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PROJETO DE LEI N°
(Do Senhor Deputado RODRIGO DELMASSO - PTN)

” S0
Assessoria de Plenario

Institui o Cédigo de Protecio e Defesa dos
Direitos do Usuario dos Servicos Piblicos
no Distrito Federal e da outras
providéncias.

A CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL decreta:

Art. 19 Fica assegurada a protecdo e a defesa dos direitos do usudrio
dos servigos pablicos no Distrito Federal, nos termos deste cddigo.

Paragrafo unico. Entende-se como servico plblico toda atividade
material que a lei atribui para que a exerca diretamente ou por meio de seus
delegados, com o objetivo de satisfazer concretamente as necessidades coletivas, sob
regime juridico total ou parcialmente piblico.

Art. 29 As normas deste cddigo visam & tutela dos direitos do usudrio e
aplicam-se aos servigos publicos prestados:

I - pela administragdo publica direta, indireta, autdrquica e fundacional;

II - por particular, mediante concessdio, permissdo, autorizacao ou
qualquer outra forma de delegacdo.

Art. 39 S3o direitos basicos do usuario do servico publico:

I - a informagdo; Setor Protocolo Legislativo

II - a qualidade na presta¢o do servico; —PL N 24571 2045~
III - o controle adequado do servigo plblico; Foha N° 0/ 2

IV - os decorrentes de tratados ou convengdes, leis, regulamentos e atos
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Art, 4° O usuario tem o direito de obter informagbes precisas sobre:

I - o horario de funcionamento dos drgdos e das entidades da
administracdo publica;

II - o tipo de atividade exercida em cada dérgdo, sua localizacio exata e
a indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

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

IV - a autoridade ou o 6rgdo responsdvel pelo recebimento de
reclamagdes e sugestdes;

V - a tramitacdo do processo administrativo em que figure como
interessado;

VI - a decisdo proferida e a sua motivagdo, inclusive opinides
divergentes, constante em processo administrativo em que figure como interessado,
sendo-lhe conferido o direito a obtengdo de cdpia de inteiro teor do respectivo
processo;

VII - a composicdo das taxas e das tarifas cobradas pela prestacio dos
servigos publicos, recebendo o usuario, em tempo habil, cobranca por meio de
documento contendo os dados necessarios a exata compreensdo da extensio do
servico prestado;

VIII - os bancos de dados de interesse publico que contenham
informagbes quanto a gastos, licitagdes e contratagdes, de modo a permitir
acompanhamento e maior controle da utilizagdo dos recursos publicos por parte do
contribuinte;

IX - os dados e as informagdes a ele referentes constantes em registros
e arquivos dos orgdos plblicos, com o fornecimento de certiddes, se solicitadas, e
observado o disposto no § 19,

§ 1° O usuario de servico publico que encontrar, em cadastros, fichas,
registros e dados pessoais a seu respeito, inexatiddo a que ndo tiver dado causa,
poderd requerer a sua corregdo, sem 6nus, a qual sera feita no prazo de dez dias,
prorrogével uma vez por igual periodo, contado do recebimento da solicitagﬁg,
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devendo o servidor responsdavel comunicar a alteragdo ao requerente no prazo de cinco
dias.

§ 20 O direito a informagao serd sempre assegurado, salvo nas hipdteses
de sigilo previstas na Constituigdo da Republica ou em lei especifica.

§ 3° A notificagdo, a intimacdo ou o aviso relativos a decisdo
administrativa que devam ser formalizados por meio de publicacio no drgdo oficial de
imprensa do Estado somente serdo feitos a partir do dia em que o respectivo processo
estiver disponivel para conhecimento do interessado, na reparticio competente.

Art. 59 Para assegurar o direito & informag&o, o prestador de servico
plblico deve oferecer ao usuario acesso a:

I - atendimento pessoal, por telefone ou por via eletr8nica;

II - banco de dados referente a estrutura dos prestadores de servico;

III - sistema de comunicagdo visual adequado, com a utilizacio de
cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos e crachés;

IV - minutas de contratos-padrdes, redigidas em termos claros, com
caracteres legiveis e de facil compreensso.

