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SENADO FEDERAL )
Gabinete do Senador ROMERO JUCA

RELATORION° , DE 2014

Da COMISSAO MISTA PARA A
CONSOLIDACAO DA LEGISLACAO
FEDERAL E REGULAMENTACAO DE
DISPOSITIVOS DA CONSTITUICAO
FEDERAL, sobre a defesa do usuario de servigos
publicos.

RELATOR: Senador ROMERO JUCA

I - RELATORIO

Foi apresentada, no ambito desta Comissdo Mista para a
Consolidagao da Legislagcao Federal e Regulamentagdo de Dispositivos da
Constitui¢ao Federal (CMCLF), pelo Senador Aloysio Nunes Ferreira,
minuta de Projeto de Lei que dispoe sobre a defesa do usuario de servigcos
publicos, de que tratam o art. 37, § 3°, inciso I, da Constitui¢do Federal e
o art. 27 da Emenda Constitucional n° 19, de 5 de junho de 1998.

Como reconhecido na justificagdo da minuta, ela se baseia no
PLS n° 439, de 1999, de autoria do Senador Lucio Alcantara, aprovado pelo
Senado Federal ainda em 2002, mas que at¢é o0 momento ndo foi apreciado
pela Camara dos Deputados. Também utiliza como insumos previsoes da
Lei n° 14.249, de 29 de julho de 2002, do Estado de Goidas, ¢ da Lei n°
14.029, de 13 de julho de 2005, do Municipio de Sao Paulo.

A minuta ¢ constituida por 36 artigos, reunidos em 10
Capitulos.

O Capitulo I trata das disposi¢des gerais. Enuncia o objeto e
ambito de aplicacdo da futura lei, a saber: normas gerais de protecdo e
defesa do wusudrio de servigos publicos, a serem observadas pela



Administragdo Publica de todos os entes federados, bem como pelos
prestadores privados de servigos publicos por meio de delegacdo (art. 1°).
O Capitulo prevé, ainda, o dever de publicidade periodica, prioritariamente
na Internet, de quadro geral de servigos publicos prestados (art. 2°), bem
como enuncia os principios a serem obedecidos na prestacdo de servicos
publicos: universalidade, generalidade, transparéncia, regularidade,
continuidade, seguranca, atualidade e, quando cabivel, modicidade tarifaria
(art. 3°).

O Capitulo II dispde sobre os direitos do usudrio, entre os
quais: a adequada prestacdo do servico, a participagdo na fiscalizagdo da
execucao e avaliagdo dos servigos, o acesso direto e facilitado ao 6rgdo ou
entidade responsavel por sua execugdo, o sigilo, o acesso e a obtencdo das
informacdes relativas a sua pessoa constantes dos registros e bancos de
dados do prestador, a obten¢do de informacdes precisas sobre diversos
elementos e aspectos da prestacdo do servigo, o respeito a dignidade do
usuario (art. 4°). Alguns desses direitos sdo minudenciados no texto. No
caso da adequada prestagdao dos servigos, por exemplo, a minuta prevé que
os agentes publicos e prestadores dos servigos: tratem os usuarios com
respeito e urbanidade, atendam sem discriminagao e por ordem de chegada
(respeitadas as classes prioritarias), fixem horario de funcionamento dos
servicos compativel com o bom atendimento, adotem medidas de protecao
a saude e a seguranga do usuario, entre outras exigéncias. O Capitulo
dispde, outrossim, sobre medidas destinadas a assegurar o direito a
informacgdo, garantindo ao usudrio formas variadas de atendimento
(pessoal, telefonico e eletronico), acesso a informagdes computadorizadas,
a bancos de dados referentes a estrutura do prestador, a minutas de
contratos-padrdo, a informacdes sobre a composi¢do de taxas e tarifas
cobradas pela prestacdo dos servigos, entre outros direitos (art. 5°).

O Capitulo III prevé os deveres do usudrio: utilizar
adequadamente os servicos, prestar as informacdes que lhe forem
solicitadas e colaborar para adequada prestacdo do servigo, comunicar a
ocorréncia de irregularidades dos prestadores de servico de que tenha
conhecimento e abster-se de formular reclamacdes, criticas ou sugestdes
ciente de que sdo destituidas de fundamento.

O Capitulo IV regula os indicadores de desempenho, que
deverdo ser criados para todos os servigos publicos, visando a defesa dos
interesses dos usuarios e a pratica de acdes preventivas de fiscalizacdo (art.
7°). Os indicadores consistirdo em instrumentos utilizados para medir a
qualidade dos servicos, que deverdo atender a padrdes minimos,
representados por niveis e metas a serem atingidos na prestacdo (art. 8°).



Mais especificamente, os indicadores deverdo possibilitar: a defesa
preventiva do usudrio, niveis crescentes de universalizagdo, continuidade e
qualidade dos servigos, de rapidez de seu restabelecimento no caso de
interrupcao, além da gradativa reducdo de custos operacionais ¢ dos niveis
de perda de produtos, bem como a melhoria da qualidade do ambiente e das
condi¢des de vida da populagdo (art. 9°). Os dados mensais referentes aos
indicadores de desempenho serdo consolidados pelos entes federados (art.
10), a partir das informacdes fornecidas pelos prestadores dos servigos (art.
11).

O Capitulo V versa sobre a participagdo direta do usudrio na
afericdo da qualidade dos servigos publicos. Incumbe aos entes federados
assegurar tal participacdo, que somente sera considerada efetiva quando
forem disponibilizados dados e informagdes técnicas adequadas e
atualizadas sobre os servicos e for assegurado direito de manifestacdo e
deliberagdo aos usudrios, com diversos objetivos, dentre os quais: a
proposicdo de politicas voltadas para a defesa do usuario e de medidas
governamentais dirigidas a melhoria dos servicos, a apresentacdo de
reclamacdes e sugestdes, o encaminhamento de casos de descumprimento
de padroes de qualidade aos 6rgdos de fiscalizagdo, a divulga¢ao semestral
de relatorios de indicadores de qualidade e desempenho dos servicos ¢ a
elaboragdo de lista de classificagdao dos prestadores (art. 12).

