Dispbe sobre a protecédo e defesa do usuario dos
servigos publicos, prestados pela administracéo
direta, indireta e os delegados pela Unido.

O Congresso Nacionatecreta:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas de protecafesad#o usuario dos
servicos publicos prestados pela administracddadeeindireta da Unido, diretamente ou
sob regime de concesséao, permissado, autorizacgoabguer outra forma de delegacao por
ato administrativo, contrato ou convénio.

§ 1° Considera-se usuario a pessoa fisica ougarilie, direta ou indiretamente,
utiliza efetiva ou potencialmente os servicos dfer neste artigo.

§ 2° Esta Lei se aplica aos particulares someatgue concerne ao Servigo
publico delegado.

8§ 3° As agéncias reguladoras e fiscalizadoras estgndo de servicos publicos
submetidas a normas legais, regulamentares ou eatam|m concernentes a protecao e
defesa dos direitos dos usuarios aplicardo subisidiante as disposicdes desta Lei, sem
prejuizo do preceituado no art. 23.

Art. 2° Periodicamente o Poder Executivo publicara e dandl quadro geral dos
servigos publicos prestados, especificando os 6rgéo entidades responsaveis por sua
realizacdo e a autoridade administrativa a quesediérdinada ou vinculada a entidade ou
orgao executor.

Paragrafo Unico. A periodicidade sera, no minimoiaa

Art. 3° Os servicos publicos serdo prestados de formauadagao pleno
atendimento do usuario, obedecendo aos principamsumiversalidade, generalidade,
transparéncia, regularidade, continuidade, segararagualidade e, quando cabivel,
modicidade das tarifas.

CAPITULO I
DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Art. 4° S30 direitos basicos do usuario:



| — a adequada prestacéo dos servigos, nos termnas. 2° desta Lei, devendo os
agentes publicos e prestadores de servi¢os pulalieager as seguintes exigéncias:

a) urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios;

b) atendimento por ordem de chegada, asseguradadpderia idosos, gestantes,
doentes e portadores de deficiéncia;

c) adequacédo entre meios e fins, vedada a impodigdxigéncias, obrigacoes,
restricoes e san¢des nao previstas em lei;

d) igualdade no tratamento, vedado qualquer tipdistFiminacao;

e) cumprimento de prazos e normas procedimentais;

f) fixacdo e observancia de horario de normas coirgia com 0 bom
atendimento do usuario;

g) adocéo de medidas de protecdo a salde ou seguwi@s USUArios;

h) autenticacdo de documentos pelo proprio agefiibcp, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigénciacdahecimento de firma, salvo em caso
de davida de autenticidade;

i) manutencdo e instalagbes limpas, sinalizadas, isesss adequadas ao
servi¢o ou atendimento;

j) observancia dos Cédigos de Etica aplicaveis aswamategorias de agentes
publicos;

Il — a participacdo na fiscalizacdo da execucaovaiagdo dos servicos,
conforme definido em regulamento especifico;

lIl — o acesso direto e facilitado ao 6rgédo oudade responsavel pela execucao
do servico e ao 6rgéo ou entidade a que aquelgsresh subordinados ou vinculados;

IV — a obtencao e utilizacdo dos servicos com tiade de escolha, e sem
discriminacao;

V — o sigilo, o acesso e a obtencéo de fotocomasrmformacdes relativas a sua
pessoa constantes de registros ou bancos de daqossiadores de servigos, observado o
disposto no art. 5°, X, da Constituicao Federal;

VI — a obtencéo de informacfes precisas sobre:

a) o horario de funcionamento das unidades adminisisgt

b) o tipo de atividade exercida em cada 6érgédo, switacao exata e a indicacao
do responsavel pelo atendimento ao publico;

C) os procedimentos para acesso a exames, foraauléroutros dados
necessarios a prestacao do servico;

d) a autoridade ou o 6rgdo encarregado de recebexagueieclamacdes ou
sugestoes;

e) a tramitacdo dos processos administrativos emigueefcomo interessado;

f) as decisGes proferidas e respectiva motivacéhsive opinides divergentes,
constantes de processo administrativo em que figure interessado;

g) minutas de contratos-padréao, que deverao ser degigm termos claros, com
caracteres ostensivos e de facil compreenséao;



h) conteido dos bancos de dados de interesse pubktatvos a gastos,
licitacbes e contratacbes, de modo a permitir aemimpmento e maior controle da
utilizac&o dos recursos publicos por parte do dmuntite;

I) composicao das taxas e tarifas cobradas pesiggé@ dos servigos, devendo o
usuario receber, em tempo habil, cobranca por rmdei@ocumento contendo os dados
necessarios a exata compreensao da extensao oo ggestado.

