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| - RELATORIO

1. Originario do Senado Federal, onde tramitou como PLS n°
439/1991, a proposicao, sob exame, trata da “protecéo e defesa dos usuarios dos
servicos publicos prestados pela administracdo direta e indireta da Uniéo,
diretamente ou sob regime de concessao, permissado, autorizacdo ou qualquer
outra forma da delegacéo, por ato administrativo, contrato ou convénio” (art. 1°),
considerando usuario a “pessoa fisica ou juridica que, direta ou indiretamente,
utiliza efetiva ou potencialmente os servicos referidos” (8 1°), aplicando-se aos
particulares somente no que respeita ao servico publico delegado (8 2°).

Reza o0 8§ 3° que as agéncias reguladoras e fiscalizadoras da
prestacdo de servicos publicos, submetidas a normas legais, regulamentares ou
regimentais concernentes a protecéo e defesa dos direitos dos usuarios aplicarao,
,Subsidiariamente, as disposi¢fes da lei, sem prejuizo do art. 23.

Dispfe o art. 2° que o Poder Executivo publicara e divulgara
quadro geral dos servicos publicos prestados, especificando os 0rgdos ou



entidades responsaveis por sua realizacdo e a autoridade administrativa a que
esta subordinada ou vinculada a entidade ou 6rgao executor, e, o0 art. 3°, que 0s
servicos publicos serdo prestados de forma adequada ao pleno atendimento do
usuario, obedecendo aos principios da universalidade , generalidade ,
transparéncia , regularidade , continuidade , seguranca , atualidade e, quando
cabivel, modicidade das tarifas ”

O Capitulo Il cuida dos direitos basicos dos usuarios (art.
4°). a adequada prestacdo dos servicos, nos termos do art. 2°, devendo os
agentes publicos e prestadores de servigos publicos atender a urbanidade e
respeito no atendimento aos usuarios, por ordem de chegada, assegurada
prioridade a idosos, gestantes, doentes e portadores de deficiéncia ;
adequacao entre meios e fins, vedada a imposicao de exigéncias , obrigacoes ,
restricdes e sangbes ndo previstas em lei; igualdade no tratamento, vedadas
discriminagbes; cumprimento de prazos e normas procedimentais, fixacdo e
observancia de horario de forma compativel com o bom atendimento do usuario;
adocdo de medidas de protecdo a saude ou seguranca dos usuarios;
autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais
apresentados, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma , salvo em caso
de davida de autenticidade; manutencdo de instalacdes limpas, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servico; observancia dos Cédigos de Etica aplicaveis
as vérias categorias de agentes publicos; participacdo na fiscalizacdo da
execucao e avaliagdo dos servicos, conforme definido em regulamento especifico;
acesso direto e facilitado ao 6rgdo ou entidade responséavel pela execugdo do
servico e ao 6rgdo ou entidade a que aqueles estiverem subordinados ou
vinculados; obtencao e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha, e sem
discriminagdo; sigilo, acesso e obtencdo de fotocépias de informacdes,
constantes de registros ou bancos de dados (art. 5°, X, da CF); obtencao de
informacdes precisas sobre horario de funcionamento das unidades
administrativas, tipo de atividade exercida em cada 6rgao, sua localizacéo exata e
indicacdo do responsavel pelo atendimento ao publico, procedimentos para
acesso a exames, formulérios e outros dados necessérios a prestacdo do servico,
a autoridade ou 6rgdo encarregado de receber queixas, reclamagbes ou
sugestbes, tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado, decisdes proferidas e respectiva motivagdo, inclusive opinides
divergentes, constantes do processo administrativo, minutas de contratos-padréo,
que deverdo ser redigidas em termos claros e caracteres ostensivos e de facil
compreensao, conteudo dos bancos de dados de interesse publico relativos a



gastos, licitacdes e contratacdes, permitindo acompanhamento e maior controle
da utilizacdo dos recursos publicos por parte do contribuinte, composicdo das
taxas e tarifas cobradas pela prestacéo dos servi¢cos, devendo o usuario receber,
em tempo habil, cobranca por meio de documento contendo os dados
necessarios a exata compreensao da extensdo do servico prestado.

O paragrafo Unico considera indispensavel a boa qualidade
do servico publico, o planejamento e o desenvolvimento de programas de
capacitacdo gerencial e tecnoldgica, na area de recursos humanos, aliados a
utilizacao de equipamentos modernos.

Os deveres do usuario estdo previstos no Capitulo Il (art.
59): utilizar adequadamente os servicos, procedendo com lealdade e boa-fé;
prestar informacdes solicitadas e colaborar para a adequada prestacdo do
servico; comunicar as autoridades responsaveis as irregularidades praticadas;
nao formular reclamacgdes, criticas ou sugestdes infundadas.

O Capitulo IV (art. 6°) prevé Ouvidoria para avaliar a
procedéncia das sugestbes , reclamacdes e denuncias , encaminhado-as as
autoridades competentes, inclusive Comissio de Etica, visando a melhoria dos
servigcos publicos; correcdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacéo
dos servicos publicos; apuracdo de atos de improbidade e ilicitos administrativos;
prevencao e correcao de atos e procedimentos incompativeis com 0s principios
estabelecidos em lei; protecdo dos direitos dos usuarios; garantia da qualidade
dos servicos prestados.

O art. 7° estabeleceu a competéncia das Comissdes de
Etica, ou seja, conhecer das consultas , denlncias e representacbes
formuladas contra servidor publico, por infringéncia a principio ou norma ético-
profissional, adotando as providéncias cabiveis.

O procedimento administrativo esta disciplinado no
Capitulo V, englobando os arts. 8° a 22:

Determina o art. 8° que “os prestadores de servigcos publicos
responderdo pelos danos que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao
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” (sic).

Esclarece o art. 9° que os procedimentos administrativos
serdo impulsionados e instruidos de oficio e observardo os principios da



igualdade , do devido processo legal , do contraditorio , da ampla defesa , da
celeridade , da economicidade , da proporcionalidade dos meios aos fins, da
razoabilidade e da boa-fé.

Quanto a prazos, estipula o art. 10 que seréo de dois dias
para autuacao, juntada de elementos e providéncias de simples expediente; de
cinco para notificagdo ou intimagdo pessoal, elaboracdo de informagdo sem
carater técnico e decisdes no curso do processo; e, de quinze, para elaboragéo
de pareceres, pericias e informes técnicos , prorrogaveis por mais dez, a
critério da autoridade superior, a pedido fundamentado, para decisao final , a
contar do término da instrucdo e manifestacbes em geral do usuério ou
providéncias a seu cargo.

O processo administrativo  serd instaurado de oficio ou
mediante representacdo de qualquer usuario, bem como dos 6rgdos ou
entidades de defesa do consumidor (art. 11). A instauracdo por iniciativa da
administracdo dar-se-4 por ato administrativo fundamentado (art. 12), sendo o
requerimento dirigido a Ouvidoria do 6rgdo ou entidade responsavel pela
infragdo, contendo (art. 13): identificacdo do denunciante ou representante;
domicilio do denunciante ou local para recebimento de comunicacoes,
informagOes sobre o fato e sua autoria; indicacdo das provas de que tenha
ciéncia; e data e assinatura.

Ordena o § 1°, do art. 13, que o requerimento verbal sera
reduzido a termo, e, 0 § 2°, que o0s prestadores de servigo coloquem a disposi¢ao
do wusuéario formularios simplificados e de facil compreensdo para a
apresentacdo do requerimento contendo reclamacfes e sugestdes, vedada a
recusa de protocolar peticdo, reclamagcdo ou representacdo, pena de
responsabilidade do agente (art. 14).

Pelo art. 15 serd rejeitada, por decisdao fundamentada, a
representacdo manifestamente improcedente , cabendo recurso, no prazo de
dez dias, a contar da intimagdo do denunciante ou seu representante (8§ 19),

dirigido a autoridade superior, por intermédio do recorrido, o qual podera
reconsiderar sua deciséo ou fazer subir o recurso devidamente informado (§ 2°).

Durante a tramitacdo do processo € assegurado ao
interessado fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando
obrigatéria a representacéo, por forca de lei; vista dos autos e obtencao de cépia
de documentos; ter ciéncia da tramitagdo do processo e decisbes proferidas, e



sua motivacdo e das opinides divergentes e formular alegacdes e apresentar
documentos a ser apreciados pelo 6rgédo responsavel pela apuracdo dos fatos
(art. 16).

Para a instrugdo do processo, segundo o art. 17, a
Administracdo atuard de oficio, podendo os interessados juntar documentos,
requerer diligéncias e pericias, devendo os atos, que exijam sua atuacéo, fazer-se
de modo menos oneroso a eles (8 1°), e a notificagdo , a intimagdo ou o aviso,
relativos a decisdo administrativa, ser formalizados por publicagdo no 6érgao
oficial, feitas a partir do dia em que o respectivo processo estiver disponivel para
vista (8 2°).

E assegurado ao interessado e seu procurador a retirada
dos autos da reparticdo ou unidade administrativa, mediante recibo , durante o
prazo para manifestacdo, salvo na hipotese de prazo comum (art. 18).

Pelo art. 19, quando for necessaria a prestacdo de
informacdes ou a apresentacdo de provas pelos interessados ou terceiros, estes
serdo intimados , com antecedéncia minima de trés dias uUteis , mencionando-se
data, prazo, forma e condi¢cdes de atendimento.

Quando a intimacgdo for ao denunciante, para fornecimento
de informacdes ou documentos necessarios a apreciacdo e apuracdo da
denudncia, o ndo atendimento implicara no arquivamento do processo, se de outro
modo o 6rgdo responsavel pelo processo nao puder obter os dados solicitados
(paragrafo unico ).

Concluida a instrucédo, os interessados terdo o prazo de dez
dias para manifestagcéo pessoal ou por advogado (art. 20).

O orgéao responsavel pela apuracédo de infracdo as normas
legais devera proferir a decisdo, que podera determinar o arquivamento dos
autos, seu encaminhamento aos 0rgdos competentes para apurar os ilicitos
administrativo, civil e criminal, se for o caso, elaborar sugestdes para melhoria dos
servicos, correcdes de erros, omissdes, desvios ou abusos na sua prestacao e
prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com a lei, bem
como protecao dos direitos dos usuarios (art. 21).

A infragdo as normas da lei in fieri sujeitard o servidor
publico as sangbes previstas no Estatuto dos Servidores Publicos Civis da Unido



e normas regulamentares, sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil
ou penal (art. 22).

Para as entidades particulares delegatéarias de servico
publico, as sanc¢des aplicaveis sdo as previstas nos respectivos atos de
delegacédo, com base na legislacéo vigente (paragrafo unico ).

O Capitulo VI, em disposicbes finais e transitérias ,
determina, no art. 23, que se aplicam subsidiariamente as Leis n°® 8.078, de 11 de
setembro de 1990 e 9.784, de 29 de janeiro de 1999; no art. 24, legitima, para o
exercicio da participacdo e defesa dos direitos estabelecidos na lei in fieri, as
entidades constituidas ha mais de um ano; e, no art. 25, a vigéncia da lei é fixada
em noventa dias ap0s a sua promulgacao.

2. A justificacdo do projeto, no Senado Federal, enfatiza
que ele pretende dar cumprimento ao 8§ 3° do art. 37, da Constituicdo Federal,
com a redacao da Emenda Constitucional n® 19

“Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de
gualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal
e dos Municipios obedecer4d aos principios de legalidade,
impessoabilidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também,
ao seguinte: (EC n°® 18/98, EC n°® 19/98, EC n° 20/98, EC n°
34/2001, EC n° 41/2003 e EC 42/2003)

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacdo do usuério
na administracdo publica direta e indireta, regulando
especialmente:

| — as reclamacdes relativas a prestacdo dos servigcos
publicos em geral, asseguradas a manutencdo de servicos de
atendimento ao usuario e a avaliacdo periodica, externa e interna,
da qualidade dos servicgos;

Il — 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informacdes sobre atos de governo, observado o disposto no art.
59, X e XXXIII;

Il — a disciplina da representacdo contra o exercicio
negligente ou abusivo de cargo, emprego ou funcdo na
administracdo publica”.

Adverte, ainda, que o art. 27 da mesma Emenda
Constitucional n° 19 da ao Congresso Nacional o prazo de cento e vinte dias , a
partir da sua promulgacao, para elaborar a lei da defesa do usuério de servigos
publicos.



3. Apensados ao presente encontram-se 0s PLs n%-:

- 674, de 1999, do Deputado CELSO RUSSOMANNO, que “dispde sobre a
participacéo e defesa do usuario dos servigcos publicos e da outras providéncias”;

- 1678, de 1999, do entdo Deputado PAULO OCTAVIO, que ‘“institui a lei de
defesa do usuario de servi¢os publicos”;

- 1896, de 1999, do Deputado LUIZ BITTENCOURT, que “dispde sobre protecao
e defesa do usuario de servico publico federal”;

- 2086, de 1999, do entdo Deputado LUIZ ANTONIO FLEURY, que “determina a
obrigatoriedade da inclusdo de um representante dos consumidores na gestao
colegiada das Agéncias Nacionais Reguladoras”;

- 1397, de 2003, do Deputado JULIO LOPES, que “dispOe sobre a protecdo e
defesa do usuario do servi¢o publico no pais e da outras providéncias”;

- 4907, de 2005, do Deputado ANTONIO CARLOS PANNUNZIO, que “dispbe
sobre a protecéo e defesa do usuario de servigcos publicos prestados pela Unido e
da outras providéncias”; e

- 5600, de 2005, do Deputado CELSO RUSSOMANNO, que “altera a lei n® 8078,
de 11 de setembro de 1990 (Codigo do Consumidor), e da outras providéncias”.

- 6.926, de 2006,do Deputado ANTONIO CARLOS MENDES THAME, que dispde
sobre protecdo e defesa do usuario de servico publico prestado por érgaos e
entidades da Unido e da outras providéncias.

- 6.861, de 2010, do Deputado MARCO MAIA, que altera a redacéo do art. 3° da
Lei n° 9.784, de 29 de janeiro de 1999, para dispor sobre o agendamento de
atendimento personalizado pela administracéo publica federal.

4. O PL n° 674, de 1999, dispbe sobre a participagdo e
defesa do usuério dos servigos publicos, prestados pela administracdo direta e
indireta de qualquer dos Poderes da Uni&o, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, no exercicio da funcdo administrativa, diretamente ou sob o regime de
concessado, permissdo ou autorizagdo (art. 1°), considerando usuario a pessoa
fisica ou juridica que, direta ou indiretamente, utilize ou pode utilizar os servigos
referidos (paragrafo unico) .

Dispbe mais o PL:



- art. 2°, - no inicio de cada ano civil o Poder Publico publicara o quadro geral
dos servicos publicos, indicando a entidade ou 6rgdo executor, a autoridade
administrativa a que esta subordinada ou vinculada a entidade ou 6rgao executor,
a avaliacdo, quando houver, dos servi¢os prestados no exercicio anterior, o prazo,
a forma e local para os usuarios apresentarem reclamacbes e sugestdes
referentes aos servigos.

- art. 3° - 0s servigos publicos serdo prestados de forma adequada ao pleno
atendimento do usuario, obedecendo aos principios da universalidade ,
generalidade , cortesia, transparéncia , regularidade , continuidade ,
seguranca , atualidade e, quando cabivel, modicidade das tarifas

- art. 4° - para a adequada prestacdo dos servicos publicos é indispenséavel a
participacdo do usuario no planejamento, fiscalizacdo e avaliacdo dos servigos,
cabendo as pessoas de direito publico e as de direito privado assegurar 0s meios
necessarios ao seu exercicio (livre acesso as informacgfes referentes ao
planejamento, execucgao, fiscalizacdo, avaliagdo, custo, segurancga, duracao,
eficacia, normas legais, regulamentares e, quando cabiveis, contratuais que
regulam a execuc¢ao do servico; acesso direto e facilitado do usuario; ao 6rgdo ou
entidade responsavel pela execucdo do servico, ao 6rgdo ou entidade a que o
executor do servigo estiver vinculado ou subordinado, ao Servico de Atendimento
do Usuério, a Comissdo de Avaliacdo e aos Conselhos Nacional, Estadual e
Municipal de Servigo Publico; registro gratuito, sem requisitos formais e mediante
recibo, de sugestdes e criticas e a forma de sua execuc¢ao.)

- art. 5° - a participacdo do usuario podera ser diretamente ou através das
entidades previstas no inciso Il do art. 10 (entidade legalmente constituida ha
mais de um ano).

- Capitulo Il — Dos direitos do usuario - arts. 6°, 7° e 8°.

- 0 art. 6° - declina os direitos do usuario , sem prejuizo dos decorrentes de
tratados, convénios, leis, atos e contratos: a adequada prestacao dos servigos; a
participacdo no planejamento, fiscalizacdo e avaliagcdo dos servigos; acesso a
registros administrativos e informacdes sobre atos do governo, observado o
disposto no art. 5°, XXXIll, da CF; obtencéo e utilizagdo do servico com liberdade
de escolha, observadas as normas legais; sigilo e acesso as informacdes relativas
a sua pessoa, constantes de registros ou bancos de dados (art. 5°, X, da CF),
podendo fotocopia-los; acesso e fruicdo do servico sem discriminacao;
atendimento preferencial, ao idoso , gestante ou portador de deficiéncia fisica.



- art. 7° - manda aplicar subsidiariamente a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de
1990, em especial quanto aos direitos basicos do consumidor; sua protecéo e
reparacdo dos danos; responsabilidade do fornecedor de servicos e praticas
comerciais e clausulas contratuais abusivas.

- art. 8° - os prestadores de servi¢os publicos responderdo pelos danos que seus
agentes, nessa qualidade, causarem ao 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.

- Capitulo Il — estabelece, no art. 9°, os deveres do usuario: utilizar
adequadamente os servicos, procedendo com lealdade e boa-fé; prestar as
informacgdes que lhe forem solicitadas e colaborar para a adequada prestacéo do
servico; comunicar as autoridades responsaveis as irregularidades praticadas;
ndo formular reclamacgdes, criticas ou sugestfes infundadas; né&o alterar a
verdade dos fatos; ndo opor resisténcia injustificada para a prestacdo adequada
dos servicos.

- Capitulo IV — art. 10 — legitima o usuario e a entidade legalmente constituida ha
mais de um ano, que inclua entre seus objetivos institucionais a defesa dos
interesses e dos direitos estabelecidos na lei in fieri.

- Capitulo V - art. 11 - cria, no ambito da Unido, o Conselho Nacional de
Servico Publico , como 6rgdo consultivo do Poder Executivo, objetivando
formular e fiscalizar as politicas gerais e setoriais de prestacdo dos servicos
publicos, composto (8 1°) por vinte e cinco por cento de membros indicados
pelo Poder Publico; vinte e cinco por cento  indicados pelas pessoas juridicas
de direito privado prestadoras de servicos publicos; cinqlenta por cento
indicados ou eleitos pelas entidades associativas de usuarios de servigos
publicos, legalmente constituidas ha mais de dois anos.

Compete ao Conselho Nacional (8 2°) opinar sobre a
politica nacional de servico publico, especialmente na defesa dos direitos e
interesses do usuario; propor critérios para a delegacdo dos servicos; estabelecer
as diretrizes de prestacdo, avaliacdo e aprimoramento dos servigos; realizar
consultas e audiéncias publicas em questbes de relevancia que envolvam
interesse geral; estabelecer outros meios que favorecam o efetivo exercicio dos
direitos de participacdo e de defesa do usuério; indicar um Ouvidor para a defesa
do usuério, observadas as disposi¢cdes legais; publicar, anualmente, em meio
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oficial e em jornal de grande circulacdo, relatério circunstanciado de suas
atividades.

