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Dispde sobre normas gerais basicas de
protecio e defesa do usudrio do servico
publico do Distrito Federal e da cutras
providéncias.

A Camara Legislativa do Distrito Federal decreta :
CAPITULO I
Das Disposicées Gerais
Artigo 1° - Esta Lei estabelece normas gerais basicas de protegfio ¢ defesa do

usuario dos servigos publicos prestados pelo Distrito Federal.

§ 1° - As normas desta Lei visam a tutela dos direitos dos usudrios e
aplicam-se aos servigos ptiblicos prestados:

a) pela Administragdo Pliblica direta, indireta e, especialmente, pelo Sistema
- Unico de Saude (SUS);

b) pelos érgaos do Ministério Piiblico, quando no desempenho de fungio
administrativa;

¢) por particular, mediante concessdo, permissdo, autorizagio ou qualquer
outra forma de delegacéo por ato administrativo, contrato ou convénio,

§ 2° - Esta Lei se aplica aos particulares no que concerne ao servigo piblico

delegado.
-
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Artigo 2° - Periodicamente o Poder Executivo publicara e divulgara quadro
geral dos servigos publicos prestados pelo Distrito Federal, especificando os érgfos
ou entidades responsavets por sua realizagio.

Paragrafo inico — A periodicidade sera, no minimo, anual.

CAPITULO I
Dos Direitos dos Usudrios
Segio I
Dos Direitos Basicos

Arttgo 3° - Sdo direitos basicos do usuario:

- -a iformacéio;

11 - a gualidade na prestagéio do servico;

III - o controle adequado do servigo piblico.

Paragrafo unico — Além dos direitos basicos elencados no caput deste
Artigo, s8o conferidos ainda aos usudrios os previstos nos Artigos 8°, 9°, 10, 11.

Secdo 11
Do direito a informacio
Artigo 4° - O usudario tem o direito de obter informagdes precisas sobre:
I - o horario de funcionamento das unidades administrativas:

IT - o tipo de atividade exercida em cada 6rgdo, sua localizacio exata e a
indicagio do responsdvel pelo atendimento ao pablico;

T — os procedimentos para acesso a formuldrios e outros dados necessarios

a prestagdo dos servigos; (
A=
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IV — a autoridade ou o érgdo encarregado de receber queixas, reclamagdes
ou sugestoes;

V — listagem de funciondrios ou servidores com respectivas funcdes, bem
como a respectiva escala de servigos, horario ¢ especialidade;

VI - identificacdo do servidor por cracha preenchido com o nome compieto,
funcdo ¢ cargo;

VII- relagdo dos equipamentos e veiculos disponiveis para o atendimento
da populacdo, bem como o horério de funcionamento destes;

VII - a tramitagéio dos processos administrativos em que figure como
interessado;

IX — hivre acesso as decisBes proferidas e respectiva motivagio, inclusive
opinides divergentes, constantes de processo administrativo em que figure como

interessado.

§ 1° - O direito a informaco serd sempre assegurado, salvo nas hipoteses de
sigilo previstas na Constituicdo Federal.

§ 2° - A notificacdo, a intimagdo ou o aviso relativos a decisdo
administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicacdo no orgao
oficial, somente serdo feitos a partir do dia em que o respectivo processo estiver
disponivel para vista do interessado, na reparti¢io competente.

Artigo 5° - Para assegurar o direito & informacdio previsto no artigo 4°, o
prestador do servigo piblico deve oferecer aos usuarios acesso a :

I — atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrénica;
IT — informag¢do computadorizada, sempre que possivel;

IIT - banco de dados referente a estrutura dos prestadores de servigos;
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IV — mformagdes demograficas e econdmicas acaso existentes, inclusive
mediante divulgacio pelas redes piblicas de comunicagio:

V — programa de informagdes integrante de um Sistema Integrado de Defesa
do Usuario dos Servigos Publicos, a que se refere o artigo 33;

VI — minutas de contratos-padrio redigidas em termos claros, com caracteres
ostensivos ¢ legiveis, de facil compreensdo;

VII — sistemas de comunicagfio visual adequados, com a utilizagio de
cartazes ¢ folhetos indicativos, além de outros:

VI - informagdes relativas a composi¢io das taxas e tarifas cobradas pela
prestagdo de servigos publicos, recebendo o usudrio, no prazo maximo de quinze
dias, 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 informagdes quanto a
gastos, licitagOes ¢ contratagdes, de modo a permitir acompanhamento e maior
controle da utilizagdo dos recursos piiblicos por parte do usuéario.

Secio I
Do Direito 2 Qualidade do Servigo

Artigo 6° - O usudrio faz jus a prestagdo de servigo publico de boa qualidade.

