituido de suas fungGes, por decisio da Cimara dos Deputados,
apos verificagdo da procedéncia de representagio formulada por qualquer cidaddo a respeito
de omissdo no cumprimento de suas fun¢des ou pela pratica de ato incompativel com o
exercicio de suas atividades ou abuso de poder. ‘

§ 1° - A representagao sera dirigida ao Presidente da Cimara dos Deputados, que a
encaminhara 2 Comisséo Permanente correspondente, para apuragdo dos fatos no prazo de
trinta dias, assegurada ampla defesa.

§ 2° - Finda a apuragao, se a decisao da Comiss@o for no sentido de acolher a representagao,
sera encaminhada ao Plenario, que decidira ou n3o pelo afastamento, por maioria simples e
voto secreto.

§ 3° - Até cinco dias apos a destituigdo, o Poder Executivo encaminhard ao Senado Federal
nova lista triplice, observado o disposto nesta lei, para escolha de novo Quwidor, que
completara o periodo de investidura daquele que foi destituido, com posse imediata.

Art. 5° - O Ouvidor tera a mesma remuneragdo do Diretor-Geral da respectiva Agéncia,
exercendo suas fungdes com dedicagao exclusiva.

Paragrafo unico: Quando a escolha do Ouvidor recair sobre servidor publico, serd ele afastado
do cargo, com prejuizo dos vencumentos mas sem prejuizo dos direitos e vantagens, durante o
periodo do mandato.

Art. 6° - No exercicio de suas fungdes. o Quvidor podera requerer a presenca do Presidente
da Agéncia ou de concessionarna para comparecer a Comissio Permanente correspondente da
Camara dos Deputados, a fim de prestar esclarecimentos sobre grave perturbagio dos servigos
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prestados, sobre a queda de qualidade ou para responder a eventual demincia, bem como

requisitar documentos, papéis, expedientes administrativos e informacdes de qualqu;é
autoridade publica. -

Art. 7° - Constitui infragso punivel com pena de muita de 1.000,00 (Hum mil) UFIRs b»q
equivalente:

L deixar de atender as solicitagdes ou requisigdes do Ouvidor, no prazo de quinze dias;
I impedir ou dificultar, de qualquer forma, o exercicio das fungdes do Ouvidor;
T praticar ato que atente contra a independéncia funcional do Quvidor.

Paragrafo unico: A cada reincidéncia a multa sera aplicada em dobro.

Art. 8° - O Ouvidor exercera suas fungdes na sede da Agéncia respectiva, e contard com
adequada estrutura administrativa para tanto, que serd definida por ato administrativo que
integrara a estrutura organizacional da autarquia.

Paragrafo tinico: O Ouvidor podera celebrar convénios com érgios de defesa do consumidor
nos Estados e no Distrito Federal.

Art. 9° — Quando, no cumprimento de suas fungdes, o Ouvidor verificar a ocorréncia de
cnime ou de ato de improbidade administrativa, fara representagdo fundamentada ao érgio do
Ministério Piiblico competente, requerendo as providéncias legais cabiveis.

Art. 10 - Fica revogado o § 1°, do art. 4° da Lei 9.427, de 26 de dezembro de 1996 e o
art. 45 e seu paragrafo unico da Le1 9.472, de 16 de julho de 1997.

Art. 11 — Esta lei entra em vigor na data de sua publicagdo
JUSTIFICATIVA

As Agéncias Nacionats Reguladoras sdo autarquias sob régime especial,
com a finalidade de regular e fiscalizar a producgdo, transmissdo, distribuigio e
comercializacdo de servicos publicos. A crescente desestatizac80 dessas atividades, de
exwema importincia ndo apenas para o desenvolvimento do Pais, mas também para milhdes e
milhdes de usuarios particulares, requerem efetivamente a presenga de um Ouwvidor, que
possa acompanha-las e, ainda, receber as reclamagdes pelos eventuais maus servigos

prestados pelos concessionarios.
Para ocupar esse cargo, exige 0 projeto proposto que nao tenha havido

vinculagdes recentes com os Poderes de Estado e que o Ouvidor tenha experiéncia no setor
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em que deserapenhara suas fungdes, gozando ainda de reputagdo ilibada. Ainda se prevé\d,,
proibigao do Ouwvidor ser s’erviclor da Agéncia respectiva, para evitar a possibilidade de
qualquer tipo de subordinagdo. O Ouvidor tem de ser independente.

Entende-se que as principais atribuigdes do Ouvidor devem constar da
lei, tendo como abjetivo principal a prevenciio de problemas. Dai a necessidade de também
constar da lei, a possibilidade do Ouvidor poder convocar até mesmo o Presidente da Agéncia

ou de concessionaria para explicar distirbios, bem como o poder de requisitar documentos.
Por outro lado, a grave questdo do aumento ou reajuste das taxas de
servigos, tendo em vista a desestatizagdo, deve ser fiscalizada bem de perto e ter participagio

efetiva do Ouvidor.
Por fim, atenderd ele ainda as reclamagdes dos usudrios, que devem ser

levadas em conta também como indicadores seguros dos problemas que devem ser corrigidos.

Para exercer suas fungdes, além de ser independente, o OQuvidor precisa
de dependéncias fisicas ¢ de estrutura na sede da Agéncia ¢, ainda, de poder de requisigdo de
documentos, expedientes, informagdes e dados para counseguir realizar suas avaliagoes e
emitir pareceres e opinides, 0 que esta expressamente previsto no substitutivo.

A fim de tomar efetivo o seu poder de requisi¢do € de evitar que seja
impedido (direta ou indiretamente) de cumprir sua missio, prevé-se a aplica¢ao de multa para
quem praticar ato que obstaculize as atividades do Quvidor ou n3o atenda suas requisigdes
sem 0 que sua atividade sera inécua.

Finalmente, ha a previsdo da perda da investidura, a termo certo, do
Ouvidor - que sera de quatro anos, vedada a recondugdo, bem como a qualquer tempo, sc ele
deixar de cumprir de forma efetiva suas fungoes.

Ha também interesse- em que a Ouvidoria das Agéncias tenham
identidade de direitos e fung¢des. Dai a necessidade de uma tnica lei, dispondo sobre todas as
Agéncias.

Nesse sentido, julgamos digno de apoio o projeto de lei ora em analise,
para que a fungdo do Ouvidor seja mais efetiva e tenha mais eficacia.

Sala das Sessdes. em 23 de novembro de 1999.
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“LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS — CeDI”

LEI N° 9.427, DE 26 DE DEZEMBRO DE 1996.

INSTITUI A AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA
ELETRICA - ANEEL, DISCIPLINA O REGIME DAS
CONCESSOES DE SERVICOS PUBLICOS DE

ENERGIA ELETRICA E DA  OUTRAS
PROVIDENCIAS.

CAPITULO I
Das Atribuices e da Organizagio

...........................
---------------------------------------------------------------------------------------------

Art. 4° A ANEEL sera dirigida por um Diretor-Geral e quatro Diretores, em
regime de colegiado, cujas fun¢des serdo estabelecidas no ato administrativo que
aprovar a estrutura organizacional da autarquia.

§ 1° O decreto de constituicio da ANEEL indicara qual dos diretores da
autarquia tera a incumbéncia de, na qualidade de ouvidor, zelar pela qualidade do

servigo publico de energia elétrica, receber, apurar € solucionar as reclamacdes dos
USuAarios.