O Capitulo VI cuida da execucdo dos servigos publicos.
Nesse ambito, atribui diversos deveres aos entes federados, merecendo
destaque: a manutengdo de servico de atendimento ao usudrio, a
comunicacdo sobre providéncias adotadas em relacdo a reclamagdes
recebidas, a determinacdo dos indices para assegurar a qualidade minima
exigida dos servicos, a negociacao, com os prestadores faltosos, de metas e
cronogramas necessarios para o alcance dos padrdes minimos de qualidade,
a compilagdo dos dados para fins de apuracdo dos indicadores de
desempenho, a realizagdo de pesquisas de opinido para detectar os niveis de
satisfacdo do usuario (art. 13).

O Capitulo VII trata das ouvidorias e comissdes de ética. As
ouvidorias terdo por fungdo avaliar a procedéncia de sugestoes,
reclamagdes e dentincias e encaminhé-las as autoridades competentes,
devendo apresentar relatorio peridodico de suas atividades, com sugestoes
de aprimoramento do servigo publico (art. 14). Deverdo, ainda, manter
cadastros de reclamag¢des fundamentadas contra prestadores e divulgé-los
anualmente, indicando se houve corregdes das falhas identificadas (art. 15).
De seu turno, as comissodes de ética disporao de competéncia para conhecer
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de consultas, dentincias e representagdes formuladas contra servidor
publico, por infringéncia a principio ou norma ético-profissional (art. 16).

O Capitulo VIII dispde sobre o processo administrativo. De
inicio, reafirma a regra, contida no art. 37, § 6° da Constituicdo, da
responsabilidade objetiva dos prestadores de servigos publicos pelos danos
causados por seus agentes, definindo também o que seja servigo defeituoso
(art. 17). Em seguida, identifica os principios que regem os procedimentos
administrativos relativos aos direitos dos usudrios, a saber: o da igualdade,
o do devido processo legal, o do contraditorio e o da ampla defesa, o da
celeridade, o da economicidade, o da proporcionalidade, o da razoabilidade
e o da boa-f¢é (art. 18).

O Capitulo VIII estabelece também os prazos a serem
observados no processo administrativo (art. 19), as suas formas de
instauracdo, mediante representacdo ou de oficio (art. 20), sendo, neste
ultimo caso, por ato fundamentado (art. 21). Trata igualmente dos
elementos que devem constar da representagdo, a ser dirigida a ouvidoria
do orgdo ou entidade responsavel pela infracdo (art. 22), da vedagdo a
recusa de protocolo dessa peticdo (art. 23), da hipotese de rejei¢do por
manifesta improcedéncia, com possibilidade de recurso (art. 24), dos
direitos processuais do interessado (art. 25), do impulso oficial na instrucao
do processo (art. 26), da possibilidade de retirada, pelo interessado ou seu
procurador, dos autos da reparti¢do (art. 27), dos procedimentos e prazos no
caso de necessidade de prestagdo de informagdes ou apresentagdo de
provas pelo interessado ou por terceiros (art. 28), da fase de manifestagdes
finais (art. 29), dos tipos de decisdo do o6rgao responsavel pela apuracao das
infragdes (art. 30). Por fim, qualifica o descumprimento das normas da
futura lei como ato de improbidade administrativa (art. 31), ensejando
também puni¢des funcionais, na forma estabelecida pela Lei n® 8.112, de 11
de dezembro de 1990, sem prejuizo de outras de natureza administrativa,
civil ou penal.

O Capitulo IX trata das politicas de defesa do usuario de
servigos publicos, a serem implementadas por todos os entes federados,
com o objetivo de atender as necessidades dos usudrios, promover o
respeito a sua dignidade, satde e seguranca, elevar sua qualidade de vida e
assegurar a transparéncia ¢ a harmonia das relacdes com o Estado (art. 33).
Tais politicas deverdo assegurar canal de comunicagdo direto entre os
prestadores e os usudarios, servigcos de informagao e de educagao do usudrio,
bem como mecanismos alternativos e informais de solugdo de conflitos.
Deverdao, ainda, promover a participacdo de associagdes e Orgaos
representativos de classes ou categorias profissionais, a valorizagdo dos
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agentes publicos, o planejamento estratégico e a avaliacdo periddica dos
servigos publicos.

O Capitulo X veicula as disposicdes finais e transitorias.
Determina que sejam aplicados subsidiariamente as regras da futura lei o
Codigo de Defesa do Consumidor, a Lei do Processo Administrativo
Federal e a Lei de Acesso a Informacao (art. 34). Estabelece como requisito
para se legitimarem ao exercicio da participacao e defesa dos direitos dos
usudrios que as entidades com esse proposito estejam em funcionamento a
pelo menos um ano (art. 35). Por fim, fixa uma vacatio legis de 90 dias
para a entrada em vigor da nova lei.

II - ANALISE

O Congresso Nacional encontra-se em mora no cumprimento
de seu dever de legislar. O art. 37, § 3° I, da Constitui¢do, com a redagdo
dada pela Emenda Constitucional n° 19, de 4 de junho de 1998, estabelece
que a lei disciplinara as formas de participagdo do usudrio na
administragdo publica direta e indireta, regulando, entre outras matérias,
as reclamacgoes relativas a prestagdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manuten¢do de servicos de atendimento ao usudrio e a
avaliagdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos. A
mesma Emenda Constitucional, em seu art. 27, determinou que o
Congresso Nacional, dentro de 120 dias de sua promulgacdo, aprovasse lei
de defesa do usuario de servigos publicos.