Artigo 7° - O direito a qualidade do servigo exige dos agentes publicos e
prestadores de servigo publico:

I - urbanidade e respeito no atendimento aos usudrios do servigo:

Il - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos,
gravidas, doentes e portadores de necessidades especiais

II - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminacéo;
<

1V - racionalizagdio na prestagfo de servigos;
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V - adequagio entre meios ¢ fins, vedada a imposi¢do de exigéncias,
obrigacdes, restricdes e sangdes ndo previstas em lei;

V1 - cumprimento de prazos e normas procedimentais; -

VII - fixaclo e observédncia de hordrio ¢ normas compativeis com o bom
atendimento ao usudrio;

VIII - adogdo de medidas de protecdo a saide ou seguranca dos usuarios;
IX — autentica¢do de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos
originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de

firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X — manutengdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis ¢ adequadas
ao servigo ou atendimento;

XI — observancia dos Codigos de Etica aplicdveis as varias categorias de
agentes publicos.

Paragrafo tnico — O planejamento ¢ o desenvolvimento de programas de
capacitagdo gerencial e tecnologica, na area de recursos humanos, aliados a
utilizagio de equipamentos modernos, sdo indispensaveis 4 boa qualidade do
servigo publico.

CAPITULO 111
DOS DIREITOS ESPECIFICOS
Secio 1

Dos Direitos dos Usudrios do Sistema Unico de Satde - SUS

Artigo 8° - Além dos direitos basicos elencados no artigo anterior, sio
conferidos ainda, acs usuarios do Sistema Unico de Sande (SUS), os seguintes:

—
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I — atendimento humano, atencioso e respeitoso, por parte de todos os
profissionais de sande:;

IT - local digno e adequado para o seu atendimento;
HI — ser identificado pelo nome e sobrenome;

IV — néo ser chamado pelo nome da doenga ou do agravo a saude, ou ainda
de forma genérica ou quaisquer outras formas improprias, desrespeltosas ou
precongeituosas;

V —receber do funcionario competente, presente no local, auxilio imediato e
oportuno para melhoria do seu conforto e bem-estar;

VI - consultas marcadas, antecipadamente, de forma que o tempo de espera,
ndo ultrapasse a trinta (30) minutos;

VII - exigir que todo material utilizado seja rigorosamente esterilizado ou
descartado, de forma a ser manipulado segundo normas de higiene ¢ prevencio;

VIII — garantia de que os casos caracterizados como sendo de risco de vida
ou anos permanentes, tenham atendimento priorizado, independente de
preenchimento de fichas ou outras formalidades;

IX — receber explicacdes claras sobre 0 exame a que vai ser submetido, sua
finalidade ¢ quanto ao material a ser coletado para exame de laboratério:

X — informagdes claras, simples e compreensivas, adaptadas a sua condigio
cuitural, sobre as a¢des diagnosticas e terapéuticas, o que pode decorrer delas, a
duragfio do tratamento, a localizagdo de sua patologia, se existe necessidade de
anestesta, qual o instrumental a ser utilizado e quais regides do corpo serfo
afetadas pelos procedimentos;

X1 — ser esclarecido se o tratamento ou o diagnostico € experimental ou faz
parte de pesquisa, e se os beneficios a serem obtidos sdo proporcionais aos riscos e
se existe probabilidade de altera¢fo das condiges de dor, sofrimento e alteracio de

sua patologia; (
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XII - consentir ou recusar a ser submetido & experimentaco ou pesquisas, e
no caso da mmpossibilidade de expressar a sua vontade, o consentimento deve ser
dado por escrito por seus familiares on responsaveis;

XIII - consentir ou rscusar procedimentos diagnodsticos ou terapéuticos a
serem nele realizados devendo consentir de forma livre, voluntaria, esciarecida
com adequada informagdo, ¢ quando ocorrerem alteracdes significantes no estado
de satide inicial ou da causa pelo qual o consentimento foi dado, este devera ser
renovado;

XIV — revogar o consentimento anterior, a qualquer instante, por decisdo
livre, consciente e esclarecida, sem que lhe sejam imputadas sanc¢des morais on
legais;

XV — ter seu prontudrio meédico elaborado de forma legivel ¢ o direito de
consultd-lo a qualquer momento. Este prontuario deve conter o conjunto de
documentos padronizados do histérico do paciente, principio e evolucdo da
doenga, raciocinio clinico, exames, conduta terapéutica e demais relatorios e
anotagGes clinicas;

KVI — ter seu diagnéstico e tratamento por escrito, identificado com o nome
do profissional de safde e seu registro no seu respectivo Conselho Regional, de
forma clara e legivel;

XVII — receber medicamentos basicos, ¢ também medicamenios e
equipamentos de alto custo, que mantenham a vida ¢ a satide;

XVII - receber os medicamentos acompanhados de bula impressa de forma
compreensivel ¢ clara, com data de fabricagfio e prazo de validade:

