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SENADO FEDERAL
SUBSTITUTIVO DA CAMARA N° 20, DE
2015, AO PROJETO DE LEI DO SENADO
N° 439, DE 1999

(N° 6.953/2002, NA CAMARA DOS DEPUTADOS)

(do Senador Luacio Alcéntara)

Dispde sobre participacgao,
protegdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos pablicos da
administracdo pablica.




Breve Historico

1999: Projeto de Lei do Senado 439/1999. “Alcancava apenas Uniéo”
2002: Projeto de Lei n°. 6.953/2002.

2013: O Supremo Tribunal Federal (STF), em julho de 2013, proferiu
decisdao liminar na Ac¢ao Direta de Inconstitucionalidade por Omissao
(ADO) n°. 24, que ordenava ao Congresso Nacional editar, no prazo
de 120 dias, Le1 de Defesa do Usuario do Servi¢co Publico. A ADO foi
iniciada em razdo da auséncia de regulamentacdo do §3° do artigo 37
da Constitui¢cao Federal.

2017: Remetido Oficio SF n°. 522 de 07/06/17, ao Senhor Ministro de
Estado Chefe da Casa Civil, encaminhando a Mensagem SF n°. 65/17,
ao Excelentissimo Senhor Presidente da Republica submetendo a
sancao presidencial autografos do Projeto (fls. 90 a 98). iy




que oficializa as Ouvidorias Publicas como Canal de
Entrada das Manifestacoes.

servicos publicos, bem como a forma de tratamento e os
prazos de resposta as denuncias, reclamacoes, solicitacoes,

sugestoes e elogios dos cidadaos.

a!mlnlslragao pu!|1ca !n'ela € 1n!1rela, conleman!o 0S lres

poderes (Executivo, Legislativo e Judiciario), além de
entidades que prestam servicos publicos de forma delegada.




Aplicabilidade

= Administracao Publica Direta e Indireta — Executivo, Legislativo e
Judiciario (Uniao, Estados, Distrito Federal e Municipios)

Processos Relacionados
= Carta de Servicos

= Avaliacao dos Servicos Publicos (Satisfacao dos Usuarios)

= Relatorios de Ouvidoria




Art. 1° Esta Le1 estabelece normas bdsicas para
participacao, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administragao publica.




Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

I - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou
utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

IT - servico publico - atividade administrativa ou de prestacao
direta ou indireta de bens ou servicos a populacdo, exercida
por 0rgdo ou entidade da administragcao publica;

III - administracao publica - 6rgiao ou entidade integrante da
administracao publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia
Publica e a Defensoria Publica;




IV — agente publico — quem exerce cargo, emprego ou fungao
publica, de natureza civil ou militar, ainda que
transitoriamente ou sem remuneragao; €

V - manifestacoes - reclamacoes, denuncias, sugestoes,
elogios ¢ demais pronunciamentos de usudrios que tenham
como objeto a prestacao de servigos publicos € a conduta de
agentes publicos na prestacado e fiscalizagao de tais servicos.
Paragrafo unico.

O acesso do usudrio a informacgoes sera regido pelos termos da
Lein® 12.527, de 18 de novembro de 2011.




Art. 5° O usuario de servi¢co publico tem direito a
adequada prestacao dos servigos, devendo os agentes
publicos e prestadores de servigos publicos observar
as seguintes diretrizes:

Urbanidade; Respeito; Atendimento por Ordem de
Chegada; Assegurar o direito de prioridade; Igualdade no
Tratamento; Cumprir Prazos e Normas; Visar a protecio a
saude e a seguranca do usuario; Autenticacao de
Documentos pelos oOrgaos Publicos; Eliminacdo de
Formalidades ¢ o Risco Envolvido; Linguagem de Facil
compreensao; Observancia ao Codigo de Etica;




Art. 7° Os Orgaos e entidades abrangidos por esta Lei
divulgarao Carta de Servi¢cos ao Usuario.

Informacoes Claras e Precisas: Observancia aos Aspectos:

" Servigos Oferecidos v’ Prioridades de atendimento

» Requisitos, Documentos, Formas e v’ Previsdo de tempo de espera

Informagbes necessarias para acessar o _ o

Servico v M,epamsmos de comunicagao com os
usuarios

» Principais Etapas para processamento .
do servico v" Procedimentos para receber e

o o responder manifestagdes dos usuarios
» Previsao do prazo maximo para

prestacdo do servico v' Mecanismos de consulta, por parte

) _ dos usuarios, acerca do atendimento do
= Forma de Prestagao do Servigo servico solicitado e eventual
= Locais e formas para o usuério manifestacao

apresentar eventual manifestacao sobre

a prestacgao do servico Atualizacdo

~ Periodica




CAPITULO III DAS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usuario podera
apresentar manifestacoes perante a administracao publica
acerca da prestacao de servi¢os publicos.