O 8§ 3° determina que as sessdes do Conselho serdo
publicas , com pautas publicadas em meio oficial, com antecedéncia minima de
quarenta e oito horas , e, 0 § 4°, que 6érgdos congéneres criados pelos Estados,
Distrito Federal e Municipios atuem integradamente com o Conselho Nacional.

- Capitulo VI — Dos Servicos de Atendimento ao Usuario - o art. 12 estabelece
que os prestadores de servi¢o publico manté-lo-do, cabendo ao Poder Publico e a
coletividade o dever de fiscalizar a sua adequacao e eficiéncia , que deveréo (8
1°) situar-se em locais de facil acesso ao usuario; afixar de forma legivel e
didatica o local e hora de atendimento, o nome do responsavel pelo servigo; a
descricdo dos servicos e dos indicadores de desempenho; as eventuais
modificacdes, explicitando suas condi¢cOes e duracéo; e o resultado da avaliacao
efetuada no exercicio anterior.

Dispbe o art. 13 que sugestdes e reclamacgdes do usuario,
numeradas e registradas em livro préprio , serdo publicas (8 1°), salvo em caso
de sigilo protegido por lei, ficando a disposicdo do usuario formularios de facil
compreensao.

Pelo art. 14 esses servicos encaminhardo anualmente
relatorio circunstanciado de suas atividades as Comissfes de Avaliacéo

- Capitulo VIl — Da Comissao de Avaliagdo - art. 15 — A qualidade dos servi¢os
e a observancia dos direitos e principios estabelecidos serdo periodicamente
avaliados, externa e internamente, pelo prestador do servico e por uma
Comisséo de Avaliagdo , composta por: cinquenta por cento de membros
indicados pelo Poder Publico quando o servigo for prestado pela administracao
publica direta ou indireta, e quando o servi¢o for prestado por particular; vinte e
cinco por cento indicados pelo executor do servigo; e vinte e cinco por cento
indicados pelo 6rgdo ou entidade do Poder Publico; cinqlienta por cento
indicados ou eleitos pelas entidades associativas de defesa do usuario.

Os membros indicados ou eleitos terdo mandato de dois
anos, admitida uma reconducéo , ndo sendo remunerados, ressalvada ajuda de
custo por reunido da qual participem.

A Comisséo podera ser assessorada por pessoa fisica ou
juridica especializada, devendo o ato de sua instalacdo ser publicado em 6rgéo
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oficial e amplamente divulgado, contendo indicacdo dos membros e o segmento
que representam; o prazo de funcionamento; o prazo, modo e local para o usuario
apresentar reclamacdes e sugestdes.

Pelo 8§ 1° a avaliacdo ter& periodicidade anual, devendo ser
publicada e amplamente divulgada pelo prestador do servico, indicando,
obrigatoriamente, o servico publico prestado, os membros da Comissédo de
Avaliacdo, o atendimento aos principios e direitos estabelecidos, o cumprimento
das metas eventualmente fixadas, as reclamacodes, sugestdes e representacoes
relativas a prestacdo dos servigcos, a avaliacdo do Servico de Atendimento ao
Usuério, o parecer do 6rgéo responsavel pela prestacédo ou supervisdo do servico
e, quando houver, a declaracdo de voto.

- Capitulo VIII — Das Ouvidorias de Defesa do Usuario — art. 16 — cria a
Ouvidoria no ambito da Unido, subordinada ao Conselho Nacional de Servi¢o
Puablico, que indica o Ouvidor (art. 17), nomeado pelo Presidente da Republica,
apos arguicdo e aprovacgdo pelo Senado Federal, com mandato de dois anos
permitida uma reconducdo , competindo ao Ouvidor (art. 18) atuar, de oficio ou
por provocacdo, na defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos do
usuario contra atos e omissdes ilegais ou manifestamente injustos, praticados
pelos prestadores de servico; receber e apurar as reclamagfes ou denuncias,
recomendando aos 6rgdos competentes, quando cabivel, a instauracdo de
sindicancias, processos administrativos ou auditorias; recomendar a correcao de
atos e procedimentos que violem os principios estabelecidos em lei; sugerir aos
prestadores medidas de aprimoramento e adequagdo dos servigos; difundir
amplamente os direitos do usuério; e apresentar anualmente ao Conselho
Nacional de Servico Publico relatorio circunstanciado de suas atividades e
resultados obtidos.

Pelo 8§ 1° n&o serdo objeto de apreciagédo pelo Ouvidor as
questdes judiciais ou administrativas pendentes de decisdo, e, pelo § 2° o
recebimento de reclamacdes ou denuncias pelo Ouvidor ndo implicara na
suspensao ou interrupgao dos prazos administrativos.

O Ouvidor ter4d acesso a todo e qualguer documento
referente a prestacdo dos servicos, podendo requisita-lo para exame e posterior
devolugéao (art. 19), devendo todos os servidores prestar apoio e informacdes em
carater prioritario e em regime de urgéncia (art. 20), informacbes que serdo
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prestadas em setenta e duas horas , responsabilizando quem der causas ao
atraso (8 4°), comprovada a sua impossibilidade em igual prazo (8 2°).

O art. 21 veda ao Ouvidor receber, a qualquer titulo e sob
qualquer pretexto, honorarios , porcentagens ou custas ; exercer outra funcéo
publica ou atividade privada remunerada, salvo a de magistério superior;
participar de sociedade comercial, na forma da lei; exercer atividade politico-
partidaria, salvo excecdes previstas em lei.

Qualquer cidaddo podera representar contra o Ouvidor
junto ao Conselho Nacional de Servico Publico, assegurados ampla defesa e
contraditorio (art. 22). O Ouvidor sera destituido do cargo se infringir o disposto
no artigo anterior; abusar das prerrogativas do cargo; negligenciar o cumprimento
de suas atribuicOes; sofrer condenacdo criminal por sentenca transitada em
julgado.

O Ouvidor podera requisitar , com 0nus, servidores de
orgaos e entidades integrantes da administracd’o publica direta e indireta,
quaisquer que sejam as funcdes a serem exercidas, observado o disposto no art.
18 (art. 23), dispondo o art. 24 que as Ouvidorias criadas pelos 6rgdos colegiados
instituidos na forma do art. 11 § 4°, poderédo atuar de forma integrada a Ouvidoria
de Defesa do Usuario de Servi¢co Publico.

- Capitulo IX — Da Apuracédo de Violagdo dos Direitos do Usuario  — art. 25. De
oficio ou mediante representagdo do interessado, o dirigente do &rgéo
responsavel pela prestagcdo do servico promovera a apuracdo de qualquer
violagdo dos direitos do usuéario de que tiver ciéncia, instaurando-se o0 processo
por ato administrativo, fundamentado, com designacao do servidor encarregado
de apurar os fatos, com todos 0s meios e recursos necessarios (art. 26).

Os atos administrativos do processo serdo escritos , com
registro em banco de dados préprio, indicando data e local de sua emissao, e com
a assinatura do agente publico responsavel (art. 27) observando-se (art. 28) dois
dias para autuacéo, juntada de elementos e outras providéncias de simples
expediente; quatro , para efetivagcdo de notificagcdo ou intimagéo pessoal; cinco ,
para elaboracdo de informe sem carater técnico; quinze, para elaboragcdo de
pareceres, pericias e informes técnicos , prorrogaveis por mais dez dias, a
critério da autoridade superior, mediante pedido fundamentado; cinco, para
decisdes no curso do processo; quinze, a contar do término da instrucdo, para
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deciséo final; dez, para manifestacdes em geral do usuario ou providéncias a seu
cargo.

Se no decorrer da apuracdo surgirem provas, ainda que
indiciarias, que digam respeito a possivel responsabilidade de algum servidor ou
preposto de pessoa fisica ou juridica de direito privado prestadora de servico
publico, devera ser ouvido e prestar esclarecimentos, facultando-se-lhe produzir
provas que julgar convenientes (art. 29)

Durante a tramitacdo do processo serdo assegurados aos
interessados vista dos autos e obtencdo de coépia; ciéncia da tramitacdo do
processo e das decisdes proferidas, inclusive motivacao e opinides divergentes;
e formular alegacbes e apresentar documentos, 0s quais serdo juntados aos
autos e levados em consideragéo pelo responsavel pela apuracédo dos fatos (art.
30).

Quando necessarias informacdes ou apresentacdo de
provas pelos interessados ou terceiros, serdo eles intimados com antecedéncia
minima de trés dias uteis , mencionando-se data, prazo, forma e condi¢cdes de
atendimento (art. 31).

Quando a intimacdo for feita ao denunciante para
fornecimento de informacfes ou documentos necessérios a apreciacdo e
apuracdo da dendncia, o ndo atendimento autorizara o arquivamento do
processo, se de outro modo o érgdo responsavel pelo processo ndo puder obter
os dados solicitados (paragrafo unico ).

Concluida a instrugéo, o responsavel pela apuracao devera
elaborar relatério de todos os atos e opinar conclusivamente, encaminhando os
autos a autoridade que determinou a instaurag¢éo do processo (art. 32).

O dirigente do oOrgao responsavel pela apuracdo devera
proferir decisédo (art. 33), que podera ser: arquivamento dos autos; determinacao
da prética dos atos que se fizerem necessarios para atendimento dos direitos do
usuario; encaminhamento dos autos ou das pecas que julgue pertinentes ao
Oorgao competente para apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal contra os
responsaveis pelas violagbes dos direitos do usuéario ou, se competente,
determinar a apuracao.

Sempre gue no processo for identificada alguma deficiéncia
na prestacdo dos servicos, por inadequacdo de procedimentos, deficiéncia de
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meios ou outra qualquer causa, a autoridade responsavel pela decisao final
promovera a correcao de tudo que insatisfatorio (art. 34).

Aplicam-se ao processo, no que foram compativeis, o0s
preceitos legais do processo administrativo (art. 35).

- Capitulo X — Das Disposi¢des Transitorias e Finais — O art. 36 autorizava o
Poder Executivo, no ano de 1999, a efetuar as despesas necessarias a instalacao
do Conselho Nacional de Servicos Publicos e da Ouvidoria de Defesa do
Usuério, podendo remanejar, transferir ou utilizar saldos or¢camentérios,
empregando como recursos dotacdes destinadas as atividades finalisticas e
administrativas do Ministério do Orcamento e Gestao.

Os contratos mantidos entre o Poder Publico e prestadores
privados de servicos publicos deverdo ser adequados as exigéncias
estabelecidas, no prazo de noventa dias, contado de sua publicacao (art. 37).

A justificagdo do projeto enfatiza que o seu fim & de
melhorar a qualidade dos citados servigos, regulamentando o art. 37, § 3° da
Constituicao Federal e art. 27 da Emenda Constitucional n°® 19.

5. O PL n° 1678, de 1999, regulamenta, nos termos
do art. 27 da Emenda Constitucional n°® 19 , de 4 de junho de 1998, o disposto
no art. 37, 8 3°, da Constituicdo Federal (art. 1°)

O art. 2° considera, para os fins do diploma legal, "usuario
de servico publico, a pessoa, fisica ou juridica, ou a coletividade de pessoas as
quais se destine a prestacdo de servico publico ou que sejam atendidas por
agente publico em razao de assunto no qual estejam diretamente interessadas ou
no qual tenha interesse terceiro que tenha conferido mandato especificamente
voltado a essa finalidade”; e servigco publico , toda atividade desenvolvida pelos
orgaos e entidades da administracao publica direta e indireta, inclusive no ambito
das concessionarias e permissionarias de servicos publicos, voltada de forma
permanente ou esporadica a assegurar utilidade ou conveniéncia a populacéo ou
ao atendimento, ainda que eventual, de usuario de servico publico; fornecedor
de servico publico , a pessoa, fisica ou juridica, que, permanente ou
eventualmente, gerencie ou mantenha a prestacdo de servico publico ou o
atendimento de usuario de servico publico mediante o concurso de agente
publico; agente publico , a pessoa encarregada da execucdo direta de servigco
publico.
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O art. 3° elenca os direitos do usuario: a protecao da vida,
salude e seguranca contra os riscos provocados por praticas potencialmente
lesivas no fornecimento de servi¢os publicos; a divulgacdo dos servigos publicos a
sua disposicdo e a educacdo acerca de seu uso, vedado o enaltecimento de
autoridade ou de agente publico; a efetiva prevencédo e reparacdo de danos
patrimoniais , morais, individuais , coletivos e difusos ; 0 acesso aos 0rgaos
administrativos, mediante reclamacfes formuladas por escrito, nos termos da lei
e com os efeitos aqui estabelecidos; a inversdo do 6nus da prova a seu favor,
em processo civil ou administrativo, quando for verossimil sua alegacdo ou
quando for hipossuficiente; a assisténcia judicial e administrativa gratuita |,
quando for comprovadamente carente de recursos, ou quando nao possa supri-la
sem prejuizo de sua subsisténcia; a liberdade de escolha , quando o servico
publico for prestado mediante concessao ou permissao a empresas privadas, so
podendo ser recusada a concessdo Ou a permissdo, para execucao, sem O
concurso de patrimbnio publico, a risco exclusivo do concessionario ou
permissionario, em qualquer area, pela comprovacdo do desatendimento de
condicbes previamente estabelecidas que sejam essenciais a adequada
prestacdo do servico, observada a celebracdo de contrato administrativo nos
termos da legislacéo aplicavel; a minimizacdo do 6nus financeiro que tenha de
arcar para acesso aos servigos, garantida a prestacdo gratuita ou subsidiada
para 0s usuarios carentes; o sigilo, em relacdo a terceiros, ressalvada ordem
judicial especifica, de informacOes pessoais a seu respeito armazenadas por
fornecedor de servigco publico, bem como o acesso amplo e gratuito a tais
informacgdes; o atendimento em ordem sequencial previamente estabelecida,
obedecidos critérios impessoais e de conhecimento publico, ressalvado o
atendimento de gestantes, deficientes e idosos, assim consideradas as
pessoas com sessenta anos ou mais; a cortesia , a eficiéncia , a generalidade e
a presteza no fornecimento do servico ou na execucdo de atividade de
atendimento; a modernidade das técnicas , dos equipamentos , dos sistemas e
das instalacdes e a sua conservacado , bem como a melhoria e a expansédo do
servico; a possibilidade, de opinar sobre o desempenho funcional dos agentes
publicos, inclusive para os fins da lei complementar a que se refere o art. 41, §
1° 1ll, da CF; o acesso irrestrito aos registros contabeis mantidos por
fornecedores de servico publico; a continuidade e a permanéncia do servico
prestado, ressalvada a paralisacao por razdes de ordem técnica ou de seguranca
das instalagdes ou por inadimplemento por mais de dez dias, assegurado 0 prévio
aviso antes que seja cortado o fornecimento; a proibicAo de submeter a
constrangimento , a ameaca ou ao ridiculo em decorréncia de inadimplemento;
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a repeticdo em dobro de quantias pagas a maior em decorréncia de cobranca
indevida ; o estabelecimento de Ouvidoria ou Orgdo correspondente por parte
dos fornecedores com plena independéncia funcional e mandato de dois anos, so
interrompido por forca de desidia ou de improbidade administrativa, comprovadas
em processo administrativo especifico.

O art. 4° relaciona os deveres do usuario, sob pena de nao
se aplicar a reclamacdo que apresente o disposto no art. 7% expor os fatos
conforme a verdade; proceder com urbanidade e boa-fé; ndo agir de modo
temerario; prestar informacdes que Ihe forem solicitadas quando indispensaveis a
adequada execucdo dos servigos; cumprir o disposto na lei, regulamentos e
contratos.

O art. 5° admite reclamacao pela prestacdo inadequada
dos servigos ou com negligéncia ou abusividade . A reclamagédo sera formulada
por escrito, encaminhada a Ouvidoria ou 0Orgdo equivalente (art. 3°, XVIII),
apresentada dentro de sessenta dias do fato ou ato reclamado, contendo a
descricdo da disfungdo na prestacdo do servico; o local e a data de sua
ocorréncia; as testemunhas, se houver, e instrumentos de prova que tenham sido
obtidos; os agentes publicos envolvidos, se identificados; a assinatura do
reclamante.

A reclamacao sera respondida em noventa dias do seu
recebimento, publicada a resposta em o0rgado oficial de imprensa (paragrafo
anico ).

Pelo art. 6° fornecedor de servico publico responde,
independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos causados
aos usuarios em decorréncia do descumprimento da lei in fieri.

Dispbe o art. 7° que nas ag¢les ajuizadas nos cento e vinte
dias que se seguirem ao término do prazo previsto no art. 5°, paragrafo Unico,
relativas a reclamacdes que nao tenham sido objeto de apreciacdo ou de
publicacdo tempestivamente, ficam excluidos dos respectivos processos 0s
privilégios que a legislagdo processual atribua & administracéo publica, inclusive a
garantia de duplo grau de jurisdicéo.

Esta norma podera ser estendida, pelo juiz competente, as
acOes relativas as reclamacdes cujas respostas sejam consideradas insuficientes,
se ajuizadas dentro de trinta dias da respectiva publicacdo (§ 1°).
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Quando movidas contra empresas privadas
concessionarias ou permissionarias de servicos publicos, as acbes nao
sujeitardo os possiveis titulares do direito arglido ao pagamento de custas
processuais ou honorarios advocaticios, em caso de sucumbéncia.

A acao regressiva, a que se refere o 8§ 6°, do art. 37, da
CF, somente sera proposta ap0s o transito em julgado da senten¢a condenatoria
(art. 8°)

O art. 9° manda aplicar subsidiariamente as Leis n°s
8.078, de 11 de setembro de 1990, 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, 9.074, de 7
de julho de 1995 e legislacao relativa a servigos publicos especificos, em tudo que
couber e ndo resultar em situacao desfavoravel ao respectivo usuario.

O art. 10 fixa em cinco anos a prescricdo das acles
decorrentes da lei in fieri, ressalvado o disposto no art. 6 e a existéncia de
processo legal mais amplo, destinado a situacdes especificas.

A clausula de vigéncia foi posta no art. 11 — cento e oitenta
dias da publicacéo.

6. 0 PL n°® 1896, de 1999, estabelece normas basicas de
protecdo e defesa do usuario dos servicos publicos prestados, direta ou
indiretamente pela Unido (art. 1°); pela Administracdo Publica direta e indireta;
pelos 6rgdos do Poder Legislativo, do Poder Judiciario, do Ministério Publico
Federal e do Tribunal de Contas da Unido, quando no desempenho de funcgao
administrativa, por particular, mediante concessao, permissao, autorizagdo ou
qualquer outra forma de delegacédo por ato administrativo, contrato ou convénio
(paragrafo Unico ).

Determina o art. 2° que o Poder Executivo publica e
divulgue periodicamente, com intervalos ndo superiores a um ano, quadro geral
dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente no ambito da Uniéo,
especificando os 6rgaos ou entidades responsaveis por sua realizacao.

O Capitulo Il — Dos direitos dos usuarios — compde-se de
quatro Secdes , a primeira delas — Dos direitos basicos , relaciona a
informacgéo , a eficiéncia na prestacdo de servico e o controle adequado do
servico publico (art. 39).



18

A Secdao Il cuida do direito a informacédo , dispondo o art.
4° que, observado o art. 5°, XXXIll, da CF, o usuario tem direito a obter
informacOes precisas sobre o horario de funcionamento das unidades
administrativas, o tipo de atividade exercida em cada 6rgdo ou entidade, sua
localizacdo exata e a indicacao do responsavel pelo atendimento ao publico; os
procedimentos para acesso a exames, formularios e outros dados necessarios a
prestacdo do servi¢o; a autoridade ou o 6rgdo encarregado de receber queixas,
reclamacdes ou sugestdes; a tramitacdo dos processos administrativos em que
figure como interessado e de retirar e examinar, por prazo previamente
determinado, o0s respectivos autos; as decisbes proferidas e respectiva
motivacdes , inclusive opinides divergentes, constantes de processo
administrativo em que figure como interessado.

