SENADO FEDERAL

PROJETO DE LEI DO SENADO
N¢ 208, DE 2008

DispGe sobre normas de defesa dos usuarios de servigos
publicos, altera o Decreto-Lei n° 2.848, de 7 de
dezembro de 1940 (Cédigo Penal), para prever crimes
contra a prestacdio de servigos publicos, e da outras
providéncias.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

CAPITULO1

Das Disposi¢des Preliminares

Art. 1° Esta Lei estabelece normas sobre a defesa dos usuarios de
servigos publicos prestados, diretamente ou nfo, por 6rgdos e entidades da
Administragdo Publica dos Poderes da Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios, nos termos do art. 27 da Emenda Constitucional n° 19, de 4 de
junho de 1998.

Pardgrafo unico. Para os fins desta Lei, considera-se:

I —usuario de servigo publico: a pessoa fisica ou juridica que utiliza
servigo publico;

II — servigo publico: atividade desempenhada diretamente pela
Administragdo Publica ou delegada mediante autorizagdo, concessdo ou
permiss&o, no dmbito das competéncias estabelecidas nos arts. 21, 23, 25, §§ 1°

¢ 2° 30 e 32, § 1°, da Constituigdo Federal, que resulte na oferta de comodidade
ou utilidade aos usuarios.



Art. 2° Os servigos publicos serfo prestados consoante os seguintes
principios:

I — continuidade;

IT - planejamento;

I - controle;

IV- igualdade entre os usuarios, observando-se o atendimento
preferencial aos idosos, portadores de necessidades especiais e gestantes;

V - modicidade;

VI - cortesia;

VII — eficiéncia;

VIII - tempestividade;

IX — seguranga;

X — deslocamento minimo do usudrio.

§ 1° E inadequado o servigo publico cuja prestagdo seja efetuada em
desacordo com qualquer dos principios elencados neste artigo.

§ 2° Para o cumprimento do previsto no inciso XI do capur deste
artigo, admite-se a concentragfio de mais de um servigo publico em local Unico,
bem como a ado¢do de sistematica de atendimento eletrénico, inclusive na
autenticagdo de documentos.

CAPITULO II

Dos Direitos dos Usuarios de Servicos Piblicos
Art. 3° Sio direitos dos usuarios de servigos publicos:

I — receber servigo adequado;
II — receber servigo de qualidade;

III — obter todas as informa¢des necessarias a4 defesa de seus
interesses, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel & seguranga da
sociedade e do Estado, nos termos do art. 5°, XXXIII, da Constitui¢do Federal;

IV — utilizar os servigos puablicos em conformidade com as
determinagdes legais ou contratuais;

V — ser atendido dentro dos prazos legais ou regulamentares;



VI — formar associa¢des de usuarios;

VII — indicar 2 Administragio, nos termos do regulamento, a¢des ou
medidas que contribuam para o aperfeigoamento da prestagdo dos servigos
publicos ou para a prevencdo e corre¢do de erros;

VIII — representar sobre irregularidades na prestagdo de servigos
publicos;

IX — obter, nos termos da lei, ressarcimento por prejuizos ou danos
sofridos, em decorréncia da prestagio inadequada de servigos publicos,

assegurando-se & Administragdo o direito de regresso a que se refere o art. 37, §
6°, da Constitui¢do Federal;

X — conhecer previamente as metas estabelecidas para a presta¢io
dos servigos publicos.

§ 1° O usudrio de servigo publico sera identificado e tratado, nas
relagdes interpessoais, por seu nome ou sobrenome, sendo indevida a mera
utilizagdo de niimeros, cddigos ou formas desrespeitosas ou preconceituosas.

§ 2° Os documentos fornecidos aos usuarios de servigos publicos
deverdo ser legiveis e conter contefido que ndo dificulte a sua perfeita
compreensao.

