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providéncias

A CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL decreta:
CAPITULO I - Das Disposi¢Bes Gerais

Art 1°. Esta lei estabelece normas basicas de protecdo e de defesa do usuario de servigos
publicos prestados no dmbito do Distrito Federal.
Paragrafo tnico. As normas desta lei visam a tutela dos direitos do usuério e aplicam-se aos
servigos publicos prestados:
I- pela Administragdo Publica direta, indireta e fundacional;
II - por particular, mediante concessfo, permissdo, autorizagdo ou qualquer outra forma
de delegagio.

Art. 2°. Periodicamente, o Poder Publico publicard e divulgard quadro geral dos servicos
publicos prestados no ambito do Distrito Federal, especificando os orgdos ou entidades
responsaveis por sua realizagic, bem como as pesscas que, por delegacio, prestam servigos
pubiicos.

Paragrafo unico - A periodicidade sera, no minimo, anual.

CAPITULO II - Dos Direitos dos Usuarios
Sec¢do [ - Dos Direitos Basicos

Art 3°. S@o direitos bésicos dos usuarios de servigo plblico:
I - mnformacGes corretas, claras, precisas, ostensivas ¢ em lingua portuguesa;
II - a qualidade na prestacio do servigo;
III - o controle adequado do servigo publico.

Secdo I - Do Direito a Informacéo

Art 4°. O usuario tem direito de obter informagdes precisas sobre:

I- o horario de funcionamento das unidades administrativas;

II- o tipo de atividade exercida em cada 6rgédo, sua localizagdo exata e a indicacdo do
responsavel pelo atendimento ao plblico;

III - os procedimentos para acesso a exames, formuldrios e outros dados necessarios a
prestagdo do servigo,

IV - a autoridade ou o 6rgdo encarregado de receber queixas, reclamagdes ou sugestdes; |

V - atramitacdo dos processos administrativos em que figure como interessado;

VI- as decisdes proferidas e respectiva motivagdo, inclusive opinides dzveréentes ‘_,,
constantes de processo administrativo em que figure como interessado.
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§ 1° - O direito a informacéo sera sempre assegurado, salvo nas hipdteses de sigilo previstas
na Constituicdo Federal e na Lei Orgéanica do Distrito Federal.

§ 2° - A notificagio, a intimagio ou 0 aviso relativos a decisdo administrativa, que devam ser
formalizados por meio de publicagio no 6rgdo oficial, somente serdo feitos a partir do dia em
que 0 respectivo processo estiver disponivel para vista do interessado, na reparticdo
competente.

Art 5° Para assegurar o direifo a informagfo previsto no artigo 4° o prestador de servigo
publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

I- atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrdnica;

II-  informacdo computadorizada, sempre que possivel;

III- banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servigo;

IV - mformagdes demograficas ¢ econdmicas acaso existentes, inclusive mediante
divulgacio pelas redes publicas de comunicagdo;

V -  programa de informagdes, integrante do Sistema Distrital de Defesa do Usuério
de Servigos Publicos - SIDUSP, a que se refere o artigo 28;

VI- minutas de contratos-padrdo, redigidas em termos claros, com caracteres
ostensivos e legiveis, de facil compreensio;

VII - sistemas de comunicacdo visual adequados, com a utilizacdo de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, além de outros;

VIII - informagdes relativas a composicdo das taxas e tarifas cobradas pela prestacio de
servigos publicos, recebendo o usudrio, em tempo habil, cobranga por meio de
documento contendo os dados necessarios a exata compreensdo da extensdo do
servigo prestado; _

IX - banco de dados, de interesse publico, contendo informacgSes quanto a gastos,
licttagBes e contratagles, de modo a permitir acompanhamento ¢ maior controle
da utilizagdo dos recursos piblicos por parte do contribuinte.

Secdo III - Do Direito a Qualidade do Servigo
Art 6°. O usuadrio faz jus a prestagdo de servigos publicos de boa qualidade,

Art 7°. O direito a qualidade do servigo exige dos agentes publicos ¢ prestadores de servigo

publico:
I- urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servigo;
I+ ratendimento “por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos, gravidas;

doentes e portadores de necessidades especiais;

II1-  igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagao;

IV - racionalizacio na prestagio de Servicos;

V - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposi¢de de exigéncias, obrigagdes,
restrigdes e san¢des nio previstas em lei;

VI- cumprimento de prazos e normas procedimentais; .