§ 2° (Revogado pela Lei n® 9.649, de 27/05/1998 - DOU de 28/05/1998, Ret.
em 05/06/1998, em vigor desde a publicagio).

§ 3° O processo decisorio que implicar afetacdo de direitos dos agentes
econdmicos do setor elétrico ou dos consumidores, mediante iniciativa de projeto de
lei ou, quando possivel, por via administrativa, serd precedido de audiéncia publica
convocada pela ANEEL.

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

..........................................................................................................................

LEI N°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997.

DISPOE SOBRE A ORGANIZACAO DOS
SERVICOS DE TELECOMUNICACOES, A
CRIACAO E FUNCIONAMENTO DE UM ORGAO
REGULADOR E OUTROS ASPECTOS
INSTITUCIONAIS, NOS TERMOS DA EMENDA
CONSTITUCIONAL N° 8, DE 1995,
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o LIVRO II
DO ORGAO REGULADOR E DAS POLITICAS SETORIAIS

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

TITULO IV
DA ATIVIDADE E DO CONTROLE
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Art. 45. O Quvidor sera nomeado pelo Presidente da Republica para
mandato de dois anos, admitida uma recondugio.

Paragrafo unico. O Ouvidor tera acesso a todos os assuntos e contara com o
apoio adminisirativo de que necessitar, competindo-lhe produzir, semestralmente ou
quando oportuno, apreciagdes criticas sobre a atuagdo da Agéncia, encaminhando-as
ao Conselho Diretor, ao Conselho Consultivo, ao Ministério das Comunicacoes, a

outros orgdos do Poder Executivo e ao Congresso Nacional, fazendo publica-las para
conhecimento geral.

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO AMBIENTE E MINORIAS

TERMO DE RECEBIMENTO DE EMENDAS

PROJETO DE LEI N° 674/39

Nos termos do Art. 119, caput, |, do Regimento

Interno da Camara dos Deputados, o Sr. Presidente da Comisséo

determinou a abertura e divulgagéo, na Ordem do Dia das Comissées, de

prazo para recebimento de emendas (5 sessdes), no periodo de 25/06/99 a
- 03/08/99. Findo o prazo, ndo foram recebidas emendas.

Sala da Comiss&o, em 04 de agosto de 1998.
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| - RELATORIO

Vém & apreciacdo deste Orgdo Técnico o projeto
de lei em epigrafe e seus apensados para que sejam examinados
quanto ao mérito, no que diz respeito & protegdo e defesa do
consumidor.

O epigrafado visa regulamentar a participagao e a
defesa do usuario dos servigos publicos. Para tanto, obriga o Poder
Publico a divulgar, anualmente, a relagdo dos servicos publicos
disponiveis; estabelece a participa¢do do usuario no planejamento e
fiscalizacdo desses servicos; define os direitos € deveres do usuario;
cria 0 Conselho Nacional de Servico Publico, com fun¢ao de formular
e fiscalizar as paliticas gerais e setariais do servigo publico; determina
aos prestadores de servigos publicos que mantenham Servigos de
Atendimento ao Usuario; cria as Comisses de Avaliagdo de servigos
publicos e Ouvidorias de Defesa do Usudrio, bem como fixa as
normas para a tramitagédo dos processos que se destinem a apurar
violacao dos direitos do usudrio. Justificam a proposicdo a
necessidade de regulamentag¢ao do § 3° do art. 37 da Constituicao
Federal e a melhoria da qualidade dos servigos publicos.

O PL n® 1.678/99 pretende regulamentar o disposto
no §3° do art. 37 da Constituicao Federal, instituindo a lei de defesa
do usuario dos servicos publicos. Define usuario de servico ptblico,
servico publico, fornecedor de servigo publico e agente publico.
Estabelece direitos e deveres do usuario de servigos publicos. Fixa
normas para encaminhamento e resposta relativos a reclamacao
~sobre a prestagao inadequada dos servigos, bem como para a
tramitacdo das acdes judiciais. Justificam a proposicao as recentes
mudancgas constitucionais atinentes a administracao publica que, na
opinido do Autor, fornaram-na mais orientada para o publico externo,
além da necessidade de reunir a legislacdo, a doutrina e a
jurisprudéncia sobre o assunto numa lei unica, de facil entendimento
para o usuario de servigos publicos.
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O PL n° 1.896/99 estabelece normas de prote;é&g
defesa do usuédrio de servigos publicos federais. Nesse sentido,
define os servigos publicos aos quais se aplica, e obriga a Uni&o a
divulgar, anualmente, os servigos disponiveis. Fixa os direitos dos
usudrios, institui as normas do processo administrativo para apuracao
de ato que ofenda o disposto na proposicéo, estabelece as sangdes
correspondentes as ofensas, e institui o Sistema Federal de Defesa
ao Usuario de Servigos Publicos — SIFEDUSP. Justifica a proposigao
a necessidade de se estender ao usuario dos servicos publicos
federais 0 que j& estd ao alcance dos usuarios de servigos plblicos
no Estado de Sao Paulo, onde existe lei especifica para a defesa dos

interesses do usudrio, 0 que vem possibilitar a prestacdo de um
servico de melhor qualidade, na medida em que se garanta sua

fiscalizacao.

O PL n® 2.086/99 institui e define as atribuicées da
figura do Ouvider, como representante dos consumidores, nas
agéncias nacionais reguladoras. Estabelece a forma de escolha e
destituicdo do Ouvidor e fixa sangdes para os que desrespeitarem a
norma. A justificativa do projeto é baseada na necessidade de as
agéncias reguladoras disporem de um Ouvidor para tratar das
reclamagdes dos consumidores relativas a maus servigos prestados
pelas concessionarias e permissionarias, bem como, eventualmente,
prevenir problemas e interferir 2 favor do usuario, por ocasiao de
aumentos de tarifa.

Dentro do prazo regimental, nenhuma das
proposicdes recebeu emendas.

Il - VOTO DO RELATOR

Consideramos a matéria tratada nos projetos sob
analise de crucial relevancia para a instauracdo da verdadeira
cidadania em nosso pais. Enquanto o brasileiro ndo se sentir
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plenamente respeitado, atendido e protegido peio Estado, contra o
arbitrio e a cobigca das poderosas corpcragdes que pouco a poucg
vao se assenhoreando dos servigos publicos, ndo se sentira u-‘i

cidadao pleno, consciente de seus direitos e cumpridor de suas:
obrigacoes.

Entendemos como imprescindivel para o progresso
de nossa nagdc gque Estadc e cidadaos respeitem-se mutuamente,
8efm 0 que restaria a desordem e o atraso social e econdmico. Nesse
sentido, estamos convictos de que os projetos ora em exame dao
uma valiosa contribuicdo, tornando mais transparente e
compreensivel 2o cidaddo seus direitos e deveres em relagédo aos
servicos publicos.

Atualmente, existe uma lacuna quanto aos direitos
dos cidadaos em relacdo aos bens e servicos que utiliza
cotidianamente. Quando ha uma clara tipificacdo de fornecedor e
consumidor, temos uma relagao de consumo, que é regulada pela Lei
n° 8.078/90. Dessa forma, no caso de aluno de escola privada, &
relativamente facil obter reparagdao por um servigco prestado de
maneira inadequada, e 0 mesmo podemos dizer em relacao ao
paciente de hospital privado. Mas como fica a situagdo de aluno de
escola bublica ou de paciente de hospital publico que recebem
servi¢o gratuito inadequado prestado pela administragao publica? Ao
nosso ver, o Codigo de Defesa do Consumidor nao abrange essas
situagbes, nem tantas outras vividas pelo usuario de servicos
publicos. Portanto, consideramos extremamente necessario que a
relacdo entre o prestador de servigos publicos e o usuario seja
regulamentada.