A notificacdo , a intimacdo ou o aviso relativos a decisao
administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicagdo no 6rgéo
oficial, somente serdo feitos a partir do dia em que 0 respectivo processo estiver
disponivel para vista do interessado, na reparticdo competente (paragrafo
anico ).

O art. 5° exige que o prestador de servico publico ofereca
ao0s usuarios acesso a atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletronica;
informacdo em sistema automatizado , sempre que possivel; banco de dados
referente a estrutura dos prestadores de servico; informacdes demogréaficas e
econdmicas acaso existentes, inclusive mediante divulgacéo pelas redes publicas
de comunicagéo; minutas de contratos-padrédo redigidas em termos claros, com
caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreensdo; sistemas de
comunicacdo visual adequados, com a utlizacdo de cartazes, indicativos,
roteiros, folhetos explicativos, crachés e outros instrumentos de mesma finalidade;
informacdes relativas a composicao das taxas e tarifas cobradas pela prestacao
de servicos publicos, recebendo o usuario, em tempo hébil, cobranca por meio de
documento contendo os dados necessarios a exata compreensao da extensao do
servico prestado; banco de dados, de acesso irrestrito, contendo informacdes
quanto a gastos, licitacdes e contratacfes efetuadas no ambito dos 6rgéos e
entidades prestadores inclusive por delegacao .

Na Sesséao Il — Do direito a eficiéncia do servico - o art.
6° enfatiza-o, elencando o art. 7° os deveres dos agentes publicos e prestadores
de servico publico: a urbanidade e o respeito no atendimento aos usuarios do
servico; o atendimento por ordem de chegada , assegurada prioridade a
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idosos , gravidas , doentes e deficientes fisicos ; a igualdade de tratamento,
vedado qualquer tipo de discriminacdo; a racionalizacdo na prestacdo de
servicos; a adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias,
obrigacdes, restricbes e sancdes ndo previstas em lei ou desprovidas de
razoabilidade; o cumprimento de prazos e normas estabelecidos para os
procedimentos e rotinas administrativas; a fixacdo e observancia de horario e
normas compativeis com o bom atendimento do usuario; a ado¢ao de medidas
de protecdo a saude e seguranca dos usuarios; a autenticacdo de
documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais apresentados,
vedada a exigéncia de reconhecimento de firma , salvo em caso de duvida de
autenticidade; a manutencdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico ou atendimento; a observancia dos Codigos de Etica e
das normas de comportamento e conduta aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos.

O planejamento e o desenvolvimento de programas de
capacitacdo gerencial e tecnoldgica, na area de recursos humanos, aliados a
utilizacdo de equipamentos modernos merecerdo atencao prioritaria por parte dos
administradores publicos (paragrafo unico ).

Na Secao IV — Do direito ao controle adequado do
servico - o art. 8° o enfatiza, assegurando, o 8 1°, a instituicdo de Ouvidorias,
coordenadas por Ouvidor , com mandato de pelo menos dois anos , durante o
qual s6 poderd ser afastado mediante processo administrativo , assegurados
contraditorio e ampla defesa , ou por sentenca judicial transitada em julgado; e
Comissbes de Etica , com no méaximo dez membros , que ndo integrardo a
estrutura hierarquica do 6rgédo ou entidade prestadora do servigo (§ 3°).

Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por
objeto a delegacdo, a qualquer titulo, dos servicos publicos, clausulas ou
condicbes especificas que assegurem a aplicacao do disposto no § 1° (§ 2°).

O art. 9° diz competir as Ouvidorias avaliar a procedéncia
de sugestdes , reclamacbes e denuncias , encaminhando-as as autoridades
competentes, inclusive & Comissdo de Etica , com vistas &, sem prejuizo do
disposto no art. 27, melhoria dos servigos publicos; correcao de erros, omissoes,
desvios ou abusos; apuragéo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;
prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis; protecdo dos
direitos dos usuarios; e garantia da eficiéncia dos servicos prestados.
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As Ouvidorias apresentardo ao dirigente maximo do 6rgao
ou entidade relatério semestral de suas atividades, acompanhado de sugestdes
para o aprimoramento do servi¢o (paragrafo Unico ).

As Comissbes de Etica cabe conhecer das consultas,
dendncias e representacdes formuladas contra o servidor publico, por
infringéncia a principio ou norma ético-profissional, adotando as providéncias
previstas na legislacao aplicavel.

O Capitulo 11l disciplina o Processo Administrativo , em
quatro Sec¢des , das quais a primeira estabelece disposi¢cdes gerais , cujo art. 11
reconhece a responsabilidade do prestador de servico pelos danos que seus
agentes, nessa qualidade, causarem ao 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.

Pelo art. 12 o processo administrativo  para apuragcao de
ato ofensivo as normas legais compreende as fases de instauracao , instrucdo e
deciséo , aplicando-se-lhe, supletivamente , as normas previstas na Lei n°® 9.784,
de 29 de janeiro de 1999.

Nos termos do art. 13, os procedimentos administrativos
“serdao impulsionados e instruidos de oficio e observardo os principios da
igualdade , do devido processo legal , do contraditério , da ampla defesa , da
celeridade , da economia , da proporcionalidade dos meios em relagdo aos fins,
da razoabilidade e da boa-fé”.

Todos o0s atos administrativos do procedimento seréo
escritos , com registro em banco de dados proprio, indicando a data e o local de
sua emissdo e contendo a assinatura do agente publico responsavel (art. 14).

O art. 15 fixa prazos, quando outros nao foram
estabelecidos em lei: dois dias para autuacdo, juntada de elementos e outras
providéncias de simples expediente; quatro, para efetivacdo de notificacdo ou
intimacdo pessoal; cinco, para informe sem carater técnico; quinze, para
pareceres, pericias e informes técnicos, prorrogaveis por mais dez, a critério da
autoridade superior, mediante pedido fundamentado; cinco, para decisées no
curso do processo; quinze, a contar do término da instrucdo, para deciséo final; e
dez, para manifestacdes em geral do usuario ou providéncias a seu cargo.
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A Secdo Il — Da instrucdo - destaca que O processo
administrativo sera instaurado de oficio ou mediante representacéo de qualquer
usuario, bem como dos 6rgaos ou entidades de defesa do consumidor (art. 16).

A instrucdo do processo de oficio serd devidamente
fundamentada (art. 17).

O requerimento sera dirigido a Ouvidoria do 6rgdo ou
entidade responsével pela infracédo (art. 18), devendo nele constar a identificacédo
do denunciante ou de quem o represente, o domicilio do denunciante ou local
para recebimento de informacdes sobre o fato e sua autoria, indicagcédo das provas
de que tenha ciéncia e data e assinatura do denunciante.

O requerimento verbal serd obrigatoriamente reduzido a
termo (8 1°).

Os prestadores de servico deverdo colocar a disposi¢ao do
usuario formularios simplificados, de facil compreenséao (8 2°).

O art. 20 dispbe que sera rejeitada, por decisao
fundamentada, a representacdo manifestamente improcedente , cabendo
recurso , no prazo de dez dias, a contar da intimagdo do denunciante ou seu
representante (8§ 1°), dirigido a autoridade superior, por intermédio do recorrido,
gue podera reconsiderar a decisdo ou fazer subir o recurso devidamente
informado (8 29), assegurando-se ao interessado (art. 21) assisténcia por
advogado, salvo quando obrigatéria, por leis a representacdo; vista dos autos e
obtencdo de copias ; ciéncia da tramitacdo do processo e das decisbes nele
proferidas, inclusive da respectiva motivacdo e das opinides divergentes;
formular alegacbes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, serao
apreciados pelo 6rgao responsavel pela apuracéo dos fatos.

Na Secédo lll — Da instrucdo - o art. 22 estatui que a
administracdo atuard de oficio, sem prejuizo do direito do interessado juntar
documentos, requerer diligéncias e pericias, e, o paragrafo Unico , que os atos
que exijam a atuacdo do interessado devem realizar-se do modo menos oneroso
para ele.

Sao assegurados o contraditério e a ampla defesa , bem
como qualquer prova obtida por meios licitos (art. 23), além da retirada de autos
mediante recibo, dentro do prazo, salvo hipotese de prazo comum (art. 24).
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Quando necessarias informacdes ou apresentacdo de
provas pelos interessados ou terceiros, estes serao intimados, com antecedéncia
minima de trés dias uteis, mencionando-as data, prazo, forma e condi¢cdes de
atendimento (art. 25).

O né&o atendimento da intimacdo implicara no
arquivamento do processo se de outro modo o 6rgao responsavel pelo processo
nao puder obter os dados solicitados (paragrafo unico ).

Concluida a instrucédo, os interessados terdo o prazo de dez
dias para manifestacéo pessoal ou por meio de advogado (art. 26).

A Secado IV cuida — Da decisdo - a ser proferida pelo
Ouvidor , que podera determinar (art. 27) o arquivamento dos autos ou o0 seu
encaminhamento aos 6rgdos competentes para apurar os ilicitos administrativo,
civil e criminal, se for o caso ou a elaboracdo de sugestbes para melhoria dos
servicos, correcdes de erros, omissdes, desvios ou abusos, prevencao e correcao
de atos e procedimentos incompativeis com as normas legais, bem como
protecdo dos direitos dos usuarios; ou a aplicagdo de pena pecuniaria ao
responsavel pelo dano causado ao usuario, bem assim a determinacdo do
ressarcimento administrativo desse dano, estipulado em moeda corrente, sem
prejuizo do direito repressivo contra o responsavel pelo dano em caso de dolo ou
culpa, atribuindo-se, em qualquer caso, valor de titulo executivo extrajudicial a
deciséo, para fins de execucéo forcada por parte do denunciante.

O Capitulo IV — Das Sanc¢des - no art. 28, sujeita o infrator
as normas estabelecidas, quando servidor publico, as san¢cfes previstas na Lei
n° 8.112, de 11.12.1990 e regulamentos das entidades da administragéo indireta
ou prestadoras de servi¢cos concedidos, permitidos ou autorizados, sem prejuizo
de outras de natureza administrativa, civil ou penal, aplicando-se, ainda, as
entidades particulares delegatarias de servico publico, as san¢des contidas nos
respectivos atos de delegacao (paragrafo unico ).

O Capitulo V — Do Sistema Federal de Defesa do Usua rio
de Servigo Publico - SIFEDUSP - institui, no art. 29, esse sistema, tendo por
objetivo criar ou assegurar: a implantacdo de meios de comunicagdo entre 0s
prestadores de servigcos e os usuarios, a fim de aferir o grau de satisfacéo e
estimular a apresentacdo de sugestdes; o0 estabelecimento de centros de
informacdo destinados a assegurar ao usuario 0 acompanhamento e fiscalizacao
do servi¢o publico; o desenvolvimento de programas de educacao de usuérios de
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servicos publicos, compreendendo a elaboracdo de manuais informativos que
contenham os direitos dos usuarios; os procedimentos disponiveis para o pleno
exercicio desses direitos; os 6rgdos e enderecos para apresentacao de queixas e
sugestdes; a elaboracdo e a implementacdo de programas de racionalizacédo e
melhoria dos servicos, especialmente pelo treinamento e valorizacdo dos agentes
prestadores; a instituicdo de mecanismos alternativos e informais de solucédo de
conflitos, inclusive contemplando formas de liquidac&do de obrigacdes decorrentes
de danos na prestacdo de servicos publicos; a participacdo de associacdes e
orgaos representativos de classes ou categorias profissionais para defesa dos
associados quanto as relacdes juridicas decorrentes da prestacdo de servigos
publicos; e avaliacao sistematica dos servigcos prestados.

O SIFEDUSP divulgard, anualmente, a lista de 6rgaos

publicos contra os quais houve reclamacdes em relagdo a sua eficiéncia,
indicando os resultados dos respectivos processos (paragrafo unico ).

Integram o SIFEDUSP (art. 30) as Ouvidorias , as
Comissdes de Etica e uma Comissédo de Centralizac&o das Informagdes dos
Servigos Publicos Federais , com representacdo dos usuarios e dos prestadores
de servicos, que tera por finalidade sistematizar e controlar as informacdes
relativas aos servicos, facilitando o acesso aos dados colhidos e atuard de forma
integrada com entidades representativas da sociedade civil.

O dultimo Capitulo , o VI — Das Disposi¢cdes Transitérias —
determina, no art. 31, que a primeira publicacdo do quadro geral de servigos
publicos prestados pela Unido devera ser feita no prazo de noventa dias ,
contados da vigéncia da lei e, no art. 32, que o primeiro relatério de avaliacéo
do servico publico devera ser apresentado pelo SIFESDUP no prazo de seis
meses, contados da vigéncia, prevista para a data de sua publicacao (art. 33).

6. O PL n°® 2.086, de 1999 determina a obrigatoriedade da
inclusdo de um representante dos consumidores na gestdo colegiado das
Agéncias Nacionais Reguladoras, instituindo, o art. 1°, a figura do Ouvidor , como
esse representante, com direito de voto , no Conselho Deliberativo dos
respectivos 0Orgaos, pena de nulidade das decisbes adotadas, dispondo de
independéncia e autonomia (8 1°).

Cada Agéncia ter4 o seu Ouvidor, ndo sendo permitido o
mesmo representante para mais de um 6rgao (8 2°).
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O art. 2° fixa as atribuicbes do Ouvidor : zelar pela
qualidade do servico publico, requerendo providéncias necessarias junto as
respectivas Agéncias; emitir opinido a respeito de projetos e planejamentos;
acompanhar todas as fases do procedimento para aumento ou reajuste de taxas
ou tarifas, emitindo parecer a respeito; examinar relatérios, documentos ou
expedientes que digam respeito a producdo, transmissao, distribuicdo e
comercializacao de servicos publicos, tendo em vista as necessidades destas em
face do crescimento da demanda, emitindo parecer a respeito; registrar as
queixas dos consumidores em instrumento adequado, divulgando as de maior
gravidade; apurar reclamacdes de qualquer usuario ou de entidades de defesa do
consumidor, encaminhando-as, com proposta de solucdo, a autoridade
competente e acompanhando o respectivo procedimento até final solucéo; e
desempenhar outras atribuicbes compativeis com as suas fungoes.

Trata o § 1° do reajuste de tarifas , cujo aumento devera ser
justificado pela empresa, submetendo planilha de custos a competente Comissao
Permanente da Camara dos Deputados , em sessao secreta , da qual participa
obrigatoriamente o Ouvidor .

O Ouvidor remetera, semestralmente , ao Presidente da
Camara dos Deputados , que encaminhard a Comissao Permanente adequada,
coOpia de seus pareceres, de opinides, resultados de suas investigacbes e
solugcdes dadas pelas autoridades competentes as reclamacdes dos usuarios,
acompanhados dos documentos que os instruiram (§ 2°).

Pelo art. 3°, o Ouvidor serd escolhido pelo Senado
Federal, por voto secreto e maioria absoluta , dentre 0s nhomes encaminhados
pelo Presidente da Republica, em lista triplice , no més de outubro, para
investidura de quatro anos , vedada a reconducéo, iniciando-se o mandado no
primeiro dia util do ano subsequente a escolha (8§ 2°). Ndo encaminhada a lista
triplice até 30 de outubro, cabera a Camara dos Deputados elabora-la, no prazo
de quinze dias , encaminhando-a ao Senado Federal (8 1°).

A lista serda acompanhada do curriculo dos indicados, que
deverdo ter experiéncia profissional de, no minimo, dez anos, nas areas
técnicas respectivas ou de defesa do consumidor e reputacdo ilibada , nao
podendo ter exercido cargo publico de confianca ou mandato eletivo nos
quatro anos anteriores a indicacao, nem ter sido servidor da Agéncia para a qual
foi indicado (§ 3°).
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Prevé o art. 4° a destituicdo do Ouvidor , por decisdo da
Camara dos Deputados, apoOs verificagdo da procedéncia de representacdo
formulada por qualquer cidadao a respeito de omissdo no cumprimento de suas
funcdes ou pela pratica de ato incompativel com o exercicio de suas atividades ou
abuso de poder, representacdo essa dirigida ao Presidente da Céamara dos
Deputados, que a encaminhara a Comissdo Permanente que apurara os fatos em
trinta dias, assegurando ampla defesa (8 1°). A deciséo pela acolhida da
representacdo sera encaminhada ao Plenario, que decidira sobre o afastamento,
por maioria simples e voto secreto (§ 2°).

Até cinco dias ap0s a destituicdo, o Poder Executivo
encaminhara ao Senado Federal nova lista triplice , para escolha de novo
Ouvidor , que completara o periodo de investidura do anterior (8 2°).

O Ouvidor terd a mesma remuneracdo do Diretor-Geral
da respectiva Agéncia , exercendo suas funcdes com dedicacao exclusiva (art.
59). Quando a escolha do Ouvidor recair sobre servidor publico , sera afastado
do cargo, com prejuizo dos vencimentos, preservados direitos e vantagens,
durante o periodo do mandato (paragrafo Unico ).

O Ouvidor podera requerer a presenca do Presidente da
Agéncia ou de concessionaria para comparecer & Comissdo Permanente da
Camara dos Deputados, a fim de prestar esclarecimentos sobre grave
perturbacdo dos servicos prestados, queda de qualidade ou para responder a
eventual denuncia, bem como requisitar documentos, papéis, expedientes
administrativos e informacdes de qualquer autoridade publica (art. 6°).

Constitui infracdo punivel com pena de multa de um mil
UFIRs, ou equivalente, deixar de atender as solicitagbes ou requisicbes do
Ouvidor , no prazo de quinze dias ; impedir ou dificultar, de qualquer forma, o
exercicio das fun¢des do Ouvidor; praticar ato que atente contra a independéncia
funcional do Ouvidor (art. 7°), multa aplicada em dobro, em caso de
reincidéncia (paragrafo unico ).

O Ouvidor exercera suas funcdes na sede da Agéncia
respectiva e contara com adequada estrutura administrativa, definida por ato
administrativo, integrada a estrutura organizacional da autarquia (art. 8°),
podendo celebrar convénios com 6rgaos de defesa do consumidor nos Estados
e no Distrito Federal (paragrafo anico ).
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Verificada pelo Ouvidor a ocorréncia de crime ou ato de
improbidade administrativa, representard ao oOrgao do Ministério Publico
competente, requerendo as providéncias legais cabiveis (art. 9°).

O art. 10 revoga o 8 1°, do art. 4°, da Lei 9.427, de 26 de
dezembro de 1996 e o art. 45 da Lei 9.472, de 16 de julho de 1997 .

O 81° do art. 4° da Lei n°® 9.427, de 26 de dezembro de
1996, que institui a Agéncia Nacional de Energia — ANEEL, dispde que o decreto
de constituicio da ANEEL indicard qual dos diretores da autarquia tera a
incumbéncia de, na condi¢do de Ouvidor , zelar pela qualidade do servigo publico
de energia elétrica, receber, apurar e solucionar as reclamacdes dos usuarios.

E o art. 45, da Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997 — que
dispde sobre a organizacdo dos servicos de telecomunicacdes, a criacdo e
funcionamento de um o6rgéo regulador e outros aspectos institucionais nos termos
da EC n° 8, de 1995 — estabelece que o Ouvidor sera nomeado pelo Presidente
da Republica para mandato de dois anos, admitida a reconducao, e o paragrafo
anico , que o Ouvidor tera acesso a todos 0s assuntos e contara com 0 apoio
administrativo de que necessitar, competindo-lhe produzir, semestralmente ou
quando oportuno, apreciacdes criticas sobre a atuacdo da Agéncia,
encaminhando-as ao Conselho Diretor, ao Conselho Consultivo, ao Ministério das
Comunicacbes, a outros 6rgaos do Poder Executivo e ao Congresso Nacional,
fazendo publica-las para conhecimento geral.