VII - fixacdo e observancia de horario e normas compativeis com o bom atendunento
do usuario;

VIII - adogdo de medidas de protecdo a satde ou seguranca dos usuarios;
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[X - autenticagdo de documentos pelo préprio agente piblico, & vista dos originais
apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo
em caso de davida de autenticidade;

X - manutencdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servi¢o
ou atendimento;

X1- observancia dos Cédigos de Etica aplicdveis as vérias categorias de agentes
publicos.

Pardgrafo unico - O planejamento e o desenvolvimento de programas de capacitagdo
gerencial e tecnolégica, na 4rea de recursos humanos, aliados a utilizagdo de equipamentos
modernos, s&o indispensaveis a boa qualidade do servigo publico.

Segdo IV - Do Direito ao Controle Adequado do Servigo
Art §°. O usuario tem direito ao controle adequado do servigo.
§ 1° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, o Poder Publico providenciard, na
forma da lei, a criag@ic em todos os 6rgdos ¢ entidades prestadores de servigos publicos no

Distrito Federal:

I - Ouvidorias; )
I1 - Comissdes de Etica.

§ 2° - Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a delegacio, a qualquer
titulo, dos servigos publicos a que se refere esta lei, clausulas ou condi¢des especificas que
assegurem a aplicagéo do disposto no § 1° deste artigo.

Art 99 - Compete a Ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamacfes e dentincias e
encaminha-las as autoridades competentes, inclusive a Comissdo de Etica, visando a:

I- melhoria dos servigos publicos;
II- comegdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdo dos servigos
publicos;

III - apuragfo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos; )

IV - prevencio e correcdo de atos e procedimentos incompativels com 0s principios
estabelecidos nesta lei;

V - protegdo dos direitos dos usuérios;

VI~ garantia da qualidade dos servigos prestados. - -

Paragrafo Unico - As Ouvidorias apresentardo a autoridade competente relatorio semestral de
suas atividades, acompanhado de sugestdes para o aprimoramento do servigo publico.

Artigo 10. Cabe as Comissdes de Etica conhecer das consultas, denincias e representagdes’

formuladas contra o servidor pdblico, por infringéncia a principic ocu norma et1co—
profissional, adotando as providéncias cabiveis.

CAPITULO III' - Do Processo Administrativo
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Art 11. Os prestadores de servigos piblicos responderdo pelos danos que seus agentes, nesta
qualidade, causarem ac usuario, a terceiros e, quando for o caso, ao Poder Publico,
assegurado o direito de regresso contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa.

Art 12. O processo administrativo para apuragdo de ato ofensivo as normas desta lei
compreende trés fases: instauragfo, instrucio e decisio.

Art 13. Os procedimentos administrativos advindos da presente lei serdo impulsionados e
instruidos de oficio e observardo os principios da igualdade, do devido processo legal, do
contraditorio, da ampla defesa, da celeridade, da economia, da proporcionalidade dos meios
aos 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 emissio e contendo a assinatura do agente
puiblico responsavel.

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

I - 2 (dois) dias, para autuacdo, juntada aos autos de quaisquer elementos e ocutras
providéncias de simples expediente;

I - 4 (quatro) dias, para efetivagdo de notificacdo ou intimagdo pessoal;

III - 5 (cinco) dias, para elaboragdo de informe sem carater técnico;

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

V - 5 (cinco) dias, para decisdes no curso do processo;

VI - 15 {quinze) dias, a contar do término da instrugdo, para decisfio final;

VII - 10 (dez) dias, para manifestagdes em geral do usuério ou providéncias a seu cargo.

Secdo II - Da Instauragdo
Art 16. O processo administrativo serd instaurado de oficio ou mediante representagdo de

qualquer usudric de servigo publico, bem como dos drgios ou entidades de defesa do
consumidor.

JArt 17, A instauragdic do processo por iniciativa da Poder Piblico far-se-4 por ato
devidamente fundamentado.