Como ja dissemos, todos os projetos sob exame
trazem contribuicdes significativas para a regulamentagao da relagao
entre usuario e prestador de servigos publicos. Por isso, envolvem,
em suas esséncias e de forma intensa, matérias de competéncia da
Comisséo de Trabalho, de Administracao e Servigo Publico, ou seja,
relativas a prestacdo de servicos publicos e ao direito administrativo
em geral.
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De notar que a aprovagdo de mais de uma M
proposi¢cdes sob comento implicaria a elaboracdo de um substitutivo
que, nos termos regimentais e em nossa opinido, s6 pode ser
elaborado pela Douta Comissdo -acima citada, para a qual as
proposicdes serdo encaminhadas para receber parecer,
imediatamente apos a manifestagéo deste Orgao Técnico.

Logo, entendemos que a melhor solu¢do para o
presente parecer seja aprovarmos apenas um dos quatro projetos sob
comento — aquele que foi apresentado com maior antecedéncia -, de
modo que fique delegada a Douta Comissdo de Trabalho, de
Administracdo e Servico Publico a provavel elaboragao de um
substitutivo que unificara as proposicdes, defendendo o usuario dos
servicos publicos e preservando o ordenamento  juridico
administrativo.

Assim sendo, nosso voto €& pela aprovagao do
Projeto de Lei n°® 674, de 1999 e pela rejei¢cao dos Projetos de Lei n°
1.678, de 1999; n° 1.896, de 1999; e n® 2.086, de 1999.

Sala da Comissdo, em {4 de ,}(L”“(DN de 2000.

/%ﬁ/ﬁ— }w/
Deputado MARCQOS AFONSO
Relator

Il - PARECER DA COMISSAO

A Comissdo de Defesa do Consumidor, Meio Ambiente
e Minorias, em reuniao ordinaria realizada hoje, APROVOU o Projeto de Lei n°
674/99, e REJEITOU os Projetos de Lei n° 1.678/99, 1.896/98 e 2.086/99,
apensados, nos termos do parecer do relator, Deputado Marcos Afonso.
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Estiveram presentes os Senhores Deputados, Salatiel
Carvalho, Presidente, Celso Russomanno, Paulo Gouvea e Arlindo Chinaglia,
Vice-Presidentes, Badu Picango, Itamar Serpa, Marcio Bittar, Ricarte de Freitas,
Sebastido Madeira, José Borba, Luiz Bittencourt, Expeditc Janior, Ronaldo
Vasconcellios, Tilden Santiago, Femando Gabeira, Fernando Zuppo, Pastor
Valdeci Paiva, Vanessa Grazziotin, Xico Graziano, Silas Brasileiro, Euler Ribeiro,
Pedro Pedrossian, Marcos Afonso, Alcione Athayde e Fernando Coruja.

Sala da Comissao, em 18 Qutubro de 2000.

Deputado SALATIEL CARVALHO (PMDB-PE)
Pregidente

€OMISSAO DE TRABALHO, DE ADMINISTRACAO E SERVIGO PUBLICO

TERMO DE RECEBIMENTO DE EMENDAS

PROJETO DE LEI N° 674-A/99
(Apensados: PL’s n°s1.678/99, 1.896/99 e 2.086/99)

Nos termos do art. 119, caput, | e § 1°, do Regimento Interno da
Camara dos Deputados, o Sr. Presidente determinou a abertura - e
divulgacéo na Ordem do Dia das Comissoes - de prazo para apresentacao
de emendas, a partir de 07/05/01, por cinco sessbes. Esgotado o prazo, ndo
foram recebidas emendas ao Projeto.

Sala da Comissao, em 15 de maio de 2001.

A r
Anamella Ribeiro Correla dg Araujg

Secretaria
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[ - RELATORIO

O Projeto de Lei n.° 674-A, de 1999, objetiva regulamentar o § 3° do
art. 37 da Constitui¢do Federal bem como dar cumprimento ao art. 27 da Emenda
Constitucional n°® 19, de 1998.

O primeiro dispositivo trata da disciplina das formas de participagdo
do usuario na administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente:

— as reclamacOes relativas a prestagdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servigos de atendimento ao usuario € a
avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos;

~ 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informagdes sobre

atos do governo, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a
seguranca da sociedade e do Estado;

— a representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou fun¢do na Administra¢do Publica.

Por sua vez, o art. 27 da EC n.° 19/98 determina a elaboragdo de lei de
defesa do usuério de servigos publicos.

O projeto de lei de autoria do Deputado Celso Russomano consta de
38 (trinta e oito) artigos, agrupados nos seguintes capitulos:

I - Das Disposi¢des Preliminares
(arts. 1°a 5°)

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

III —~ Dos Deveres do Usuario
(art. 9°)

IV~ Da Legitimagao
(art. 10)
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V  ~ Do Conselho Nacional de Servigo Publico
(art. 11)

VI - Dos Servigos de Atendimento ao Usuario
(arts. 122 14)

VII - Das Comissdes de Avaliagdo
(art. 15)

VIII - Das Quvidorias de Defesa do Usuario
(arts. 16 a 24)

[X - Da Apuragao de Violagdo dos Direitos do Usuario
(art. 25 a 35)

X - Das Disposi¢des Transitorias e Finais
(art. 36 a 38)

Em sua justificativa, clama o jovem e combativo parlamentar contra
“filas homericas, descaso, lentidGo, mau-humor e até distratos por parte de
servidor publico, sem contar o extravio e desaparecimento de documentos.”

Embora ressalve ndo ser tal situagdo caracteristica da totalidade dos
servigos publicos, lembra a responsabilidade de uma parte de servidores no
desprestigio de sua coletividade, fazendo parecer que o funcionario publico nio
quer trabalhar e que o cidaddo usuario “¢ apenas um pedinte e ndo tem direitos .

Foram apensadas ao Projeto de Lei n.° 674-A, de 1999, as seguinteé
proposigoes:

. PL n.° 1.678, de 1999, do Deputado Paulo Octavio — Institui a lei de
defesa do usuario de servigos publicos;

- PL n.° 1.896, de 1999, do deputado Luiz Bittencourt — Dispde sobre
protegado e defesa do usuario do servigo publico federal; €

- PL n.° 2.086, de 1999, do deputado Luiz Antonio Fleury — Determina a
obrigatoriedade da inclusdio de um representante dos consumidores na
gestdo colegiada das Agéncias Nacionais Reguladoras.
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O Projeto de Lei n.° 1.678, de 1999, do Deputado Paulo Octavio,
estabelece sumariamente diversos objetivos a serem atingidos em obediéncia as
definicdes (art. 2°), fixagdo de direitos e deveres (arts. 3° e 4°), formulacdo de
reclamacoes (art. 5°) e responsabilizacdo pela prestacdo de servicos (arts. 6° a 10).
Prevé o prazo de cento e oitenta dias para a entrada em vigor das disposigdes.

