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Institui o Cédigo de Protecao e Defesa
do Usuédrio do Servico Publico do
Distrito Federal e da outras providéncias.

A CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL decreta:

Art. 1°- Fica instituido o Cédigo de Protecao e Defesa do Usuério do
Servico Piblico do Distrito Federal.

§ 1° - As normas do Cddigo visam a tutela dos direitos do usudrio e
aplicam-se aos servigos publicos prestados:

I - pela administragdo publica direta, autarquica e fundacional;
IT - por particular, mediante concessao, permissao, autorizagao ou qualquer
outra forma de delegacao, por ato administrativo, contrato ou convénio.

§ 2° - O Cddigo se aplica aos particulares somente no que concerne
a0 servico piblico delegado.

Art. 2° - Os Poderes Executivo ¢ Legislativo publicarao e divulgarao,
anualmente, um quadro geral dos servigos ptiblicos postos a disposi¢ao, no
dmbito de suas competéncias, indicando os Orgaos e as entidades
responsaveis por sua realizagio.

Art. 3° - Sdo direitos basicos do usuario:
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I - a qualidade na prestacao do servico;

III - o controle adequado do servigo piblico;
IV - outros decorrentes de tratados ou convencoes, leis, regulamentos e
atos normativos expedidos por autoridades administrativas.

Art. 4° - O usuério tem o direito de obter informacdes precisas sobre:
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I - 0 horério de funcionamento das unidades administrativas;

IT - o tipo de atividade exercido em cada 6rgdo, sua localizacio exata e a
indicacao do setor responséavel pelo atendimento ao piiblico;

Il - os procedimentos para acesso a exames, formuldrios e outros dados
necessarios a prestacao do servigo;

IV - a autoridade ou o Orgdo responsivel pelo recebimento de
reclamacoes e sugestoes;

V - a tramitacio do processo administrativo em que figure como interessado;
VI - a decisao proferida e sua motivagio, incluindo opinides divergentes,
constantes em processo administrativo em que figure como interessado,
sendo-lhe conferido o direito a obtengao de copia de inteiro teor do respectivo
processo.

§ 1° - O direito a informacdo serd sempre assegurado, salvo nas
hipéteses de sigilo previstas na Constitui¢io da Repiblica.

§ 2° - A notificagdo, a intimacdo ou o aviso relativos a decisio
administrativa que devam ser formalizados por meio de publicagio no 6rgao
oficial somente serdo feitos a partir do dia em que o respectivo processo
estiver disponivel para vista do interessado, na reparticio competente.

Art. 5° - Para assegurar o direito a informacéo, o prestador de servico
publico deve oferecer ao usuario acesso a:

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

I - informacdo pela Internet, sempre que possivel;

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

IV - informagdes demogrificas e econOmicas, acaso existentes, até mesmo
mediante divulgacao pela rede piiblica de comunicacao;

V - minutas de contratos-padroes redigidas em termos claros, com caracteres
legiveis e de facil compreensao;

VI - sistema de comunicacdo visual adequado, com a utilizacio de
cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos e crachas, além de outros;
VII - informacoes relativas a composi¢io das taxas e das tarifas cobradas
pela prestacao dos servigos piblicos, recebendo o usudrio, em tempo habil,
cobranca por meio de documento contendo os dados necessarios A exata
compreensao da extensao do servigo prestado;
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VII - banco de dados de interesse piblico contendo informagdes quanto a
gastos, licitacOes € contratacoes, de modo a permitir acompanhamento e
maior controle da utilizagao dos recursos publicos por parte do contribuinte;
IX - todos os dados e informacOes a ele pertinentes constantes em
registros e arquivos das reparti¢des publicas, com o fornecimento de
certidoes, se solicitadas, € observado o disposto no § 1°.