Ora, passados mais de 16 anos do fim daquele prazo,
permanece essa lacuna no ordenamento juridico. Em decisdo monocrética
de 1° de julho de 2013, foi concedida pelo Ministro Dias Toffoli, do
Supremo Tribunal Federal, medida liminar na Acdo Direta de
Inconstitucionalidade por Omissdo n°® 24, definindo prazo de 120 dias para
que o Poder Legislativo adote as medidas necessarias a edi¢do da lei de
defesa do usuario de servigo publico, mediante analise e conversdo em lei
seja do Projeto de Lei n° 6.953/2002 (Substitutivo do PL n° 674/1999), ja
em tramita¢do na Camara dos Deputados, seja de outra proposi¢do que
venha a ser apresentada pelos orgdos competentes.

O fato de tramitar na Camara dos Deputados o PL n°® 6.953, de
2002, aprovado pelo Senado Federal como PLS n° 439, de 1999, nao
impede que esta Comissdo apresente nova proposi¢cao com teor semelhante.
Ao contrario, dada a urgéncia na aprovagdo da lei, para sanar a omissao
legislativa, este colegiado deve agir o quanto antes, mesmo porque a
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tramitacdo a que os projetos elaborados por comissdo mista estdo sujeitos €
mais expedita. Em lugar de serem distribuidos a comissdes tematicas de
cada Casa, eles sdo discutidos diretamente pelos plenarios, e as emendas
eventualmente apresentadas sdo objeto de parecer da propria comissao
mista.

A competéncia do Congresso Nacional para disciplinar a
matéria, ndo bastasse a clara previsao do art. 27 da Emenda Constitucional
n°® 19, de 1998, foi expressamente reconhecida na mencionada decisdo do
STF. Convém notar que esse ¢ um dos casos em que a Unido estd
autorizada a editar normas gerais, vinculantes de todos os entes federados,
em matéria de Direito Administrativo, inclusive no que diz respeito ao
processo administrativo. Com efeito, a defesa do usudrio de servigcos
publicos se faz ndo apenas no plano judicial, mas, antes mesmo de uma
eventual judicializacdo, no plano administrativo. E para que essa defesa
seja efetiva, revela-se fundamental assegurar a participacdo do usudrio,
dando-lhe oportunidade de denunciar falhas na prestacdo dos servigos
publicos, abrindo-lhe espacos de interlocu¢do e de avaliagao da qualidade
desses servigos.

Convém frisar que a expressao “‘servigos publicos” abrange
um universo variado de atividades, que vao desde o fornecimento de
utilidades fruiveis individualmente pelo usuéario e que podem ou ndo ter
como contrapartida o pagamento de tarifa (servigos uti singuli), até
prestagdes que tém como destinatario a coletividade, ndo podendo ser
decompostas em parcelas de frui¢ao individual (servigos uti universi). Sob
outra perspectiva, ao prestar servicos publicos, o Estado realiza atividades
beneficiam os usudrios de forma direta (servigos de utilidade publica) ou
indireta (servigos administrativos). Entendemos que, ao aludir a defesa do
usuario de servicos publicos, o constituinte teve em mira todo esse
conjunto de atividades, ndo apenas aqueles servigos cuja delegacdo ¢ feita a
particulares por meio de concessdao ou permissao.

A minuta examinada trata de forma muito satisfatoria a
matéria. E de se destacar a preocupagio de seu autor com a criacdo de
mecanismos de controle e de responsabilizacdo pelas falhas na prestacao de
servigos publicos, bem como de avaliagdo continua de sua qualidade. O rol
de direitos basicos do usudrio de servicos publicos, o estabelecimento de
deveres de instalacdo de ouvidorias para o recebimento de sugestdes,
reclamagdes e denuncias, e a disciplina basica do processo administrativo
nesse ambito também sdo pontos fortes da minuta, que, a nosso ver, atende
perfeitamente o disposto no art. 37, § 3°, I, da Constituigdo, e no art. 27 da
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Emenda Constitucional n® 19, de 1998, estando apta a suprir a lacuna
identificada no ordenamento juridico patrio.

Temos a fazer apenas algumas propostas de aperfeicoamento
do texto. Em primeiro lugar, € necessario eliminar dispositivos de
ocorréncia repetida na minuta. Assim se verifica em relagdo as alineas g, &
e i do inciso VI do art. 4°, que veiculam regras idénticas as dos incisos V,
VII e VIII do art. 5°. O mesmo se da com o § 2° do art. 4°, idéntico ao § 2°
do art. 26. Optamos por manter as previsoes nos dispositivos que tém mais
pertinéncia com a matéria objeto de regulacao.

Outra mudanca ¢ sugerida no art. 4°, I, b, que prevé o direito
do usudrio a ser atendido por ordem de chegada. A nosso ver, como o
atendimento pode se fazer por outros métodos além do presencial, ¢ mais
adequado falar em atendimento por ordem cronolégica.

A alinea ¢ do mesmo inciso do art. 4°, ao vedar a imposi¢ao de
exigéncias, obrigacdes, restricdes e sangdes ndo previstas em lei, deve
igualmente ser alterado, sobretudo em face do novo modelo de estado
regulador, no qual o legislador fixa standards a serem observados pelas
agéncias reguladoras na elaboracdo dos regulamentos de prestagdo dos
servicos. Nesse modelo, nem todas as restricdes e exigéncias feitas a
prestadores e a usudrios constam diretamente da lei, mas sdo estatuidas
pelo regulamento, com base nos padroes e diretrizes fixados pelo
legislador.

Prosseguindo, propomos a alteragao do art. 4°, IV, que prevé o
direito do usuario a obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha.
Ora, nem sempre sera possivel ao usuario escolher o prestador ou o local de
prestacdo. Basta pensar na situagdo de prestador tUnico, ou na de
atendimento a satide que s6 possa ser feita em determinado estabelecimento
de satde, dadas as condi¢des de lotacdo de outros na mesma regido. Por
isso, a liberdade de escolha deve ser assegurada, na medida do possivel.