Art. 6° Para garantia da qualidade do servico, exige-se dos agentes
publicos e dos prestadores de servico pablico:

I - urbanidade e respeito no atendimento aos usudrios do servico;

II - atendimento por ordem de chegada, assegurada a prioridade as
pessoas com idade acima de 65 anos, as gravidas, aos deficientes fisicos e aos
doentes;

III - igualdade de tratamento, sendo vedado qualquer tipo de
discriminacgao;

IV - racionalizagdc na prestagdo do servico;

V - adequacdo entre meios e fins, sendo vedada a imposicio de
exigéncias, obrigagbes, restricbes e sangdes ndo previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - fixagdo e observancia dos horarios destinados ao atendimento ao
pablico; ¢ Setor Protocolo Legislativo
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VIII - adogdo de medidas de protegdo a salide e a seguranga dos
usuarios;

IX - reconhecimento, pelo proprio agente pablico, da autenticidade de
documento que instruira procedimento administrativo, a vista dos originais;

X - manutengdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis,
especialmente aos portadores de deficiéncia, e adequadas ao servigo prestado;

XI - apresentagdo da identificagdo funcional do servidor, nas reparti¢des
publicas ou no momento de suas respectivas agbes, quando estas ocorrerem fora das
reparticdes.

Paragrafo unico. O agente pdblico poderd dispensar a exigéncia de
reconhecimento de firma mediante a apresentacdo de documento de identidade oficial
em que conste a assinatura do signatdrio, quando ndo houver divida de sua
veracidade e ndo houver norma legal que o exija.

Art. 7° No exercicio da sua competéncia, os 6rgdos e as entidades do
Distrito Federal buscardo atender aos seguintes objetivos:

I - melhoria da qualidade dos servicos publicos;

II - correcdo de erro, omissao, desvio ou abuso na prestacdo dos
servicos publicos;

III - apuracdo de ilicitos administrativos;

IV - prevencao e corregao de atos e procedimentos incompativeis com
os principios estabelecidos nesta lei;

V - protecdo dos direitos dos usuarios.

Art. 82 O assunto submetido ac conhecimento da administracdo tem o
carater de processo administrativo, nos termos da Lei Federal n°® 9.784, de 29 de
janeiro de 1999, recepcionada no Distrito Federal pela Lei N° 2.834 de 7 de Dezembro
de 2001;

Art. 99 O processo administrativo sera instaurado de oficio ou mediante
representacao de qualquer usuario de servigo publico ou de drgdo ou entidade de
defesa do consumidor.

Art. 10. O requerimento sera encaminhado & Controladoria-Geral do
Distrito Federal, e devendo conter: &
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I - a identificagdo do denunciante ou de quem o represente;

II - o domicilio do denunciante ou o local para o recebimento de
comunicagoes;

III - informagdes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicagdo das provas de que tenha conhecimento;

V - data e assinatura do denunciante.

§ 1° O requerimento verbal sera reduzido a termo.

§ 29 Os prestadores de servigo deverdo colocar a disposicdo do usudrio
formularios simplificados e de facil compreens3o para a apresentacdo do requerimento
previsto no caput deste artigo, contendo reclamac@es e sugestdes, ficando facultada
ao usuario a sua utilizagdo.

Art, 11, Sera rejeitada, por decisdo fundamentada, a representagao
manifestamente improcedente,

§ 1° Da rejeicdo cabera recurso no prazo de dez dias a contar da
intimag&o do denunciante ou seu representante.

§ 20 O recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermédio da
que emitiu a decisdo a que se refere o caput, que podera reconsiderar sua decis3o ou
encaminha-lo a instancia superior.

Art. 12. Quando for necessaria a prestacdo de informacdo ou a
apresentacao de provas pelos interessados ou terceiros, estes serdo intimados para
esse fim, com antecedéncia minima de trés dias (teis, mencionando-se a data, o prazo,
a forma e as condigGes de atendimento.

Paragrafo unico. Quando a intimagdo for feita ao denunciante para o
fornecimento de informagdes ou de documentos necessarios & apreciacdo e apuragao
da denuncia, o ndo atendimento implicard o arquivamento do processo, caso o drgdo
responsavel por ele ndo possa obter 0s dados solicitados de outro modo.

Art. 13. Concluida a instrugdo, os interessados terdio o prazo de dez dias
para a manifestacdo pessoal ou por meio de advogado.