Art. 10. A manifestacdo serd dirigida a ouvidoria do
orgao ou entidade responsavel e conterd a identificacao do
requerente

§ 1° A identificagdo do requerente nao contera exigéncias
que inviabilizem sua manifestacao




CAPITULO III DAS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

(...)

§ 7° A identificagdo do requerente é informacao pessoal
protegida com restricao de acesso nos termos da Lei n°

12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 11. Em nenhuma hipétese, serd recusado o
recebimento de manifestagcdes formuladas nos termos
desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente
publico.




CAPITULO IV DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicoes

precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em
regulamento especifico:

Promover a Participacdo do Usuario; Acompanhar a
Prestacao dos Servicos; Propor Aperfeicoamentos;
Auxiliar na preveng¢do e correcao dos atos; Propor
adocao de medidas; Tratamento das Manifestagoes;
Promover a ado¢cao de mediacao e conciliacio




II — elaborar, anualmente, relatorio de gestao, que devera
consolidar as informacoes mencionadas no inciso I, e, com
base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacao de servicos publicos.

Art. 15. O relatorio de gestao de que trata o inciso II do

caput do art. 14 devera indicar, ao menos:

Numero de Manifestacoes Recebidas;
Motivos das Manifestacoes;

Analise dos Pontos Recorrentes;
Providéncias Adotadas;
Encaminhamento a Alta Gestao; e
Publicidade na Internet



Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisao administrativa
final ao wusuario, observado o prazo de trinta dias,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual
periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a
ouvidoria poderd solicitar informagdes e esclarecimentos
diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que
se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no
prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma
unica vez, por igual periodo.




CAPITULO V DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a
participagao dos usuarios no acompanhamento da prestacao e na avaliacao
dos servicos publicos serd feita por meio de conselhos de usuarios.

Paragrafo unico. Os conselhos de usudrios sao 0rgaos consultivos dotados
das seguintes atribuigdes:

I — acompanhar a prestagao dos servigos

II — participar da avaliagao dos servicos

IIT — propor melhoria na prestacao dos servicos

IV — contribuir na defini¢ao de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario

V - acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor

Art. 20. O conselho de usuarios podera ser consultado quanto a indicagao
do ouvidor




CAPITULO VI DA AVALIACAO
CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICO

Art. 23. Os Orgaos e entidades publicos abrangidos por esta
Lei deverao avaliar os servi¢cos prestados, nos seguintes
aspectos:

I - Satisfacao do Usuario;

IT - Qualidade do Atendimento Prestado;

- Cumprimento dos compromissos € prazo;
IV - Quantidade de Manifestacoes;

V - Medidas Adotadas pela Administragao Publica.

Periodicidade: Pesquisa Anual (no minimo).
Publicidade no sitio do 6rgdo na forma de ranking.




CAPITULO VII DISPOSICOES FINAIS E
TRANSITORIAS

Art. 25. Esta Leil entra em vigor, a contar da sua publicacgao,
em:

I - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o
Distrito Federal e os Municipios com mais de quinhentos
mil habitantes;

I - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre
cem mil e quinhentos mil habitantes; e

- setecentos e vinte dias para os Municipios com menos
de cem mil habitantes.




Qualidade da Resposta e
Tratamento de Manifestacoes




Utilizar, na elaboracdao da sua resposta, uma linguagem
simples, clara, concisa e objetiva, considerando o contexto
sociocultural do usuario, de forma a facilitar a comunicagao e o
mutuo entendimento.

EMPATIA INVERSAO DE PAPEIS IMPARCIALIDADE

joogle imagens
http://persore.com.br




INDICE DE SATISFACAO COM A RESPOSTA
EXCELENTE, OTIMO e BOM
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Outras Variaveis:
Presteza no Atendimento e Recomendacao da Ouvidoria




QUANTITATIVO DE RESPOSTAS DEVOLVIDAS
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Motivo:
Complemento de Informacgdes, Refinamento da Apuracao
Nao Utilizacao de Linguagem Cidada e Tratamento Inadequado




Tratamento da Manifestacao
Devida observancia aos itens que
qualificam as manifestacoes

v Confiabilidade nos Dados;

UNIDADE
COMPARTILHAMENTO

v Analise acurada da avaliacio
das demandas.

TIPO
v Exatidao no Perfil das
ASSUNTO Manifestacoes;
FUNCAO/SUBFUNCAO v Organizacao das
| unmape i
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