O inciso VII do art. 4° também reclama modificacdo, até
mesmo para evitar contradi¢cdes no texto. Ele veda a interrupcao de servico
publico essencial. Ocorre que o 3°, § 2°, claramente a admite, ao dispor que
ndo caracteriza descontinuidade do servigo a sua interrup¢do em situacao
de emergéncia ou apos aviso prévio, quando motivada por razdes de ordem
técnica ou de seguranga das instalagdes, ou em decorréncia do
inadimplemento do usudrio. Alids, esse ultimo dispositivo, como outros
mais na minuta, reproduz norma constante da Lei n® 8.987, de 1995, que
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disciplina as concessdes e permissdes de servigos publicos (art. 6°, § 3°).
Entendemos que deve prevalecer a regra do art. 3° § 2°, da minuta.

O art. 13, I, reza que os entes federados deverdo viabilizar e
manter servigo de atendimento ao usudrio dos servigos publicos, no prazo
maximo de 180 dias a contar da publicacdo da futura lei. A referéncia ao
prazo de instalacdo do servigo de atendimento constitui, na verdade, uma
clausula de postergacdo da exigéncia legal nesse ponto. Deve, pois, para
atender as regras de técnica legislativa, ser deslocada para as disposicdes
transitorias, permanecendo no aludido inciso apenas a disposi¢ao de carater
permanente, que prevé o dever estatal.

Outra modificagdo que aventamos ¢ a da regra, constante no
paragrafo unico do art. 16, segundo a qual os codigos de ética dos
servidores deverdo ser elaborados pelas comissdes de ética. Entendemos
que os codigos devem ser editados pelas autoridades maximas de cada
Poder.

No Capitulo referente ao processo administrativo,
vislumbramos necessidade de uniformizar a nomenclatura no tocante ao
usuario do servico e ao instrumento que da origem ao processo. O uso de
termos variados pode ensejar duvidas na interpretacdo da futura lei.
Exemplificativamente, o art. 24 dispde que sera rejeitada a representacao
manifestamente improcedente. Ja o art. 22, que trata dos requisitos do
documento que da origem ao processo, fala apenas de requerimento e prevé
que ele seja dirigido a entidade “responsavel pela infragdo”. De seu turno, o
art. 23 estabelece a vedacdo a que seja recusado protocolo a peticao,
reclamagdo ou representacao. O uso de diferentes termos e a omissao de
alguns deles em certos dispositivos dificultar a aplicacdo das normas. Em
razdo disso, propomos modificacdes no Capitulo, para tornar mais claras
suas regras, sem alterar-lhe a substancia.

Ainda em relacdo ao processo administrativo, propomos
modificagdo do art. 19, para ampliar alguns prazos nele previstos, os quais
consideramos exiguos. Assim, alteramos de 5 para 10 dias o prazo para
efetivacdo de notificacdo ou intimacdo pessoal, elaboracdo de informagao
sem carater técnico e de decisdes no curso do processo. E de 15 para 20
dias os prazos para elaboragdo de pareceres, pericias e informes técnicos,
para decisdo final e para manifestagdes em geral do usuério.

Outro dispositivo que demanda modificacdo ¢ o art. 25, II, que
prevé a obtencdo de codpia gratuita de documentos contidos nos autos.
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Entendemos que deve prevalecer a tradicdo do Direito patrio de obtencao
de copia mediante o ressarcimento dos custos reprograficos. A ser de outro
modo, atribuindo-se esse onus ao Estado, toda a sociedade estaria arcando
com ele, mesmo quando se tratasse da defesa de interesses de um usuario
especifico. Também ndo consideramos adequado permitir, como faz o art.
27, que o interessado retire os autos da repartigdo administrativa. Ja lhe ¢
franqueado o acesso ao processo e a possibilidade de obter copia de seu
inteiro teor. Permitir que ele retire os autos da repartigdo cria
desnecessariamente um risco de perda ou extravio da documentacao.

Por fim, a alusdo, feita no art. 32 da minuta, as sangoes
previstas na Lei n° 8.112, de 1990, ndo nos parece adequada. A futura lei se
aplicara a todos os entes federados. Ja a Lei n°® 8.112, de 1990, constitui o
estatuto dos servidores publicos federais. Entendemos ser mais correto
fazer uma referéncia genérica a responsabilidade administrativa, civil e
penal do servidor publico que infringir as disposi¢des da nova lei, sem
mencionar estatutos especificos.

Feitas as mencionadas alteracdes, acreditamos que o texto
estara em condi¢des de ser aprovado pelo Congresso Nacional, colmatando
grave lacuna do ordenamento juridico brasileiro.

I -VOTO

Por todo o exposto, consideramos recomendavel o
acolhimento da minuta apresentada, na forma do seguinte Projeto de Lei de
autoria do Colegiado:

PROJETO DE LEI DO SENADO N° , DE 2014

(DA COMISSAO MISTA PARA A CONSOLIDACAO DA

LEGISLACAO FEDERAL E REGULAMENTACAO DA
CONSTITUICAO)

Dispde sobre a defesa do usuario de servigos
publicos, de que tratam o art. 37, § 3°, inciso I, da
Constituicdo Federal e o art. 27 da Emenda
Constitucional n° 19, de 5 de junho de 1998.
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O CONGRESSO NACIONAL decreta:
CAPITULO 1
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei dispde sobre normas gerais de protegdo e
defesa do usudrio dos servigos publicos prestados pelas administragdes
publicas diretas e indiretas da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, diretamente ou sob regime de concessdo, permissdo,
autorizagdo ou qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo,
contrato ou convénio.

§ 1° Considera-se usudrio a pessoa fisica ou juridica que, direta
ou indiretamente, utiliza efetiva ou potencialmente os servigos referidos
neste artigo.

§ 2° Esta Lei se aplica aos particulares somente no que
concerne ao servigo publico delegado.

