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Em /{07 40/ Dispde sobre a  obrigatoriedade de
implantacio do Sistema de Ouvidoria
denominado de “0800” por parte das
Chefe da Assessoria de Plandre empresas prestadoras de servicos pablicos no
Distrito Federal e da outras providéncias.

A CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL decreta:

Art. 1°. Ficam as empresas prestadoras de servigos publicos do Distrito Federal
obrigadas a implantar sistema de ouvidoria (0800) objetivando o atendimento a
todos os cidaddos do Distrito Federal, mediante registro de queixas, sugestdes,
solicitagdes, reclamagdes e denuncias referentes aos servigos prestados por

aquelas empresas. PROTOZOLO ? Jivo
PL_ 595
y !

Art. 2°. Sdo atribuiges das ouvidorias de carater publico:

Fla. a° .

[ - Receber as queixas, sugestdes, - solicitagdes, reclamagdes ou
denuncias que lhes forem encaminhadas;

II - manter em arquivo todos os atendimentos que forem feitos
pelos atendentes e fundamentar a decisdo de arquivamento de dentuncia de
usuarios, quando improcedentes;

III - sugerir medidas de aprimoramento dos servigos prestados;

£n IV - comunicar o resultado das apurag¢des aos reclamantes;

,,,,,

Art 3°. As ouvidorias serdo instaladas nas dependéncias das empresas, com
u’uhzagae de recursos humanos, fisicos, técnicos e materiais disponiveis sem
qualquer onus para a administragdo piiblica..
Krt. 4°. A populagdo devera comunicar o PROCON (Subsecretaria de Defesa do
Consumidor) caso as empresas ndo possuam o servigo de ouvidoria, ou que as
mesmas ndo prestem corretamente os servigos de sua competéncia.
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Art. 5° Esta Let entrard em vigor na data de sua publicagio.

Art. 6°. Revogam-se as disposi¢des em contrario.

JUSTIFICACAO

A implantagdo de Ouvidorias em empresas prestadoras de SErvigos
publicos tm  por objetivo melhorar o grau de satisfagdo do publico quanto aos
servigos prestados. Isso estd claramente explicitado no o art. 5°, inciso XXXII da
Constituigdo da Republica Federativa do Brasil de 1988:

CArt 3%

XXXII - o_Estado promoverd, na forma da lei, a defesa do
consumidor;” (grifo nosso)

O art. 170 da Constituigdo da Republica Federativa do Brasil também
dispde sobre a defesa do consumidor:

“Art. 170. A ordem econémica, fundada na valorizagdo do trabalho humano e

na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia digna, conforme os
ditames da justiga social, observados os seguintes principios:

V - defesa do consumidor;” (grifo nosso)

Também a Lei Organica do Distrito Federal contempla fartamente a
matéria, no Capitulo VI — DA DEFESA DO CONSUMIDOR, artigos 263, 264,
265 e 2606, in verbis:

f PROTOCOLO LEBISLATIV |
CAPITULO VI Pl w1890 /0L

DA DEFESA DO CONSUMIDOR {'s. 1 L2 177)

“Art. 263. Cabe ao Poder Publico, com a participacio da comunidade e na
forma da lei, promover a defesa do consumidor, mediante: (grifo nosso)
[ - adogdo de politica governamental propria;
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I - pesquisa, informagdo e divulga¢do de dados de consumo. junto
a fabricantes, fornecedores e consumidores;

III - atendimento, orientacio, conciliacio e encaminhamento do
consumidor por meio de 6rgios competentes, incluida a assisténcia juridica,
técnica e administrativa; (grifo nosso)

IV - conscientizagdo do consumidor, habilitando-o para o exercicio
de suas fun¢des no processo econémico;

V - proteg¢do contra publicidade enganosa;

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

1nosso)
VII - fiscalizagdo de pregos, pesos e medidas;
VIII - estimulo a a¢des de educagido sanitaria;

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

X - protecio de direitos dos usudrios de servicos publicos. (grifo

nosso)

Art. 264. O Poder Piiblico adotarda medidas necessarias a defesa, promocio
e divulgacio dos direitos do consumidor, em aciio coordenada com 6rgios e
entidades que tenhas estas atribuicdes, na forma da lei. (grifo nosso)

Art. 265. O Poder Publico, na forma da lei, adotara medidas para:
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[Il - garantir os direitos assegurados nos contratos que regulam as

relagbes de consumo, vedado qualquer tipo de constrangimento ou ameaga ao

consumidor; P
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IV - garantir o acesso do consumidor a informagdes sobre ele
existentes em bancos de dados, cadastros, fichas, registros de dados pessoais e
de consumo, vedada a utilizagdo de qualquer informagdes que possam impedir
ou dificultar novo acesso ao crédito, quando consumada a prescrigdo relativa a
cobrancga de débitos.

Art. 266. O sistema de defesa do consumidor, integrado por drgdos piblicos das *
areas de salide, alimentagdo, abastecimento, assisténcia judiciria, crédito,
habitagdo, seguranga, educagdo e por entidades privadas de defesa do
consumidor, tera atribui¢bes e composi¢do definidas em lei.

Paragrafo  tmnico. O__Poder Publico adotara medidas de
descentralizacio dos oérgiios que tenham atribuicoes de defesa do
consumidor.” (grifo nosso)

O objeto principal da presente proposi¢do visa tornar menos desigual a
relago entre as empresas prestadores de servigos piiblicos e o cidaddo usuirio,
conferindo ao cliente consumidor a garantia de que receberd um melhor
atendimento. Abrindo esse canal de comunicagdo entre a populagdo e as
empresas, acreditamos que inimeros problemas poderdo ser solucionados, tendo
como conseqii€ncia direta maior justiga social no que se refere a plena defesa de
direitos do consumidor consignadas na nossa Magna Carta e na Lei Organica do
DF. Vale lembrar que, via de regra, tais direitos nfio sdo respeitados, estando o
consumidor lesado praticamente indefeso frente 4 exageros e injustigas
praticadas por algumas empresas.

Diante do exposto conto com o apoio dos nobres pares para aprovagdo da
iniciativa em tela que reputo de grande importancia para a populagio em geral.

Sala de Sessdes, em
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