Paragrafo Unico. O planejamento e o0 desenvolvimedgo programas de
capacitacdo gerencial e tecnolbgica, na area desas humanos, aliados a utilizacdo de
equipamentos modernos, sao indispensaveis a bbdagleado servi¢co publico.

CAPITULO I
DOS DEVERES DO USUARIO

Art. 5° S8o deveres do usuario:

| — utilizar adequadamente os servigos, procedeadolealdade e boa-fé;

Il — prestar as informacdes que lhe forem solicitad colaborar para a adequada
prestacao do servico;

[l — comunicar as autoridades responsaveis agulaeidades praticadas pelos
prestadores de servicos;

IV — ndo formular reclamacbes, criticas ou sugestbente de que séo
destituidas de fundamento.

CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS E DAS COMISSOES DE ETICA

Art. 6° E o Poder Executivo autorizado a criar OuvidodasDefesa do Usuario
de Servicos Publicos, com competéncia para avaliaprocedéncia de sugestoes,
reclamagcfes e denlncias e encaminha-las as ad@sideompetentes, inclusive as
Comissdes de Etica, visando a:

| — melhoria dos servigos publicos;

Il — correcao de erros, omissdes, desvios ou abuggsrestacdo dos servigos
publicos;

Il — apuracéo de atos de improbidade e de ili@t®inistrativos;

IV — prevencdo e correcdo de atos e procedimemosmpativeis com 0s
principios estabelecidos nesta Lei;

V — protec&o dos direitos dos usuarios;

VI — garantia da qualidade dos servicos prestados.

Art. 7° Cabe as ComissBes de Etica conhecer das consdiagncias e
representacdes formuladas contra o servidor pglpimoinfringéncia a principio ou norma
etico-profissional, adotando as providéncias cabive



CAPITULO V
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO

Art. 8° Os prestadores de servicos publicos respondel@as ganos que seus
agentes, nesta qualidade, causarem ao usuarig;esrde e, quando for o caso, ao Poder
Publico, assegurado o direito de regresso conteampnsavel nos casos de dolo ou culpa.

Art. 9° Os procedimentos administrativos advindos adedtei serdo
impulsionados e instruidos de oficio e observard@rincipios da igualdade, do devido
processo legal, do contraditorio, da ampla defdsaceleridade, da economicidade, da
proporcionalidade dos meios aos fins, da razoatikdke da boa-fé.

Art. 10. Serdo observados o0s seguintes prazos no processmistrativo
guando outros néo forem estabelecidos em lei:

| — 2 (dois) dias para autuacao, juntada aos algagiaisquer elementos e outras
providéncias de simples expediente;

Il — 5 (cinco) dias para:

a) efetivacdo de notificacdo ou intimacgao pessoal,

b) elaboracéo de informacéao sem carater técnico;

c) decisbes no curso do processo;

[l — 15 (quinze) dias para:

a) elaboracdo de pareceres, pericias e informeg®&¢ prorrogaveis por mais
10 (dez) dias a critério da autoridade superiodiame pedido fundamentado;

b) para deciséo final, a contar do término da ligsio;

c) manifestacfes em geral do usuario ou providéracEeu cargo.

Art. 11. O processo administrativo serd instaurado de cofati mediante
representacdo de qualquer usuario de servico pulbkin como dos 6rgdos ou entidades de
defesa do consumidor.

Art. 12. A instauracdo do processo por iniciativa da Adstiacéo far-se-a por
ato devidamente fundamentado.

Art. 13. O requerimento serd dirigido a Ouvidoria do 6rgdo entidade
responsavel pela infracdo, devendo conter:

| — a identificacdo do denunciante ou de quem resgmte;

Il — o domicilio do denunciante ou local para recemto de comunicacoes;

[l — informacdes sobre o fato e sua autoria;

IV — indicacéo das provas de que tenha conhecimento

V — data e assinatura do denunciante.

8 1° O requerimento verbal devera ser reduzidonacte

8 2° Os prestadores de servico deverdo colocarsposicdo do usuario
formularios simplificados e de facil compreensdoapa apresentacdo do requerimento
previsto nocaput deste artigo, contendo reclamagdes e sugest@asdd facultado ao
usuario a sua utilizacao.



