PROJETO DE LEI N° 6. 953/2002
SUBEMENDA SUBSTITUTIVA GLOBAL DE PLENARIO _

" Dispde ~ sobre  participagéo,
. protegBio e defesa dos direitos dos
. usuarios dos servigcos publicos da
- administragdo publica.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

CAPITULOT,
DISPOSICC)ES GERAIS

: Art. 1° Esta Le1 estabelece normas ba31cas para participacfo, protegao €
defesa do usudrio dos servigos puiblicos prestados direta ou indiretamente pela
administragfo publica.

§ 1° O disposto nesta Lei se aplica & administracio publica direta e
indireta da Uni#o, Estados, Distrito Federal e Municipios, nos termos do inciso I do § 3°

do art. 37 da Constituigdo.

§ 2° A aplicagio desta Lei nao afasta a necessidade de cumprimento do
disposto: : ' _ |

I - em normas regulamentadoras esﬁeciﬁcas, quando se tratar de servigo
ou atividade sujeitos a regulac¢io ou supervisﬁn)' e

II - na Lei n° 8. 078, de 11 de setembro de 1990 quando caracterizada
relagdo de consumo. :

§ 2% Aplica-se sub51d1ar1amente 0 disposto nesta Lei aos servigos
publicos prestados por particular,

~Art. 2° Para 08 fins desta Lei, considera-se:

I - usudrio - pessoa fisica ou Jurldlca exeeta<ag crizadaTeom
administragdo piblieas que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potenmalmente de servigo

publico;
=




II - servigo publico - atividade administrativa ou de prestago direta ou
_ indireta de bens ou serv1gos a populag:ao exer01da _por. orgao ou. entidade da
admlmstraqao pubhca -

IIT - administragdo pﬁblica - orgdo ou entidade integrante da
administraglio publica de qualquer dos Poderes da Umao, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Mumcnplos o Mlmsteno Publlco a Advocacm Pubhca e a Defensoria
Pablica; .

_ IV - agente pubhco quem exerce cargo, emprego ou fungio publica, de
natureza civil ou militar, ainda que tran31tonamente ou sern remunerac;ao €

V- mamfestagoes reclamag:oes denunmas sugestoes, eloglos e demais
pronunclamentos de Usudrios que tenham | como objeto a prestacdo de servu;os pubhcos
ea conduta de agentes publlcos na prestagao e ﬁscallzagao de tais servu;os

Paragrafo tnico. O acesso do usuano a mformagoes sera regldo pelos

. termosdaLein® 12.527, de 18 de novembro de2011.

Art 3° Com perlodlcldade minima. anual cada Poder e esfera de
Govetno publicard quadro geral’ dos servmos pubhcos prestados que ‘especificara os
orgos ou entidades responsiveis por sua reahzaf;ao ea autorldade admlmstratwa a
' quem estio subordmados ou vmculados BRI

Art 4° Os serv1c;os pubhcos e 0 atendlmento do usudrio serdo rea11zados
. de forma adequada observados 08 prmmpms da regulandade contlnuldade, efet1v1dade ‘
seguranga atualldade generalldade transparencm € cortes1a E :

CAPfTULOTL. T
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art 50 O usuario de servu;o pubhco tem dlrelto a adequada prestagéio
' dos Servigos, devendo 08 agentes pubhcos [ prestadores de serv1<;os pubhcos
- observarem as segumtes dlretnzes o

o 1= urbamdade, respe1t0, ACESSIBILIDADE ¢ cortesia no atendlrnento
aos‘u_su_érios | R N : . :

II presungao de boa—fe do usuano _

| III atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e
quando houver poss1b111dade de agendamento asseguradas as prioridades legais as

pessoas comi deficiéncia, a@os 1dosos as gestantes -as lactantes ¢. 4s pessoas
acompanhadas por criangas de colo

V- adequag:ao entre mexos e ﬁns vedada a imposicéo de ex1genclas,
obrlgagoes, restngoes € sangoes ndo prewstas na leglslag:ao, E

| V- 1gua1dade no tratamento a0s usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminagio;



“de 2011

V1 - cumprimento de prazos ¢ normas procedimentais;

VII - definigdio, publicidade e observincia de hordrios e normas
compativeis com o bom atendimento do usuario;

VIII - adogao de medldas wsando a protecdo 4 satde e a seguranga dos
usuarios; ' o ‘ :
IX - autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico,  vista dos
originais apresentados pelo usuério, vedada a ex1genc1a de reconhecunento de firma,
salvo em caso de duvida de autenticidade; ‘

X manuteng:ao de 1nstalag:oes salubres seguras, smallzadas acessiveis e
adequadas ao servigo ¢ atendimento; | b