O Deputado Luiz Bittencourt, por sua vez, com tratamento mais
extensivo dado ao assunto, dispde, de forma circunstanciada, no PL n.° 1.896/99,
sobre instrumentos de controle da prestagdo de servigos através de ouvidorias, de
comissde: le ética e de uma Comissdo de Centralizagdo das Informagdes dos
Servigos I :blicos Federais. Esses drgdos integrariam o sistema federal de Defesa
do Usuario de Servigos Puablicos. Conceitua ainda diversos direitos do usuério,
bem como estabelece rito administrativo proprio objetivando a responsabilizagdo
dos agentes de prestadores de servigos pablicos.

O Deputado Luiz Antonio Fleury, por fim, dedica sua proposigdo, PL
n.° 2.086/99, a figura do Ouvidor, “como representante dos consumidores, nas
Agéncias Nacionais Reguladoras.”

O Ouvidor tera-direito a voto no Conselho Deliberativo das
respectivas Agéncias, podendo, dentre outras atribui¢des, requerer providéncias;
emitir opinido sobre projetos e planejamentos: acompanhar todas as fases do
andamento ou reajuste de taxas ou tarifas; manifestar-se a respeito; e, ainda,
registrar € apurar queixas ou reclamacoes.

Para a escolha de cada Ouvidor, o Presidente da Republica enviara

lista triplice ao Senado Federal, o qual selecionard o nome a ser nomeado, em
votagao secreta € por maioria absoluta.

De um modo geral, todos os projetos de lei acima referidos oferecem

contribuigdes importantes para o equacionamento € solu¢do do problema da defesa
do usuario de servigos publicos.

Nenhuma emenda foi apresentada a qualquer dos projetos dentro do
prazo regimental.

E o relatorio.
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II1-VOTO

A Constituigdo Federal determinou, no inciso XXX de seu art. 5°, a
promog¢do da defesa do consumidor, pelo Estado, na forma da lei. O inciso V do
art. 170 da mesma Carta inseriu esse preceito dentre os principios a serem
observados na ordem econdémica. Consumidor, em seu sentido mais amplo “é toda
pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como
destinatario final” (art. 2° da Lei n.° 8.078, de 11 de setembro de 1990).

Nao obstante a abrangéncia e o duplo direcionamento do conceito, o
constituinte originario preocupou-se particularmente com a participa¢@o do usudrio
na administragdo publica direta e indireta (CF, § 3° do art. 37), enquanto o
constituinte derivado, este no art. 27 da EC n.° 19/98, privilegiou a protegdo dos
direitos do mesmo ente social..

Servigo publico, na verdade, compreende, simultaneamente, tanto
aquele prestado pelo Estado, no exercicio do munus administrativo, como o
destinado a satisfazer necessidade essencial do cidadao.

Na primeira hipétese ou na segunda, o servigo publico pode ser
realizado de forma direta ou indireta. Nessa ultima situac¢do, conforme seja ou n3o
de execucdo privativa do Estado, a prestagdo competird a autarquias, fundagdes,

empresas e sociedades ou a entidades concessionarias, permissiondrias,
delegatérias e autorizadas.

Trata-se, portanto, de um universo de pessoas juridicas, com as
atribuicdes mais variadas, cujas relagdes com o usuario devem ser reguladas de
forma equéanime, em Ambito nacional, estadual e municipal

A Lei n.° 8.078/90 e outras concernentes a prote¢do do consumidor,
nao obstante representarem um grande avango nesse campo, revelaram-se
insuficientes, em face da crescente e desordenada expansao dos servigos publicos.

A situac@o assumiu maior gravidade apos a descentralizagdo normativa decorrente
da criag@o das Agéncias.

A deficiéncia em quest3o levou o Estado de S@o Paulo a editar a Lei
n.° 10.294, de 20 de abril de 1999, dispondo sobre protegio e defesa do usuario de

servicos publicos nessa unidade da Federagdo, com a mesma amplitude de
objetivos ora almejada para todo o Pais.
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A vacéncia legal em matéria tdo relevante motivou o Deputado Celso
Russomano a propor normas gerais capazes de preencher a lacuna, a fim de
cumprir a expressa determinagio do art. 27 da EC n.° 19, de 1999. Ao seu projeto
de lei agregaram-se outros, de autoria dos Deputados Paulo Octavio, Luiz

Bittencourt e Luiz Antonio Fleury, os quais, cada qual a seu modo, acrescentaram
outras contribuigoes.

Com base nessas proposi¢des, pode ser tragado um panorama de
razoavel nitidez sobre a conjuntura social a ser abrangida pelos diversos
dispositivos ora submetidos a apreciagao.

Em primeiro lugar ha, nos projetos de lei examinados, a preocupagao
comum de preencher o vazio normativo com regras simples e de facil aplicagzo,
dirigidas a defesa do usuario. Isto mediante prévia defini¢do da area de destinagdo
dos preceitos e dos direitos e deveres do mesmo cidad@o, cuja pessoa € objeto de
obrigacdes especificas de parte dos prestadores de servigos publicos.

Consequentemente, cada um a seu modo, buscam os autores das
proposi¢des, instituir instrumentos de protegdo, quer centrados em determinado
servidor, quer, ainda, difusos em sistema, subordinados a procedimentos proprios.

Quanto ao perfil do titular de corregedorias, ouvidorias ou 0rgdos
similares transparece a inten¢do geral de ser esse servidor tanto quanto possivel
independente da unidade prestadora na qual esta inserido, a fim de exercer seu

mister com a maior autonomia. Descabe, portanto, envolvé-lo de qualquer modo
com o funcionamento do respectivo 6rgao ou entidade, para manter distanciamento
no sentido de ndo prejudicar a confiabilidade inerente & sua funcéo.

Tendo em vista a multiplicidade de situa¢Ges a serem atendidas pela
lei, como ficou patente nas proposicoes em foco, optei pela consolidagdo das
normas oferecidas pelos ilustres parlamentares.

A diversidade de subsidios disponiveis sobre a matéria conduz,
naturalmente, & elaboragdo de um instrumento normativo, no qual seja agrupada,
de forma coerente e coordenada, os varios preceitos submetidos a apreciagdo do
legislador. Isto com o evidente objetivo de propiciar um conjunto de disposigoes
aplicaveis nacional, estadual e municipalmente, segundo se infere da competéncia

do Congresso Nacional estabelecida no art. 27 da Emenda Constitucional n.° 19, de
1999.
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Em conclusdo, voto pela aprovagdo parcial do Projeto de Lei n.° 674-
A, de 1999 e de seus apensos de n.%. 1.678, 1.896 e 2.086, todos, igualmente, de
1999, na forma do Substitutivo a seguir apresentado.

Sala das Comissoes, em 50 de au(’“"(’w 2001.

Deputado

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEIN.° 674-A, DE 1999

DispGe 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 1

Das Disposigdes Preliminares

Art. 1.° Esta lei estabelece normas de prote¢o do usuario de servigos
publicos, prestados por qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, suas autarquias, fundagdes, empresas ou sociedades, no
exercicio de fun¢do administrativa ou para satisfazer necessidade essencial da

coletividade, diretamente ou mediante concessdo, permissdo, autorizagdo ou outra
forma de delegacao.
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§ 1.° Considera-se usuario a pessoa natural ou juridica que, direta ou
indiretamente, utilize ou possa vir a utilizar servigos publicos.