7. O PL n°® 1.397, de 2003, estabelece normas bésicas de
protecdo e defesa do usuario do servico publico Pais prestado pela Unido,
Estados, Distrito Federal e Municipios (art. 1°), normas essas que visam a tutela
dos direitos do usuario e aplicam-se aos servicos prestados (8 1°) pela
Administracdo Publica direta, indireta e fundacional, pelos 6rgdos do Ministério
Publico, quando no desempenho de funcdo administrativa, por particular,
mediante concessdo, permissdo, autorizagdo ou qualquer outra forma de
delegacéo por ato administrativo, contrato ou convénio, somente se aplicando aos
particulares no que concerne ao servi¢co publico delegado (8 2°).

Periodicamente, no minimo anualmente (paragrafo Unico ),
o Poder Executivo, em cada nivel da Federacado, publicara e divulgara quadro
geral dos servicos publicos prestados pelo ente federativo, especificando os
orgéos ou entidades responsaveis por sua realizacao (art. 2°).
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O Capitulo Il — Dos Direitos dos Usuarios  — comp®e-se de
trés Secbes , a primeira das quais cuida dos direitos basicos : a informacéo, a
qualidade na prestacéo do servi¢co e 0 seu controle.

A Secéo Il - Do Direito a Informacdo - declina, no art. 4°: o
horario de funcionamento das unidades administrativas; o tipo de atividade
exercida em cada 6rgdo, sua localizacdo exata e a indicagdo do responsavel
pelo atendimento ao publico; os procedimentos para acesso a exames,
formularios e outros dados necessérios a prestacdo do servi¢o; a autoridade ou
orgdo encarregado de receber queixas, reclamagdes ou sugestbes ; a
tramitacdo dos processos administrativos em que figure como interessado; as
decisbes proferidas e sua motivagao , inclusive opinides divergentes, constantes
de processo administrativo.

bY

Dispde o 8§ 1° que o direito a informacdo serd sempre
assegurado, salvo nas hipéteses de sigilo previstas na Constituicdo Federal e, o
8§ 2° gque a notificagdo , a intimagdo ou o0 aviso relativos a decisdo
administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicagdo no 6rgéo
oficial, somente seréo feitos a partir do dia em que 0 respectivo processo estiver

disponivel para vista do interessado, na reparticdo competente.

O prestador de servico publico deve oferecer ao usuario
(art. 5°) acesso a atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletronica,
informacdo computadorizada , sempre que possivel; banco de dados
referentes a estrutura dos prestadores de servi¢o; informagbes demogréaficas e
econdmicas acaso existentes, inclusive mediante divulgacéo pelas redes publicas
de comunicacéo; programa de informacgdes integrantes do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor — SNDC, previsto no art. 105 e seguintes da Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990; minutas de contratos-padrdo redigidas em
termos claros, com caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreenséo;
sistemas de comunicacdo visual adequados, com a utilizacdo de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, além de outros; informacdes
relativas a composicao das taxas e tarifas recebendo o usuario, em tempo habil,
cobranca por meio de documento contendo os dados necessarios a exata
compreensao da extensao do servico prestado; banco de dados , de interesse
publico, contendo informac¢des quanto a gastos, licitacbes e contratacdes, de
modo a permitir acompanhamento e maior controle da utilizagdo dos recursos
publicos por parte do contribuinte.
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A Secéo Il — Do direito a qualidade do servico — comeca
dizendo, o art. 6°, que o usuario a ele faz jus, e, o art. 7°, que se exige do agente
publico e prestadores de servigo publico urbanidade e respeito no atendimento
aos usuarios; atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a
idosos, gravidas, doentes e deficientes fisicos; igualdade de tratamento, vedado
qualquer tipo de discriminacdo; racionalizacdo na prestacdo de servigos;
adequacao entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias , obrigacoes ,
restricobes e sancdes ndo previstas em lei; cumprimento de prazos e normas
procedimentais ; fixacdo e observancia de horario e normas compativeis com
o bom atendimento; adocédo de medidas de protecdo a saude e seguranca dos
usuarios; autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos
originais apresentados, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma , salvo
em caso de duavida de autenticidade; manutencdo de instalagcdes limpas |,
sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico ou atendimento; observancia dos
Caédigos de Etica aplicaveis as varias categorias de agentes publicos.

O paragrafo Unico afirma indispensaveis a boa qualidade
do servico publico o planejamento e o desenvolvimento de programas de
capacitacdo gerencial e tecnoldgica, na area de recursos humanos, aliados a
utilizacao de equipamentos modernos.

Pelo art. 8°, 0 usuario tem direito ao controle adequado do
servico, para tal sendo instituidas em todos os érgaos e entidades prestadores de
servicos publicos, no ambito federal, estadual e municipal e no Distrito
Federal , Ouvidorias e Comissdes de Etica (§19).

Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por
objeto a delegacdo dos servigcos publicos, clausulas ou condi¢ces especificas
que assegurem a aplicacdo do 8§ 1° (art. 2°).

A Ouvidoria compete (art. 9°): avaliar a procedéncia de:
sugestdes , reclamacdes e denuncias, encaminhando-as as autoridades
competentes, inclusive & Comissdo de Etica, visando a melhoria dos servigos
publicos; correcdo de erros, omissfes , desvios ou abusos ; apuracdo de atos
de improbidade e de ilicitos administrativos ; prevencdo e corre¢cdo de atos e
procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos em lei; protecao
dos direitos dos usuarios e garantia da qualidade dos servi¢os prestados.

Segundo o paragrafo unico, as Ouvidorias apresentardo a
autoridade superior, que encaminhara ao 6rgdo competente do Poder Executivo
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em cada esfera da Federacdo, relatorio semestral de suas atividades,
acompanhado de sugestfes para o aprimoramento do servico.

As Comissbes de Etica compete (art. 10) conhecer das
consultas , denuncias e representacfes formuladas contra o servidor publico,
por infringéncia a principio ou norma ético-profissional, adotando as providéncias
cabiveis.

O Capitulo 1ll — Do Processo Administrativo ~ — compde-se
de quatro Secdes , a primeira das quais — Disposicdes gerais — abrange os arts.
11 a 15.

O art. 11 prevé que os prestadores de servicos publicos
responderdo pelos danos que seus agentes, nessa qualidade, causarem ao
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.

O processo administrativo (art. 12) abrange trés fases:
instauracao , instrucdo e decisao .

Os procedimentos administrativos serdo impulsionados e
instruidos de oficio e observardo os principios de igualdade, devido processo
legal, contraditério , ampla defesa , celeridade , economia, proporcionalidade
dos meios aos fins, razoabilidade e boa-fé (art. 13).

Todos os atos administrativos do processo serao escritos ,
com registro em banco de dados proprio, indicando a data e o local de sua
emissao e assinatura do agente publico responsavel (art. 14).

O art. 15 fixa prazo, quando outros nao foram estabelecidos
em lei, de dois dias , para autuacgéo, juntada de elementos e outras providéncias
de simples expediente; quatro, para notificacdo ou intimacao pessoal ; cinco,
para elaboracdo de informe sem carater técnico; quinze, para elaboragcdo de
pareceres, pericias e informes técnicos, prorrogaveis por mais dez, a critério da
autoridade superior, mediante pedido fundamentado; cinco, para decisées no
curso do processo; quinze , a contar do término da instrucdo, para deciséo final ;
dez, para manifestacdes, em geral, do usuario ou providéncias a seu cargo.

A Secéo Il — Da Instauracéo do Processo Administrativo
— engloba os arts. 16 a 21, estabelecendo, o art. 16, que ela sera de oficio ou
mediante representacdo de qualquer usuéario ou 6rgaos e entidades de defesa do
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consumidor, e, quando da iniciativa da Administracdo, por ato devidamente
fundamentado (art. 17).

O requerimento sera dirigido a Ouvidoria do 6rgdo ou
entidade responsavel pela informacdo (art. 18), contendo a identificacdo do
denunciante ou seu representante, seu domicilio ou local para recebimento de
comunicacoes; informacdes sobre o fato e sua autoria; indicagdo das provas de
gue tenha ciéncia; data e assinatura do denunciante.

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

Os prestadores de servico deverdo colocar a disposi¢cao do
usuario formularios simplificados e de facil compreensédo para reclamacdes e
sugestodes , (8 2°).

Em nenhuma hipétese sera recusado o protocolo de petigéo,
reclamacao ou representacdo formuladas, pena de responsabilidade do agente
(art. 19).

Serd rejeitada, por decisdo fundamentada, a representacéo
manifestamente improcedente (art. 20), cabendo recurso, no prazo de dez
dias, a contar da intimacdo do denunciante ou seu representante (8 1°), dirigido a
autoridade superior, por intermédio da recorrida, a qual podera reconsiderar sua
decisdo ou fazer subir o recurso devidamente informado (§ 2°).

E facultado ao interessado (art. 21) fazer-se assistir por
advogado , salvo quando obrigatoria por lei, a representacao, ter vista dos autos
e obter cOpia de documentos; ter ciéncia da tramitacdo do processo e das
decisbes proferidas e sua motivacdo e das opinibes divergentes; formular
alegacdes e apresentar documentos, que, juntos aos autos, serdo apreciados
pelo 6rgdo responsavel pela apuracéo dos fatos.

A Secao lll -Da Instrucdo do Processo Administrativo -
dispbe, no art. 22, que a Administracdo atuar4 de oficio, podendo os
interessados juntar documentos, requerer diligéncias e pericias, devendo os atos
de instrucdo, que exijam a atuacao do interessado, realizar-se do modo menos
oneroso para ele (paragrafo unico) .

Serdo assegurados contraditério e ampla defesa,
admitindo-se toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos
(art. 23), assegurando-se, ainda, ao interessado e seu procurador a retirada dos
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autos da reparticdo ou unidade administrativa, contra recibo, durante o prazo para
manifestacéo, salvo prazo comum (art. 24).

Em caso de prestacéo de informagdes ou apresentacao de
provas pelos interessados ou terceiros, serdo eles intimados com antecedéncia
minima de trés dias Uteis , mencionando-se data, prazo, forma e condi¢des de
atendimento (art. 25).

Quando a intimacdo for feita ao denunciante para
fornecimento de informacfes ou documentos necessérios a apreciacdo e
apuracdo da denuncia, o ndo atendimento implicard& no arquivamento do
processo, se de outro modo o érgdo responsavel pelo processo ndo puder obter

os dados solicitados (paragrafo tnico ).

Concluida a instrucao, os interessados terdo o prazo de dez
dias para manifestacédo pessoal ou por meio de advogado (art. 26).

A Secao IV — Da decisdo - prevé, no art. 27, que o 6rgao
responsavel pela apuracdo de infracdo devera proferir a decisdo pelo
arquivamento dos autos ou seu encaminhamento aos 6rgdos competentes para
apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal, se for o caso, elaborando
sugestbes para melhoria dos servigcos, correcao de erros, omissoes, desvios ou
abusos e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com as normas legais,
bem como protecado dos direitos dos usuarios.

O Capitulo IV prevé sancdes , sujeitando o servidor publico
as previstas nos respectivos Estatutos dos Servidores Publicos, aplicaveis em
cada esfera da Federacdo, bem como nos regulamentos das entidades da
Administracdo indireta, sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou
penal.

Para as entidades particulares, delegatarias de servico
publico, as sancbes aplicaveis sdo as previstas nos respectivos atos de
delegacédo, com base na legislacéo vigente (paragrafo unico ).

O Capitulo V — Disposi¢cbes finais — estabelece em
sessenta dias da publicacdo a data de vigéncia .

8. O PL n°4.907, de 2005, estabelece normas fundamentais
de protecéo e defesa do usuario de servi¢co publico prestado pela Unido (art. 1°),
aplicando-se aos prestados pela administracdo publica direta , indireta e
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fundacional , bem como por particulares, mediante concessdo , autorizacéao ,
permissao ou qualquer outra forma de delegacdo da Unido (art. 2°)

O art. 3° relaciona como direitos basicos a informacéo , a
qualidade na prestacao do servico e o controle do servigco publico.

O direito a informacdo (art. 4°) compreende a obtencgéo
precisa do horario de funcionamento das unidades administrativas, do tipo de
atividade exercida em cada 6rgdo, sua localizacdo exata e responsavel pelo
atendimento, da tramitagdo de processos administrativos em que figure como
interessado, inclusive as decisbes tomadas e sua motivagdo e da autoridade ou
orgdo responsavel pelo recebimento de queixas, reclamacdes , sugestdes e
comunicacdes assemelhadas.

Pelo art. 5°, o prestador de servico publico devera oferecer
atendimento pessoal, telefébnico ou através de sitios da internet, devendo o
atendimento telefénico ser personalizado, com informac&o do responsavel pelo
atendimento da chamada (§ 1°).

O prestador de servicos publicos devera disponibilizar
centrais de atendimento pessoal e telefénico , garantida a existéncia minima de
uma central para cada unidade regional administrativa do Estado Federado (8§ 2°).

A qualidade sera assegurada (art. 6°) mediante
urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios, realizado por ordem de
chegada, assegurada prioridade para idosos , gestantes , pessoas enfermas e
portadoras de deficiéncia ; igualdade no tratamento, vedada qualquer
discriminagédo; cumprimento de prazos e normas procedimentais ; fixacdo e
observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento do
usuario; adocdo de medidas de prote¢cdo a saude e seguranca doS USUArios;
manutencao de instala¢des limpas , sinalizadas e acessiveis aos usuarios.

A observancia dessas regras sera apoiada por programas
de capacitacdo e aprimoramento gerencial e tecnologico do pessoal (paragrafo
anico ).

O direito ao controle ser& exercido mediante a organizagao
de uma rede integrada de Ouvidorias , garantida a participagdo dos usuarios (art.
7°). As Ouvidorias serdo articuladas em um sistema de defesa do usuario que
sera instituido por ato especifico do Poder Executivo Federal (paragrafo unico ).



33

O processo administrativo sera informado pelo disposto na
Lei n° 9784, de 29 de janeiro de 1999 (art. 8°).

9. O PL n° 5.600, de 2005 pretende acrescer o inciso VI, ao
art. 5° e o inciso Xl, ao art. 6° do Cédigo de Defesa do Consumidor — Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990, do seguinte teor:

VI — Servicos sistémicos de ouvidoria para monitorar a
gualidade dos servicos prestados pela Administracdo Publica e
atendimento de queixas, reclamacdes e peticdes dos cidadaos
em cada ambito.”

XI — pronto atendimento nas reclamagfes dos servigos
prestados por concessionarias publicas.”

10. O PL n° 6.926, de 2006 “dispde sobre protecao e defesa
do usuario de servico publico prestado por érgédos e entidades da Unido, e da
outras providéncias”.

Pelo § 1°, do art. 1°, visa o diploma legal a tutela dos direitos
do usuério, aplicando-se aos servigcos publicos prestados pela Administracao
Plblica direta, indireta e fundacional, pelos 6rgdos do Ministério Publico |,
quando no desempenho de funcdo administrativa e por particular , mediante
concessao, permissao, autorizacdo  ou qualquer outra forma de delegacao por
ato administrativo, contrato  ou convénio , somente (8 2°) no que concerne aos
servicos delegados.

O art. 2° obriga o Poder Executivo Federal a publicar e
divulgar periodicamente, no minimo anualmente (paragrafo Unico ), quadro geral
detalhando a distribuicdo dos servigos publicos.

O Capitulo Il — Dos Direitos dos Usuarios  — compreende
quatro Secdes, a primeira das quais relaciona, como direitos basicos, a
informacdes , a qualidade e o controle.

A Secédo Il — Do Direito a Informacdo - declara, no art. 4°,
que o usuério tem direito de obter informacdes precisas sobre o horario de
funcionamento das unidades administrativas; o tipo de atividade exercida em
cada oOrgdo, sua localizagdo exata e a indicacdo do responsavel pelo



atendimento ao publico; os procedimentos para acesso a exames, formularios e
outros dados necessarios a prestacdo do servico; a autoridade ou Orgao
encarregado de receber queixas , reclamacdes ou sugestdes ; a tramitacdo dos
processos administrativos em que figure como requerente ou interessado; as
decisbes proferidas e a respectiva motivagao , inclusive opinides divergentes,
constantes de processo administrativo em que figure como requerente ou
interessado.

bY

Reza, o 8§ 1° que o direito a informacdo ser4d sempre
assegurado, salvo sigilo (incisos X e XXXIII do art. 5° da CF).

Pelo § 2°, a notificacdo , a intimacdo ou o aviso relativos a
decisdo administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicagdo no
orgao oficial, somente serdo feitos a partir do dia em que o respectivo processo
estiver disponivel para vista do interessado na reparticdo competente.

Segundo o art. 5°, o prestador de servico publico deve
oferecer aos usuarios atendimento pessoal, por telefone ou por meio eletrénico,
informacOes extraidas de bancos de dados disponiveis por meio de rede de
computadores; acesso a estrutura dos prestadores de servico e respectivos
canais decisorios; minutas de contratos-padrédo redigidas em termos claros,
com caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreensédo; sistemas de
comunicacdo visual adequados, com a utlizacdo de cartazes, indicativos,
roteiros, folhetos explicativos, crachas, além de outros; informacgdes relativas a
composicao de taxas e tarifas, cobradas em tempo habil, por meio de documento
contendo os dados necessarios a exata compreensao da extensédo do servico;
banco de dados , de interesse publico, abrangendo informacdes quanto a
gastos , licitacbes e contratacbes , para melhor acompanhamento e controle de
recursos publicos.

A Secédo Il — Do Direito a Qualidade do Servico —
compreende os arts. 6°, 7° e 8°, exigindo, o art. 7°, dos agentes publicos e
prestadores: urbanidade e respeito no atendimento, por ordem de chegada, e
prioridade a idosos , gravidas , doentes e deficientes fisicos ; igualdade de
tratamento, vedada qualquer forma de discriminacao; racionaliza¢cdo na prestacao
de servicos; adequacao entre meios e fins, sem imposicdo de exigéncias ,
obrigacOes , restricbes e sancdes ndo previstas em lei; cumprimento de
prazos e normas de procedimento previstos nos respectivos regulamentos;
fixacdo e observancia de horario e normas compativeis com o bom atendimento;
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adocdo de medidas de protecdo a saude e seguranca doOS USUArios;
autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais,
vedada a exigéncia de reconhecimento de firma , salvo em caso de davida
fundada; manutencdo de instalacbes limpas, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico ou atendimento; observancia dos coédigos de ética
aplicaveis as varias categorias de agentes publicos.

Reconhece, o paragrafo Unico , que o planejamento e o
desenvolvimento de programas de capacitacdo gerencial e tecnoldgica, na area
de recursos humanos, aliados a utilizacdo de equipamentos modernos, séo
indispensaveis a boa qualidade do servigo publico.

A Secdo IV — Do Direito ao Controle Adequado do
Servigco - compreende os arts. 8°,. 9° e 10.

O § 1° do art. 8° prevé a instituicdo, em todos os Orgéos e
entidades prestadoras de servigos publicos, no ambito da Unido, Ouvidorias e
Comissoes de Etica .

O 8§ 2° exige a inclusdo nos contratos ou atos de
delegacéo , clausulas ou condi¢des especificas.

O art. 9° d& competéncia as Ouvidorias para avaliar
sugestdes reclamacdes e representacbes , encaminhando-as, quando reputa-
las cabiveis, as autoridades competentes, inclusive as respectivas comissfes de
ética, visando a melhoria dos servigos publicos; correcdo de erros, omissoes,
desvios e abusos; apuracdo de atos de improbidade e ilicitos administrativos;
prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos; protecdo dos direitos dos usuarios; e garantia da qualidade dos
servigos prestados.

As Ouvidorias apresentardo a autoridade maxima do 6rgéao,
entidade ou empresa onde se situem, com vistas ao Presidente da Republica,
relatorio anual de suas atividades, acompanhado de sugestbes para o
aprimoramento do servi¢co (paragrafo Unico ).