§ 1° - O wusuario de servico publico, sempre que encontrar, em
cadastros, fichas, registros e dados pessoais a seu respeito, inexatidao a que
nao tiver dado causa, podera exigir sua correcao, sem Onus, a qual serd
feita, no maximo, em quarenta e oito horas contadas da solicita¢do, devendo
o servidor responsavel comunicar a alteragao ao requerente, no prazo de
cinco dias.

Art. 6° - O usudrio faz jus a prestacao de servicos publicos de boa
qualidade.

Art. 7° - O direito a qualidade do servico exige dos agentes publicos
e dos prestadores de servico publico:

I - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servigo;

Il - atendimento por ordem de chegada, assegurada a prioridade aos
idosos, as gravidas, aos deficientes fisicos e aos doentes;

I1I - igualdade de tratamento, sendo vedado qualquer tipo de dlscnmmagao
IV - racionalizacio na prestacio do servico;

V - adequagdo entre meios ¢ fins, sendo vedada a imposi¢ao de
exigéncias, obrigacdes, restricdes e sangOes nao previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - fixacdo e observincia dos hordrios destinados ao atendimento ao
publico;

VII - adogdo de medidas de protecdo a saide e a seguranca dos usuarios;

IX - reconhecimento da autenticidade de documentos pelo proprio agente
publico, a vista dos originais, sendo vedada a exigéncia de reconhecimento
de firma, salvo em caso excepcional, nos termos de norma legal, ou na
ocorréncia de davida razoavel a ser disciplinada em regulamento;

X - manutencdo de instalagbes limpas, sinalizadas, acessiveis, até aos

portadores de deficiéncia, e adequadas ao servigo prestado.
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XI - a apresentacao da identificacdo funcional do servidor, nas reparticoes
publicas ou no momento de suas respectivas ac¢des, quando estas ocorrerem
fora das reparti¢des.

Paragrafo tinico - O planejamento € o desenvolvimento de programas
de capacitacdo gerencial e tecnolégica, na drea de recursos humanos,
aliados a utilizagdo de equipamentos modernos, sao indispensaveis a boa
qualidade do servico publico. <

Art. 8 - Para assegurar o controle adequado do servigo, serdo
instituidas em todos os 6rgios e entidades prestadoras de servicos publicos:

I - Ouvidorias;
IT - Comissoes de Etica.

§ 1° - Compete a Ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestdes,
reclamagoes e denincias e encaminhd-las ao responsavel pela prestacao do
servigo, quando for o caso, consoante parecer da Comissao de Etica.

~ §2° - As Comissdes de Etica tém por finalidade conhecer as consultas,
dentincias e representacdes formuladas contra servidor piblico, por
infringéncia a principio ou norma ético-profissional, e emitir parecer para
subsidiar a decisdo da Ouvidoria no que se refere ao encaminhamento da
matéria ao responsavel pela prestagdo do servigo.

§ 3° - Em se tratando de falhas e omissdes administrativas consideradas
de natureza leve, conforme disciplinado em regulamento, a Comissao de
Etica atuar4 de forma a conciliar as partes envolvidas e solucionar a questao.

Art. 9° - Serao incluidas, nos contratos ou atos que tenham por objeto a
delegacdo, a qualquer titulo, dos servigos publicos a que se refere esta lei,
clausulas ou condigOes especificas que assegurem a aplicagao do disposto no
art. 8°.

Art. 10 - No exercicio de sua competéncia, a Ouvidoria buscara atender
aos seguintes objetivos:
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I - melhoria dos servicos publicos;

II - correcao de erro, omissao, desvio ou abuso na prestacdo dos servigos
publicos;

I1I - apuracao de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevencao e correcao de atos e procedimentos incompativeis com oS
principios estabelecidos nesta lei;

V - protecao dos direitos dos usuérios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

Pardgrafo tnico - As Ouvidorias apresentarao a autoridade superior, que
o encaminhard a0 Governador e ao Presidente da Camara Legislativa do
Distrito Federal, relatério semestral de suas atividades, acompanhado de
sugestdes para 0 aprimoramento do servigo publico.