XIX — receber as receitas com o nome genérico do medicamento (Lei dos
Genéricos), e ndo em c¢odigo, datﬂoorafadas ou em letra de forma, ou com
caligrafia perfeitamente legivel, com assinatura e carimbo contendo o namero do
registro do respectivo Consetho Profissional:

XX — conhecer a procedenma ¢ verificar antes de receber sangue ou
hemoderivados para a transfusdio, se¢ o mesmo contém carimbo mas bolsas de

sangue atestando as sorologias efetuadas e sua validade; /6_//
o
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XXI — no caso de estar inconsciente, de ter anotado em seu prontudrio,
medicagdo, sangue ou hemoderivados, com dados sobre a origem, tipo ¢ prazo de
validade;

XXII — saber com seguranca e antecipadamente, através de testes ¢ exames,
que ndo ¢ diabético, portador de algum tipo de anemia, ou alérgicos a determinados
medicamentos (anestésicos, penicilina, sulfa, soro antitetanico, etc) antes de lhe
serem administrados;

XXIII - sua seguranga ¢ integridade fisica nos estabelecimentos de saude,
publicos ou privados;

XXIV — ter acesso as contas detalhadas referentes as despesas de seu
tratamento, exames, medicagdo, internagdo e outros procedimentos médicos
(Portaria do Ministério da Saude n° 1286 de 26/10/93. Art. 8 e n° 74 de 04/05/94);

XXV — ndo sofrer discriminagfo nos servigos de satide por ser portador de
qualquer tipo de patologia, principalmente no caso de ser portador de HIV/AIDS
ou doencas infecto-contagiosas;

XXVI — ser resguardadoe de seus segredos, através da manutencio do sigilo
profissional, desde que ndo acarrete riscos a terceiros ou a safide publica, sendo
que os segredos do paciente correspondem a tudo aquilo que, mesmo que
desconhecido do préprio cliente, possa o profissional de satide ter acesso e
compreender através das mformagoes obtidas no histérico do paciente, exame
fisico, exames laboratoriais e radiologicos:

XXVII - manter swa privacidade para satisfazer suas necessidades
fisiologicas, inclusive alimentagfo adequada e higiénicas, quer quando atendido no
letto, ou no ambiente onde estd internado ou aguardando atendimento:

XXVHI - acompanhante, se desejar, tanto nas consultas, como nas
internagdes e as visitas de parentes ¢ amigos devem ser disciplinadas em horarios
compativeis, desde que ndo comprometam as atividades médico/sanitarias:

XXIX - exigir que a maternidade, além dos profissionais comumente
necessarios, mantenha a presenca de um neonatologista, por ocasidodo parto:

W<
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XXX — exigir que a maternidade realize o “teste do pézinho™ para detectar a
fenilcetoniiria nos recém-nascidos;

XXXI - a indenizagdo pecunidria no caso de qualquer complicagdo em suas
condigdes de salide, motivadas por imprudéncia, negligéneia ou impericia dos
profissionais de satide;

XXXII - a assisténcia adequada, mesmo em periodos festivos, feriados oun
durante greves profissionais;

XXXIII - receber ou recusar assisténcia moral, psicoldgica e religiosa;

XXXIV - a dignidade e respeito, mesmo apds a morte, e os familiares e
responsavels dever ser avisados imediatamente apos o 6bito;

XXXV — orgéo juridico de direito especifico de saide, sem Onus e de facil
acesso;

XXXVI — permitido ao usudrio gravar, seja em audio ou video, seu
atendimento ou qualquer tipo de intervencio.

§ 1° - A fiscalizagdo do cumprimento da disposigdo dos Direitos dos
Usuarios sera feita pelos Conselhos de Satide criados com base na Lei Federal n°
8.142/90 e pelos servigos de vigilancia sanitaria do Distrito Federal.

§ 2° - O Poder Executivo aplicara sancdes administrativas e multas aos
infratores, quer sejam instituicdes publicas ou privadas, no caso de ndo
camprimento dos principios preconizados nesta Lei.

§ 3° - O Poder Executivo fica obrigado a dar ampla divulgacdo aos Direitos
dos Usuarios do Sistema Unico de Satde — SUS do Distrito Federal, a partir da
vigéncia desta Lei, de modo a permitir a todos os usuarios o acesso ao seu teor,
através de sua publicacio e afixacfio nos locais onde os ser Vigos 80 prestados.
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Secdo I

Dos Direitos dos Usudrios do Sistema de Transporte Pablico Coletivo do
Distrito Federal

Artigo 9° - Sdo ainda direitos dos usudrios do Sistema de Transporte Pablico
Coletivo do Distrito Federal:

1 - garantia de seguranga e conforto por parte das empresas permissionarias;

I1 - participagfio no exame ¢ aprovagdo das propostas para criacio, alteracéo
e extingdo de linha ou servigo, inclusive extraordinarios, assim considerados os
servicos executados para atender necessidade excepcionais de transportes,
causados por fatos eventuais;