XI - ehmmagao de formahdades e ex1genclas cujo custo econdmico ou
social seja superlor ao risco envolvido; -~ ' f : :

XII observancla dos codlgos dc etlca ou de conduta aphcavels as varias
categorlas de agentes pubhcos -

XII - aphcagao de solugoes tecnolog1cas que visem a 51mp11ﬁcar
processos e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condigdes
para o compartﬂhamento das mformagoes :

X1V - ut1hzagao de llnguagem sunples e compreenswel ewtando 0 uso
de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

XV - VEda(;ao da ex1gen01a de nova prova Sobre fato ja comprovado em
documentag:ao va11da apresentada :

Art. 6° S@o direitos bﬁsicos_ do usudrio:

I - participagdo no acompanhamento da prestagio e na avaliagio dos
servigos; L

II - obteng:ao e utilizagdo dos servu;os com hberdade de escolha entre os
melos oferecidos e sem dlscrlmmac;ao

Il - o acesso e a obtenq,ao de 1nformag:oes relativas & sua pessoa
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput
do art. 5°da Constitui¢do e na Le1 0 12. 527 de 2011

IV protegao de suas 1nformac;oes pessoa1s nos termos da Le1 n? 12 527

V - atuagfo integrada e sistémica na expediciio de atestados, certiddes e
documentos comprobatonos de regulandade e

VI - obtengdo de 1nformag:oes precisas e de facil acesso nos Ioca1s de
prestagdo do servigo, assim como sua disponibiliza¢io na internet, especialmente sobre:

a) hordrio de funcionamento das unidades administrativas;

b) é.ervig:os prestados pelo drgdo ou entidade, sua localizaclio exata e a
indicagdo do setor responsdvel pelo atendimento ao.publico;




g | s o
C) acesso ao agente publico ou ao orgdo encarregado de receber

mamfestag:oes,

d) situago da tram1tag:ao dos processos adnnmstratwos em que figure
como mteressado e . ]

. e) o valor das taxas e tanfas cobradas pela prestaqao dos servigos,
" contendo informagoes para a_compreensao exata,_da extenséo do serwg:o prestado.

Art 7° Os orgaos e cnt1dades abrangldos por esta Lel dlvulgarao Carta
de Servn;os a0 USuarlo L R - -
§12 A Carta de Serv1gos ao Usuarlo tem por ob]etlvo mformar 0 USUArio

sobre o3 servn;:os ‘prestados pelo orgao ou ent1dade, as formas dé acesso a esses servicos
e seus compromissos e padroes de quahdade de atendimento ao pubhco L
- §22 A Carta de Servlg:os ao Usuano deverd trazer 1nformag:oes claras e

premsas em relagao a cada um dos servu;os prestados, apresentando no mlm.mo, :

mformac;oes relac1onadasa o "' S
S serv1gos oferecldos

, II - reqmsnos documentos formas e 1nforma<;oes necessanas para
- acessaro servn;:o ; : '

III prmc1pals etapas pa:a processamento do servu;o
. IV prewsao do prazo mammo para a prestas;ao do servn;o,
E V forma de prestag:ao do serv190 e

o VI - locms e formas para o usuano apresentar eventual mamfestag:ao
o sobre a prestag:ao do servu;o : . :
. -~ " I:-- Ve

§3° Além das 1nformagoes descrltas no § 2% a Carta de Servu;os ao
- Usuério devera detalhar. os compronnssos e padroes de quahdade do atendlmento
relatlvos no nnmmo aos segmntes aspectos. '

1- pr10r1dades de atendlmento _ _
II- prewsao de tempo de espera para atendlmentO' |
III rnecamsmos de comumcaq:ao com os usuanos,

IV procedlmentos pa.ra receber e responder as’ mamfestagoes dos

_ ' V mecanismos de consulta, por parte dos usuarlos acerca do andamento
do Serv1g:o solicitado e de eventual mmufestac;ao

usuarios; e

_ § 4° A Carta de Servigos ao Usudrio serd objeto de atualizagio periodica
¢ de permanente dlvulgag:ao medlante pubhcac;ao em 51t10 eletromco do orglo ou
entldade na 1nte1'net TR :



§ 5* Regulamento especifico de cad&a Poder e esfera de Governo dispora
sobre a operacionalizagio da Carta de Servigos. |

Art. 82 SHo deveres do usuério:
"I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e
aibadh e :

T - pr‘estar as’ infbtmagée$ pertinentes a0 SErvigo prestado quandé

boa-fé;

solicitadas;

III colaborax para a adequada prestagao do servigo;e

N IV preservar as condlgoes dos bens pubhcos por melo dos quais lhe sdo
prestados os ser\qg:os de que trata esta Lei.