Art. 11 - Os prestadores de servigos publicos responderao pelos
danos que seus agentes, nessa qualidade, causarem a0 usuario, a terceiros e,
quando for o caso, ao poder piblico, assegurado o direito de regresso contra
o responsavel nos casos de dolo ou culpa.

Art. 12 - O processo administrativo para apuracao de ato ofensivo as
normas desta lei compreende trés fases: instauracao, instrugao e decisao.

Art. 13 - Os procedimentos administrativos advindos desta lei serdo
impulsionados e instruidos de oficio e observarao os principios da
igualdade, do devido processo legal, da eficiéncia, do contraditorio, da ampla
defesa, da celeridade, da economia, da proporcionalidade entre 0s meios e 0s
fins, da razoabilidade e da boa-fé.

Art. 14 - Todos os atos administrativos do processo terao forma
escrita, com registro em banco de dados préprio, indicando a datae o local
de sua emissao e contendo a assinatura do agente pablico responsavel.

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

[ - dois dias para a autuacio, juntada aos autos de quaisquer elementos e
outras providéncias de simples expediente;
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II - quatro dias para efetivag¢do de notificacdo ou intimagao pessoal;

HI - cinco dias para a elaboracao de informe sem carater técnico;

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

V - cinco dias para decisdes no curso do processo;

VI - quinze dias, a contar do término da instrucao, para decisao final;

VII - dez dias para a manifestacdo em geral do usudrio ou providéncias a seu
cargo. |

Art. 16 - O processo administrativo serd instaurado de oficio ou
mediante representacao de qualquer usuario de servigo publico, dos 6rgaos ou
das entidades de defesa do consumidor.

Art. 17 - A instauracdo do processo por iniciativa da administragao far-
se-a por ato devidamente fundamentado.

Art. 18 - O requerimento serd encaminhado a Ouvidoria do 6rgao ou
da entidade responsével pela infrac@o, devendo conter:

I - a identificagido do denunciante ou de quem o represente;

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

III - informacOes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicacao das provas de que tenha conhecimento;

V - data e assinatura do denunciante.

§ 1¢ - O requerimento verbal serd reduzido a termo.

§ 2¢ - Os prestadores de servico deverao colocar a disposi¢ao do
usuario formularios simplificados e de facil compreensao para a apresentagao
do requerimento previsto no "caput" deste artigo, contendo reclamagdes e
sugestoes, ficando facultada ao usuario a sua utilizagao.

Art. 19 - Em nenhuma hipétese serd recusado o protocolo de peticao,
reclamacao ou representacdo formulada nos termos desta lei, sob pena de
responsabilidade do agente.
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Art. 20 - Serd rejeitada, por decisao fundamentada, a representagao
manifestamente improcedente.

§ 18 - Da rejeicao caberd recurso no prazo de dez dias a contar da
intimacao do denunciante ou seu representante.

§ 20 - O recurso serd dirigido a autoridade superior, por intermédio da
que praticou ato recorrido, que poderd reconsiderar sua decis@o ou fazé-lo
subir devidamente informado.

Art. 21 - Durante a tramitagcao do processo, é assegurado ao interessado:

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

II - ter vista dos autos e obter copia dos documentos neles contidos;

III - ter ciéncia da tramitacdo do processo € das decisdes nele proferidas,
inclusive da respectiva motivagao e das opinides divergentes;

IV - formular alegacOes e apresentar documentos que, juntados aos autos,
serdo apreciados pelo 0rgao responsavel pela apuracao dos fatos.

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

Pardgrafo tnico - Os atos de instrugdo que exijam a atuagdo do
interessado devem realizar-se do modo menos oneroso para este.