Cabe as Comissbes de Etica conhecer as consultas e
representacbes formuladas contra servidores publicos ou empregados de
concessiondrias, por infringéncia a principio ou norma ético-profissional,
determinando a adoc¢éo das providéncias cabiveis (art. 10).
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O Capitulo 1l — Do Processo Administrativo — engloba
quatro Sec¢des, das quais a primeira contéem Disposicdes Gerais.

O art. 11 cuida da responsabilidade dos prestadores de
servigos publicos pelos danos que seus agentes, nessa qualidade, causarem ao
usuario , a terceiros e, quando for o caso, ao poder publico , assegurado o
direito de regresso nos casos de dolo ou culpa.

O art. 12 divide as fases do processo administrativo em
instauragdo, instrugdo e decisdo, sendo os procedimentos administrativos
impulsionados e instruidos de oficio observando os principios da igualdade ,
devido processo legal, contraditério , ampla defesa, celeridade , economia,
proporcionalidade dos meios aos fins, razoabilidade e boa-fé (art. 13).

Todos os atos administrativos do processo terdo forma
escrita , com registro em banco de dados proprio, indicando data e local de sua
emissao e assinatura do agente publico responsavel por sua edicéo (art. 14).

O art. 15 fixa, quando outros nao foram estabelecidos em
lei, os prazos em dias: dois para autuacdo, juntada de elementos e outras
providéncias de simples expediente; quatro, para efetivagdo de notificagdo ou
intimacdo pessoal; cinco, para elaboracdo de informacdes sem carater técnico;
quinze , para elaboracéo de pareceres, pericias e informacgdes de carater técnico,
prorrogaveis por mais dez, a critério da autoridade superior, mediante pedido
fundamentado; cinco , para decisfes no curso do processo; quinze, a contar do
término da instrucdo, para decisdo final; dez, para manifestacdes em geral do
usuario ou providéncias a seu cargo.

A Secdo Il — Da Instrucdo - diz, no art. 6°, que sera de
oficio ou mediante requerimento de qualquer usuario, bem como dos 6rgaos ou
entidades de defesa do consumidor.

Pelo art. 17, a instauracdo do processo por iniciativa da
Administracao far-se-a por ato devidamente fundamentado.

Consoante o art. 18, o requerimento serd dirigido a
Ouvidoria do 6rgado, entidade ou empresa responsavel pela infracdo, devendo
conter a identificacdo do requerente ou de procurador; o domicilio do requerente
e o local para recebimento de comunicagfes; informacdes sobre o fato e sua
autoria, quando se tratar de representacdo sobre irregularidades; indicacdo das
provas; e data e assinatura do requerente.
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O requerimento verbal devera ser reduzido a termo (8 1°).

Os prestadores de servigo deverdo colocar a disposicdo do
usuario formulérios simplificados e de facil compreenséo para a apresentacao do
requerimento (§ 2°).

N&o sera recusado o protocolo de requerimento, pena de
responsabilidade do agente (art. 19).

Sera rejeitado , por decisdo fundamentada, o requerimento
manifestamente improcedente (art. 20), cabendo recurso no prazo de dez dias,
a contar da intimacdo do requerente ou representante (8 1°), dirigido a autoridade
superior, por intermédio da recorrida, a qual podera reconsiderar a decisdo ou
remeter 0s autos a autoridade superior devidamente instruido (8 2°).

E assegurado ao requerente ou ao interessado (art. 21)
fazer-se assistir, facultativamente, por advogado , salvo quando obrigatoria, por
lei, a representacdo; ter vista dos autos e obter cépia dos documentos; ter
ciéncia da tramitacdo do processo e das decisOes proferidas, e respectiva
motivacdo, e opinides divergentes; formular alegacdes e apresentar documentos
a ser apreciados pelo 6rgéo responsavel pela apuracéo dos fatos ou avaliacdo do
pedido.

A Secéo Ill — Da Instrucdo — dispde, no art. 22, que a
Administracdo atuara de oficio , sem prejuizo do direito do requerente e demais
interessados de juntar documentos ou requerer diligéncias e pericias .

Os atos de instrucdo que exijam a atuacao do requerente ou
de outro interessado devem realizar-se do modo menos oneroso. (paragrafo
anico ).

Serdo assegurados contraditério e ampla defesa , admitida
qualguer forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos (art. 22),
assegurados, ainda, ao requerente ou interessado, e respectivos procuradores ,
a retirada de autos da reparticAo ou unidade administrativa, contra recibo,
durante o prazo para manifestacao, salvo prazo comum (art. 24).

Quando for necessaria a prestacdo de informag¢des ou
apresentacao de provas pelo requerente, interessados ou terceiros, a respectiva
intimacdo serd procedida com antecedéncia minima de trés dias uteis,
mencionando-se data, prazo, forma e condi¢des de atendimento (art. 24).
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Quando a intimacdo for feita ao requerente para
fornecimento de informagdes ou documentos necessarios a apreciacdo e
apuracdo de irregularidade, contra a qual tenha movido representacdo , o
descumprimento resultara no arquivamento do processo, se de outro modo o
orgao responsavel ndo puder obter os dados solicitados (paragrafo unico ).

Concluida a instrugdo, o requerente e interessados terdo o
prazo de dez dias para manifestacdo pessoal ou por procurador.

Na Secdo IV - da Decisaéo — o art. 27 prevé o
arquivamento dos autos ou seu encaminhamento aos 6rgaos competentes para
apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal, conforme o caso e a apresentacéo
de sugestdes para melhoria dos servicos, correcdes de erros, omissoes ,
desvios ou abusos de atos e procedimentos incompativeis com as normas
legais, bem como prote¢&o dos direitos dos usuarios.

O Capitulo IV - Das Sangdes -, no art. 28, sujeita o
servidor publico as sancbes previstas na legislacdo especifica e nos
regulamentos das entidades da Administracdo indireta e fundacional, sem
prejuizo de outras penalidades previstas nas legislagbes administrativa, civil e
penal.

Para as entidades delegatarias do servico publico as
sancdes aplicaveis sdo as previstas nos respectivos atos de delegacdo, com
base na legislacao vigente (paragrafo unico ).

No Capitulo V — Do Sistema Federal de Defesa do
Usuério de Servicos Publicos — SISFUSP - é ele instituido pelo art. 29, com o
objetivo de criar e assegurar canais de comunicacéo diretos entre prestadores e
usuarios, para aferir o grau de satisfacdo e estimular sugestbes ; programas
integrais de informacéo, visando o acompanhamento e fiscalizacdo do servico;
programas de qualidade adequados, garantindo os direitos do usuario;
programas de educacdo do usuario, compreendendo a elaboracdo de manuais
informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para 0 seu
exercicio e dos 0rgdos e enderecgos para apresentacao de queixas e sugestoes ;
programas de racionalizacdo e melhoria dos servigos publicos; mecanismos
alternativos e informais de solugao de conflitos, inclusive contemplando formas de
liquidagcdo de obrigacées decorrentes de danos na prestacdo de servicos;
programas de incentivo a participacdo de associagbes e 6rgaos representativos
de classes ou categorias profissionais para defesa dos associados; programas de
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treinamentos e valorizacdo dos agentes publicos; programas de avaliagdo dos
servicos prestados.

Os dados colhidos pelos canais de comunicagdo serao
utilizados na alimentacdo de programa de informagOes voltado a tornar os
servicos mais préximos da expectativa dos usuarios (8 1°).

O Sistema Federal de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos — SISFUSP divulgara, anualmente, a lista de 6rgdos publicos contra os
quais tenha havido reclamagfes quanto a sua eficiéncia (8 2°).

Integram o Sistema Federal de Defesa do Usuario de
Servicos Publicos — SISFUSP - (art. 3°): as Ouvidorias; as Comissdes de Etica;
colegiado, a ser regulamentado em decreto, voltado a centralizar informacdes dos
servicos publicos prestados por oOrgdaos e entidades da Unido, com
representacdo dos usuarios ; oOrgaos encarregados do desenvolvimento de
programas de qualidade do servi¢o publico.

O SISFUSP atuard de forma integrada com entidades
representativas da sociedade civil (paragrafo anico ).

No Capitulo VI - Das Disposi¢des Transitérias — o art. 31
estabelece que as Comissdes de Etica e as Ouvidorias terdo sua composicao
definida em atos regulamentares a serem editados, em suas respectivas esferas
administrativas, pelos chefes do Executivo e do Ministério Publico, no prazo de
sessenta dias, a contar da publicagéo da lei.

Conforme o art. 32, até que seja instituido o colegiado
previsto no art. 30, suas atribuicbes serdo exercidas pelo Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestao

A primeira publicacdo do quadro geral de servi¢os publicos
prestados no ambito da Unido deverd ser feita no prazo de noventa dias,
contados da vigéncia da lei (art. 33).

A implantac&o do programa de avaliagdo do servigos publico
sera imediata, devendo ser apresentado o primeiro relatério no prazo de seis
meses, contados da vigéncia da lei (art. 34).

11. O PL n°® 6.681, de 2.010, pretende alterar a redacéo do
art. 3° da Lei n® 9.784, de 1999, com o seguinte teor:
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V — proceder o agendamento de atendimento
personalizado para assuntos de seu interesse nos proprios
locais de sua prestacao, independente da disponibilizacéo
de outras opc¢des de agendamento”.

12. A proposigéo foi distribuida as ComissGes de Defesa
do Consumidor , de Meio Ambiente e Minorias , de Trabalho, de

Administracdo e Servico Publico , de Financas e Tributacdo e a esta
Comisséo de Constituicéo e Justica e de Cidadania , em regime de tramitacao
com prioridade (art. 151, Il, a do Regimento Interno), sujeita, ainda, a

deliberagdo pelo Plenario, eis que, tendo havido pareceres divergentes nas
Comisstes de Defesa do Consumidor, Meio Ambiente e Minorias e de Trabalho,
Administragcdo e Servico Publico, que Ihes apreciaram o mérito , a determinacao
inicial de aplicacdo do regime de tramitagcdo e apreciacdo conclusiva perdeu a
eficacia ante o disposto na alinea g, do inciso I, do art. 24 do referido Regimento
Interno.

13. Na COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, MEIO
AMBIENTE E MINORIAS o PL n°® 674, de 1999, foi aprovado e rejeitados 0s
apensos (PLs n°s 1678, 1896 e 2086, todos de 1999), na forma do parecer do
Relator, Deputado MARCOS AFONSO, em 12.10.2000, antes da chegada do PL
n° 6.952/2002, que hoje € proposi¢ao principal

Transcreve-se do Parecer:

“Como ja dissemos, todos os projetos sob exame trazem
contribuicbes significativas para a regulamentacdo da relacdo
entre usuario e prestador de servicos publicos. Por isso,
envolvem, em suas esséncias e de forma intensa, matérias de
competéncia da Comissdo de Trabalho, de Administracdo e
Servico Publico , ou seja, relativas a prestacdo de servicos
publicos e ao direito administrativo em geral.

De notar que a aprovacdo de mais de uma das proposicoes
sob comento implicaria a elaborac&o de um substitutivo que, nos
termos regimentais e em nossa opinido, sé pode ser elaborado
pela Douta Comissédo acima citada, para a qual as proposicoes
serdo encaminhadas para receber parecer imediatamente apds a
manifestacdo deste Orgdo Técnico.

Logo, entendemos que a melhor solucdo para o presente
parecer seja aprovarmos apenas um dos quatro projetos sob
comento - aquele que foi apresentado com maior antecedéncia -,
de modo que fique delegada a Douta Comissao de Trabalho, de



41

Administracéo e Servico Publico  a provavel elaboragdo de um
substitutivo que unificard as proposicdes , defendendo o
usuario dos servicos publicos e preservando o0 ordenamento
juridico administrativo.”

14. A COMISSAO DE TRABALHO, DE ADMINSITRACAO E
SERVICO PUBLICO, por sua vez, aprovou, por unanimidade, em 12.12.2001, o
PL n° 674, de 1999, - também anteriormente a chegada do mencionado PL
oriundo do Senado Federal, - o parecer, com Substitutivo , do Relator, Deputado
CANDINHO DE MATTOS, em cujo voto concluiu pela aprovacdo parcial do PL
principal e de seus apensados, 1.678, 1.896 e 2.086, todos de 1999.

Colhe-se do voto do Relator:

“A Constituicdo Federal determinou, no inciso XXX de seu
art. 5° a promocao da defesa do consumidor, pelo Estado, na
forma da lei. O inciso V do art. 170 da mesma Carta inseriu esse
preceito dentre os principios a serem observados na ordem
econbmica. Consumidor, em seu sentido mais amplo “é toda
pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servi¢co
como destinatario final” (art. 2° da Lei n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990).

Nao obstante a abrangéncia e o duplo direcionamento do
conceito, o constituinte originario preocupou-se particularmente
com a participacdo do usuéario na administracdo publica direta e
indireta (CF, 8§ 3° do art. 37), enquanto o constituinte derivado,
este no art. 27 da EC n°® 19/98, privilegiou a protecéo dos direitos
do mesmo ente social.

Servico publico, na verdade, compreende, simultaneamente,
tanto aquele prestado pelo Estado, no exercicio do munus
administrativo, como o destinado a satisfazer necessidade
essencial do cidadéo.

Na primeira hip6tese ou na segunda, o servi¢o publico pode
ser realizado de forma direta ou indireta. Nessa ultima situacgéo,
conforme seja ou ndo de execucdo privativa do Estado, a
prestacdo competira a autarquias, fundagbes, empresas e
sociedades ou a entidades concessionéarias, permissionarias,
delegatérias e autorizadas.

Trata-se, portanto, de um universo de pessoas juridicas,
com as atribuicdes mais variadas, cujas relagbes com o usuario
devem ser reguladas de forma equéanime, em ambito nacional,
estadual e municipal.

by

A Lei n° 8.078/90 e outras concernentes a prote¢do do
consumidor, ndo obstante representarem um grande avanco
nesse campo, revelaram-se insuficientes, em face da crescente e
desordenada expansao dos servigos publicos. A situacdo assumiu
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maior gravidade apés a descentralizagdo normativa decorrente da
criacdo das Agéncias.

A deficiéncia em questéo levou o Estado de Sdo Paul o0 a
editar a Lei n°® 10.294, de 20 de abril de 1999, dis pondo sobre
protecdo e defesa do usuario de servigos publicos n essa
unidade da Federacdo, com a mesma amplitude de obje tivos
ora almejada para todo o Pais.

A vacancia legal em matéria tdo relevante motivou o
Deputado Celso Russomano a propor normas gerais capazes de
preencher a lacuna, a fim de cumprir a expressa determinacéo do
art. 27 da EC n° 19, de 1999. Ao seu proejto de lei agregaram-se
OULTOS, ..ttt

Tendo em vista a multiplicidade de situacbes a sere m
atendidas pela lei, como ficou patente nas proposic Oes em
foco, optei pela consolidacdo das normas oferecidas pelos
ilustres parlamentares.

A diversidade de subsidios disponiveis sobre a maté ria
conduz, naturalmente, a elaboracdo de um instrument 0
normativo, no qual seja agrupada, de forma coerente e
coordenada, os varios preceitos submetidos a apreci acao do
legislador. Isto com o evidente objetivo de propici ar um
conjunto de disposicbes aplicaveis nacional, estadu al e
municipalmente, segundo se infere da competéncia do
Congresso Nacional estabelecida no art. 27 da Emend a

Constitucional n® 19, de 1999.”

15. O Substitutivo comeca por nova redacdo a ementa:

“Dispde sobre a lei de defesa do usuario de servico s
publicos, na forma do art. 27 da Emenda Constitucio  nal n° 19,
de 1998.”

O Capitulo | — Das Disposicdes Preliminares —  inicia por
dar maior abrangéncia a matéria:

“Art. 1° Esta lei estabelece normas de protecdo do usudrio
de servigos publicos, prestados por qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, suas
autarquias, fundacdes, empresas ou sociedades, no exercicio de
funcdo administrativa ou para satisfazer necessidade essencial da
coletividade, diretamente ou mediante concessao, permissao,
autorizacdo ou outra forma de delegacéo.”

considerando, o 8§ 1° como usuario “a pessoa hatural ou juridica que, direta ou
indiretamente, utilize ou possa vir a utilizar servigos publicos”.
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O 8 2° inclui, entre as prestadoras dos servigos,
Ministério Publico , outros 6rgdos que desempenham funcbes essenciais a
Justica, bem como entidades de qualquer natureza instituidas ou mantidas com
recursos do erario”.

o

Enfatiza o art. 2° que os servicos serdo prestados "de forma
adequada ao pleno atendimento do usuario, obedecendo aos principios de

legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade , eficiéncia,
universalidade, generalidade, cortesia, transparénc ia, regularidade,
continuidade, seguranca, atualidade, razoabilidade de tarifa e outros

pertinentes a normas ou contratos administrativos”, principios esses que
fundamentardo as diretrizes gerais e setoriais de prestacdo de servigos
(paragrafo unico ).

O art. 3° obriga o Poder Publico a publicar, no inicio de cada
ano civil, o quadro geral de avaliacdo dos servigos publicos prestados no
exercicio anterior, estabelecendo prazo, forma e local para a apresentacédo de
reclamacdes ou sugestdes.

O Capitulo Il — Dos Direitos do Usuario - elenca-0s no
art. 4°: obtencdo da prestacdo do servico em prazo razoavel e nas condi¢cdes
estabelecidas em lei; livre acesso a todas as informacdes de seu interesse,
inclusive quando referentes a licitacdo ou contratacdo; colaborar na fiscalizacao
de prestadora do servico ou a esta equiparada; prioridade no atendimento
quando invalido , gestante, portador de deficiéncia ou de idade superior a
sessenta anos; ser representado por procurador ou pessoa juridica, legalmente
constituida, que tenha, dentre seus objetivos, a defesa dos interesses e direitos
estabelecidos; ndo divulgacdo de dados, quando imprescindivel a seguranca de
pessoas ou bens; sigilo bancario , fiscal e outros especificados em lei.

No Capitulo Il — Dos Deveres do usuario — o art. 5° os
enumera: utilizar adequadamente o servi¢o, procedendo com lealdade e boa-fé;
prestar as informacdes que lhes forem solicitadas e colaborar para a adequada
prestacdo do servico; comunicar a autoridade responsavel irregularidade
praticada pelo prestador do servico.

No Capitulo IV — Das Obriga¢cbes para com o Usuario —
pelo art. 6°, sdo elas: informar com precisdo o horario de funcionamento das
unidades administrativas bem com o tipo de atividade exercida, sua localizac&o e
a indicacao do responsavel pelo atendimento, os procedimentos indispensaveis,



acompanhados, quando for o caso, dos respectivos formularios e de informacdes
sobre eventuais alteracbes na prestacdo do servico; a autoridade ou o6rgéo
encarregado de receber queixas , reclamacdes ou sugestdes ; e a tramitacao ,
as decisbes proferidas e sua motivacdo , inclusive opinides divergentes,
pertinente a processo administrativo em que o usuario seja parte ou interessado;
atender com urbanidade e respeito , em locais de facil acesso, pessoalmente,
por telefone ou por outra via de comunicacao, inclusive computadorizada, sempre
que possivel; manter banco de dados referente aos prestadores de servico e
outros de interesse publico; organizar e atualizar programa de informacdes,
integrante do Sistema de Defesa do Usuario de Servicos Publicos a que se
refere o art. 8° fornecer minutas de contratos-padrao redigidas em termos
claros, com caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreensao; proporcionar
comunicacdo visual adequada, com a utlizacdo de cartazes, indicativos,
roteiros, folhetos explicativos e outros; divulgar os critérios e outros dados
relativos a composicéo das taxas e tarifas ; dar tratamento igualitario , por ordem
cronoldgica ou de chegada, assegurada prioridade no caso das pessoas
referidas no inciso IV do art. 4°;, cumprir prazos e normas procedimentais ; fixar
e observar horario e normas compativeis com o bom atendimento; autenticar
documentos, mediante conferéncia com os originais, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma , salvo em caso de duvida quanto a autenticidade;
conservar limpos, acessiveis e sinalizados os locais, moOveis e equipamentos
relativos ao servi¢co ou atendimento.