§ 3° As agéncias reguladoras e fiscalizadoras da prestagdo de
servicos publicos submetidas a normas legais, regulamentares ou
regimentais concernentes a protecdo e defesa dos direitos do usuario
aplicardo subsidiariamente as disposi¢des desta Lei, sem prejuizo do
preceituado no art. 34.

Art. 2° O Poder Publico publicara e divulgara periodicamente
quadro geral dos servigos publicos prestados, especificando os 6rgaos ou
entidades responsaveis por sua realizagdo ¢ a autoridade administrativa a
que esta subordinada ou vinculada a entidade ou 6rgao executor.

§ 1° A periodicidade sera, no minimo, anual.

§ 2° Na publicagdo de que trata o caput, devera ser priorizada a
divulgacao através de Internet, em sitios proprios destinados a divulgacao
de agdes de transparéncia dos respectivos 6rgaos.

Art. 3° Os servigos publicos serdo prestados de forma
adequada ao pleno atendimento do usuario, obedecendo aos principios da
universalidade, generalidade, transparéncia, regularidade, continuidade,
seguranca, atualidade e, quando cabivel, modicidade das tarifas.
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§ 1° A atualidade compreende a modernidade das técnicas, do
equipamento ¢ das instalagdes e a sua conservagao, bem como a melhoria e
expansdo do servico.

§ 2° Nao se caracteriza como descontinuidade do servigo a sua
interrupg¢ao em situacdo de emergéncia ou apos prévio aviso, quando:

I — motivada por razdes de ordem técnica ou de seguranca das
instalagoes; e,

II — por inadimplemento do usuario, considerado o interesse da
coletividade.

§ 3° O planejamento e o desenvolvimento de programas de
capacitacdo gerencial e tecnologica, na area de recursos humanos, aliados a

utilizagdo de equipamentos modernos, sdo indispensaveis a boa qualidade
do servigo publico.

CAPITULO I
DOS DIREITOS DO USUARIO
Art. 4° Sao direitos basicos do usuario:

I — a adequada prestacdo dos servigos, nos termos do art. 3°
desta Lei, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
atender as seguintes exigéncias:

a) urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios;

b) atendimento por ordem cronolodgica, assegurada prioridade
a idosos, gestantes, doentes e portadores de deficiéncia;

¢) adequacdao entre meios e fins, vedada a imposicdo de
exigéncias, obrigacgdes, restrigdes € sangdes ndo previstas em lei ou em
regulamento editado para dar-lhe cumprimento;

d) igualdade no tratamento, vedado qualquer tipo de
discriminacgao;

e) cumprimento de prazos € normas procedimentais;
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f) fixacdo e observancia de horario compativel com o bom
atendimento do usuario, estabelecido em regras de conhecimento publico;

g) adocdo de medidas de prote¢dao a saude ou seguranca dos
usuarios;

h) autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a
vista dos originais apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de davida de autenticidade;

1) manutencdo de instalacdes limpas, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico ou atendimento;

j) observancia dos Coddigos de Etica aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

IT — a participagdo na fiscalizacdo da execugdo e avaliagdo dos
servigos, conforme definido em regulamento especifico;

III — o acesso direto e facilitado ao orgdo ou entidade
responsavel pela execugdo do servico e ao 6rgao ou entidade a que aqueles
estiverem subordinados ou vinculados;

IV — a obtengao e utilizagao dos servigos sem discriminagao e,
sempre que viavel, com liberdade de escolha;

V — o sigilo, o acesso e a obtengdo de informagdes relativas a
sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados dos prestadores de
servigos, observado o disposto no art. 5°, X, da Constituicdo Federal e na
Lein® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

VI — a obteng¢ao de informagdes precisas sobre:
a) o horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) o tipo de atividade exercida em cada 6rgdo, sua localizagao
exata e a indicagdo do responsavel pelo atendimento ao publico;

c) os procedimentos para acesso a exames, formuldrios e
outros dados necessarios a prestacao do servigo;
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d) a autoridade ou o 6rgdo encarregado de receber denuncias,
reclamacdes ou sugestdes;

e) a tramitacdo dos processos administrativos em que figure
como interessado;

f) as decisdes proferidas e respectiva motivagdo, inclusive
opinides divergentes, constantes de processo administrativo em que figure
como interessado;

VII — o respeito a sua dignidade, vedada submissao a qualquer
tipo de constrangimento, exposi¢ao ao ridiculo ou ameaca na cobranga de
dividas pelas prestadoras de servigos publicos.

§ 1° O direito a informacao serd sempre assegurado, salvo nas
hipoteses de sigilo previstas na Constituicdo Federal.

§ 2° Na hipotese descrita no inciso VII deste artigo, a
prestadora de servigo publico, no exercicio regular de seu direito, deve se
valer dos meios de cobranca existentes, inclusive por intermédio do
ajuizamento de agdo propria para reaver seus créditos.

§ 3° O wusudrio de servicos publicos cobrado em quantia
indevida tem direito a repeticdo do indébito, por valor igual ao dobro do
que pagou em excesso, acrescido da atualizagdo monetéria e juros legais,
salvo hipotese de engano justificavel.

Art. 5° Para assegurar o direito a informagdo, previsto no art.
4°, inciso VI, desta Lei o prestador de servigo publico deve oferecer aos
usuarios acesso a:

I — atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletronica;
IT — informac¢ao computadorizada, sempre que possivel,

IIT — banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de
Servigos;

IV — informag¢des demograficas e econdmicas acaso existentes,
inclusive mediante divulgacao pelas redes publicas de comunicacao;
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V — minutas de contratos-padrdao redigidas em termos claros,
com caracteres ostensivos ¢ legiveis, de facil compreensao;

VI — sistemas de comunica¢do visual adequados, com a
utilizacdo de cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas,
além de outros;

VII — informagdes relativas a composi¢do das taxas e tarifas
cobradas pela prestacdao de servicos publicos, recebendo o usuério, em
tempo haébil, cobranca por meio de documento contendo os dados
necessarios a exata compreensao da extensao do servico prestado;

VIII — banco de dados, de interesse publico, contendo
informagdes quanto a gastos, licitacdes e contratacdes, de modo a permitir
acompanhamento e maior controle da utilizacdo dos recursos publicos por
parte do contribuinte.