Art 18. O requerimento de mstauragio deveré conter:

I- a 1dentificagdo do denunciante ou de quem o represente; \ |
II- o domicilio do denunciante ou local para recebimento de comumcagoes \ f
IIT - informaces sobre o fato e sua autoria; ‘ 4
IV - mndicagdo das provas de que tenha conhecimento; ;

V - data ¢ assinatura do denunciante,

§ [~ O requerimento verbal devera ser reduzido a termo.
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§ 2° - Os prestadores de servigo deverdo colocar & disposigdo dos usuarios formularios
simplificados e de facil compreensdo para a apresentacdo do requerimento previsto no
"caput" deste artigo, contendo reclamagdes e sugestdes, ficando facultado ao usudrio a sua
utilizagdo.

Art 19. Em nenhuma hipétese serd recusado o protocolo de petigdo, reclamacdo ou
representacdo formuladas nos termos desta lei, sob pena de responsabilidade do agente.

Art 20. Serda rejeitada, por decisdo fundamentada, a representagdo manifestamente
improcedente e temeraria, sem prejuizo das sangdes cabiveis pela denuncia leviana e
irresponsavel,

§ 1° - Da rejeigdo cabera recurso no prazo de 10 (dez) dias, a contar da intimacio do
denunciante ou seu representante.

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

Art 21. Durante a tramita¢io do processo ¢ assegurado ao interessado:

I- fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatéria a
representacdo, por forga de lei;

I1- ter vista dos autos e obter cdpia dos documentos nele contidos;

HI- ter ciéncia da tramitacdo do processo e das decisdes nele proferidas, inclusive da
respectiva motivacao e das opinies divergentes;

IV - formular alegacdes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, serdo
apreciados pelo érgédo responsavel pela apuragio dos fatos.

Secdo III - Da Instrugdo

Art 22, Para a instrugdo do processo, 0 Poder Pliblico atuara de oficio, sem prejuizo do direito
dos interessados de juntar documentos, requerer diligéncias e pericias.

Paragrafo tnico - Os atos de instrugio que exijam a atuacdo do interessado devem realizar-se
do modo menos oneroso para este.

Art 23, Serfio assegurados ¢ contraditério € a ampla defesa, admitindo-se toda e qualquer
forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.

Art 24. Ao interessado ¢ ao seu procurador € assegurado o direito de retirar os autos da
reparticdo ou unidade administrativa, mediante a assinatura de recibo, durante o prazo para
manifestacdo, salvo na hipotese de prazo comum.

Art 25. Quando for necessaria a prestagio de informacgdes ou a apresentagdo de provas peles
interessados ou terceiros, estes serdo intimados para esse fim, com antecedéncia minima de 3 |
(trés) dias ateis, mencionando-se data, prazo, forma ¢ condi¢@es de atendimento.
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Paragrafo umico - Quando a intimacdo for feita ao denunciante para fornecimento de
informagdes ou de documentos necessarios a apreciagio ¢ apuracdo da denuncia, 0 ndo
atendimento implicard no arquivamento do processo, se de outro modo o 6rgdo responsavel
pelo processo ndo puder obter os dados solicitados.

Art 26. Concluida a instrucdo, os interessados terfio o prazo de 10 (dez) dias para
manifestagdo pessoal ou por meio de advogado.

Secdo [V - Da Decisdo

Art 27. O orgdo responsavel pela apuragdo de infragfo as normas desta lei devera proferir a
decisdo que, conforme o caso, poderd determinar:

[- o arquivamento dos autos;

II- o encaminhamento dos autos aos Orgdos competentes para apurar os ilicitos
administrativo, civil e criminal, se for o caso;

[11- a elaboragdo de sugestdes para melhoria dos servigos publicos, corregles de
erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagdo dos servigos, prevengic e
corregdo de atos e procedimentos incompativeis com as normas desta lei, bem
como protecdo dos direitos dos usuarios.

CAPITULO IV - Das Sancdes

Art 28. A infracdo as normas desta lei sujeitard o servidor publico as san¢des previstas em lei,
sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.

Paragrafo unico - Para as entidades particulares delegatérias de servigo publico, a qualquer
titulo, as san¢des aplicaveis sfio as previstas nos respectivos atos de delegacdo, com base na
legislagdo vigente.