§ 2.° Para os fins desta lei, incluem-se dentre os prestadores dos servicos
referidos neste artigo o Ministério Publico, outros drgdos que desempenham

fungdes essenciais a Justica, bem como entidades de qualquer natureza instituidas
ou mantidas com recursos do erario.

Art. 2.° Os servigos publicos serdo prestados de forma adequada ao pleno
atendimento do usuario, obedecendo aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade, eficiéncia, universalidade, generalidade, cortesia,
transparéncia, regularidade, continuidade, seguranga, atualidade, razoabilidade de
tarifa e outros pertinentes a normas ou contratos administrativos.

Paragrafo tnico. Os principios referidos neste artigo fundamentardo as
diretrizes gerais e setoriais de prestacao de servigos publicos e a defesa dos direitos
e interesses do usuario.

Art. 3.° No inicio de cada ano civil, o Poder Publico publicard o quadro
geral de avaliagdo dos servigos publicos prestados no exercicio anterior, bem como

estabelecera o prazo, a forma e o local para a apresentacdo de reclamagdes ou
sugestdes a respeito.

CAPITULO II
Dos Direitos do Usuario

Art. 4.° Sdo direitos do usuario de servigo publico:

I - obtengdo da prestacdo do servigo em prazo razoavel e nas condigdes
estabelecidas nesta lei;

I - livre acesso a todas as informagdes de seu interesse, inclusive quando
referentes a licitagdo ou contratagao;

[II - colaborar na fiscalizacdo de prestadora do servigo ou a esta
equiparada;

IV - prioridade no atendimento quando invalido, gestante, portador de
deficiéncia ou de idade superior a sessenta anos,
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V — ser representado por procurador ou pessoa juridica, legalmente

constituida, que tenha, dentre seus objetivos, a defesa dos interesses e dlreltos
estabelecidos nesta lei;

VI — ndo dwulgag:ao de dados, quando imprescindivel a seguranca de
pessoas ou bens;

VII — sigilo bancario, fiscal e outros especificados em lei.

CAPITULO 11
Dos Deveres do Usuario

Art. 5.° S3o deveres do usuario:

I — utilizar adequadamente o servigo, procedendo com lealdade e boa-f¢;

II — prestar as informagdes que lhes forem solicitadas e colaborar para a
adequada prestacdo do servigo;

III — comunicar & autoridade responsavel irregularidade praticada pelo
prestador do servigo.
CAPITULO IV
Das Obrigagdes para com o Usuario

Art. 6.° Os prestadores de servigos publicos tém as seguintes obrigagdes
para com O usuario:

I - informar com precisio:

a) o horario de funcionamento das unidades administrativas bem com o tipo

de atividade exercida, sua localizagdo e a indicagdo do responsavel pelo
atendimento;

b) os procedimentos indispensaveis, acompanhados, quando for o caso, dos

respectivos formulérios e de informagGes sobre eventuais alteragSes na prestacdo
do servigo;

¢) a autoridade ou o orgdo encarregado de receber queixas, reclamagdes ou
sugestoes;
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d)a tramitagdo, as decisdes proferidas e respectiva motivagdo, inclusive

opinides divergentes, pertinentes a processo administrativo em que o usuario seja
parte ou interessado.

Il - atender com urbanidade e respeito, em locais de facil acesso,

pessoalmente, por telefone ou por outra via de comunicagdo, inclusive
computadorizada, sempre que possivel;

III — manter banco de dados referente aos prestadores de servico e outros de
interesse publico;

IV - organizaf e atualizar programa de informagdes, integrante do Sistema
de Defesa do Usuario de Servicos Piiblicos a que se refere o artigo 8° desta lei;

V — fornecer minutas de contratos-padrao redigidas em termos claros, com
caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreensao;

VI — proporcionar comunicagdo visual adequada, com a utilizagdo de
cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos e outros;

VII — divulgar os critérios e outros dados relativos & composicio das taxas
e tarifas cobradas pela presta¢do de servigos publicos;

VIII — dar tratamento igualitario, por ordem cronologica ou de chegada,

assegurada prioridade no caso das pessoas referidas no inciso IV do art. 4.° desta
lei;

IX — cumprir os prazos € normas procedimentais;
X - fixar e observar horario e normas compativeis com o bom atendimento;

XI - autenticar documentos, mediante conferéncia com os originais, vedada
a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida quanto a
autenticidade;

XII - conservar limpos, acessiveis e sinalizados os locais, moveis e
equipamentos relativos ao servigo ou atendimento.

Paragrafo unico. A notificagdo, a intimagdo ou o aviso relativo a decisdo
administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicagio no orgao
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oficial, somente serdo feitos a partir do dia em que o respectivo processo estiver
disponivel para vista do interessado, na reparticao competente.

CAPITULO V
Do Atendimento

Art. 7° Os prestadores de servigos publicos manterdo meios, recursos e
locais adequados ao atendimento do usuario, de preferéncia pessoalmente, para o

recebimento de sugestdes, reclamagdes, denuncias ou quaisquer outras
comunicagoes.

§ 1° Sera sempre entregue ou remetido ao interessado comprovante de
registro da respectiva comunicagao.

§ 2° Nao sera apreciado assunto relativo a questdo judicial decidida ou

pendente de decisdo, salvo quando a respeito exista processo administrativo,
protocolado anteriormente.

§ 3° O recebimento de reclamagGes ou denuncias ndo implica em
suspensio ou interrupgao de prazos administrativos.

§ 4° O atendimento, sempre de carater gratuito, obedecera aos preceitos do
art. 6° desta lel.

§ 5° Cabe representagdo a autoridade superior contra o servidor
responsavel pelo atendimento.

CAPITULO VI
Do Sistema de Defesa do Usuario

Art. 8° Para o fiel cumprimento dos objetivos desta lei, fica instituido o

Sistema de Defesa do Usuario, em todos os dérgdos ou entidades prestadoras,
integrado por:

[ - corregedorias, ouvidorias ou similares, com as seguintes atribuigdes
principais:

a) receber, examinar e providenciar a apuragdo de denuncias ou
reclamacgoes;
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b) estimular, acolher, apreciar e encaminhar sugestdes visando a melhoria
do servico ou do atendimento;

¢) pugnar pela corregdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagio
dos servigos publicos;

d) prevenir ou coibir atos ou procedimentos incompativeis com as
disposi¢des desta lei;

¢) elaborar e encaminhar a autoridade superior relatério semestral de suas

atividades, acompanhado de sugestdes de aprimoramento ou melhoria do servigo
ou atendimento.

II — Comissdes de Etica, com as seguintes atribuigdes principais:
a) zelar pelo prestigio, aprimoramento e valorizagdo do servigo publico;

b) promover ou resguardar a defesa dos direitos ou prerrogativas do
usudrio;

c) examinar, decidir e propor providéncias ou sugestdes pertinentes a
processo disciplinar ou representagdo contra qualquer servidor;

d) elaborar e propor diretrizes gerais ou setoriais pertinentes a prestacio de
servigo publico e a defesa do usuario;

e) realizar e encaminhar semestralmente o relatorio de suas atividades.

Pardgrafo unico. A nomeag¢do do titular do orgao de que trata o inciso |
deste artigo, instalado em Agéncia Nacional Reguladora, sera aprovada,
previamente, pelo Senado Federal, na forma prevista no artigo 52, inciso III, alinea
“f, da Constituicao Federal, para investidura de quatro anos, vedada a recondugdo.