CAPITULO 111
DOS DEVERES DO USUARIO

Art. 6° Sdo deveres do usuario:

I — utilizar adequadamente os servigos, procedendo com
lealdade e boa-fé;

I — prestar as informag¢des que lhe forem solicitadas e
colaborar para a adequada prestagdo do servico;

IIT — comunicar as autoridades responsaveis as irregularidades
praticadas pelos prestadores de servigos;

IV — ndo formular reclamagdes, criticas ou sugestdes ciente de
que sao destituidas de fundamento.

CAPITULO IV

DOS INDICADORES DE DESEMPENHO
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Art. 7° Os servigos publicos de que trata o art. 1° desta Lei
deverdo dispor de indicadores de desempenho relativos a sua qualidade,
visando:

I — a defesa dos interesses dos seus usuarios;

IT — a pratica de agdes preventivas de fiscalizagdo dos servigos
publicos, de forma a evitar danos aos seus usudrios.

Art. 8° Sao adotadas as seguintes defini¢cdes, para os efeitos
desta Lei:

I — indicador de desempenho: instrumento utilizado para medir
a qualidade de determinado servico publico;

I — padrdes minimos: conjunto formado por niveis e metas
que devem ser atingidos pelos servigos publicos considerados;

IIT — qualidade dos servigos publicos: adequacdo dos servigos
ao uso e a satisfacdo dos consumidores e usudrios, observadas as
necessidades de sua universalizagdo e a racionalizacdo dos custos
decorrentes.

Pardgrafo unico. O indicador de desempenho sera
considerado:

I — crescente, quando o seu valor aritmético for diretamente
proporcional ao desempenho técnico;

IT — decrescente, quando seu valor aritmético for inversamente
proporcional ao desempenho técnico.

Art. 9° A qualidade dos servigos publicos sera aferida por
indicadores de desempenho, que t€m por objetivos possibilitar:

I — a defesa preventiva do consumidor;
IT — niveis crescentes de:

a) universalizagdo dos servigos publicos;
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b) continuidade dos servigos publicos;

¢) rapidez no restabelecimento dos servigos publicos, em caso
de interrupgao;

d) qualidade dos bens e servicos publicos;

IIT — a redugao gradativa dos:

a) custos operacionais dos bens e servigos publicos;
b) niveis de perda dos produtos;

IV — a melhoria da qualidade do ambiente e das condi¢des de
vida da populacao.

Art. 10. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os
Municipios consolidardo os dados mensais referentes aos indicadores de
desempenho.

Paragrafo unico. A consolidagdo de que trata o caput tem o
objetivo de promover a avaliacdo dos servigos publicos prestados a partir
da elaboracao de séries historicas.

Art. 11. Na execu¢do desta Lei, os o6rgdos e entidades da
Administragdo direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios, assim como as entidades particulares delegatarias de
servico publico prestardo toda a colaboracdo solicitada e, em especial,
fornecerao os dados necessarios ao calculo dos indicadores de desempenho
da qualidade dos servigos publicos de que trata este Capitulo.

CAPITULO V

DA PARTICIPACAO DIRETA DO USUARIQ NA AFERICAO DA
QUALIDADE DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 12. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os
Municipios deverdo, no ambito de suas competéncias, tornar efetiva a
participacdo e avaliacdo dos servigos pelos usudrios na afericdo da
qualidade dos servicos publicos, consoante o disposto no art. 37, § 3°
inciso I, da Constituicao Federal.
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Paragrafo unico. A participacdo sera considerada efetiva se
dispuser de dados e informagdes técnicas setoriais adequadas e atualizadas
sobre os servigos publicos prestados e assegurar direito de manifestagao e
de deliberacdo aos usudrios, com o objetivo de:

I — incentivar a discussdo dos direitos dos usuarios dos
servicos publicos;

Il — propor politicas de defesa dos usudrios dos servicos
publicos;

[T — propor medidas governamentais concretas, objetivando a
melhoria dos servigcos publicos;

IV — propor agdes integradas dos diversos o6rgdos que, direta
ou indiretamente, tenham atuagdo na defesa dos usuarios e na fiscaliza¢ao
dos servigos publicos;

V — apresentar reclamacoes e sugestoes relativas a qualidade
dos servigos publicos;

VI — encaminhar aos orgdos de controle interno, controle
externo e ao Ministério Publico, quando for o caso, os casos de ndo
cumprimento dos padrdes de qualidade estabelecidos em lei;

VII — divulgar, semestralmente, em veiculos de comunicagao,
relatério dos indicadores de qualidade ou de desempenho dos servigos
publicos;

VIII — estabelecer critérios e elaborar lista de classificagao dos
prestadores quanto a qualidade dos servigos publicos prestados.

CAPITULO VI

DA EXECUCAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 13. Cabe a Unido, aos Estados, ao Distrito Federal e aos
Municipios, na execucdo dos servigos publicos:
I — manter servico de atendimento ao usuario dos servigos
publicos para receber reclamagdes e sugestoes;



24

18

IT — informar os usuarios sobre as providéncias adotadas com
relacdo as reclamagdes recebidas;

IIT — estabelecer, para os indicadores de desempenho previstos
nesta Lei, os indices considerados como indicativos de uma qualidade
minima para os respectivos servigos publicos;

IV — fixar, tendo por base negociagcdes com os operadores dos
servicos publicos, em caso de insuficiéncia de desempenho, as metas e os
cronogramas necessarios para que os seus indicadores de desempenho
venham alcancar os indices de qualidade minima referidos no inciso III;

V — processar e compilar os dados fornecidos pelos
prestadores de servigos publicos, com vistas a apuragdo dos indicadores de
desempenho;

VI — estabelecer a metodologia da coleta de dados e as
informacdes necessarias ao calculo dos indicadores de desempenho
previstos nesta Lei;

VII — comparar os indicadores de desempenho apurados com
os indices minimos referidos no inciso III, relatando aos Orgdos
competentes 0s casos em que eles nao foram observados;

VIII — efetuar pesquisas de opinido para detectar os niveis de
satisfacdo da populacdo com relagdo aos servigos publicos de que trata esta
Lei;

IX — exercer outras atividades de apoio técnico e
administrativo necessarias ao aprimoramento da execucdo dos servigos
publicos.