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

Art. 24 - Ao interessado e ao seu procurador € assegurado o direito de
retirar os autos da reparticio ou unidade administrativa, mediante a
assinatura de recibo, durante o prazo de manifestacao, salvo na hipotese do
prazo comum.
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Art. 25 - Quando for necessdria a prestagio de informacio ou a
apresentacao de provas pelos interessados ou terceiros, estes serdo intimados
para esse fim, com antecedéncia minima de trés dias tteis, mencionando-se a
data, o prazo, a forma e as condi¢des de atendimento.

Paragrafo unico - Quando a intimacdo for feita ao denunciante para o
fornecimento de informacbes ou de documentos necessarios a apreciacio e
apuracao da dentncia, o nao-atendimento implicard o arquivamento do
processo se, de outro modo, o 6rgdo responsivel por ele nao puder obter
os dados solicitados.

Art. 26 - Concluida a instrugdo, os interessados terdo o prazo de dez
dias para a manifestacdo pessoal ou por meio de advogado.

Art. 27 - O o6rgao responsavel pela apuracdo de infracdo as normas
desta lei deveré proferir a decisao que, conforme o caso, podera determinar:

I - o arquivamento dos autos;

II - o encaminhamento dos autos aos 6rgdos competentes, para apurar os
ilicitos administrativos, civis ou penais, se for o caso;

Il - a elaboracio de sugestdes para a melhoria dos servigos piblicos,
corre¢do de erro, omissio, - desvio ou abuso na prestagio dos servicos,
prevencido e corregdo de atos e procedimentos incompativeis com as normas
desta lei, bem como a protecao dos direitos dos usuarios.

Art. 28 - A infragdo as normas desta lei sujeitard o servidor publico as
sancoes previstas na legislagio pertinente, bem como nos regulamentos das
entidades autdrquicas e fundacionais, sem prejuizo da aplicagio das demais
sangOes administrativas, civis e penais cabiveis.

Paragrafo inico - As entidades particulares, delegatarias de servigo
publico, a qualquer titulo, aplicam-se as sangOes previstas nos respectivos
atos ou contratos de delegac@o, com base na legislagio vigente.

Art. 29 - Fica instituido o Sistema de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos do Distrito Federal — SIDUSEP/DF, que terd por objetivo criar e
assegurar:
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I - acomunicagdo direta entre os prestadores de servigos e os usuarios, a fim
de aferir o grau de satisfagdo com os servigos prestados e estimular a
apresentagao de sugestoes;

II - odireito & informagao, para garantir ao usudrio 0 acompanhamento e
a fiscalizagao do servigo piiblico prestado;

HI - a instituicdo de programa de qualidade adequado, que garanta os
direitos do usuario;

IV - a instituicdo de programa de educagdo do usuario, compreendendo a
elaboracio de manuais informativos sobre os seus direitos, os procedimentos
disponiveis para seu exercicio ¢ os 6rgios e as entidades da administragio
publica, com os respectivos enderecos;

V - a instituigdo de programa de racionalizacdo e melhoria dos servicos
publicos;

VI - a instituigdo de programa de incentivo a participagio de associacdes e
Orgéos representativos de classes ou categorias profissionais para a defesa dos
associados;

VII - a instituigdo de programa de treinamento e valorizagdo dos
servidores piblicos; ‘

VIII - a institui¢ao de programa de avaliagdo dos servigos publicos prestados.

§ 1¢ - As informagGes obtidas junto aos usudrios serdo utilizadas para a
melhoria da prestac@o dos servicos piblicos.

§ 2¢ - O SIDUSEP-DF divulgard, anualmente, a lista dos 6rgaos contra
os quais houve reclamacao formalizada, relativa & sua eficiéncia, indicando,
a seguir, as medidas aplicadas na correcdo dos problemas apontados.

Art. 30 - Integra o SIDUSEP-DF:

I - as Ouvidorias;

I1 - as Comissdes de Etica;

IIl - os drgaos encarregados do desenvolvimento de programas de qualidade
do servico publico.