Art. 14. Em nenhuma hipotese sera recusado o protocoletdgip, reclamacao
ou representacédo formuladas nos termos destadlepena de responsabilidade do agente.

Art. 15. Sera rejeitada, por decisdo fundamentada, representacéo
manifestamente improcedente.

8 1° Da rejeicao cabera recurso no prazo de 10 (tl@z a contar da intimagéo
do denunciante ou seu representante.

8§ 2° O recurso serd dirigido a autoridade supepor, intermédio de quem
praticou o ato recorrido, a qual podera reconsides@a decisdo ou fazé-lo subir
devidamente informado.

Art. 16. Durante a tramitacdo do processo € assegurachbesiessado:

| — fazer-se assistir, facultativamente, por addogaalvo quando obrigatéria a
representacao, por forca de lei;

Il —ter vista dos autos e obter cOpia dos docuasemele contidos;

Il — ter ciéncia da tramitacdo do processo e dasisGes nele proferidas,
inclusive da respectiva motivacao e das opinidesrgentes;

IV — formular alegacdes e apresentar documentosjgnidos aos autos, serao
apreciados pelo 6rgéo responsavel pela apuracdatodss

Art. 17. Para a instrucdo do processo, a Administracdaata oficio, sem
prejuizo do direito dos interessados de juntar oh&suos, requerer diligéncias e pericias.

8§ 1° Os atos de instrugdo que exijam a atuacaatdeessado devem realizar-se
do modo menos oneroso para este.

8 2° A notificacdo, a intimagdo ou o aviso reladivodecisdo administrativa, que
devam ser formalizados por meio de publicacdo wdaoficial, somente serdo feitos a
partir do dia em que o respectivo processo estliggonivel para vista do interessado, na
reparticdo competente.

Art. 18. Ao interessado e ao seu procurador € assegurddei de retirar 0s
autos da reparticdo ou unidade administrativa, am€eia assinatura de recibo, durante o
prazo para manifestacao, salvo na hipétese de pcamam.

Art. 19. Quando for necessaria a prestacao de informacdasapresentacdo de
provas pelos interessados ou terceiros, estes datdnados para esse fim, com
antecedéncia minima de 3 (trés) dias Uteis, meantmse data, prazo, forma e condicdes
de atendimento.

Paragrafo unico. Quando a intimacao for feita awudeiante para fornecimento
de informacfes ou de documentos necessarios aa@Eee apuracdo da denuncia o néo
atendimento implicara no arquivamento do processale outro modo o 6rgao responsavel
pelo processo nao puder obter os dados solicitados.

Art. 20. Concluida a instrugcéo, os interessados terdo zopta 10 (dez) dias
para manifestacédo pessoal ou por meio de advogado.

Art. 21. O 6rgado responsavel pela apuracdo de infracdcm@msas desta Lei
devera proferir a decisdo que, conforme o cascraadkterminar:

| — 0 arquivamento dos autos;



Il — o encaminhamento dos autos aos 6rgdos contpstpara apurar os ilicitos
administrativo, civil e criminal, se for o caso;

Il — elaboracdo de sugestdes para melhoria descesrpublicos, correcdes de
erros, omissoes, desvios ou abusos na prestac&engs, prevencao e correcdo de atos e
procedimentos incompativeis com as normas desfdesi como protecdo dos direitos dos
usuarios.

Art. 22. A infracdo as normas desta Lei sujeitara o servdidnico as sancées
previstas no Estatuto dos Servidores Publicos @&isinido e normas regulamentares, sem
prejuizo de outras de natureza administratival aivpenal.

Paragrafo unico. Para as entidades particularega@rias de servico publico, a
qualquer titulo, as sancdes aplicaveis sao asgpasvinos respectivos atos de delegacao,
com base na legislacéo vigente.

CAPITULO VI )
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 23. Aplicam-se subsidiariamente a esta Lei as norroatdas nas Leis n°s
8.078, de 11 de setembro de 1990, e 9.784, de Rheeo de 1999.

Art. 24. Séo legitimadas para o exercicio da participacdefesa dos direitos
estabelecidos nesta Lei as entidades constituédasals de 1 (um) ano.

Art. 25. Esta Lei entra em vigor dentro de 90 (noventa¥ diacontar da sua
promulgacao.

Senado Federal, em 11 de junho de 2002

Senador Ramez Tebet
Presidente do Senado Federal
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