CAPITULO VII
DAS OUVIDORIAS E DAS COMISSOES DE ETICA

Art. 14. As Ouvidorias de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos, devem ser estruturadas com competéncia para avaliar a
procedéncia de sugestdes, reclamacdes e denlncias e encaminhé-las as
autoridades competentes, inclusive as Comissodes de Etica, visando a:

I — melhoria dos servigos publicos;
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II — corre¢do de erros, omissdes, desvios ou abusos na
prestagdo dos servigos publicos;

IIT — apuracdo de atos de improbidade e de ilicitos
administrativos, sem prejuizo do poder disciplinar do 6rgdo ou entidade a
que estiver subordinado o agente;

IV — prevengdo e correcdo de atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

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

§ 1° As Ouvidorias apresentardo relatorio periddico, em que
dardo publicidade a sua atuacdo, acompanhado de sugestdes para o
aprimoramento do servigo publico.

§ 2° E obrigatoria a inclusio de clausulas ou condigdes
especificas que assegurem a aplicagdo do disposto no caput deste artigo nos
contratos ou atos que tenham por objeto a delegagdo, a qualquer titulo, dos
servicos publicos a que se refere esta Lei.

Art. 15. As Ouvidorias manterdo cadastros atualizados de
reclamagdes fundamentadas contra prestadores de servigos publicos,
devendo publicad-lo anualmente, indicando se a reclamacao foi atendida ou
nao pelo prestador de servico.

Paragrafo unico. E facultado o acesso as informagdes para
orientagdo e consulta por qualquer interessado.

Art. 16. Cabe as Comissdes de Etica conhecer das consultas,
denlincias e representagdes formuladas contra servidor publico, por
infringéncia a principio ou norma ético-profissional, adotando as
providéncias cabiveis.

Paragrafo unico. Os codigos de ética serdo elaborados pelas
autoridades maximas de cada Poder e divulgados pelas Comissdes de Etica,

na forma do art. 2° desta Lei.

CAPITULO VIII
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DO PROCESSO ADMINISTRATIVO

Art. 17. Os prestadores de servigos publicos responderdo pelos
danos que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao usudrio, a terceiros e,
quando for o caso, ao Poder Publico, assegurado o direito de regresso
contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa.

§ 1° O servigo publico ¢ defeituoso quando nao fornece a
seguranca que o usuario dele pode esperar, levando-se em consideragdo as
circunstancias relevantes, entre as quais:

I — 0 modo de seu fornecimento;
II — o resultado e os riscos que razoavelmente dele se esperam;
IIT — a época em que foi fornecido.

§ 2° A adocao de novas técnicas, por si s6, ndo constitui razao
para considerar defeituoso o servigo.

§ 3° O prestador de servicos s6 ndo sera responsabilizado
quando provar:

I — que, tendo prestado o servigo, o defeito inexiste;
II — a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.

Art. 18. Os procedimentos administrativos decorrentes desta
Lei serdo impulsionados e instruidos de oficio e observarao os principios da
igualdade, do devido processo legal, do contraditério, da ampla defesa, da
celeridade, da economicidade, da proporcionalidade dos meios aos fins, da
razoabilidade e da boa-fé.

Art. 19. Serdo observados 0s seguintes prazos no processo
administrativo, quando outros nao forem estabelecidos em lei:

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

IT — até dez dias para:
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a) efetivagdo de notificacdo ou intimagao pessoal;
b) elaboragao de informagao sem carater técnico;
¢) decisdes no curso do processo;
[T — até vinte dias para:

a) elaboracdo de pareceres, pericias e informes técnicos,
prorrogaveis por mais dez dias, a critério da autoridade superior, mediante
pedido fundamentado;

b) decisdo final, a contar do término da instruc¢ao;

¢) manifestagdes em geral do usudrio ou providéncias a seu
cargo.

Art. 20. O processo administrativo serd instaurado de oficio ou
mediante peticdo de qualquer usuério de servi¢o publico, bem como dos
orgaos ou entidades de defesa do consumidor.

Paragrafo unico. A petigdo poderd ter por objeto dentncia,
reclamagao ou sugestao referente a servigo publico.

Art. 21. A instauracdo do processo por iniciativa da
Administragao sera feita por ato devidamente fundamentado.

Art. 22. A peticdo sera dirigida a Ouvidoria do 6rgdao ou
entidade responsavel e deve conter:

I — a identificag@o do interessado ou de quem o represente;

IT — o domicilio do interessado ou local para recebimento de
comunicacoes;

[T — quando for o caso, informacdes sobre o fato, sua autoria e
as provas de que tenha conhecimento;

IV — data e assinatura do interessado ou de quem o represente.

§ 1° A peticao verbal devera ser reduzida a termo.
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§ 2° Os prestadores de servigo deverdo colocar a disposi¢ao do
usudrio formulérios simplificados e de facil compreensdo para exercicio do
direito previsto no caput deste artigo, ficando facultada ao usuario a sua
utilizacao.

Art. 23. Em nenhuma hipotese serd recusado o protocolo de
peticdo formulada nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do
agente.

Art. 24. Seré rejeitada, por decisdo fundamentada, a peti¢ao
manifestamente improcedente.

§ 1° Da rejei¢do cabera recurso, no prazo de dez dias, a contar
da intimag¢ao do interessado ou seu representante.