Art. 9° Os o6rgdos ou entidades prestadores de servigos publicos
responderdo pelos danos que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao usuario ou
a terceiros, assegurado o direito de regresso contra o responsavel.

Art. 10. Sempre que possivel e sem prejuizo do disposto nesta lei, serdo
empregados meios alternativos e informais de solugdo de conflitos, inclusive
quanto a liquidacdo de obrigagdes.
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CAPITULO VII

Dos Procedimentos

Art. 11. Os processos administrativos relacionados com a presente lei serdo

instaurados e instruidos, de oficio ou mediante requerimentc, observados os
seguintes prazos:

I — dois dias, para autuag@o, juntada aos autos de quaisquer elementos e
outras providéncias de simples expediente;

IT — quatro dias, para efetivacdo de notificagdo ou intimagdo pessoal;

III - quinze dias, para elaboracdo de pareceres, pericias e informes

técnicos, prorrogaveis por mais dez dias a critério da autoridade superior, mediante
pedido fundamentado;

IV - cinco dias, para decisdes no curso no processo;
V — quinze dias, a contar do término da instrugdo, para decisio final;
VI — dez dias, para manifestagdes do usuario ou providéncias a seu cargo.

§ 1.° O requerimento sera dirigido & ouvidoria ou 6rgao equivalente, e
contera:

a)o nome, a identificacdo, o numero do CPF, o domicilio ou outro
endereco do autor da peti¢ao e de seu representante legal, quando houver;

b) informagdes sobre o fato e sua autoria;

c) indicagdo de provas ou indicios de que tenha conhecimento;

d) data e assinatura.

§ 2.° O requerimento, quando verbal, devera ser reduzido a termo.

§ 3.° Havera sempre, a disposi¢do do usuario, de utiliza¢do facuitativa,
formularios simplificados e de facil compreensdo, para a apresentagao do
requerimento previsto no caput deste artigo.
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Art. 12. Em nenhuma hipotese sera recusado o protocolo de peticdo,

sugestdo, reclamacgdo ou representacdo formuladas nos termos desta lei, sob pena
de responsabilidade do agente publico.

Art. 13. O indeferimento de representagao considerada improcedente sera
sempre fundamentado, cabendo recurso, no prazo de dez dias, a contar da ciéncia
ou notifica¢do do respectivo despacho.

Pardgrafo unico. O recurso serd dirigido a autoridade imediatamente

superior, por intermédio da que praticou o ato recorrido, a qual podera reconsiderar
sua decisdo.

Art. 14. Durante a tramitagdo do processo € assegurado ao interessado:

I — fazer-se assistir, facultativamente, por advogado;
I1 — ter vista dos autos € obter cdpia dos documentos nele contidos;

IIT - ter ciéncia de todos os atos ou decisdes, inclusive da respectiva
motivacgdo e das opinides divergentes;

IV — formular e juntar aos autos alegacdes, com ou sem documentos;
V —requerer diligéncias ou pericias.

Paragrafo tnico. Os autos de instrug@o que exijam a atuagdo do interessado
devem realizar-se do modo menos oneroso para este.

Art. 15. Ser2o assegurados o contraditério € a ampla defesa, admitindo-se
toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.

Art. 16. Ao interessado € ao seu procurador € assegurado o direito de retirar
os autos da reparti¢cao ou unidade administrativa, mediante a assinatura de recibo,
durante o prazo estabelecido no inciso VI do art. 11 desta lei.

Art.17. Quando for necessaria a prestagdo de informagdes ou a
apresentacdo de provas pelos interessados ou terceiros, estes serdo intimados para

esse fim, com antecedéncia minima de trés dias uteis, mencionando-se data, prazo,
forma e condi¢Ges de atendimento.
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Paragrafo unico. Quando a intimacdo visar a obtengdo de informagdes ou
documentos necessarios a apreciagdo € apuracao, o ndo atendimento implicara no

arquivamento do processo, se de outro modo n3o for possivel obter os dados
solicitados.

Art. 18. A decisdo, conforme o caso, podera determinar:

I — o arquivamento dos autos;

IT — o0 encaminhamento dos autos ao 0rgdo competente para apurar o ilicito;

III - a elaboragdo de sugestdes para melhoria de servigo publico, corregdo
de erro, omissdo, desvio ou abuso na prestacdo do servigo, prevencio e correcdo de

atos e procedimentos incompativeis com as normas desta lei, bem como protegao
dos direitos dos usudrios.

CAPITULO VIII
Das Sang6es

Art. 19. A infragdo 4s normas desta lei sujeitard o servidor piblico as

sangOes previstas na Lei n. 8.112, de 11 de dezembro de 1990, sem prejuizo de
outras de natureza administrativa, civil ou penal.

Paragrafo tGnico. Para os agentes diretos, indiretos ou eventuais de
concessionarias, permissiondrias ou delegatarias de servigo publico, a qualquer
titulo, e respectivas pessoas juridicas, as san¢des aplicavels s3o as previstas nos
respectivos atos ou contratos de outorga € na legislacdo vigente.

CAPITULO IX
Das Disposig¢des Finais

~ Art. 20. Os orgdos integrantes do Sistema de Defesa do Usuario, serdo
instalados no prazo de sessenta dias, a contar da publicag¢do desta lei, conforme ato
a ser expedido pela autoridade superior das respectivas areas de atuagao.
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Art. 21. Aplicam-se subsidiariamente a esta lei, no que couber, as
disposi¢des do Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor (Lei n.° 8.078, de 11
de setembro de 1990) e da legislacdo correlata.

Art. 22. Esta lei entra em vigor na data de sua publicagao.

Sala das Comissbes,em “ .. de = > B =2001.

7

Deputado
TERMO DE RECEBIMENTO DE EMENDAS

PROJETO DE LEI N° 674-A/99
(Apensados: Pls n®s 1.678/99, 1.896/39 e 2.086/99)

Nos termos do art. 119, caput, Il e § 12, do Regimento Intemo da Camara
dos Deputados, o Sr. Presidente determinou a abertura - e divulga¢ao na Ordem do Dia
das ComissOes - de prazo para apresenta¢ao de emendas, a partir de 05/11/01, por
cinco sessOes. Esgotado o prazo, nao foram recebidas emendas ao Substitutivo
oferecido pelo Relator.

Sala da Comiss&o, em 13 de novembro de 2001.

Co | - -
idip Q. de, e
namélia Ribeiro Correia de Araujo

Secretéaria
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'PARECER DA COMISSAO

A Comissdo de Trabalho, de Administragdo e Servigo Publico, em
reuniao ordinaria realizada hoje, aprovou -unanimemente, o Projeto de Lei n®
674-A/99 e os Projetos de Lei n®s 1.678/99, 1.896/99 e 2.086/99, apensados, com
substitutivo,nos termos do parecer do relator, Deputado Candinho Mattos.

Estiveram presentes os senhores Deputados:

Freire Junior, Presidente; Lino Rossi e Luiz Antonio Fleury, Vice-
Presidentes; Anténio Carlos Konder Reis, Avenzoar Arruda, Candinho Mattos,
Evandro Milhomen, Fatima Pelaes, Jair Bolsonaro, Jair Meneguelli, José Mlcio
Monteiro, Jovair Arantes, Luciano Castro, Medeiros, Paulo Paim, Pedro Celso,
Ricardo Rique, Vivaldo Barbosa e Wilson Braga, titulares; Arnaido Faria de Sa,
Co>riolano Sales, Damido Feliciano e Eduardo Campos, suplentes.