Segundo o paragrafo unico , a notificagdo , a intimacdo ou
0 aviso relativos a decisdo administrativa, que devam ser formalizados por meio
de publicacdo no 6rgéo oficial, somente serdo feitos a partir do dia em que o
processo estiver disponivel para vista do interessado, na reparticdo competente.

O Capitulo V — Do Atendimento - exige, no art. 7°, que 0s
prestadores de servicos mantenham meios, recursos e locais adequados ao
atendimento, de preferéncia pessoalmente, para o recebimento de sugestdes ,
reclamacfes , denuncias ou quaisquer outras comunicac¢des , dispondo, o § 1°,
gue sera sempre entregue ou remetido ao interessado comprovante de registro da
respectiva comunicagao.

O § 2° afirma que n&o serd apreciado assunto relativo a
questdo judicial decidida ou pendente de decisdo , salvo quando exista
processo administrativo protocolado anteriormente.
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O recebimento de reclamagBes ou denuncias ndo implica
em suspensao ou interrupcdo de prazos administrativos (8§ 3°).

O atendimento, sempre de carater gratuito , obedecera o
art. 6° (8 4°).

Cabe representacdo a autoridade superior contra o servidor
responsavel pelo atendimento (8 5°).

O Capitulo VI — Do Sistema de Defesa da Unido - o
institui no art. 8°, em todos os 6rgdos ou entidades prestadoras, integrado por -
corregedorias, ouvidorias ou similares, com atribuices principais de receber,
examinar e providenciar a apuracdo de dendncias ou reclamacdes ; estimular,
acolher, apreciar e encaminhar sugestdes visando a melhoria do servico ou do
atendimento; pugnar pela correcdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na
prestacdo dos servicos publicos; prevenir ou coibir atos ou procedimentos
incompativeis com as disposicdes legais e elaborar e encaminhar a autoridade
superior relatorio semestral de suas atividades, acompanhado de sugestfes , de
aprimoramento ou melhoria do servico ou atendimento; Comissées de Etica |,
com atribui¢des principais de zelar pelo prestigio, aprimoramento e valorizacdo do
servico publico; promover ou resguardas a defesa dos direitos ou prerrogativas do
usuario; examinar, decidir e propor providéncias ou sugestdes pertinentes a
processo disciplinar ou representacdo contra qualquer servidor; elaborar e propor
diretrizes gerais ou setoriais pertinentes a prestacao de servi¢o publico e a defesa
do usuario; e realizar e encaminhar semestralmente o relatorio de suas
atividades.

Consoante o paragrafo Unico , a nomeacdo de titular de
Corregedoria, Ouvidorias ou similares em Agéncia Nacional Reguladora, sera
aprovada, previamente, pelo Senado Federal, na forma prevista no art. 52, inciso
lll, alinea f da ConstituicAo Federal, para investidura de quatro anos, vedada
reconducao.

O art. 9° prevé a responsabilidade pelos danos que seus
agentes, nessa qualidade causarem ao usuario ou a terceiros, assegurado o
direito de regresso contra o responsavel.

O art. 10 admite, sempre que possivel, 0 emprego de meios
alternativos e informais de solucdo de conflitos, inclusive quanto a liquidacdo de
obrigacdes.
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O Capitulo VII cuida Dos Procedimentos , dispondo o art.
11 que serdo instalados e instruidos de oficio ou mediante requerimento,
observando-se prazos em dias: dois, para autuacao, juntada de elementos e
outras providéncias de simples expediente; quatro , para notificacdo ou intimacao
pessoal; quinze, para elaboracdo de pareceres, pericias e informes técnicos,
prorrogaveis por mais dez, a critério da autoridade superior, ante pedido
fundamentado; cinco, para decisfes no curso no processo; quinze, a contar do
término da instrucéo, para decisao final ; dez, para manifestacbes do usuario ou
providéncias a seu cargo.

Pelo 8§ 1° o requerimento sera dirigido a Ouvidoria ou
orgdo equivalente, contendo o nome, a identificacdo, o numero do CPF, o
domicilio ou outro endereco do autor da peticdo e de seu representante legal,
quando houver; informacgdes sobre o fato e sua autoria; indicagdo de provas ou
indicios de que tenha ciéncia; data e assinatura.

O requerimento, quando verbal, devera ser reduzido a termo
(8 29

Havera sempre, a disposicdo do usuario, formularios
simplificados e de facil compreenséo, para a apresentacéo do requerimento (8 3°).

N&o sera recusado, em nenhuma hipétese, o protocolo de
peticao , sugestao , reclamagcao ou representacao , pena de responsabilidade do
agente publico (art. 12).

O indeferimento  de representacdo  considerada
improcedente sera sempre fundamentado, cabendo recurso , no prazo de dez
dias, a contar da ciéncia ou notificacdo do respectivo despacho (art. 13), dirigindo
a autoridade imediatamente superior, por intermédio da que praticou o ato
recorrido, a qual poderéa reconsiderar sua deciséo (paragrafo tnico ).

Durante a tramitacdo do processo € assegurado ao
interessado (art. 14) fazer-se assistir por advogado ; ter vista dos autos e obter
copia dos documentos nele contidos; ter ciéncia de todos os atos ou decisdes,
inclusive da sua motivacdo e das opinides divergentes; formular e juntar
alegacdes, com ou sem documentos; requerer diligéncias ou pericias .

Os autos de instrugéo, que exijam a atuacao do interessado,
devem realizar-se do modo menos oneroso para ele (paragrafo Unico ).
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S&o assegurados contraditério e ampla defesa , admitindo-
se toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos (art. 15).

Ao interessado e ao seu procurador € assegurada a retirada
dos autos da reparticdo ou unidade administrativa, contra recibo, durante o prazo
estabelecido (art. 16).

Quando for necesséaria a prestacdo de informacdes ou a
apresentacao de provas pelos interessados ou terceiros, serdo eles intimados
com antecedéncia minima de trés dias Uteis , mencionando-se data, prazo, forma
e condi¢cOes de atendimento (art. 17)

Quando a intimacédo visar a obtencdo de informacfes ou
documentos necessarios a apreciacao e apuracdo, o nao atendimento implicara
no arquivamento do processo, se de outro modo néo for possivel obter os dados
solicitado (paragrafo unico).

A decisdo podera determinar: o arquivamento dos autos ou
seu encaminhamento ao 6érgdo competente para apurar o ilicito, a elaboracdo de
sugestbes para melhoria de servigo, correcdo de erro, omissao, desvio ou abuso
na prestacdo do servico, prevencdo e correcdo de atos e procedimentos
incompativeis com as normas legais, bem como protecdo dos direitos dos
usuarios.

O Capitulo VIII — Das Sangdes — estabelece, no art. 19,
que as infracdes as normas da lei in fieri sujeitar4 ao servidor publico as sancdes
previstas na Lei n°® 8.112, de 11 de dezembro de 1990, sem prejuizo de outras de
natureza administrativa, civil ou penal e, o paragrafo Unico , indica para 0s
agentes diretos, indiretos ou eventuais de concessionarias, permissionarias ou
delegatarias de servico publico e respectivas pessoas juridicas, as sancdes
aplicaveis nos respectivos atos ou contratos de outorga e na legislacéo vigente.

O Capitulo X — Das Disposicfes Finais - fixa, no art. 20, o
prazo de sessenta dias a contar da publicacdo, para a instalacdo dos 6rgaos
integrados do Sistema de Defesa do Usuéario

O art. 21 manda aplicar-se subsidiariamente , no que
couber, o Cdodigo de Protecdo e Defesa do Consumidor (Lei 8078, de
11.12.1990) e legislacéo correlata.
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16. O PL principal — 6953, de 2002 — foi submetido com
apensos (PLs 674, 1.678, 1.896 e 2.086, todos de 1999 e 1.397, de 2003) a
COMISSAO DE FINANCAS E TRIBUTACAO, onde, por unanimidade, em sessio
de 20.08.2003, recebeu, parecer pela adequacéo financeira e orcamentaria
inclusive do Substitutivo da COMISSAO DE TRABALHO, ADMINISTRACAO E
SERVICO PUBLICO, com emendas, mas pela inadequacdo financeira e
orcamentaria do PL 2.086/99, nos termos do parecer do Relator, Deputado RAUL
JUNGMANN.

Ressalta o parecer que o projeto principal n&o foi
apreciado pela Comissdo de Defesa do Consumidor, Me io Ambiente e
Minorias nem pela Comissao de Trabalho, de Administ ragdo e Servico
Publico.

Destaca-se do voto :

“No que concerne a adequacdo dos projeto, a Lei de
Diretrizes Orcamentarias - LDO, é importante ressaltar que, no
exame de proposicdo sobre criacdo de cargos, empregos e
funcbes deve ser considerada também a determinacéo
constitucional prevista no Art. 169 da Carta Magna,
especialmente, as restricbes e exce¢des contidas no paragrafo
primeiro deste dispositivo, com a redacdo dada pela Emenda
Constitucional n°® 19/98, nos seguintes termos:

“Art. 169 ...

§ 1°. A concesséo de qualquer vantagem ou aumento
de remuneracdo, a criagdo de cargos , empregos e
funcdes (grifo nosso) ou alteracdo de estrutura de carreiras,
bem como a admissdo ou contratacdo de pessoal, a
gualquer titulo, pelos 6rgaos e entidades da administracdo
direta ou indireta, inclusive fundag¢des instituidas e mantidas
pelo poder publico, sé poderao ser feitas:

| — se houver prévia dotagdo orcamentaria
suficiente para atender as projecdes de despesas de
pessoal e aos acréscimos dela decorrentes  (grifo nosso);

Il — se houver autorizacdo especifica (grifo nosso) na
lei de diretrizes orcamentarias, ressalvadas as empresas
publicas e as sociedades de economia mista.”

As Leis de Diretrizes Orcamentarias — LDO para o exercicio
financeiro de 2003 (art. 77 da Lei n° 10.524, de 25 de julho de
2002) estabelece que a criacdo de cargos empregos e funcdes
deve constar de anexo especifico da lei orcamentaria, observado
o disposto no art. 71 da Lei Complementar n°® 101, de 2000 (Lei
de Responsabilidade Fiscal).
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A lei orcamentaria para o exercicio de 2003 (Lei n° 10.640,
de 14 de janeiro de 2003), no seu “Quadro VI — AUTORIZACOES
PARA AUMENTOS DE DESPESAS COM PESSOAL
CONFORME ART. 169, § 1°, I| DA CONSTITUICAQ” ndo traz a
autorizacdo necessaria a criacao dos cargos e funcbes previstas
Nnos projetos em exame.

Em ndo havendo nos projetos estimativas das despesas
com a sua implementacdo, torna-se invidvel a verificacdo da
existéncia de prévia dotacdo orcamentaria.

Ha que se analisar ainda as proposicdes a luz da Lei de
Responsabilidade Fiscal — LRF (Lei Complementar n° 101, de 4
de maio de 2000). Os gastos que adviriam com a implementacdo
dos projetos de lei enquadrar-se-iam na condicdo de despesa
obrigatéria de carater continuado (despesa corrente derivada de
lei que fixe para o ente publico a obrigacdo legal de execugéo por
um periodo superior a dois anos. Nesse sentido, a proposicao fica
sujeita a observancia do disposto no artigo 17, 88 1° e 2° da
referida LRF. Pelo que dispbe o § 1°, o ato que criar ou aumentar
despesa de carater continuado, devera ser instruido com
estimativa do impacto orcamentario-financeiro no exercicio em
gue entrar em vigor e nos dois subsequentes e demonstrar a
origem dos recursos para o seu custeio. O § 2° por sua vez,
determina que tal ato devera ser acompanhado de comprovacéo
de que a despesa criada ou aumentada ndo afetara as metas de
resultados fiscais previstas na Lei de Diretrizes Orcamentérias —
LDO, devendo seus efeitos financeiros, nos periodos seguintes,
ser compensados pelo aumento permanente de receita ou pela
reducéo permanente de despesa.

Os projetos ndo atendem as exigéncias constitucionais e
legais mencionadas (especialmente as da LRF).

E possivel, contudo, adequar os PL’s n°s 6.953, de 2002,
674, de 1999, 1.678, de 1999, 1.896, de 1999, 1.397, de 2003 e 0
substitutivo aprovado pela Comissdo de Trabalho, de
Administracdo e  Servico Publico aos  principios
estabelecidos na Constituicdo Federal e na Lei de
Responsabilidade Fiscal. Essa adequacéo se faria me  diante a
manutencédo dos dispositivos de carater normativo ex istentes
nos projetos e a supressao, mediante emenda de rela  tor, dos
artigos que criam os cargos e funcbes (diga-se, de
passagem, competéncia privativa do Senhor President e da
Republica - art. 61, § 1° inciso Il, letras “a” e “e” da
Constituicdo). Nos termos do art. 146 do Regimento Interno
da Camara dos Deputados, estamos apresentando emend as
gue visam sanar a inadequacdo ou incompatibilidade
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financeira ou orcamentaria dos mencionados projetos

Diante do exposto, opinamos pela ADEQUACAO
FINANCEIRA E ORCAMENTARIA do Projeto de Lei n° 6.953, de
2002 e de seus apensos: Projeto de Lei n° 674, de 1999, Projeto
de Lein® 1.678, de 1999, Projeto de Lei n® 1.896, de 1999, Projeto
de Lei n® 1.397, de 2003 e o substitutivo aprovado pela Comisséo
de Trabalho, de Administracdo e Servico Publico, desde que
aprovadas as seis emendas supressivas que anexamos ao
presente; e pela  INADEQUACAO FINANCEIRA E
ORCAMENTARIA do Projeto de Lei n° 2.086, de 1999.”

Tais foram as emendas, todas sugerindo supressédo de

artigos e renumeracao dos seguintes:

- n°1, dosarts. 6° e 7° do PL principal,

- n°2,dosarts. 11, 15 e 24 do PL n® 674, de 1999;

- n°3,dos arts. 3°, inciso XVIIl e 5° do PL n°® 1.678, de 1999;
- n°4,dos arts. 8% 9°e 10 do PL n°®1.896, de 1999;

- n°5, do art. 8° do Substitutivo ao PL n® 674, de 1999;

- n°6, dos arts. 8°, 9° e 10, do PL n° 1.397, de 2003.

E o relatorio.

II - VOTO DO RELATOR

1. Inclui-se na competéncia desta COMISSAO DE
CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA a andlise de projetos, emendas e
substitutivos submetidos a Céamara ou suas Comissbes, sob a Optica da
constitucionalidade , legalidade , juridicidade , regimentalidade e técnica
legislativa , no figurino da alinea a, do inciso 1V, do art. 32 do Regimento Interno.

2. Do ponto de vista da constitucionalidade , as
proposicdes, em geral, apresentam-se - salvos alguns sendes, que serdo objeto
de emenda - conforme ao Texto Supremo, até por que representam observancia
do art. 37, 8§ 3° com a redacéo dada pela Emenda Constitucional n°®19 , de 4 de
junho de 1998:



mais:

51

“Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de
gualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal
e dos Municipios obedecerd aos principios de legalidade,
impessoabilidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também,
ao seguinte: (EC n° 18/98, EC n°® 19/98, EC n° 20/98, EC n°
34/2001, EC n° 41/2003 e EC n° 42/2003)

§ 3° A lei disciplinard as formas de participagdo do usuério
na administracdo publica direta e indireta, regulando
especialmente:

| — as reclamacgbes relativas a prestacdo dos servicos
publicos em geral, asseguradas a manutencdo de servicos de
atendimento ao usuario e a avaliacdo periodica, externa e interna,
da qualidade dos servicos;

Il — o acesso dos usudrios e registros administrativos e a
informacdes sobre atos de governo, observado o disposto no art.
59, X e XXXIII;

Il — a disciplina da representacdo contra 0 exercicio
negligente ou abusivo de cargo, emprego ou funcdo na
administracdo publica.”

E o art. 27 da Emenda Constitucional n°® 19/98 determinou

“Art. 27. O Congresso Nacional, dentro de cento e vinte dias
da promulgacdo desta Emenda, elaborard lei de defesa do
usuario de servicos publicos. "

O 8 3°do art. 37 invoca, outrossim, no inciso Il, os incisos X

e XXXIII do art. 5° da Constituigdo Federal:

“Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distincdo de
gualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos
estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida,
a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade, nos
termos seguintes:

X — sdo inviolaveis a intimidade, a vida privada, a honra e a
imagem das pessoas, assegurado o direito a indenizacdo pelo
dano material ou moral decorrente de sua violacao;

XXXIII — todos tém direito a receber dos érgdos publicos
informacfes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo
ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de
responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado;
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gue também foram observados

Reza, ainda, o inciso XXXIl, do art. 5°, que “o Estado
promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor ”

3. A competéncia para exame das proposicdes € do
Plenario , eis que o PL principal, 6953 , de 2002, é oriundo do Senado Federal
(art. 24, 11, alinea f, do Regimento Interno).

4. Lé-se em ALEXANDRE SANTOS DE ARAGAO, na obra,
recém editada, DIREITO DOS SERVICOS PUBLICOS, Editora Forense, Rio de
Janeiro, 2007, as paginas 132 e seguintes:

............................. , a Constituicdo Brasileira de 1988 € uma
Constituicdo de um Estado que nao é absenteista, no sentido de
ndo ser neutro diante das necessidades de desenvolvimento
econbmico e social da coletividade, o0 que, necessariamente,
pressupfe que seja, diretamente ou através da iniciativa privada,
um Estado garantidor de determinadas prestacfes necessérias a
realizacdo desses desideratos, radicados, sobretudo, na
dignidade da pessoa humana e na reducdo das desigualdades
sociais e regionais (arts. 1° e 3°, CF).

O principio da dignidade da pessoa humana “imp0e
limites a atuagéo estatal, objetivando impedir que o poder publico
venha a violar a dignidade pessoal, mas também implica (numa
perspectiva que se poderia designar de programatica ou
impositiva, mas nem por isso destituida de plena eficacia) que o
Estado devera ter como meta permanente a prote¢do, promogao
e realizacdo concreta de uma vida com dignidade para todos”.

Nessa senda, a Constituicdo dispde em seu artigo 6°que
“sdo direitos sociais a educacao, a saude, o trabalho, a moradia, o
lazer, a seguranca, a previdéncia social, a protecdo a
maternidade e a infancia, a assisténcia aos desamparados”.

Colocado o quadro sobrejacente as largas obrigacBes do
Estado Brasileiro com o bem-estar da coletividade, o conceito de
servigo publico no Direito Positivo Brasileiro ndo pode prescindir
de uma andlise especifica de cada uma das previsdes
constitucionais de prestacéo de servi¢cos pelo Estado.

No art. 9°, 8 1° a Constituicdo se refere a servigos
“essenciais” (mas nao “publicos”) prestados pela iniciativa
privada, em relacdo aos quais ha restricdes ao exercicio do direito
de greve por parte dos trabalhadores.