Art. 14. Serdo observados o0s seguintes prazos no processo
administrativo a que se refere esta lei: « Setor Protocolo Legistativo

Pl N 345 2005
Foha N° 05 ¥
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I - dois dias, para a autuagdo, juntada aos autos de quaisquer elementos

e outras providéncias de simples expediente;

II - quatro dias, para efetivagao de notificacdo ou intimagdo pessoal;
III - cinco dias, para a elaboragdo de informe sem carater técnico;
IV - quinze dias, para a elaboragdo de pareceres, pericias e informes

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

V - cinco dias, para decisdo no curso do processo;
VI - quinze dias, a contar do término da instrucdo, para decisdo final;
VII - dez dias, para a manifestagdo do usudrio ou providéncia a seu

cargo.

Art. 15. Salvo previsao legal ou motivo de for¢a maior comprovado, os
prazos processuais ndo se interrompem nem se suspendem.

Art. 16. Os contratos de concessao e permissao de prestagdo de servigos
publicos celebrados entre o Estado e suas entidades com particulares deverdo conter
clausula que obrigue o concessionario ou permissionario a manter uma ouvidoria para
recebimento e processamento de reclamacdes e denuncias.

Art. 17. Esta lei entra em vigor na data de sua publicacdo.

Art. 18. Revogam-se as disposicdes em contrario.

JUSTIFICACAO

No Estado democrdtico, o governo deve promover o bem-estar da
populagdo, assegurando o exercicio dos seus direitos. O direito a prestaco de servigos
de qualidade, o acesso a informacdo e a ampliagio dos mecanismos de controle e de
transparéncia na gestdo do bem publico devem ser incentivados e praticados, para
defesa do cidad&o e aperfeicoamento do prdprio processo democratico.

O servigo publico é bastante diferente dos servicos prestados pelas
empresas privadas ou pelos prestadores autdnomos, uma vez que esta subordinado a
coletividade, portanto, trata-se de um interesse maior que o interesse de cada cidad&o.
Assim, o Estado, por critérios juridicos, técnicos e econdmicos, define e estabelece g
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quais os servigos deverdo ser plblicos ou de utilidade publica, e ainda se esses servigos
serdo prestados diretamente pela estrutura oficial ou se serdo delegados a terceiros.
A reforma administrativa deu nova dimensao as relagdes entre a administragdo publica
e 0 usuario dos servicos, com a previsdo de varias formas de participacdo do cidaddo
na administragdo publica direta e indireta, deixando para a lei ordinaria a competéncia
para disciplinar e regular a matéria.

Vale ressaltar que Maria Sylvia Zanella di Pietro define servigo publico
como “toda atividade material que a lei atribui ao Estado para que a exerca
diretamente ou por meio de seus delegados, com © objetivo de satisfazer
concretamente as necessidades coletivas, sob regime juridico total ou parcialmente
publico.”. A autora deixa claro que cabe a escolha ao Estado, por meio da lei, acerca
de quais atividades sdo consideradas servigos publicos. Ja Celso Antonio Bandeira de
Mello define o servigo publico como “toda atividade de oferecimento de utilidade ou
comodidade material destinada a satisfacdo da coletividade em geral, mas fruivel
singularmente pelos administrados, que o Estado assume como pertinente a seus
deveres e presta por si mesmo ou por quem lhe faca as vezes, sob um regime de
Direito Publico- portanto consagrador de prerrogativas de supremacia e de restricdes
especiais-, instituido em favor dos interesses definidos como publicos no sistema
normativo.”

Na atualidade, tem-se exigido da administracdo pulblica o
estabelecimento de novas relagdes com o usuario de seus servigos. Ao Estado incumbe
promover sua modernizagdo, com o estabelecimento de metas e indicadores que |he
garantam eficiéncia e capacidade de fiscalizagdo, para adequar-se as exigéncias
decorrentes da conscientizacdo do direito de cidadania, que provoca uma inversdo de
enfoque na relagao entre o poder pablico e o cidaddo. O eixo dessa relagdo passa a
ser o cidaddo, cabendo ao Estado o papel de assegurar aos usuarios de seus servigos
0 exercicio pleno da cidadania. Em razado disso, compete ao Estado o estabelecimento
de mecanismos para garantir aos usuarios de seus servicos, prestados direta ou
indiretamente, o processamento das reclamagdes relativas & prestacdo dos servicos
pablicos em geral, asseguradas a manutencado de servigos de atendimento ao usudrio
e a avaliagdo periodica da qualidade dos servigos; 0 acesso dos usuarios a registros l
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administrativos e a informagdes sobre atos de governo, assegurados os direitos e
garantias individuais de que tratam os incisos X e XXXIII do art. 5° da Constituicdo da
Replblica; e a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou o abuso de
cargo, emprego ou fungdo na administracdo publica.