1T — garantia de que sera providenciado, no caso de interrupgfio de viagem,
wmeios imediatos de transporte sem acréscimos de quaisquer tipo;

1V — seguro contra riscos de responsabilidade civil;

V — utilizagdo pelas empresas permissionarias somente de veiculos em
perfeito estado de funcionamento e em plenas condicdes de seguranga,
devidamente munidos dos equipamentos obrigatérios previstos pela legislacio do
transito;

VI — a apresentagdo pelas empresas permissiondrias de seus veiculos em
perfeito estado de conservagdo e limpeza durante todo o periodo de operagio;

VI — ndo utilizagdo na limpeza dos veiculos de substincias que coloquem
€In 1isco a seguranga ¢/ ou saude;

VII — limpeza dos veiculos mesmo durante o itinerario, sempre que
NECEesSario;

IX — manutencdo pelas empresas cessionarias de postos de vendas de passe,
integral e de estudanie, onde e quando determinado pelo Departamento
Metropolitano de Transportes Urbanos; (

- SAIN-Pargue Rural 70086-900-Tel.: 348—8032/.348-8033/348-8834748-8035 - Brasilia - DF

0365 0

SV
)
1

i
i
i



CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL
Gabinete  Deputade Distrital Alirio Neto

X — condugfio dos veiculos pelos motoristas de modo a nfio prejudicar a
seguranga ¢ o conforto dos passageiros;

XI — manutengdo de velocidade dos veiculos compativel com o estado de
conservacgdo das vias;

XII — ndo movimentag¢do dos veiculos sem que estejam fechadas as portas e
as saidas de emergéncia;

XII - socorro 1mediato as pessoas feridas em caso de acidente;

XIV —respeito aos horarios e itinerarios programados para as linhas;

XV — atendimento a todos os pedidos e sinais de parada nos pontos
estabelecidos;

XVI - ndo abastecimento dos veiculos quando em pleno transporte dos
passageiros;

XVII — ndo utilizagdo dos veiculos no transporte de animais, plantas de
medio e grande porte, material inflamavel ou corrosivo e outros materiais que
possam comprometer a seguranga ou o conforto durante o itinerario;

XVHI — dispensa da transposi¢do da roleta para os portadores de
necessidades especiais, quando esta assim o exigir;

XIX - avaliagbes periodicas pelos permissiondrios dos servigos de
transportes junto as comunidades interessadas, visando a avaliagdo e melhoria do
sistema de transporte;

XX - divulgagdo da ocorréncia de quaisquer mudangas no sistema de
transportes, diretamente junto as comunidades interessadas:

XXI - recebimento de suas reclamagdes e encaminhamento destas a area
competente, bem como o acompanhamento dos andamentos processuais e
informagdes acerca das providéncias tomadas pelas autoridades responsavets pelo

sistema de transportes; / (
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XXII - manutengdo pelas permissionarias de centrais telefdnicas de
informagoes ¢ atendimento;

XXNI — participagdo no estabelecimento de critérios, pardmetros e
periodicidade para avaliagdo ao desempenho e dos niveis de servico do sistema de
transporte;

XIV — participagio em estudos que visem propor ajustes na programacio
operactonal das linhas, a partir dos resultados da avaliacdo referida no inciso
anterior;

XXV - participagdo na coordenacdio ou eclaboragdo de projetos de infra-
estrutura de apoio & opera¢do dos transportes coletivos, tais como terminais,
abrigos, adequagfio de geometria vidria e elementos de sinalizagio;

XXVI — andlise periodica do desempenho dos permissiondrios e
autorizatarios do sistema, sob o ponto de vista das infracdes cometidas e das
reclamacdes dos usuarios;

XXVII - unplantagdo, manuten¢io e atualizagdo das informacdes dos
elementos de sinalizagfo que comporio o sistema de informagdes ao usudrio;

XXVIII — nédo alteragdo de tabelas de horarios e pontos de parada e retorno
sem prévia consulta das comunidades diretamente interessadas;

XXIX - nflo extingdo da linha de servigo sem que a comunidade diretamente
interessada seja informada da necessidade de tal medida, que somente se Justificara
por motivo de natureza técnica ou econdmica devidamente demonstrada.

Seciio 111

Dos Direitos dos Usundrios dos Servigos Prestados pela Secretaria de
Habitaco do Distrito Federal

Artigo 10 — S#o ainda direitos dos usuarios dos servicos prestados pela
Secretaria de Habitaglo do Distrito Federal:
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I — entrega de lotes contendo comprovadamente infra-estrutura basica, assim
definida como:

a) existéncia de elementos suficientes a identificacdo precisa das zonas
limitrofes de cada unidade;

b) energia elétrica;

¢) sistema de fornecimento de agua ou, na falta deste, fornecimento de agua
potavel a comunidade através de caminhdes pipa;

d) linhas definidas de transporte coletivo em pleno funcionamento,
suficientes ao atendimento das necessidades de toda a comunidade; e

¢) programa em pleno funcionamento de coleta de lixo.

f) programa de promogéo de disciplina sanitaria do uso e ocupagio do solo,
drenagem de areas alagadas e conirole de vetores de doencas transmissiveis.