§ 3° As informagdes a que se refere o inciso III do caput deste
artigo, quando solicitadas pelos usudrios, serfo prestadas no prazo maximo de
cinco dias, prorrogével por igual periodo, mediante prévia justificativa.

§ 4° Sera emitido, por solicitagdo do usudrio, no prazo a que se
refere o § 3°, documento que produzir todos os efeitos legais, esclarecendo fato
ou direito que fara prova junto a terceiros, sem prejuizo da entrega de
certificados, diplomas ou outras documentagdes em carater definitivo, no prazo
maximo e improrrogavel de cento e oitenta dias.

§ 5° O usuario de servigo piblico tem direito & identificacdo das
pessoas e instituigdes que, direta ou indiretamente, prestam o servico.

§ 6° O usudrio de servigo publico sera atendido em condigdes de
higiene, seguranga e comodidade.

§ 7° Considera-se servigo de qualidade, nos termos do inciso II do
caput deste artigo, aquele que, cumulativamente:

I — atenda a demanda do usudrio;
IT — atenda aos requisitos técnicos e legais proprios;

[IT - seja prestado conforme estabelecido no planejamento.



Art. 4° Nas hipoteses de servigos publicos prestados sob grande
afluxo de usuarios, serdo adotadas medidas dirigidas a reduzir o tempo de espera
por atendimento, tais como:

I — utilizacdo de contingente adicional de servidores para prestacdo
do servigo;

I — utilizagdo de sistema de recebimento de documentos em
envelopes, para posterior remessa aos usuarios;

III — prorrogagdo do atendimento, em horario ou data.

Pardgrafo unico. O usuario ndo sofrera danos ou sangfes, no caso
da aplicagdo da medida prevista no inciso III do caput deste artigo.

Art. 5° E vedada a aplicagdo de férmula ou indice de reajuste
distintos dos contratados ou estabelecidos em lei, nos casos de servigos publicos
prestados sob pagamento do usuario.

Art. 6° Para a defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos

sdo admitidas todas as espécies de agdes capazes de propiciar a sua adequada e
efetiva tutela.

CAPITULO I
Dos Deveres dos Usuarios de Servigos Publicos
Art. 7° Sdo deveres dos usuarios de servigos publicos:

I — proceder com lealdade, cortesia, urbanidade e boa fé nas
relagdes com pessoas, orgios e demais entidades prestadoras de servigos
publicos;

II — expor a verdade no esclarecimento ou discussio de matérias
relacionadas a prestagdo de servigos publicos;

IIT - colaborar para a boa execucéio dos servigos publicos;
IV — preservar o patrimdnio publico;

V — comunicar as autoridades competentes os ilicitos identificados
que concorram para a prestacdo inadequada dos servigos publicos;

VI —néo efetuar denuncias sem fundamento fatico ou juridigb;



VII — cumprir as obrigagdes financeiras, criadas por lei ou
estipuladas em contrato, relativas ao financiamento da prestagio de servigos
publicos.

CAPITULO IV
Da Avalia¢iio da Qualidade dos Servigos Publicos

Art. 8° E facultada a avaliagao periédica da qualidade dos servigos
publicos, na forma do regulamento, que poderd prever a participagdo de
representantes dos usuarios.

Pardgrafo vmico. A Unido podera colaborar tecnicamente com o0s
Estados, Distrito Federal e Municipios, para estimular a avaliagdo da qualidade
dos servigos publicos.

Art. 9° A avaliagio da qualidade dos servigos plblicos podera ter
como objetivos:

[ — zelar pela qualidade e adequada prestagdo dos servigos publicos;

Il — propor medidas para o aprimoramento da qualidade na

prestagdo dos servigos publicos, inclusive na esfera de recursos humanos;

III — colaborar com os 6rgdos de planejamento ¢ controle na
formulacdio e avaliagio das metas estabelecidas para a prestagio dos servigos
publicos;

IV — emitir pareceres e notas técnicas relacionadas ao
funcionamento dos servigos pablicos, de forma a contribuir para a melhoria do
seu planejamento e execugao;

V - acolher manifestagdes, sugestdes e reclamagdes de usudrios de
servicos publicos.