No art. 21, integrante do Capitulo que enumera 0s
bens e as competéncias legislativas e materiais da



53

Unido, sdo previstas como sendo de sua competéncia uma
série de atividades econbmicas prestacionais, cabendo-lhe
prestar o servico postal e o correio aéreo nacional (inciso
X; explorar, diretamente ou mediante autorizacao,
concessao ou permissao, os servigos de telecomunicacoes
(inciso Xl; explorar, diretamente ou mediante autorizacéo,
concessao ou permissdo 0s servicos de radiodifusao
sonora, e de sons e imagens (inciso Xll, a, 0s servigos e
instalacbes de energia elétrica e o0 aproveitamento
energético dos cursos de agua inciso Xll, b, a navegacao
aérea, aeroespacial e a infra-estrutura aeroportuéria
(inciso Xll, c; os servicos de transporte ferroviario e
aquaviario entre portos brasileiros e fronteiras nacionais, ou
gue transponham os limites de Estado ou Territério (inciso
XIl, d; os servigcos de transporte rodoviario interestadual

e internacional de passageiros (inciso Xll, e; os portos
maritimos , fluviais e lacustres (inciso Xll, f); explorar os
servicos e instalacbes nucleares de qualquer natureza e
exercer monopolio estatal sobre a pesquisa, a lavra, o
enriquecimento e reprocessamento, a industrializacédo e o
comércio de minérios nucleares e seus derivados (inciso
XXII).

Note-se que esses incisos do art. 21, apesar de preverem
um série de atividades da competéncia da Unido, em nenhum
momento se referem a elas como “servico publico”, mas apenas a
‘servico”. Nessa passagem a Unica alusdo genérica a “servigos
publicos” se da ao determinar caber a Unido” prestar assisténcia
financeira ao Distrito Federal para a execugcdo de servigos
publicos” (inciso XIV, naturalmente entendidos em sentido lato,
como todas as atividades desse Ente.

Ainda no art. 21, demonstrando a hibridez das matérias nele
arroladas, ha a previsdo do exercicio do poder de policia em
determinadas matérias (p. ex., “executar a inspe¢do do trabalho”
— inciso XXIV), de competéncias legislativas (p. ex., “instituir
diretrizes para o desenvolvimento urbano” — inciso XX, de
servigcos uti universi (p.ex., “manter 0s servicos oficiais de
estatistica, geografia, geologia e cartografia de &mbito nacional” —
inciso XV e algumas outras atividades de provimento de
necessidades da coletividade, ainda que ndo necessariamente
tenham a natureza de um “servi¢co” (p.ex., “promover a defesa
permanente contra as calamidades publicas” — inciso XVIII.

No art. 22, V, a Constituicho dispbe incumbir
privativamente a Unido legislar sobre “servicos postais”, no
art. 24, IV, prevé a competéncia concorrente para legislar sobre
“custas dos servigos forenses "

Ainda no Titulo concernente a Organizacdo do Estado e
divisdo de competéncias entre os Entes Federados, ficou



estabelecido caber aos Estados-membros explorar diretamente,
ou mediante concessdo, 0s servi¢os locais de gas canalizado
(art. 25, § 29).

A Constituicdo se refere também aos servicos internos, de
apoio burocratico, das assembléias legislativas art. 27, § 3°da
Camara dos Deputados(art. 51 , IV, do Senado Federal art. 52,
XI1ll, do Congresso Nacional (art. 57, § 39, Il, dos Tribunais (art.
96, I, b) e do Ministério Publico (art. 127, §2°).

O art. 30 dispde ser competéncia dos Municipios
“organizar e prestar, diretamente ou sob regime de concesséo ou
permissao, os servigos publicos de interesse local , incluido o
de transporte coletivo , que tem carater essencial” inciso V),
assim como o “atendimento a saude da populacao” (inciso VII).

O art.23 é o principal dispositivo que prevé as competéncias
materiais, ou seja, de exercicio de atividades, comuns a todos 0s
Entes Federados, que podem ser exercidas por todos eles,
podendo ser divididas em trés grupos basicos : atividades de
fomento (ex., “fomentar a produgdo agropecuaria” — inciso VIlI;
atividades cujos beneficios se refletem indistintamente em toda a
coletividade, de maneira inespecifica e indivisivel (ex., “proteger
os documentos , as obras e outros bens de valor histérico,
artistico e cultural, os monumentos, as paisagens naturais
notaveis e os sitios arqueolégicos” — inciso lll), e atividades
especificas e divisiveis, cujo beneficio pode ser individualmente
identificado e quantificado (ex., “promover programas de
construcdo de moradias” — inciso IX.

Ha na Constituicdo também uma série de referéncias a
“Servicos publicos de saude ” (arts. 34, VII, e; 35, Ill; 167, 1V,
198).

Quanto aos servicos de educacdo , dispde o art. 205 serem
“direito de todos e dever do Estado e da familia”. Em relagdo ao
Estado, os seus deveres sao especificados no art. 208, 0 que nao
impede que a educacdo também possa ser prestada pela
iniciativa privada por direito préprio, ndo por delegacdo estatal
(art. 209).

A Constituicdo  estabelece, também em normas
programaticas, obrigagbes do Estado em relacdo ao
desenvolvimento urbano (art. 182), a cultura (art. 215), ao
desporto e ao lazer (art. 217), a ciéncia e a tecnologia (art.
218), ao meio ambiente (art. 225), a protecdo a familia (art.
226) e a protecdo dos indios (art. 231).

Todas essas atividades foram consideradas essenciais pelo
Constituinte, devendo, observada a reserva do possivel e a
alocacdo orcamentaria de recursos, ser nhecessariamente
desenvolvidas pelo Estado. Porém, da mesma forma que a
educacao, apesar dessa essencialidade e imprescindibilidade da
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prestacdo estatal, ndo estdo excluidas da iniciativa privada, que
também as pode prestar independentemente de qualquer
delegacdo e, muitas vezes, até mesmo de autorizacdo
administrativa (ex., para ajudar familias carentes ou apoiar
manifestacdes culturais ndo é necessario o consentimento da
Administracdo). Ao revés, quanto mais agentes estatais, privados
e comunitarios exercerem essas atividades, mais se atendera
aos fins constitucionais. Em alguns dispositivos, essa
circunstancia chega a ser expressamente afirmada pelo
Constituinte, ao se referir a atividade como sendo um dever do

Estado e da sociedade.

Seriam essas atividades, prestadas tanto por particulares
como pelo Estado , sempre servigos publicos? Apenas seriam
quando prestadas pelo Estado? Ou, diversamente , como nao
sdo exclusivas do Estado, ndo podem ser qualificadas como
servicos publicos, ainda quando prestadas pelo Estado.

No Capitulo da Administracdo Puablica , a Constituicdo se
refere a “servico publico ” no singular, como sindénimo ou do
préprio Estado, ou de todas as suas atividades, inclusive
legislativas e jurisdicionais. O art. 37, XIlIl, por exemplo, veda
vinculagbes” para o efeito de remuneracbes de pessoal do
servigo publico ”; o art. 38, IV, disciplina a contagem do “tempo
de servico” para servidores que ocuparem cargos eletivos; o art.
39, 87° dispbe que a lei determinar4d os instrumentos de
“desenvolvimento de programas de qualidade e produtividade,
treinamento e desenvolvimento, modernizacdo, reaparelhamento
e racionalizagdo do servigco publico”; os dispositivos relativo a
aposentadoria de servidores publicos se referem a “efetivo
exercicio no servico publico ” para contagem de prazo (ex.,
art.40, 81° lll, e art. 142, 83°, lll; aproveitamento “no servico
publico” art. 53, I, ADCT.

No art. 37, 8§ 1°, Constituinte faz alusdo a “servigos dos
o0rgdos publicos ” juntamente com atos, programas, obras,
servicos e campanhas, para neles proibir a publicidade que
caracterize promogdo pessoal de agentes publicos. O fim do
dispositivo € deixar claro que nenhuma atividade da
Administracao Publica pode ser usada para promocéo pessoal.

O art. 37, 83° dispbe que a lei disciplinara “as
reclamacoes relativas a prestacéo dos servigos publicos em

geral”, asseguradas a manutencdo dos servicos de

atendimento ao usudrio e a avaliacdo periddica, ext erna e
interna, da qualidade dos servicos ”. Note-se que, ao se referir
aos “servicos publicos em geral ”, da a entender que a nossa
Constituicdo comportaria duas acepcdes para o termo, uma geral,

lato senso, e outra mais especifica, mais técnica, stricto sensu.

O 86° do art. 37 é o importante preceito da
responsabilidade civil objetiva  das pessoas juridicas de Direito
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Publico e das pessoas juridicas de direito privado prestadoras de
“servicos publicos ". O preceito denota a importancia da
gualificacdo ou ndo de determinada atividade como “servico
publico”, ja que lhe estabelece um regime especifico de
responsabilidade civil.

O dispositivo abrangeria o servico publico em sentido
lato, incluindo empresas terceirizadas de servicos administrativos
internos da Administragdo Publica, ou apenas as que fossem
delegatarias de servicos publicos prestados aos usuarios? A
Ultima resposta parece impositiva, jA que “a terceirizacdo
compreende apenas a execug¢do material de uma determinada
tarefa, em nome e sob a responsabilidade do Poder Publico”.
Nesses casos, portanto, € o Estado que continua a prestar o
servi¢o, fazendo-o apenas através de empresa terceirizada.

Seguindo com a analise em ordem numérica dos
dispositivos constitucionais, nos deparamos como o art. 54, |,
a, da Constituicdo Federal, dispondo que o0s Deputados e
Senadores ndo poder&o ter contrato “com pessoa juridica de
direito publico, autarquia, empresa publica, sociedade de
economia mista ou empresa concessionaria de servi¢o publico .

O art. 61, 81° IlI, b, dispbe competir privativamente ao
Presidente da Republica a propositura das leis que disponham
sobre os “servicos publicos ” dos territorios.

O art. 109, 1V, confere a Justica Federal a atribuicdo de
julgar os crimes praticados contra “servicos ou interesses da
Unido ou de suas entidades autarquicas ou empresas publicas”; e
o art. 144, 81°, |, dispbe que a Policia Federal compete apurar as
infracbes penais praticadas “em detrimento de bens, servicos e
interesses da Unido ou de suas entidades autarquicas e
empresas publicas”. Ja os Municipios poderdo instituir guardas
municipais para protecao dos seus “servicos "( art. 144, 88).

O art. 129, Il, d4 ao Ministério Publico o0 encargo de “zelar
pelo efetivo respeito dos Poderes Publicos e dos servicos de
relevancia publica aos direitos assegurados nesta Constituicao”.

Tais “servicos de relevancia publica ", ou seja, relevantes
para a satisfacdo de direitos constitucionais, equivalem a figura
do “servigo publico ”, ou sdo mais amplos? A Ultima alternativa €
a que nos parece correta, uma vez que o ambito de protecdo do
Ministério Publico alcanca também a iniciativa privada, mormente
guando exerce atividades que, apesar de eminentemente
privadas, afetam com intensidade os interesses fundamentais da
populagcdo (ex., fornecimento de medicamentos, de alimentos,
servicos particulares de saude e de educacdao etc.).

E com essa acepcdo que no art. 197 as agdes e servicos
de saude sdo considerados de “relevancia publica”
independentemente de serem prestados pelo Estado ou pela
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iniciativa privada, o que pressupde a incidéncia de uma regulacao
estatal mais intensa do que seria admissivel nas atividades
privadas em geral. Por exemplo, é admissivel que as empresas
privadas de saude adotem acdes de prevencdo e combate a
epidemias.

O art. 136, 819, I, admite no Estado de Defesa “a ocupacao
e uso temporario de bens e servi¢cos publicos , na hipotese de
calamidade publica, respondendo a Uni&o pelos danos e custos
decorrentes”. J4 o art. 139, IV, permite no Estado de Sitio a
“intervengdo nas empresas de servicos publicos .

O art. 145, Il, de grande importdncia para 0S nossoOs
objetivos conceituais, prevé, como uma das espécies de tributos,
as “taxas, em razdo do exercicio do poder de policia ou pela
utilizacado, efetiva ou potencial, de servigos publicos especificos
e divisiveis, prestados ao contribuinte ou postos a sua
disposicao”. O dispositivo coloca os servicos publicos divisiveis
(uti singuli) como uma das espécies de servi¢cos publicos e os
distingue do poder de policia.

O art. 149-A dispde que “os Municipios e o Distrito Federal
poderdo instituir contribuicdo, na forma das perspectivas leis, para
o custeio do servigco de iluminacdo publica”, que, naturalmente,
constitui um servico uti universi

O art. 150, VI, a, veda aos Entes da Federacdo instituir
impostos sobre o “patrim6nio, renda ou servicos , uns dos
outros”, assim, como das “autarquias e fundacdes instituidas e
mantidas pelo Poder Publico, no que se refere ao patrimdnio, a
renda e aos servicos, vinculados a suas finalidades essenciais ou
as delas decorrentes”. (2°). S&o excetuados da imunidade
tributaria os “servigcos relacionados com exploracdo de atividades
econdmicas regidas pelas normas aplicaveis a empreendimentos
privados, ou em que haja contraprestagdo ou pagamento de
precos ou tarifas pelo usuario” (83°).

Este paragrafo claramente pressupde que (a) 0S Sservicos
remunerados sdo espécies de servigcos prestados pelo Estado, e
(b) que o Estado também presta, sob regime juridico de direito
privado, servicos que constituem atividades econdmicas stricto
sensu, ndo servicos publicos.

O art. 194, paragrafo unico , I, determina a isonomia, a
seletividade e a distributividade dos beneficios e servicos de
seguridade social, que “compreende um conjunto integrado de
acbes de iniciativa dos Poderes Publicos e da sociedade,
destinadas a assegurar os direitos relativos a salde, a
previdéncia e a assisténcia social”.

O art. 227, 819, Il, se refere a “bens e servigcos coletivos ”
para determinar que o poder publico assegure aos portadores de
deficiéncia fisica 0 acesso a eles.
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O art. 246 dispde que “a Unido, os Estados, o Distrito
Federal e os Municipios disciplinardo por meio de lei os
consorcios publicos e os convénios de cooperacao entre os entes
federados, autorizando a gestdo associada de servigos
publicos , bem como a transferéncia total ou parcial de encargos,
servigcos, pessoal e bens essenciais a continuidade dos servicos
transferidos”, dispositivo que veio a ser regulamentado pela Lei n°
11.107/05

De enorme importancia para os dispositivos constantes do
Capitulo dos principios da ordem econdmica (arts. 170 al181,
gue deixam bastante exposto o liame dos servi¢os publicos com o
Direito Constitucional Econémico, de maneira que 0S Servicos
publicos podem, na diccdo desse Capitulo constitucional, ser
considerados uma espécie de atividade econbmica.

E do Capitulo dos principios da ordem econdémica que
consta o0 Unico dispositivo da Constituicdo que disciplina os
servigos publicos de forma genérica . Trata-se do art. 175, que
dispbe que a sua prestacdo “incumbe ao Poder Publico (...),
diretamente ou sob regime de concessdo ou permissao”, o que
pressupfe uma idéia de servico publico como atividade
especifica, divisivel e remuneravel por cada individuo que dela
usufruir. Nao se falaria de delegacdo a iniciativa privada se ela
ndo pudesse cobrar tarifas dos usuarios. Também pressupde a
titularidade do Estado sobre tais atividades, pois do contrario a
iniciativa privada néo precisaria de um contrato de concessao ou
de permissao para presta-las.

De extrema relevancia € também o caput do art. 173, por
forca do qual a exploracao de atividades econdmicas pelo Estado
deve ser excepcional, subsidiaria , admitida apenas em razéo da
seguranca nacional ou de relevante interesse coletivo, vedado o
monopolio, salvo nas hipoteses ja previstas na CF. Quando isso
ocorrer, ou seja, nos casos em gue a Administracdo Publica,
direta ou indireta, exercer “atividade econémica de producdo ou
comercializacdo de bens ou de prestacdo de servigcos ", deve se
submeter ao mesmo regime juridico das empresas privadas, que
continuam livres para desempenha-las sem precisar de qualquer
delegacédo do poder publico (81°). Inclui, portanto, a prestacdo de
servigcos pela Administracdo Publica como uma das possiveis
espécies de atividades econdmicas por ela explorada.

Fica a indagacdo se essas atividades econdmicas
exploradas pelo Estado em concorréncia com a iniciativa privada,
consistentes na prestacao de servi¢os, sdo servigos publicos ou
atividades econdmicas stricto sensu. Pela propria mencdo a
atuacdo do Estado em condi¢cdes de igualdade com a iniciativa
privada, denota-se ndo se tratar de servigco publico, que, com a
excec¢do dos servigcos publicos sociais — 0 que ndo é o caso -,
exclui a livre iniciativa, nos termo do art. 175.
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De grande importancia também séo os arts. 176 e 177, que
estabelecem o monopdlio da Unido sobre determinados bens e
atividades. As jazidas sao propriedade distinta do solo por forca
do art. 176, caput, do texto maior. O solo, por forca do Cdodigo
Civil, compreende espago aéreo e subsolo correspondentes.
Entretanto, a Constituicdo preceitua que, havendo subsolo com

jazida, esta é objeto de direito distinto do objeto de direito
denominado solo.

E relevante a comparacdo que deve ser feita entre o art.
177, que prevé atividades econbmicas que sO podem ser
prestadas pela Unido ou por seus delegatérios (ex., produgéo e
refino do petréleo), e o art. 175, que também estabelece que
determinadas atividades, que chama de servicos publicos , s6
podem ser prestadas pelo Estado ou por seus delegatérios, ainda
mais quando se considera que ambos o0s artigos integram o
Capitulo da disciplina constitucional das atividades econdmicas.
Sendo assim, € possivel indagar se o0s servicos publicos
poderiam ser caracterizados como as atividades econémicas lato
sensu monopolizadas pelo Estado delegaveis a iniciativa privada
mediante a cobranca de tarifas.

Da exposicdo descritiva dos dispositivo constitucionais
relacionados a tematica dos servicos publicos , podemos
concluir que a Republica Federativa do Brasil €, por exceléncia,
um Estado prestacional , com uma série de obrigacdes com a
sua populagdo. A questdo € saber se todas essas obrigacdes
juridicas devem ter a sua execucado material considerada como
prestacdo de servigo publico , ou se apenas uma parte delas
deve sé-lo.”

Logo adiante, conclui o mesmo autor, na obra referida, as

“4.4.2. Os sentidos de “servico publico” extraiveis da
Constituicdo

A Constituicdo Brasileira de 1988, apesar de, ao contrario
da maioria dos Paises em que foram construidas as teorias sobre
0s servicos publicos, possuir varias regras sobre eles, ndo chega
a ser precisa na utilizacdo da nomenclatura, ora se referindo a
servicos publicos em sentido apenas econdémico , como
atividades da titularidade do Estado que podem dar lucro (ex.,
arts. 145, Il, e 175), ora como sinbnimo de Administracdo
Publica (ex., art. 37), ora para tratar do servico de saude
prestado pelo Estado (ex., art. 198). Outras vezes se refere
apenas a “servicos " (ex., art. 21) e a “(art. 21) e a “servicos de
relevancia publica ” (ex. arts. 121 e 197).
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Assim, a Constituicdo Brasileira de 1988 poderia, em tese,
contemplar as seguintes concepc¢des doutrinarias de servigcos
publicos, de acordo com a sua maior ou menor abrangéncia.”

5. No que concerne a legalidade e a juridicidade , algumas
proposicdbes mandam aplicar-se, subsidiariamente, o Codigo de Defesa do
Consumidor — Lein®8.078, de 11 de setembro de 1999.

6. O PL n°® 6.953, de 2002, no art. 3°, relaciona os principios
que a protecdo de servicos publicos atendera, corolarios, quase todos, dos
principios constantes do caput do art. 37 da Lei Maior.

Ao se referir no art. 4°, inciso |, alinea d, ao direito do
usuario de ser tratado com igualdade, sem discriminacdes, atende ao principio
da isonomia, protegido pelo caput do art. 5°, da Constituicdo Federal, presente,
também, no predmbulo , sendo a proibicdo de discriminacdo um dos objetivos
fundamentais da Republica, visto no inciso IV, do art. 3° da Lei Maior:

IV — promover o bem de todos, sem preconceitos de origem,
raca, sexo, cor, idade e quaisquer outras formas de
discriminacéo.”