1T — orientagéo e fornecimento gratuito de elementos informativos que visem
incentivar o desenvolvimento de tecnologias de construcio de baixo custo,
devidamente adequados tanto as condigdes urbanas como nas dreas tidas como
Turais;

I — acesso facilitado 4 informagdes acerca da implantacdo de todos os
programas habitacionais no &mbito do Distrito Federal;

IV — participagdo das comunidades na definicio das 4reas destinadas aos
assentamentos habitacionais, tamanho e disposicio dos lotes:

V — garantia do desenvolvimento de programas habitacionais sempre em
\zireas que estejam proximas a polos comerciais e industriais visando o facil acesso
a oferta de emprego;

VI — garantia de entrega de titulo de transferéncia de posse no mesmo
momento do assentamento;
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Seciao IV

Dos Direitos dos Usudries dos Servigos de Educacio

Artigo 11 —S#o ainda direitos dos usuarios dos servigos prestados pelo GDF,
quanto a Educacéo:

I'-1igualdade de condigBes para acesso e permanéncia na escola;
II - respeito a liberdade e apreco a tolerdncia;
HI - valorizagiio da experiéncia extra-escolar;

IV — ensino fundamental obrigatério, inclusive para os que a cle ndo tiveram
acesso na 1dade propria;

V — atendimento em creches e pré-escolas as criancas de zero a seis anos de
1dade;

VI — oferta de ensino noturno regular ou supletivo, adequado as condicdes
do educando;

VII — oferta de educagfo escolar regular para jovens e¢ adultos, com
caracteristicas e modalidades adequadas as necessidades e disponibilidades dos que
forem trabathadores;

VII - atendimento ao educando, no ensino fundamental, por meio de
programas suplementares de material didatico-escolar, transporte, alimentacdo e
assisténeia a satde;

IX — padrdes minimos de qualidade de ensino, definidos como a variedade e
quantidades minimas, por aluno, de insumos indispensdveis ao desenvolvimento do
processo de aprendizagem;

X — promogdo de meios para a recuperacdo dos alunos de menor rendimento
escolar;

X1 — articulagdo do Poder Publico com as familias e a comunidade, para a
criagdo de processos de integragio da sociedade com a escola: ﬁ / —
R
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XKl - garantia de livre acesso aos pais e responsaveis sobre a frequéncia ¢ o
rendimento dos alunos;

XL — participagdo das comunidades interessadas na proposta pedagdgica do
estabelecimento de ensino:;

XIV — calendario escolar adequado as peculiaridades locais, inclusive
climaticas e econdmicas, sem redugdo do nimero de horas letivas previsto em lei:

XV — avaliagdo continua e cumulativa do desempenho do aluno, com
prevaléncia dos aspectos qualitativos sobre os quantitativos e dos resultados ao
longo do perfodo sobre os de eventuais provas finais;

XVI — possibilidade de aceleragdo de estudos para alunos com afraso
escolar;

XVII - possibilidade de avango nos cursos e nas séries mediante verificago
do aprendizado;

AVHI — aproveitamento de estudos concluidos com éxito;

XIX — obrigatoriedade de estudos de recuperagfio, de preferéneia paralelos
ao periodo letivo, para os casos de baixo rendimento escolar, a serem disciplinados
pelas instituigdes de ensino;

XX - expedigfio de histéricos escolares, declaragdes de conclusiio de séries ¢
diplomas ou certificados de conclusdo de cursos, com as especificagdes cabiveis;

XXI — informagdo aos usuarios, pais ou responsaveis, antes de cada periodo
letivo, do programa dos cursos ¢ demais componentes curriculares, sua duragio,
requisitos, qualificagdo dos professores, recursos disponiveis e critérios de
avaliacio;

XXII - complementagdo dos curriculos de ensino fundamental e médio, por
uma parte diversificada, conforme as caracteristicas regionais e locais da
sociedade, da cultura e da economia do Distrito Federal

el
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XXII - gestdo democratica do ensino, com a participagdo e cooperacdo de
todos os segmentos envolvidos no processo educacional ¢ na definicéo,
implementacio e avaliagio de sua politica;

XXIV — atendimento, em creche comum, &s criangas portadoras de
necessidades especiais, com o oferecimento de cursos e servigos especializados de
educacdo ¢ reabilitagio;

XXV - atendimento educacional especializado, em todos os niveis, aos
superdotados e aos portadores de necessidades especiais, inclusive com preparacio
para o trabalho;

XXVI - atendimento suplementar ao educando do ensino fundamental,
mediante assisténcia médica, odontoldgica e psicoldgica;

XXVII - orientacdo educacional, exercida por profissionais habilitados, nos
nivets de ensino fundamental e médio.