Sala da Comissio, em 12 de dezémbro de 2001.

~

,’\/‘ L\"/

Deputado FRElRE JUNIOR
Pre? dente

SUBSTITUTIVO ADOTADO PELA COMISSAO

Dispde sobre a lei de defesa do usudrio de servigos
piblicos, na forma do art. 27 da Emenda
Constitucional n.° 19, de 1998.

O Congresso Nacional decreta:

CAPITULO
Das Disposi¢coes Preliminares

Art. 1.° Esta lei estabelece normas de protegdo do usudrio de servigos publicos,
prestados por qualquer dos Poderes da Unifo, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios,
suas autarquias, fundagGes, empresas ou sociedades, no exercicio de funcdo administrativa ou
para satisfazer necessidade essencial da coletividade, diretamente ou mediante concessdo,
permissdo, autorizagio ou outra forma de delegagio.
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§ 1.° Considera-se usudrio a pessoa natural ou juridica que, direta ou indiretamente,
utilize ou possa vir a utilizar servigos piiblicos.

§ 2.° Para os fins desta lei, incluem-se dentre os prestadores dos servigos referidos neste
artigo o Ministério Piblico, outros 6rgéos que desempenham fungdes essenciais & Justica, bem
como entidades de qualquer natureza instituidas ou mantidas com recursos do erdrio.

Art. 2.° Os servigos piblicos seréo prestados de forma adequada 2o pleno atendimento
do usudrio, obedecendo aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade,
eficiéncia, universalidade, generalidade, cortesia, transparéncia, regularidade, continuidade,
seguranca, atualidade, razoabilidade de tarifa e outros pertinentes a normas ou contratos
administrativos. :

Pardgrafo unico. Os principios referidos neste artigo fundamentario as diretrizes gerais
e setoriais de prestagdo de servigos publicos e a defesa dos direitos e interesses do usuério.ﬁ

Art. 3.° No inicio de cada ano civil, o Poder Piblico publicard o quadro geral de
avaliagdo dos servigos piiblicos prestados no exercicio anterior, bem como estabelecerd o prazo,
a forma e o local para a apresentac@o de reclamagdes ou sugestoes a respeito.

CAPITULO II
Dos Direitos do Usudrio

Art. 4.° Sdo direitos do usuério de servigo piblico:

I - obtencgdo da prestagdo do servico em prazo razodvel e nas condi¢des estabelecidas
nesta lei;

II - livre acesso a todas as informacgdes de seu interesse, inclusive quando referentes a
licitagc@ao ou contratacgao;

III - colaborar na fiscalizagio de prestadora do servico ou a esta equiparada;

IV - prioridade no atendimento quando invélido, gestante portador de deficiéncia ou de
idade supenor a scssenta anos;

V - ser representado por procurador ou pessoa juridica, legalmente constituida, que
tenha, dentre seus objetivos, a defesa dos interesses e direitos estabelecidos nesta lei;

VI - nio divulgagfio de dados, quando imprescindivel i seguranca de pessoas ou bens;

VII - sigilo bancirio, fiscal e outros especificados em lei.
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CAPITULO I
Dos Deveres do Usuério

Art. 5.° Sao deveres do usuério:
I — utilizar adequadamente o servigo, procedendo com lealdade e boa-fé;

Il - prestar as informagdes que lhes forem solicitadas e colaborar para a adequada
prestagdo do servigo;

II - comunicar a autoridade responsavel irregularidade praticada pelo prestador do

SEervigo.
CAP{TULO IV
Das Obrigagdes para com o Usuédrio
Art. 6.° Os prestadores de servigos publicos tém as seguintes obrigacSes para com o
usudério:

I - informar com precisdo:

a) o hordrio dc funcionamento das unidades administrativas bem com o tipo de
atividade exercida, sua localizagao e a indicac@o do responsével pelo atendimento;

b) os procedimentos indispensdveis, acompanhados, quando for o caso, dos respectivos
formuldrios e de informages sobre eventuais alteragGes na prestagio do servigo;

c) a autoridade ou o 6rgao encarregado de receber queixas, reclamagdes ou sugestoes;

d) a tramitac@o, as decisdes proferidas e respectiva motivagio, inclusive opiniGes
divergentes, pertinentes a processo administrativo em que o usu4rio seja parte ou interessado.

1 - atender com urbanidade e respeito, em locais de facil acesso, pessoalmente, por
telefone ou por outra via de comunicagio, inclusive computadorizada, sempre que possivel;

IIT - manter banco de dados referente aos prestadores de servigo e outros de interesse
publico;

IV - organizar e atualizar programa de informagdes, integrante do Sistema de Defesa do
Usuadrio de Servigos Piiblicos a que se refere o artigo 8° desta lei;

V - fornecer minutas de contratos-padrdo redigidas em termos claros, com caracteres
ostensivos e legiveis, de facil compreensao;
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VI - proporcionar comunicagdo visual adequada, com a utilizagdo de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos e outros;

VII - divulgar os critérios e outros dados relativos & composicdo das taxas e tarifas
cobradas pela prestag@o de servigos piiblicos;

VIII - dar tratamento 1igualitdrio, por ordem cronoldgica ou de chegadé, assegurada
prioridade no caso das pessoas referidas no inciso IV do art. 4.° desta lei;

IX — cumprir os prazos e normas procedimentais;
X ~ fixar e observar horério e normas compativeis com o bom atendimento;

X1 - autenticar documentos, mediante conferéncia com os originais, vedada a exigéncia
de reconhecimento de firma, salvo em caso de divida quanto a autenticidade;

XII —~ conservar limpos, acessiveis € sinalizados os locais, méveis e equipamentos
relativos ao servigo ou atendimento.

Parédgrafo iinico. A notificagdo, a intimagdo ou o aviso relativo a decisdao administrativa,
que devam ser formalizados por meio de publicagio no 6érgéo oficial, somente serdo feitos a
partir do dia em que o respectivo processo estiver disponivel para vista do interessado, na
reparticdo competente. -

CAPITULO V
Do Atendimento

Art. 7° Os prestadores de servigos piblicos manterdo meios, recursos e locais
adequados ao atendimento do usudrio, de preferéncia pessoalmente, para o recebimento de
sugestdes, reclamagdes, dentincias ou quaisquer outras comunicagdes.

§ 1° Serd sempre entregue ou remetido ao interessado comprovante de registro da
respectiva comunicagao.

§ 2° Nao serd apreciado assunto relativo a questdo judicial decidida ou pendente de
decisdo, salvo quando a respeito exista processo administrativo, protocolado anteriormente.

§ 3° O recebimento de reclamagdes ou dendncias nido implica em suspensdao ou
interrupgdo de prazos administrativos.

§ 4° O atendimento, sempre de cardter gratuito, obedecerad aos preceitos do art. 6° desta
lei.