CAPITULO V - Do Sistema Distrital de Defesa do Usudrio de Servigos Piiblicos - SIDUSP
¥

Art 29, Fica mstituido o Sistema Distrital de Defesa do Usuario de Servigos Publicos -
SIDUSP, que tera por objetivo criar e assegurar:

I-  canal de comunicagio direto entre os prestadores de servigos € os usuarios, a
fim de aferir o grau de sat1sfac;ao destes wltimos e estimular a apresentacdo de
sugestdes;

II-  programa integral de informagdo para assegurar ao usuario o acompanhamento e

fiscalizac@o do servigo publico;

II1- programa de qualidade adequado, que garanta os direitos do usudario;

IV~ programa de educagdo do usuério, compreendendo a elaboracdo de manuais |
informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu |
exercicio ¢ dos drgdos e enderegos para apresentacdo de queixas e sugestdes; j

V - programa de racionalizagio e melhoria dos servigos publicos;
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VI - mecanismos alternativos e informais de solu¢do de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidagio de obrigacdes decorrentes de danos na
prestacdo de servigos publicos;

VII - programa de incentive a participa¢fic de associagdes e orgdos representativos de
classes ou categorias profissionais para defesa dos associados;

VIII - programa de treinamento e valorizacdo dos agentes publicos;

IX - programa de avaliagdo dos servigos publicos prestados.

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

§ 2° - O Sistema Distrital de Defesa do Usudrio de Servigos Publicos - SIDUSP divulgara.
anualmente, a lista de 6rgdos publicos contra os quais houve reclamacdes em relacdo a sua
eficiéncia, indicando, a seguir, os resultados dos respectivos processos.

Art 30 — Sdo 6rgdos integram do Sistema Distrital de Defesa do Usuario de Servigos Publicos
~ SIDUSP, os quais serdo instituidos na forma da lei:

I- as Ouvidorias;

Il- as Comissdes de Etica;

II1- uma Comissio de Centralizacio das Informac¢des dos Servigos Publicos do
Distrito Federal, com representagdo dos usuéarios, que terd por finalidade
sistematizar e controlar todas as informacdes relativas aos servigos
especificados nesta lei, facilitando o acesso aos dados colhidos;

IV - os érgdos encarregados do desenvolvimento de programas de qualidade do
servigo publico.

Pardgrafo tunico - O Sistema Distrital de Defesa do Usudrio de Servigos Pablicos - SIDUSP
atuara de forma integrada com entidades representativas da sociedade civil,

Art 31. Esta lei entra em vigor 90 (noventa) dias, a contar da data de sua publicagdo,
revogadas a s disposigdes em contrario. '

JUSTIFICACAQ

A Lei Organica do Distrito Federal dedica todo um capitulo para tratar da
Defesa do Censumidor. Tal a importancia desse capitulo, que se mostra pertinente sua
reprodugfio, in verbis: ~

“Art. 263. Cabe ao Poder Publico, com a participagdo da comunidade e na forma
da lei, promover a defesa do consumidor, mediante; |
I - adocdo de politica governamental propriu;

Il - pesquisa, informagio e divulgacdao de dados de consumo, junto a fabricantes,
Sfornecedores ¢ consumidores;
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Il - atendimento, orientacdo, conciliacdo e encaminhamento do consumidor por
meio de oOrgdos competentes, incluida a assisténcia juridica, técnica e
administrativa;

1V - conscientizacdo do consumidor, habilitando-o para o exercicio de suas fungoes
HO processo economico;

V - protecdo contra publicidade enganosa;

VI - incentivo ao controle de qualidade de bens e servicos;

VII - fiscalizacdo de precos, pesos e medidas;

VIII - estimulo a agdes de educagdo sanitdria;

IX - esclarecimento ao consumidor acerca do prego mdximo de venda de bens e
servigos, quando tabelados ou sujeitos a controle;

X - protecdo de direitos dos usudrios de servicos publicos.

Art. 264. O Poder Publico adotard medidas necessdarias a defesa, promogdo e
divulgacdo dos direitos do consumidor, em acdo coordenada com orgdos e
entidades que tenhas estas aribuicdes, na forma da lei.