XXVHI - atividades ¢ manifestagdes culturais integradas, garantindo o
acesso a museus, arquivos, monumentos historicos, artisticos, religiosos e naturais
como recursos educacionais;

XXIX — manutengdo de bibliotecas em toda rede de ensino.

XXX — ensino técnico-profissionalizante no ensino médio, com vista a
formagdo profissional na forma da lei;

XXXI — escolas rurais com a garantia de que os alunos nelas matriculados
tenham direito a tratamento adequado 4 sua realidade, com adocdo de critérios que
levem em conta as estagdes do ano, seus ciclos agricolas, a pecudria, as atividade
extrativas e a aquisicdo de conhecimento especifico de vida rural, mediante aulas
praticas, na forma da lei.

SAIN-Parque Rural 70086-900-Tel.; 348-8032/348-8033/348-8034/348-8035 - Brasilia - DF

L 3es 0o
RN “/*6“(“)?’«{7 |




CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL
Gabinete Deputade Distrital  Alirio Neto

Capitulo 1V
Secdo 1
Do Direito ao Controle Adequado do Servico
Artigo 12 - O usuario tem direito ao controle adequado do Servigo.

§ I° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, serfio instituidas em
todos os 6rgdos e entidades prestadoras de servigos piblicos no Distrito Federal:

[ - Ouvidorias;

11 - Comissdes de Etica com a seguinte composi¢io:

a) representantes de entidades de classe dos servidores:
b} representantes dos usuarios;
¢) representantes de dirigentes do respectivo orgdo.

§ 2° - Serfio incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a
delegacfio, a qualquer titulo dos servigos publicos a que se refere esta lei, clausulas
ou condigdes especificas que assegurem a aplicagdo do disposto no § 1° deste
artigo.

Astigo 13 - Compete a ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestdes,
reclamagGes e dentncias ¢ encaminha-las as autoridades competentes, inclusive a
Comissdo de ética, visando a:

I - melhoria dos servigos publicos;

I - corregdio de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdo dos servigos
publicos;

I - apuragdo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos; (

p=
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IV - prevengdo e corregdio de atos e procedimentos imcompativeis com 0s
principios estabelecidos nesta lei;

V — protecdo dos direitos dos usuarios;
VI — garantia da qualidade dos servigos prestados.

Paragrafo Unico — As Quvidorias apresentardo a autoridade superior, que
providenciard a publicaco e encaminhard ao Governador, relatério semestral de
suas atividades, acompanhado de sugestSes para o aprimoramento do servigo
publico.

Artigo 14 — Cabe as ComissSes de Etica conhecer das consultas, dentincias e
representagdes formuladas contra o servidor pablico, por infringéncia a principio
ou norma €tico-profissional, adotando as providéncias cabiveis.

Secio I
Do Processo Administrativo

Artigo 15 — Os prestadores de servigos publicos responderfio pelos danos
que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao uwsudrio, a terceiros e, quando for o
caso, ao Poder Publico, assegurado o direito de regresso contra o responsavel nos
casos de dolo ou culpa.

Artigo 16 — O processo administrativo para apuracdo de ato ofensivo as
normas desta lei compreende trés fases: instauragiio, instrugdo e decis3o.

Artigo 17 — Os procedimentos administrativos advindos da presente lel
serdo impulsionados e instruidos de oficio e observario 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.

Artigo 18 — Todos os atos administrativos do processo terfio forma escrita,
com regisiro em banco de dados proprio, indicando a data e o local de sna emissio
¢ contendo a assinatura do agente ptiblico responsavel., :

/
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Artigo 19 — Serdo observados os scguintes prazos no processo
administrativo, quando outros ndo forem estabelecidos em lei:

[ — 2 (dois) dias, para autuagdo, juntada aos autos de qualquer elementos e
outras providéncias de simples expediente;

I - 4 (guatro) dias, para efetivagdo de notificagfio ou intimagfio pessoal;

I -5 (cinco) dias, para eleaboragdo de informe sem caréter técnico;

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

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

VI— 15 (quinze) dias, a contar do término da instruco, para decisdo final:

VII - 10 (dez) dias, para manifestacdes em geral do usudrio ou providéncias a
SEeu cargo.

Secdo I
Da Instauracio
Artigo 20 — O processo administrativo sera instaurado de oficio ou
mediante representacdo de qualquer usudrio de servigo publico, bem como dos

orgdos ou entidades de defesa do consumidor.

Artigo 21 — A instauragdo do processo por iniciativa da Administracio far-
se-4 por ato devidamente fundamentado.