Art. 10. E facultada a formagio de cadastros atualizados de
reclamacdes fundamentadas contra prestadores de servigos, que indiquem se
houve a solugio do problema apontado.

Pardgrafo unico. Os oOrglos de defesa do consumidor, das trés
esferas governamentais, poderdo firmar convénios ou acordos com entidades da
sociedade civil que tenham os mesmos fins institucionais, bem como com outros
orgdos ¢ entes da Administragdo Publica, com o objetivo de intereambiar
informagdes, para a manutengdo e atualizagdo dos cadastros de que trz}}é 0 caput
deste artigo.



CAPITULO V
Da Premiacao a Qualidade

Art. 11. E facultada a instituicio, pelo respectivo Poder, em cada
esfera governamental, de sistema de premiag¢do aos servidores da Administragdo
ou dos 6rgdos executores, visando a estimular a adequada prestagio de servigos
puablicos a coletividade, conforme dispuser o regulamento.

§ 1° O sistema de premiacdo de que trata este artigo podera prever a
concessdo de bolsas de estudos ou ajuda financeira para cursos, seminarios e
eventos relacionados a area de atuag@o do servidor, nos termos do regulamento.

§ 2° A premiagdoc de natureza pecuniaria, caso estipulada,
dependera de prévia inclusdo de dotagfo especifica na lei orcamentaria anual,
observando-se as exigéncias da Lei Complementar n° 101, de 4 de maio de
2000, e da Lei de Diretrizes Orgamentarias.

CAPITULO V1

Das Disposicdes Gerais e Finais

Art. 12. As disposigdes desta Lei ndo se aplicam aos servigos que,
embora de atendimento a coletividade, sejam prestados integralmente sob as
regras da livre iniciativa ou da concorréncia de mercado.

Art. 13. Acrescente-se o seguinte Capitulo I-B ao Titulo XI do
Decreto-Lei n® 2.848, de 7 de dezembro de 1940:

"CAPITULO I-B - Dos crimes praticados por funcionarios pablicos
contra a prestacio de servicos publicos

Art, 327-A. Deixar de expedir nos prazos legais, sem motivagdo,
documento indispensavel & participagdo de pessoas em concursos ou
outras selegGes publicas, ou exigido legalmente para a comprovagdo de
direito ou fato junto a terceiros.

Pena: detengdo de 3 (trés) meses a 2 (dois) anos, e multﬁ.



Pardgrafo tinico. A pena serd aumentada de um tergo em caso de
comprovado dano ao usuario, motivado pela nio expedi¢do do
documento.

Art. 327-B. Negar atendimento publico ou presta-lo de forma
inadequada em razdo de preconceito, especialmente quando se tratar de
discriminagfo racial, econdmica ou religiosa:

Pena: reclusio de 1 (um) a 4 (quatro) anos, ¢ multa.

Art. 327-C. Impedir, por quaisquer meios, o adequado
funcionamento de servigos publicos, ressalvado o exercicio regular do
direito de greve:

Pena: reclusio de 1 (um) a 3 (trés) anos e multa.

Pardgrafo unico. A pena sera aumentada em até o dobro:

I - se 0 agente atuar com o use de arma ou de violéncia;

II — nas hipéteses de prestagiio de servigos piiblicos essenciais,
especialmente os de saude e seguranga;

III — quando houver, por periodo superior a vinte e quatro horas,
ocupagdo irregular de prédio ou instalagio onde haja prestagdo de
servigos publicos;

IV — em caso de dano ao patriménio publico.”