Art. 265. O Poder Publico, na forma da lei, adotard medidas para:

I - esclarecer o consumidor acerca dos impostos que incidam sobre bens e servi¢os;

Il - assegurar que estabelecimentos comerciais apresentem seus produtos e servigos
com pregos e dados indispensdveis a decisdo consciente do consumidor;

Il - garantir os direitos assegurados nos contratos que regulam as relacdes de
consumo, vedado qualguer tipo de constrangimento ou ameaga ao consuntidor;

IV - garantir o acesso do consumidor a informacdes sobre ele existentes em bancos
de dados, cadastros, fichas, registros de dados pessoais e de consumo, vedada a
utilizagdo de qualquer informacées que possam impedir ou dificultar novo acesso
ao crédito, quando consumada a prescri¢do relativa a cobranga de débitos.

Art. 266. O sistema de defesa do consumidor, integrado por orgdos publicos das
dreas de saide, alimentacdo, abastecimento, assisténcia judicidria, crédito,
habitacdo, seguranca, educacdo e por entidades privadas de defesa do
consumidor, terd arribuicdes e composicio definidas em lei,

Pardgrafo iinico. O Poder Piblico adotard medidas de descentralizacdo dos
érgios que tenham atribui¢ies de defesa do consumidor.”

De destacar, mencione-se 0 disposto no art. 263, X, segundo o qual cabe ao
Poder Publico, com a participagdo da comunidade e na forma da lei, promover a defesa do
consumidor, mediante a proteg¢do de direitos dos usudrios de servigos publicos.
b

Assim, ndo é outro o escopo da presente proposi¢do, sendo o de atender ao
disposto da LODF. A propdsito, a feitura do presente Projeto de Lei tomou por base
legislacdo existente no Estado de Sdo Paulo, a qual inspirou a nossa iniciativa, sendo que

_foram promovidas. algumas alteracOes, de sorte a.adapta-la ao Distrito Federal.

O Cddigo de Defesa do Consumidor, em seu artigo 6°, X, dispde que € direito
basico do consumidor a adequada e eficaz prestago dos servigos publicos em geral, sendo
que, em seu art. 22, estd a consignar que os 6rgdos piblicos, por si ou suas empresas,
concessiondrias, permissionarias ou sob qualquer outra forma de empreendimento, sdo
obrigados a fornecer servigos adequados, eficientes, seguros e, quanto a0s essenciais,
continuos.

Ndo podemos s nos contentar com a existéncia formal de um Codigo.de-
Defesa do Consumidor. E preciso coloca-lo em pratica, criandg mecanismos efetivos e
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abrindo canais com a sociedade, visando, de forma gradativa, ao aprimoramento das
relagdes de consumo.

Ni#o por acaso, 0 constituinte, em muitas passagens de nossa Constitui¢do,
dedicou especial atencdo as relagSes de consumo. Veja-se que, no proprio capitulo dos
direitos fundamentais, o constituinte de 88, de forma peremptéria, determinou ao legislador
ordindrio que promovesse, na forma da lei, a defesa do consumidor (5°, XXXII), tendo
inclusive estabelecido prazo para a elaboragdo do Codigo de Defesa do Consumidor (48,
ADCT). Nao satisferto, fez expressamente constar da Constituicdo, no capitulo da Ordem
Econdmica, que a livre iniciativa haveria de ser informada pelo Principio da Defesa do
Consumidor (170, V). -

Além disso, nos campos tributdrio e de prestacdo de servigos publicos,
comsignou 0 constituinte que a lei haveria de explicitar quais os impostos incidentes sobre as
mercadorias e servigos {150, §5°), bem como que o legislador ordindrio haveria de
elaborar leis de defesa dos usudrios de servigos publicos, dentre outros, aqueles objeto
de concessio e permissio (175, par. vinico, II).

Preocupado com uma disciplina efetiva dos direitos do consumidor, cometeu
0 constituinte competéncia concorrente a todos os entes da federagdo para legislarem sobre
defesa do consumidor (24, V) e meios de reparacdo de danos causados aos mesmos (24,
VIII). Além disso, atribuiu ac Ministério Publico a funcdo de guardido e fiscal dos direitos
do comsumudor, enquanto direitos difusos, coletivos ou individuais homogéneos (127 e 129).

Como se vé, muitos sdo os dispositivos constitucionais relacionados com a
defesa do consumidor, tendo sido claro o recado do constituinte a nds, legisladores
ordinarios.

Sendo assim, solicito o apoio dos nobres pares para aprovacdo da iniciativa
em epigrafe. :

Sala das SessGes, em . de , de 2003.
i
Deputado H}CT)\I'IITE
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