Artigo 22 — O requerimento seré dirigido 4 Ouvidoria do or g30 ou entidade
responsavel pela infracdo, devendo conter:

I —a wdentificagio do denunciante ou de quem o represe
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I — o domicilio do denunciante ou local para recebimento de
comunicacoes;

1T — informagdes sobre o fato e sua autoria;
IV — indicagdo das provas de que tenha conhecimento;

V — data c assinatura do denunciante.

§ 1° - O requerimento verbal devera ser reduzido a termo.

§ 2° - Os prestadores de servigo deverfo colocar & disposicio do usudrio
formularios simplificados ¢ de facil compreensio para a apresentacdo do
requerimento previsto no “caput” deste artigo, contendo reclamacdces e sugestdes,
ficando facultado ao usudrio  sua utilizacgo.

Artigo 23 - Em nenhuma hipétese sera recusado o protocolo de peticdo,
reclamagdo ou representaciio formuladas nos termos desta ler, sob pena de

responsabilidade do agente.

Artigo 24 — Sera rejeitada, por decisio fundamentada, a representacfio
manifestamente improcedente.

§ 19 - Da rejeido cabera recurso hierarquico no prazo de 10 (dez) dias a
contar da intimagdo do demunciante ou seu representante, encaminhado 2
autoridade que proferiu a decisdo recorrida, que podera reconsidera-la ou fazé-lo
subir devidamente informado.

Artigo 25 — Durante a tramitagio do processo é assegurado ao interessado:

D' — fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando
obrigatoira a representagio, por forca da let;

IT - ter vista dos autos e obter cépia dos documentos nele contidos;

HI — ter ciéncia da tramitaciio do processo e das decisdes nele proferida,
mclusive da respectiva motivacio ¢ das opinides divergentes;
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1V — formular alegagdes e apresentar documentos, que, juntados aos autos,
serdo apreciados pelo o6rgdo responsavel pela apuracdo dos fatos.

Secio IV
Da Instrucio

Artigo 26 — Para a instrugfo do processo, a Administracdo atuara de 6ficio,
sem prejuizo do direito dos interessados de juntar documentos, requerer diligéncias
¢ pericias.

Paragrato Unico — Os atos de instrucdo que exijam a atuacio do interessado
devem realizar-se do modo menos oneroso para este.

Artigo 27 — Serfio assegurados o contraditorio e a ampla defesa, admitindo-
se toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.

Artigo 28 — Ao interessado e ao seu procurador € assegurado o direito de
retirar os autos da reparticdo ou unidade administrativa, mediante a assinatura de
recibo, durante o prazo para manifestacio, salvo na hipotese de prazo comum.

Artigo 29 — Quando for necessaria a prestagdo de informacdes ou a
apresentacdo de provas pelos interessados ou terceiros, estes serdo mtimados para
esse fim, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias uteis, mencionando-se data,
prazo, forma e condigGes de atendimento.

Paragrafo Unico — Quando a intimagio for feita ao denunciante para
fornecimento de informagdes ou de documentos necessarios a apreciagdio e
apuragdo da dentincia, o nfo atendimento implicard no arquivamento do proces: 2,
se de outro modo o orgdo responsavel pelo processo ndo puder obter os dac. :
solicitados.

Artigo 30 — Concluida a instrugfo, os interessados terdo o prazo de 10
(dez) dias para manifestagfo pessoal ou por meio de advogado

A
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Secio V
Da Decisio

Artigo 31 — O drgdo responsavel pela apuracio de infracdo as normas desta
lei devera proferir a decisdo que, conforme o caso, podera determinar:

[ — o arquivamento dos autos;

IT — o encaminhamento dos autos aos drgdos competentes para apurar 0s
ilicitos administrativo, civil e criminal, se for o caso;

I — a elaboragdo de sugestSes para melhoria dos servigos publicos,
corregdes de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagio dos servigos,
prevengdo e corregdo de atos e procedimentos incompativels com as normas desta
le1, bem como prote¢do dos direitos dos usuarios.

CAPITULOV
Das Sangdes

Artigo 32 — A infracfo 3s normas desta lei sujeitara o servidor publico as
sangdes previstas no Estatuto dos Funcionarios Publicos Civis do Distrito Federal e
nos regulamentos das entidades da Administragdo indireta e fundacional, sem
prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.

Paragrafo Uunico ~ Para as entidades particulares delegatarias de servi(;d
puablico, a qualquer titulo, as sang¢Ges aplicaveis sfo as previstas nos respectivos
atos de delegacio, com base na legislacio vigente.