Paragrafo tnico - O SIDUSEP-DF atuard de forma integrada com
as entidades representativas da sociedade civil.
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Art. 31 - As Ouvidorias e as Comissdes de Etica terio sua
composicao definida em atos regulamentares expedidos pelo Poder Executivo,
no prazo de noventa dias a contar da publicacgio desta lei.

Art. 32 - A primeira publicagdo do quadro geral de servigos ptiblicos
prestados pelo Distrito Federal sera feita no prazo de noventa dias a contar da

publicacdo desta lei.

Art. 34 - O Poder Executivo regulamentard esta lei no prazo de noventa
dias a contar da data de sua publicacao.

Art. 35 - Esta lei entra em vigor na data de sua publicagio.

Art. 36 - Revogam-se as disposigBes em contrario. | PROTOCOLO LESISLATIVO |
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O projeto de lei em andlise institui o Codigo de Protegio e Defesa do
Usudrio do Servigo Piiblico no Distrito Federal. Trata dos direitos basicos do
usudrio do servigo piblico, como o direito a informacdo, a qualidade na
prestacdo do servico e ao controle adequado do servigo prestado. Dispoe
sobre deveres dos agentes piiblicos e prestadores do servigo, como o respeito
no atendimento aos usudrios, a igualdade de tratamento, a racionalizacdo na
prestaggio do  servico, o  cumprimento de prazos € normas
procedimentais, a adocao de medidas de protecdo a salde e a seguranca dos
usudrios, a urbanidade e o respeito no atendimento, a manutencdo de
instalacGes adequadas ao servico prestado, limpas, sinalizadas e acessiveis e
a apresentacao da identificacdo funcional do servidor, entre outros deveres.

A proposicido determina, ainda, a institui¢o de ouvidorias e comissoes
de ética no ambito dos Orgdos e das entidades prestadoras de servigos
publicos no Distrito Federal, voltadas para a avaliagdo da procedéncia de
sugestoes, reclamagdes e dentincias e o devido encaminhamento, quando for
0 caso, para a autoridade competente. Institui o Sistema de Defesa do Usuério
de Servicos Publicos do Distrito Federal - SIDUSEP-DF, que, entre outras
competéncias, deve assegurar a comunicacao entre os prestadores de
servicos e os usudrios, a fim de aferir o grau de satisfagdo com 0s servigos
prestados e estimular a apresentagao de sugestoes; além de garantir 0
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direito a informacdo, assegurando ao usudrio o acompanhamento e a
fiscalizacdo do servigo piiblico prestado e instituir programa de melhoria dos
servicos piiblicos, de educagio do usudrio e de avaliagio dos servigos piiblicos
prestados.

Na forma do art. 175 da Constituicio da Repiiblica, incumbe ao
poder publico, diretamente ou sob regime de concessio ou permissdo, a
prestacdo de servigos publicos. Por forca do pardgrafo tinico desse artigo,
a lei ordinaria deve dispor sobre os direitos dos usuarios.

Jao §3°do art. 37 da Carta Magna determina que a lei disciplinara as
formas de participagdo do usudrio na administragio piblica direta e
indireta, regulando as reclamagOes relativas & prestagio dos servicos
piblicos; 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informacdes
sobre atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII; e a
disciplina da representacio contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou fun¢ao na administragio piblica.

Verifica-se, portanto, que o projeto de lei vem regulamentar, no ambito
Do Distrito Federal, esses dispositivos constitucionais. Além disso, vai ao
encontro do Codigo de Protecdo ao Consumidor (Lei Federal n° 8.078, de
11/9/90) e também da Lei Federal n° 8.987, de 13/2/95, que, ao dispor sobre
o regime de concessdo e permissdo da prestacdo de servigos piblicos,
enumera, no seu art. 7°, os direitos e as obrigacoes dos usudrios, como o de
receber servico adequado e o de informacdo para a defesa de interesses
individuais e coletivos.

Sala das Sessoes, em
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UTADO XAVIER
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