Vé-se, também, nos incisos XL| e XLII do art. 5°;

“XLI — a Lei punird qualquer discriminacdo atentatéria dos
direitos e liberdades fundamentais;

XLIl — a pratica de racismo constitui crime inafiancavel e
imprescindivel, sujeito a pena de recluséo, nos termos da lei;”

Quanto ao art. 6°, que autoriza o Poder Executivo a criar
Ouvidorias, € inconstitucional , como soem ser as leis meramente autorizativas.
Por outro lado, s6 o Presidente da Republica tem a privatividade da iniciativa das
leis (art. 61 da CF), que disponham sobre (§ 1°, Il, alineas a, d e e);

“Art. 61. A iniciativa das leis complementares e ordinarias
cabe a qualquer membro ou comissdo da Camara dos
Deputados, do Senado Federal ou do Congresso Nacional, ao
Presidente da Republica, ao Supremo Tribunal Federal, aos
Tribunais Superiores, ao Procurador-Geral da Republica e aos
cidadaos, na forma e nos casos previstos nesta Constituicdo. (EC
n° 18/98 e EC n° 32/2001)

§ 1° S&o de iniciativa privativa do Presidente da Republica
as leis que:
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Il — disponham sobre:

a) criacdo de cargos, funcdes ou empregos publicos na
administracdo direta e autarquica ou aumento de sua
remuneracao;

d) organizagdo do Ministério Publico e da Defensoria
Publica da Unido, bem como normas gerais para a organizacao
do Ministério Publico e da Defensoria Publica dos Estados, do
Distrito Federal e dos Territorios;

e) criacdo e extingdo de Ministérios e o6rgdos da
administracdo publica, observado o disposto no art. 84, VI,

O art. 8° é projecao do art. 37 8§ 6° da CF:

“8 6° As pessoas juridicas de direito publico e as de direito
privado prestadoras de servicos publicos respondera pelos
danos que seus agentes, nessa qualidade, causarem a terceiros,
assegurado o direito de regresso contra o responsavel nos casos
de dolo ou culpa.”

O processo administrativo , tratado no Capitulo V, deve
observar, também, o disposto na Lei n® 9.784, de 29 de janeiro de 1999 , que
“regula 0 processo administrativo no ambito da Administracdo Publica Federal,

mandada aplicar-se, subsidiariamente, pelo art. 23 do Projeto.

Quanto a assisténcia de advogado, é decorrente do
Estatuto da Advocacia, editado pela Lei n° 8.906, de 4 de julho de 1994 .

7. O PL n° 674, de 1999, logo no art. 1° fere o pacto
federativo, quando declara estabelecer normas gerais sobre o regime de
participacdo e defesa do usuario dos servicos publicos prestados pela
administracao direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios .

Quando o § 3°, do art. 37, da CF atribui a lei a disciplina das
formas de participacdo do usuario de servi¢os publicos, ndo esta a se referir a lei
federal , e sim indicando que a matéria sera objeto de lei formal .

Na diccdo do art. 18 da Lei Maior, todos o0s entes
federativos tém autonomia , ressalvadas hipoteses expressamente previstas no
seu texto.
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“Art. 18. A organizacdo politico-administrativa da
Republica Federativa do Brasil compreende a Unido, os
Estados, o Distrito Federal e o0s Municipios, todos
autdonomos , nos termos desta Constitui¢cao.”
O Capitulo V do PL, que cria o Conselho Nacional de
Servigos Publico (art. 11) peca também por inconstitucionalidade , vez que da
competéncia privativa do Presidente da Republica a iniciativa das leis que

disponham sobre

§ 1° S&o da iniciativa privativa do Presidente da Republica
as leis que:

e) criacdo e extingdo de Ministérios e oOrgdos da
administracdo publica, observado o disposto no art. 84, VI,

O 8§ 4° do art. 11, quando se refere aos Estados, Distrito
Federal e Municipios, fere ainda o pacto federativo.

O Capitulo VIl — Das Comissdes de Avaliagdo - é
também inconstitucional , pelas mesmas razfes que afetam o Capitulo V, tanto
guanto o Capitulo VIII', que cria Ouvidorias de Defesa do Usuario

Dos vicios atras apontados padece o art. 36, que deve ser
suprimido, ademais, por ofensa ao art. 2° da CF, que prega a separacdo dos
Poderes .

8. Ha de se dizer do Substitutivo , oferecido pela
COMISSAO DE TRABALHO, DE ADMINISTRACAO E SERVICO PUBLICO, o
mesmo que afeta o PL 674, de 1999: inconstitucionalidade do art. 1° no que se
refere a Estados, Distrito Federal e Municipios (além do que prevé o 8§ 2°, que se
refere ao Ministério Publico ) e o Capitulo VI, que institui o Sistema de Defesa
do Usuario, de Corregedorias, Ouvidorias, Comissbes de Etica, previstos no art.
8°.

O art. 19, inserido ao Capitulo VIII — Das Sanc¢des — seré
injuridico se mantido, no art. 1°, a referéncia a Estados, Distrito Federal e
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Municipios , pois mando aplicar as sancdes da Lei n° 8.112/90, que adota o
regime juridico unico dos servidores da Unido .

O art. 20 também é inconstitucional por que trata da
instalacdo dos 6rgdos do Sistema de Defesa do Usuario.

9. No PL n® 1.678, de 1999, o art. 6°, que estabelece a
responsabilidade do fornecedor de servigco publico, guarda sintonia com o 8§ 6° do
art. 37 da CF e os arts. 7° e 8° estabelecem normas processuais , da
competéncia legislativa privativa da Unido (art. 22, 1).

10. O PL n° 1896, de 1999, apresenta
inconstitucionalidade  no inciso Il, do paragrafo unico, do art. 1°, quando
estende as normas a serem estabelecidas aos 6rgdos do Poder judiciario , do
Ministério Publico Federal e do Tribunal de Contas da Uni&o

Sao também inconstitucionais os incisos | e Il, do § 1°, do
art. 8°, seu § 39, art. 9° e 10, que contemplam a criacdo de 6rgédos, violentando o
art. 61, 8 1°, Il, alinea e, da Lei Maior, tanto quando os arts. 29, 30 e 32.

O art. 30, que estima a entrada em vigor da lei na data de
sua publicacdo, deve eliminar a clausula genérica de revogacdo , porquanto
assim o veda a Lei Complementar n® 95/98, alterada pela Lei Complementar n°
107/01.

11. O PL n° 2.086, de 1999, é todo ele inconstitucional , ao
instituir e disciplinar a figura do Ouvidor .

122 O PL n® 1397, de 2003, incorre na
inconstitucionalidade  aqui ja invocada, estendendo suas normas a Estados,
Distrito Federal e Municipios no caput do art. 1° e, ao Ministério Publico , na
alinea b, do 8§ 1°, do art. 1°.

Pela mesma razdo deve ser emendado o art. 2°.

Também inconstitucionais o0 8 1°, do art. 8°, 9°, 10 e 28,
parte.

13. No PL n° 4907, de 2005, ha que se declarar
inconstitucionais 0 art. 7° e paragrafo Unico , no que respeita a criacdo de
Ouvidoria .



14. O PL n° 5.600, de 2005, que visa apenas a alterar o
Caodigo de Defesa do Consumidor — Lei n°® 8.078 de 11 de setembro de 1990,
nao contém vicio de inconstitucionalidade quando prevé servigcos de ouvidorias
pois NAo cria 0 cargo correspondente.

15. O PL n°® 6.926, de 2006, no inciso lll, do § 1°, do art. 1°,
incide em inconstitucionalidade  quando estende suas normas ao Ministério
Publico e o art. 2° macula o dogma da separacao dos Poderes quando ordena
o Poder Executivo a publicar e divulgar quadro geral de servi¢os publicos.

Também inconstitucional os arts. 29, 30 e 31 que
instituem o Sistema Federal de Defesa do Usuario de Servigos Publicos.

Quanto ao art. 32, viola o principio da separacdo dos
Poderes (art. 2° da CF) e da privatividade de iniciativa , que € do Presidente da
Republica (art. 61, 8 1°, 11, e).

16. O PL n°® 6.861, de 2010, que objetiva apenas alterar a
redacdo do art. 3° da Lei n° 9.784, de 1999, dispondo sobre o agendamento de
atendimento personalizado pela Administracdo Publica federal, ndo apresenta
vicio de inconstitucionalidade

17. Ha que se aludir, ainda, as emendas da COMISSAO DE
FINANCAS E TRIBUTACAO, que sugerem a supressdo de artigos cuja
inconstitucionalidade foi declarada no curso deste parecer.

18. Nessas condicbes, 0 nosso voto €& pela
constitucionalidade , juridicidade e boa técnica legislativa , na forma das
emendas anexas, dos PLs n°s 6.953, de 2002; 674, 1.678, 1.896 e 2.086 , todos
de 1999; 1.397, de 2003; 4.907 e 5.600, ambos de 2005; 6.926, de 2006; e 6.861,
de 2010.

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N® 6.953, DE 2002
(Apensos: PLS n° 674, 1678, 1896 e 2082, todos de 19 99;
1397, de 2003; 4907 e 5600, ambos de 2005 e 6926, d e 2006)

Dispde a protecdo e defesa do usuario
dos servicos publicos, prestados pela
administragao direta, indireta ou delegados
pela Unido.

Autor: SENADO FEDERAL

EMENDA SUPRESSIVA N° 1

Suprima-se o art. 2°, por inconstitucionalidade , decorrente
da violagdo do principio da separagdo dos Poderes (art. 2° da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N® 6.953, DE 2002
(Apensos: PLS n° 674, 1678, 1896 e 2082, todos de 19 99;
1397, de 2003; 4907 e 5600, ambos de 2005 e 6926, d e 2006)

Dispbe sobre a protecdo e defesa do
usuario dos servicos publicos, prestados pela
administragao direta, indireta ou delegados
pela Unido.

Autor: SENADO FEDERAL

EMENDA SUPRESSIVA N° 2

Suprima-se o art. 6° , por inconstitucionalidade , por ser
disposicdo meramente autorizativa e conter vicio de iniciativa (art. 61, 81°, Il,
alinea e da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N® 6.953, DE 2002
(Apensos: PLS n° 674, 1678, 1896 e 2082, todos de 19 99;
1397, de 2003; 4907 e 5600, ambos de 2005 e 6926, d e 2006)

Dispde a protecdo e defesa do usuario
dos servicos publicos, prestados pela
administragao direta, indireta ou delegados
pela Unido.

Autor: SENADO FEDERAL

EMENDA SUPRESSIVA N° 3

Suprima-se o art. 7° , por inconstitucionalidade,
decorrente da violagdo do dogma da separacao dos Poderes (art. 2° da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N2 674, DE 1999
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispfe sobre a participacéo e defesa do
usuario dos servigcos publicos e d& outras
providéncias.

Autor : Deputado CELSO RUSSOMANNO

EMENDA SUPRESSIVA N°-1

Suprima-se do art. 12 as expressées “de qualquer Poder” e
“dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios”, por inconstitucionalidade
decorrente da violacdo do dogma da separacédo dos Poderes (art. 2° da CF) e
do pacto federativo, que confere autonomia aos Estados, Distrito Federal e
Municipios (art. 18 da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N2 674, DE 1999
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispfe sobre a participacéo e defesa do
usuario dos servigcos publicos e d& outras
providéncias.

Autor: CELSO RUSSOMANNO

EMENDA SUPRESSIVA N° 2

Suprima-se a alinea a, do inciso Il, do 81°, do art. 4°, por
inconstitucionalidade, decorrente de vicio de iniciativa (art. 61, § 1°, Il, alinea e
da CF) e violacédo do dogma da separacao dos Poderes (art. 2° da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N2 674, DE 1999
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispfe sobre a participacéo e defesa do
usuario dos servigcos publicos e d& outras
providéncias.

Autor: CELSO RUSSOMANNO

EMENDA SUPRESSIVA N° 3

Suprima-se o art. 11, caput e paragrafos, por
inconstitucionalidade , decorrente da violagdo do dogma da separagdo dos
Poderes (art. 2° da CF) e vicio de iniciativa (art. 61, 8§ 1°, I, alinea e da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N2 674, DE 1999
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispbe a participacdo e defesa do
usuario dos servigcos publicos e d& outras
providéncias.

Autor: CELSO RUSSOMANNO

EMENDA SUPRESSIVA N° 4

Suprimam-se o0s Capitulos VII (Da Comissdo de
Avaliacéo ) e VII (Da Ouvidoria da Defesa do Usuéario ), por
inconstitucionalidade , decorrente da violacdo do principio da separacdo dos
Poderes (art. 2° da CF) e vicio de iniciativa (art. 61, 8§ 1°, Il, alinea e, da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N2 674, DE 1999
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispbe a participacdo e defesa do
usuario dos servigcos publicos e d& outras
providéncias.

Autor: CELSO RUSSOMANNO

EMENDA SUPRESSIVA N° 5

Suprimam-se o0 art. 36, por inconstitucionalidade
decorrente da violacéo do principio da separacao dos Poderes (art. 2° da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N® 674, DE 1999
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispde sobre a lei de defesa do usuario
dos servicos publicos na forma do art. 27 da
Emenda Constitucional n° 19, de 1998..

Autora: COMI?SAO DE TRABALHO, DE
ADMINISTRACAO E SERVICO PUBLICO

EMENDA SUPRESSIVA N° 1

Suprima-se do art. 1° as expressdes “por qualquer dos
Poderes” e “dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, por
inconstitucionalidade, decorrente da violagdo do dogma da separagdo dos
Poderes (art. 2°) e do principio da autonomia dos Estados, Distrito Federal e
Municipios (art. 18 da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N® 674, DE 1999
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispde sobre a lei de defesa do usuario
de servico publico , na forma do art. 27 da
Emenda Constitucional n° 19, de 1998.

Autora: COMI?SAO DE TRABALHO, DE
ADMINISTRACAO E SERVICO PUBLICO

EMENDA SUPRESSIVA N° 2

Suprima-se o art. 3°, por inconstitucionalidade, decorrente
da violacdo do dogma da separagcao dos Poderes (art. 2° da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N® 674, DE 1999
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispde sobre a lei de defesa do usuario
de servico publico , na forma do art. 27 da
Emenda Constitucional n° 19, de 1998.

Autora: COMI?SAO DE TRABALHO, DE
ADMINISTRACAO E SERVICO PUBLICO

EMENDA SUPRESSIVA N° 3

Suprima-se o Capitulo VI — Do Sistema de Defesa do
Usuério, por inconstitucionalidade, decorrente da violacdo do dogma da
separacdo dos Poderes (art. 2° da CF) e vicio de iniciativa (art. 61, § 1°, I,
alinea e, da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

SUBSTITUTIVO AO PROJETO DE LEI N® 674, DE 1999
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispde sobre a lei de defesa do usuario
de servico publico , na forma do art. 27 da
Emenda Constitucional n° 19, de 1998.

Autora: COMI?SAO DE TRABALHO, DE
ADMINISTRACAO E SERVICO PUBLICO

EMENDA SUPRESSIVA N° 4

Suprima-se o art. 20, por inconstitucionalidade,
decorrente da violacdo do dogma da separacdo dos Poderes (art. 2° da CF) e
vicio de iniciativa (art. 61, 8 1°, Il, alinea e, da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.
Deputado COLBERT MARTINS

Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N2 1.896, DE 1999
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispbe sobre protecdo e defesa do
usuario do servico publico federal.

Autor: Deputado LUIZ BITTENCOURT

EMENDA SUPRESSIVA N° 1

Suprima-se o inciso Il, do paragrafo unico , do art. 1°, por
inconstitucionalidade,  decorrente da violagcdo do dogma da separacdo dos
Poderes (art. 2° da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N2 1.896, DE 1999
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispbe sobre protecdo e defesa do
usuario do servico publico federal.

Autor: Deputado LUIZ BITTENCOURT

EMENDA SUPRESSIVA N° 2

Suprima-se o art. 2° por inconstitucionalidade, decorrente
da violacdo do dogma da separacdo dos Poderes (art. 2° da CF) e vicio de
iniciativa (art. 2° da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N2 1.896, DE 1999
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispbe sobre protecdo e defesa do
usuario de servico publico federal.

Autor: LUIZ BITTENCOURT

EMENDA SUPRESSIVA N° 3
Suprima-se a Secdo IV — Do direito ao Controle
Adequado do Servico — do Capitulo Il — Dos Direitos dos Usuéarios , e o

Capitulo V — Do Sistema Federal de Defesa do Usuario de Servicos  Publicos
- SIFEDUSF por inconstitucionalidade, decorrente da violacdo do dogma da
separacdo dos Poderes (art. 2° da CF) e vicio de iniciativa (art. 61, 8 1°, I,
alinea e, da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N2 1.896, DE 1999
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispbe sobre protecdo e defesa do
usuario do servico publico federal.

Autor: Deputado LUIZ BITTENCOURT

EMENDA SUPRESSIVA N° 4

Suprima-se do art. 33 as expressdes “revogadas as
disposicOes em contrario ", que contraria o disposto na Lei Complementar n°® 95,
de 26 de fevereiro de 1998, que “dispbe sobre a elaboracédo, a redacado, a
alteracdo e a consolidacao das leis, conforme determina o paragrafo unico do art.
59 da Constituicdo Federal”, alterada pela Lei Complementar n°® 107, de 26 de
abril de 2001.

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N® 2.086, DE 1999

Determina a obrigatoriedade da incluséo
de um representante dos consumidores na
gestdo colegiada das Agéncias Nacionais
Reguladoras..

Autor: Deputado LUIZ ANTONIO FLEURY

EMENDA SUPRESSIVA N° 1

Suprimam-se os art. 1°, 2°, 3°, 4° 5° 6°, 7° 8° e 9° por
inconstitucionalidade , decorrente da violagcdo do dogma da separacdo dos
Poderes (art. 2°, da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

2010_1981

PROJETO DE LEI N® 2.086, DE 1999

Determina a obrigatoriedade da incluséo
de um representante dos consumidores na
gestdo colegiada das Agéncias Nacionais
Reguladoras.

Autor: Deputado LUIZ ANTONIO FLEURY

EMENDA MODIFICATIVA

Dé-se a ementa a seguinte redacao:

“Revoga 0 8§ 1° do art. 4° da Lei n® 9.427, de 26 de
dezembro de 1996, que “institui a Agéncia Nacional de
Energia Elétrica — ANEEL, disciplina o regime das
concessfes de servicos publicos de energia elétrica e da
outras providéncias” e o art. 45 da Lei n® 9.472, de 16 de
julho de 1997, que “dispOe sobre a organizacédo dos servi¢os
de telecomunicagdes, a criacdo e funcionamento de um
orgao regulador e outros aspectos institucionais, nos termos
da Emenda Constitucional n°® 8, de 1995".

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator
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COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N2 1.397, DE 2003
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispbe sobre protecdo e defesa do
usuario do servico publico no Pais e da outras
providéncias.

Autor: Deputado JULIO LOPES

EMENDA SUPRESSIVA N° 1

Suprima-se do caput do art. 1° as expressbes “Estados,
Distrito Federal e Municipios” por inconstitucionalidade, decorrente da violagéo
do principio da autonomia dos entes federados (art. 18 da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981



COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA

PROJETO DE LEI N2 1.397 DE 2003
(Apensado ao PL n° 6.953, de 2002)

Dispbe sobre protecdo e defesa do
usuario do servico publico no Pais e da outras
providéncias.

Autor: Deputado JULIO LOPES

EMENDA SUPRESSIVA N° 2

Suprima-se da alinea b, do 8 1° do art. 1° e o art. 2°, por
inconstitucionalidade , decorrente da violagdo do dogma da separacdo dos
Poderes (art. 2° da CF).

Sala da Comissao, em de de 2010.

Deputado COLBERT MARTINS
Relator

2010_1981