CAPITULO VI
Do Sistema Distrital de Defesa do Usuario de Servicos Pablicos - SEDUSP

Artigo 33 — Fica instituido o Sistema Distrital de Defesa do Usuario de
Servigos Publicos — SEDUSP, que tera por objetivo criar e assegurar:
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- canal de comunica¢do direto entre os prestadores de servigos e os
usuaries, a fim de aferir o grau de satisfagdo destes ultimos e estimular a
apresentacio de sugestdes;

Il — programa integral de informacdo para assegurar ao usuario o
acompanhamento e fiscalizagio do servigo publico;

I — programa de qualidade adequado, que garanta os direitos do usudrio;

IV — programa de educagdo do usuario, compreendendo a elaboragdo de
manuais informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu
exercicio € dos érgfos e enderecos para apresentagdo de queixas e sugestdes;

V — programa de racionalizagdo e melhoria dos servigos piiblicos;

VI — mecanismos alternativos e informais de solucio de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidagio de obrigagdes decorrentes de danos na
prestacdo de servigos piblicos;

VII — programa de incentivo a participacdo de associagbes e oOrgidos
representativos de classes ou categorias profissionais para defesa dos associados;

VIII — programa de treinamento e valorizacdo dos agentes publicos;
[X — programa de avaliagdo dos servigos publicos prestados.

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

§ 2° - O Sistema Distrital de Defesa do Usuario de Servicos Pablicos —
SEDUSP divnlgard, anualmente, a lista de érgios pablicos contra os quais houve
reclamagfes em relagdo a sua eficiéneia, indicando, a seguir, os resultados dos
respectivos processos.

Artigo 34 — Integram o Sistema Distrital de Defesa do Usudrio de Servigos
Publicos — SEDUSE:

[ — as Ouvidornias; (

P
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I - as Comissdes de Etica;

Ol — uma Comissfo de Centralizagdo das InformacSes dos Servigos
Pablicos do Distrito Federal, com representacfio dos usudrios, que tera por
finalidade sistematizar ¢ controlar todas as informagdes relativas aos servigos
espectticados nesta lei, facilitando o acesso aos dados colhidos;

IV - os orgdos encairegados do desenvolvimento de programas de
qualidade do servigo publico.

Paragrafo Unico — O Sistema de Defesa do Usuario de Servigos Publicos —
SEDUSP atnara de forma integrada com entidades representativas da sociedade
civil.

Artigo 35 - Esta lei e suas Disposigdes Transit6rias entrarfio em vigor na
data de sua publicagdo.

CAPITULO ViI
Das Disposi¢ces Transitorias

Artigo 1° - As ComissBes de Etica e as Ouvidorias terfio suas composigdes
definidas em atos regulamentadores a serem baixados, em suas respectivas esferas
administrativas, pelos chefes do Executivo € do Ministério Publico, no prazo de 60
(sessenta) dias a contar da publicacdo desta lei.

Artigo 2° - Até que seja instituida a Comissdio de Centralizagio das
Informagdes dos Servigos Pablicos do Distrito Federal, suas atribuigdes serfio
exercidas pela Companhia de Desenvolvimento do Planalto Central
(CODEPLAN).

tigo 3° - A primeira publicagio do quadro geral de servigos publicos
prestados pelo Distrito Federal devera ser feita no prazo de 90 (noventa) dias,

contados da vigéncia desta lei.
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Artigo 4° - A implantacio do programa de avaliagio do servigo publico sera
imediata, devendo ser apresentado o primeiro relatério no prazo de 6 (seis) meses,
contados desta lei.

Art. 53° - O Poder Executivo regulamentara a presente Lel no prazo de 90
(noventa) dias a partir da data de sua publicagéo.

Art. 6° - Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacio.

Art. 7° - Revogam-se as disposigdes em contrario.

JUSTIFICACAO

A presente proposicdo tem como objetive maior divulgar os direitos
da populagdo enquanto ocupando a posi¢do de usudrios dos diversos servigos
postos a disposi¢do pela Administragdo Publica por imposigio legal.

Buscou-se unir em um tinico Diploma Legal muito do que ja existe de
forma esparsa em diversas outras legislagSes, sendo, inclusive, a parte que se
refere aos usudrios dos servigos prestados pelo Sistema Unico de Sande inspirado
em Projeto de Lei de n® 057/99, apresentado pelo Deputado Jaime Duarte, Lider
do PPS na Assembliéia Legislativa do Estado de Santa Catarina.

Além de garantir um elenco minimo de direitos dos usuarios dos
servicos como o ja citado de satde, além dos servicos da area de educacio,
transpories ¢ habitag8o, tem-se também que estes revestem-se, por outro lado, em
obrigac¢Oes para o Distrito Federal e de seus Agentes, o que certamente confribuira
para a melhoria do atendimento a popuiagio.

Deve-se salientar por oportuno, que do ponto de vista formal o
presente projeto de lei ndo fere o principio federativo, considerando todas as
matérias tratadas sdo de competéncia legislativa comum a todos os membros dos

entes federados. (
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De resto, somente cabe solicitar o apoio dos ilustres deputados no
sentido de aprovar a presente proposi¢do, iniciativa que, temos a certeza, ird ao
encontro do teresse publico.

Sala das Sessges,

Partido Popular Socialista
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