Como essas novas regras estdo inseridas no § 3° do art. 37 da Lei Maior,
dispositivo que inicia o Capitulo VII, destinado a administrac&o publica direta e indireta
de qualquer dos Poderes da Unido, dos estados, do Distrito Federal e dos municipios,
cabe a cada um desses entes federativos, nos respectivos dmbitos de atuacdo, editar
a norma legal a que se refere o Texto Constitucional.

E importante ressaltar que, nos termos do art. 175 da Carta Magna,
incumbe ao poder publico, nas trés esferas de governo, na forma da lei, diretamente
ou sob regime de concessdo ou permiss@o, sempre mediante licitacdo, a prestacdo de
servicos publicos. A Lei Federal n® 8.987, de 13/2/95, que dispGe sobre o regime de
concessdo e permissdo da prestagdo de servigos publicos previsto no art. 175 da
Constituicdo Federal, enumera, no seu art. 79, sem prejuizo do disposto na Lei n°
8.078, de 11/9/90, os direitos e as obrigages dos usuarios, tais como receber servico
adequado e informagbes para a defesa de interesses individuais ou coletivos e
contribuir para a permanéncia das boas condigdes dos bens plblicos por meio dos
quais lhes sdo prestados os servigos.

A proposicdo em causa destaca como direitos basicos do usudrio do
servigo publico o acesso a informagéo, a qualidade na prestagdo do servico e o controle
adequado do servigo prestado, e, como deveres dos agentes publicos e dos
prestadores do servico, a urbanidade e o respeito no atendimento aos usuarios, a
igualdade de tratamento, vedada qualquer discriminacdo, a racionalizacdo na
prestagdo do servico, o cumprimento de prazos e normas procedimentais, a ado¢io
de medidas de prote¢do a salde e a seguranga dos usudrios, a manutencdo de
instalagbes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico prestado, e a
apresentagao da identificagdo funcional do servidor, entre outros deveres. As normas
nela contidas aplicam-se aos servigos publicos prestados pela administracdo publica
direta, autarquica e fundacional e pelo particular, mediante concessgo, permissio e
autorizacdo. @
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A proposta também encontra respaldo no principio norteador dos atos
da administragdo publica que determina a supremacia do interesse publico sobre o
particular. Trata-se de principio juridico-doutrinario que sempre deve pautar a conduta
dos administradores publicos, sobretudo quando se objetiva resguardar do descaso e
do abuso de poder o destinatario final dos servigos publicos sob a responsabilidade do
Estado. Coaduna-se, da mesma forma, com os principios constitucionais regedores dos
atos do administrador publico, estabelecidos no caput do art. 37 da Carta Magna, com
a redagdo que lhe deu a Emenda a Constituicdo n® 19, especialmente no que tange
aos principios da legalidade, da impessoalidade e da eficiéncia.

Pelas razbes acima, conclamo os nobres Deputados para aprovarmos a
presente proposigao.

Sala das SessOes, em

Deputado RODRIGO DELMASSO
/ Autor

Setor Protocoto Legisiat!
7
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Assunto: Distribuiciio do Projeto de Lei n° 345/2015
Autoria: Deputado Redrigo Delmasso (“Institui o Cédigo de Protegdo e
Defesa dos Direitos do Usudrio dos Servicos Piiblicos no Distrito Federal e dd outras

providéncias™)

Ao SPL para indexagdo e, em seguida, ao SACP, para conhecimento e
providéncias protocolares, informando que a matéria tramitard, em anélise de mérito,
na CAS (RICLDF, art. 65, I, “m”) e na CDC (RICLDF, art. 66, I, “a”) e, em andlise de
admissitilidade, na CCJ (RICLDF, art. 63, I).

Em 08/04/2015.
Simbes
[ eonard? C%ﬁ%w Leonardo Cimon Simées de Araiijo
Wkl ) ogisistVE  puigho
Consi'®l it © Matricula 16.809
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Setor Protocolo Legislativo
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