§ 5° Cabe representacdo a autoridade superior contra o servidor responsivel pelo
atendimento.
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CAPITULO VI
Do Sistema de Defesa do Usudrio

Art. 8° Para o fiel cumprimento dos objetivos desta lei, fica instituido o Sistema de
Defesa do Usudrio, em todos os 6rgéos ou entidades prestadoras, integrado por:

I - corregedorias, ouvidorias ou similares, com as seguintes atribui¢coes principais:
a) receber, examinar e providenciar a apuragdo de dentincias ou reclamagdes;

b) estimular, acolher, apreciar e encaminhar sugestdes visando a melhoria do servigo ou
do atendimento; '

¢) pugnar pela correcdo de erros, omissoes, desvios ou abusos na prestacdo dos servigos
piblicos;

d) prevenir ou coibir atos ou procedimentos incompativeis com as disposi¢oes desta lei;

e) elaborar e encaminhar a autoridade superior relatério semestral de suas atividades,
acompanhado de sugestoes de aprimoramento ou melhoria do servigo ou atendimento.

II - Comissdes de Etica, com as seguintes atribui¢Ses principais:
a) zelar pelo prestigio, aprimoramento e valoriza¢@o do servigo publico;
b) promover ou resguardar a defesa dos direitos ou prerrogativas do usudrio;

¢) examinar, decidir e propor providéncias ou sugestGes pertinentes a processo
disciplinar ou representagéio contra qualquer servidor;

d) elaborar e propor diretrizes gerais ou setoriais pertinentes a prestagdo de servigo
publico e a defesa do usudrio;

e) realizar e encaminhar semestralmente o relatério de suas atividades.

Pardgrafo dnico. A nomeagéo do titular do 6rgéo de que trata o inciso I deste artigo,
instalado em Agéncia Nacional Reguladora, serd aprovada, previamente, pelo Senado Federal, na

forma prevista no artigo 52, inciso III, alinea “f”, da Constitnigio Federal, para investidura de
quatro anos, vedada a recondugio.

Art. 9° Os 6rgdos ou entidades prestadores de servigos publicos responderio pelos
danos que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao usudrio ou a terceiros, assegurado o direito
de regresso contra o responsavel.
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Art. 10. Sempre que possivel e sem prejuizo do disposto nesta lei, serdo empregados
meios alternativos € informais de solugio de conflitos, inclusive quanto a liquidagio de
obrigagdes.

CAPITULO VII
Dos Procedimentos

Art. 11. Os processos administrativos relacionados com a presente lei serdo instaurados
e instruidos, de oficio ou mediante requerimento, observados os seguintes prazos:

I - dois dias, para autuacdo, juntada aos autos de gquaisquer elementos e outras
providéncias de simples expediente;

II — quatro dias, para efetivagao de notificagao ou intimacdo pessoal;

MM -~ quinze dias, para elaborag@o de pareceres, pericias € informes técnicos,
prorrogdaveis por mais dez dias a critério da autoridade superior, mediante pedido fundamentado;

IV - cinco dias, para decisSes no curso no processo;

V - quinze dias, a contar do término da instru¢do, para decisao final;

VI - dez dias, para manifestagdes do usudrio ou providéncias a seu cargo.

§ 1.° O requerimento serd dirigido & ouvidoria ou 6rgéo equivalente, e conter4:

a) o nome, a identificacdo, o mimero do CPF, o domicilio ou outro enderego do autor da
peticdo e de seu representante legal, quando houver;

b) informac¢des sobre o fato e sua autoria;

¢) indicag@o de provas ou indicios de que tenha conhecimento;

d) data e assinatura.
§ 2.° O requerimento, quando verbal, devera ser reduzido a termo.

§ 3.° Haverd sempre, & disposi¢do do usudrio, de utilizagdo facultativa, formuldrios
simplificados e de ficil compreensdo, para a apresentagdo do requerimento previsto no caput
deste artigo.

Art. 12. Em nenhuma hipétese serd recusado o protocolo de peticdo, sugestdo,
reclamacio ou representagio formuladas nos termos desta lei, sob pena de responsabilidade do

agente publico.
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Art. 13. O indeferimento de representagio considerada improcedente serd sempre
fundamentado, cabendo recurso, no prazo de dez dias, a contar da ciéncia ou notificagdo do
respectivo despacho.

Pardgrafo tnico. O recurso serd dirigido 2 autoridade imediatamente superior, por
intermédio da que praticou o ato recorrido, a qual poder4 reconsiderar sua decisdo.

Art. 14. Durante a tramitagio do processo € assegurado ao interessado:
1 - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado;
II - ter vista dos autos e obter cSpia dos documentos nele contidos;

III - ter ciéncia de todos os atos ou decisdes, inclusive da respectiva motivagio e das
opinides divergentes;

IV - formular e juntar aos autos alegagdes, com ou sem documentos;
V —requerer diligéncias ou pericias.

Paragrafo dnico. Os autos de instrugdo que exijam a atuacdo do interessado devem
realizar-se do modo menos oneroso para este.

Art. 15. Serdo assegurados o contraditério e a ampla defesa, admitindo-se toda e
qualquer forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.

Art. 16. Ao interessado e ao seu procurador é assegurado o direito de retirar os autos da
reparticdio ou unidade administrativa, mediante a assinatura de recibo, durante o prazo
estabelecido no inciso VI do art. 11 desta lei.

Art.17. Quando for necessaria a prestagdo de informagdes ou a apresentagio de provas

pelos interessados ou terceiros, estes serdo intimados para esse fim, com antecedéncia minima de
trés dias wteis, mencionando-se data, prazo, forma e condi¢oes de atendimento.

Parégrafo dnico. Quando a intimagdo visar a obtengdo de informagdes ou documentos
necessarios a aprecia¢ao e apuracao, o ndo atendimento implicard no arquivamento do processo,
se de outro modo néo for possivel obter os dados solicitados.

Art. 18. A decisdo, conforme o caso, poderd determinar:

I - o arquivamento dos autos;

I - o0 encaminhamento dos autos ao 6rgdo competente para apurar o ilicito;
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IIT - a elaboracdo de sugestdes para melhoria de servigo piblico, corre¢ao de erro,
omissdo, desvio ou abuso na prestagio do servigo, prevengio e corregio de atos e procedimentos
incompativeis com as normas desta lei, bem como protegio dos direitos dos usuarios.

CAPfTULO VIl
Das SangGes

Art. 19. A infrac@o as normas desta lei sujeitard o servidor piblico as san¢Ges previstas

na Lei n.° 8.112, de 11 de dezembro de 1990, sem prejuizo de outras de natureza administrativa,
civil ou penal. '

Paragrafo tnico. Para os agentes diretos, indiretos ou eventuais de concessionérias,
permissiondrias ou delegatdrias de servigo ptblico, a qualquer titulo, e respectivas pessoas
juridicas, as san¢Oes aplicdveis sdo as previstas nos respectivos atos ou contratos de outorga e na
legislagdo vigente.

CAPITULO IX
Das Disposi¢Ses Finais

Art. 20. Os 6rgaos integrantes do Sistema de Defesa do Usuario, serao instalados no
prazo de sessenta dias, a contar da publicagdo desta lei, conforme ato a ser expedido pela
autoridade superior das respectivas dreas de atuag@o.

Art. 21. Aplicam-se subsidiariamente a esta lei, no que couber, as disposi¢des do
Cédigo de Protegdo e Defesa do Consumidor (Lei n.” 8.078, de 11 de setembro de 1990) e da
legislacdo correlata.

Art. 22, Esta lei entra em vigor na data de sua publicagdo.

Sala da Comissdo,fem 12-de d

Deputado FREIRE
esidente

Secretaria Especial de Editoragao e PublicagGes do Senadeo Federal ~ Brasilia - DF
(0S;11716/2002)