Art. 14. Esta Lei entra em vigor na data da sua publicag¢éo.
JUSTIFICACAO

O nosso ordenamento constitucional prevé explicitamente a
normatiza¢do da defesa dos usuarios de servi¢os piblicos, conforme o art. 27 da
Emenda Constitucional n® 19, de 1998. Tal atribuigdo foi conferida ao
Congresso Nacional. Nos termos da mencionada Emenda de 1998, "o Congresso
Nacional, dentro de cento e vinte dias da promulgacdo desta Emenda, elaborara
lei de defesa do usuério de servigos publicos".

Na verdade, o legislador constituinte compreendeu acertadamente
que a relagdo entre os usudrios de servigos publicos e as respectivas prestadoras
tem um conteldo juridico especifico. Quando o individuo utiliza-se de um
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indiretamente, devendo, portanto, responsabilizar-se pela correta e adequada
oferta daquele servigo. Na relagdo de consumo, diferentemente, o Estado opera
como ente "protetor” dos direitos do consumidor. Sua fungdo, nesse caso, ¢
garantir o equilibrio na articulagdo do mercado produtor e fornecedor com os
consumidores. Eis ai a diferenca basica entre a relagdo de prestagdo de servigo
publico e a de consumo, razio pela qual a Constituigdo Federal ordenou a
elaboragio de norma especifica sobre os direitos dos usuarios.

Nessa perspectiva, resta fortalecido o Cddigo de Decfesa do
Consumidor, instrumento legislativo especifico para regular as relagdes de
consumo. Nestas, como ja dito, ha o dever do Estado na tutela dos valores 14
assegurados.

Deve-se ressaltar que o presente projeto incorpora-se as modernas
técnicas de governancga, que pressupde o aprimoramento do atendimento ao
cidaddo, mediante simplificagdo de processos, eliminagdo de exigéncias e
controles desnecessarios e facilitagdo do acesso aos servigos publicos.

Logo se v€ que a proposta € oportuna, porque colabora com as
politicas de valorizagdo do usudrio de servigo publico e do préprio servigo
publico, na concepgdo de que o usudrio ndo é simples demandante de bens ou
servicos do Estado, mas, sobretudo, um cidadao.

Na estruturagdo do presente projeto, cuidou-se dos seguintes
aspectos principais:

a) definir servico publico, usudrio de servigo publico, servico
publico adequado e servigo publico de qualidade, delimitando-se o raio de
abrangéncia da norma gerada;

b) identificar os direitos dos usudrios e os respectivos deveres, de
maneira a se dar equilibrio normativo a proposta;

c) estabelecer mecanismos de avalia¢do da qualidade do servigo
publico, por meio de comissfio especifica, trazendo para a seara juridica
importante sistematica de apoio ao gestor publico;
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d) estruturar sistema de premiagdo a 6rgfos ou servidores, pela
exceléncia do servico prestado, permitindo maiores incentivos para a adequada
prestagdo dos servigos plblicos;

e) tipificar condutas que podem criar transtornos a adequada
prestacdo de servigos publicos.

Por fim, merece realce o fato de que este alvitre legislativo ndo
interfere nas hipdteses de servigos prestados a coletividade submetidos as regras
de mercado, ndo afetando a livre iniciativa.

Diante dos pontos aqui apontados, rogamos aos parlamentares a
aprovacgdo deste projeto, cujo fito é, cumprindo mandamento constitucional,
resguardar os direitos dos usudrios de servigos publicos e fortalecer o conceito
de Estado-Cidaddo.

Sala das Sessdes, 26 de maio de 2008.
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<Sefadof ADELMIR SANTANA

e

(As Comissdes de Meio Ambiente, Defesa do Consumidor e Fiscalizagdo e Controle; e de
Constituicdo, Justica e Cidadania, cabendo a ultima a decisdo terminativa)

Publicado no Didrio do Senado Federal, de 27/5/2008.

Secretaria Especial de Editoragio e Publicagdes do Senado Federal — Brasilia — DF

(0S:13059/2008)
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