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

Art. 25. Durante a tramitacdo do processo, ¢ assegurado ao
interessado:

I — fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo
quando obrigatoria a representacao, por forca de lei;

IT — ter vista dos autos e obter copia dos documentos nele
contidos, mediante ressarcimento dos custos de reproducao;

IIT — ter ciéncia da tramitagdo do processo e das decisdes nele
proferidas, inclusive da respectiva motivagado e das opinides divergentes;

IV — formular alegagdes e apresentar documentos que,
juntados aos autos, serdo apreciados pelo 6rgao responsavel pela apuracao
dos fatos.

Art. 26. Para a instrucdo do processo, a Administragdo atuara
de oficio, sem prejuizo do direito dos interessados de juntar documentos,
requerer diligéncias e pericias.

§ 1° Os atos de instru¢do que exijam a atuacdo do interessado
devem realizar-se do modo menos oneroso para este.
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§ 2° A notificagdo, a intimagdo ou o aviso relativos a decisao
administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicacdo no
orgdo oficial, somente serdo feitos a partir do dia em que o respectivo
processo estiver disponivel para vista do interessado, na reparticao
competente.

§ 3° A utilizagcdo de meios eletronicos ¢ facultada, desde que os
usuarios sejam informados desta faculdade e os respectivos enderegos
sejam divulgados.

Art. 27. Quando for necessaria a prestacdo de informagdes ou
a apresentagdo de provas pelos interessados ou terceiros, estes serdao
intimados para esse fim, com antecedéncia minima de trés dias uteis,
mencionando-se data, prazo, forma e condi¢des de atendimento.

Pardgrafo unico. Quando a intimacao for feita ao interessado
para fornecimento de informagdes ou de documentos necessarios a
apreciacdo e apuragdo de denuncia, o ndo atendimento implicard no
arquivamento do processo, se de outro modo o 6rgdo responsavel pelo
processo nao puder obter os dados solicitados.

Art. 28. Concluida a instrugdo, os interessados terdo o prazo
de dez dias para manifestagao pessoal ou por meio de advogado.

Art. 29. O orgdo responsavel devera proferir a decisdo, que,
conforme o caso, poderd determinar:

[ — o arquivamento dos autos;

IT — o encaminhamento dos autos aos 0rgaos competentes para
apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal, se for o caso;

IIT — elaboragdo de sugestdes para melhoria dos servigos
publicos, corre¢des de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacao dos
servigos, prevencao e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com
as normas desta Lei, bem como prote¢ao dos direitos dos usuarios.

Art. 30. O descumprimento das normas desta Lei constitui ato
de improbidade administrativa que atenta contra os principios da
administracao publica, nos termos do art. 11 da Lei n° 8.429, de 2 de junho
de 1992.
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Art. 31. A infracdo as normas desta Lei sujeitara, ainda, o
servidor publico as sangdes previstas em seu estatuto funcional, sem
prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.

Pardgrafo unico. Para as entidades particulares delegatarias de
servigco publico, a qualquer titulo, as sang¢des aplicaveis sdo as previstas nos
respectivos atos de delegacdo, com base na legislaciao vigente.

CAPITULO IX

DAS POLITICAS DE DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS
PUBLICOS

Art. 32. As politicas nacional, estaduais, distrital e municipais
de prote¢do e defesa do usudrio de servigos publicos t€ém por objetivo o
atendimento das necessidades dos usudrios, o respeito a sua dignidade,
saude e seguranca, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a
transparéncia e harmonia das relacdes com o Estado, e devem assegurar:

[ — canal de comunicacdo direto entre os prestadores de
servigos e os usudrios, a fim de aferir o grau de satisfacdo destes Gltimos e
estimular a apresentagdo de sugestoes;

I — servicos de informagdo para assegurar ao usuario o
acompanhamento e fiscaliza¢do do servigo publico;

III — servicos de educagdo do usuario, compreendendo a
elaboragdo de manuais informativos dos seus direitos, dos procedimentos
disponiveis para o seu exercicio e dos 6rgaos e enderegos para apresentacao
de queixas e sugestoes;

IV — mecanismos alternativos ¢ informais de solucao de
conflitos, inclusive contemplando formas de liquidagdo de obrigagdes
decorrentes de danos na prestacao de servicos publicos.

§ 1° Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo
utilizados na realimentagdo do programa de informagdes, com o objetivo de
tornar os servigos mais proximos da expectativa dos usudrios.

§ 2° As politicas de protecao e defesa do usuario de servigos
publicos de que trata este artigo promoverao:
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I — a participacdo de associagdes e Orgaos representativos de
classes ou categorias profissionais para defesa dos associados;

IT — a valorizagcdo dos agentes publicos, especialmente por
meio da capacitagcdo e treinamento adequados, da avaliagdo periddica do
desempenho e do aperfeicoamento da carreira;

[T — o planejamento estratégico em prol da racionalizacdo e
melhoria dos servigos publicos;

IV — avaliacdo peridodica dos servigos publicos prestados.

§ 3° A administracdo publica, direta e indireta, da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios divulgardo, anualmente, a
lista de orgaos e entidades prestadores de servigos publicos contra os quais
houve reclamagdes em relagdo a sua eficiéncia, indicando, a seguir, os
resultados dos respectivos processos.

CAPITULO X
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 33. Aplicam-se subsidiariamente a esta Lei, quando
couber, as normas contidas nas Leis n°s 8.078, de 11 de setembro de 1990,
9.784, de 29 de janeiro de 1999 e 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 34. Sao legitimadas para o exercicio da participacdo e
defesa dos direitos estabelecidos nesta Lei as entidades constituidas ha
mais de um ano.

Art. 35. Os servigos de que trata o art. 13, I, deverdo entrar em
funcionamento no prazo méximo de cento e oitenta dias, contados da
entrada em vigor desta Lei.

Art. 36. Esta Lei entra em vigor apos decorridos noventa dias
de sua publicacao oficial.

Sala de Reunioes,

Senador Romero Juca
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