CAPITULO IIl
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIO‘:% DE SERVICOS PUBLICOS o

|
Art. 9g Para garanti_r‘ seus direitos, o usudrio podera apresentar
manifestag@es perante & administragdo puiblica acerca da prestagio de servigos priblicos.

! I
Art. 10. A mamfestaqac sera. dmg1da 4 ouvidoria da orgao ou entidade
responsavel e contera a 1dent1ﬁcag:ao do requerente

§ 12 A_' 1dent1ﬁcagao do requerente ‘1o contera ex1genc1as que
inviabilizem sua mamfestagﬁo ‘

§ 2° Sdo vedadas qualsquer ex1genc1as relativas aos motivos
determinantes da apresentaqao de mamfestax;oes perante a ouv1dona '
‘ _ .‘
§ 32 Caso ndo ha_]a 0uv1dor1a, 0 usuano podera apresentar manifestages

diretamente ao orgfo ou entidade responsével pela execug:ao do servn;:o ¢ a0 6rgdo ou
entidade a que se subordinem ou vinculem.

§ 4°* A manifestacdo poderd ser feita por meio eletrfnico,
correspondéncia convenclonal ou verbalmente hlpotese em que devera ser reduz1da a
.- termo. - ' L

R

]

§ 5° No caso de mamfestagao por: meio eIetromco prev1sta no § 45
respe1tada a legislagho especifica de sigilo e protegio de dados, podera a administragéo
publica ou sua ouvidoria requerer meio de certificagfio da identidade do usuério.

§ 62 Os orglos e entidades piblicos abrangidos por esta Lei deverdo
colocar a disposigdo do usuario formulérios simplificados e de facil compreensdo para a
apresentagfio do requerimento previsto no caput, facultada ao usudrio sua utilizagdo.

1




§ 7¢ A identificagdo do requerente é informagdo pessoal proteg1da com
restricdo de acesso nos termos da Lei n2 12. 527,de 2011, :

. Art. 11. Em nenhuma hlpotese ‘setd recusado 0 recebimento de
mamfestagoes formuladas nos termos desta Lel sob pena de responsablhdade do agente
publlco '

Art. 12, Os lproced’imentos administrativos relativos a andlise das
manifestagdes observarfio os prmc1p1os da eﬁclencm e da celerldade v1sa.ndo a sua
efetwa resoluc;ao :

_ ' Paragrafo umco A efetlva resolugao das mamfestagoes dos usuanos
compreende: , : ' : L
| - I recepgao da mamfestagao no canal de atendlmento adequado -
o II elmssao de comprtz)vante de recebunento da mamfesta(;ao
II- anahse € obteng:ad) de 1nforma(;oes quando necessano
v- dec1sao adrmmstratwa fmal g L

L L
' V 01en01a ao usuarlo 2N

CAPITULO IV _
DAS OUVIDORIAS
ﬁ Art 13 As 0uv1dor1as terdo como atnbulg:oes prempuas sem preszo de.
oufras estabelemdas em regulamento espemﬁco ‘ : '

i g promover a partlmpa(;ao do. usuarlo ha admuustra(;ao pubhca em

' cooperagao com outras entldades de dcfesa do- usuano

_ II - acompanhar a prestag:ao dos servu;os v1sand0 garant1r a sua
efetividade; = = o f'. : L . . _

III propor aperfe1qoamentos na prestac;ao dos servu;os

IV - aux111a1‘ na prevenqao e corre(;ao dos atos e procedlmentos )
mcompatlvels com os prmmpms estabelec1dos nesta Lei; - '

. V propor a adogao de medldas para a defesa dos du‘eltos dos usuanos,, -
em observanma as determmapoes desta Lel . ;

VI - receber,. anallsa:r e encammhar as autoridades competentes as
mamfestagoes, acomparﬂmndo 0 tratamento ¢ & efetiva conclusao das mamfestapoes de
usuano junto a orgao ou entldade a que se. vmcula e -

VII - promover a adog:ao de med1ag:ao e conmhag:ao entre o usuario e o
orgao oua entldade pubhca sem preJu1z0 de outros orgﬁos competentes

- Art. 14 Com- visfas' a realiZagﬁo_. _de seus- objetivos, as ouvidorias

deverdo:



L - receber, analisar e responder, p(’llr meio de mecanismos proatives ¢
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usudrips de servigos puiblicos; e

I[ - elaborar anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as
informag¢8es mencionadas no inciso anterior, €, com base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestagio de servigos publicos. - i

Art. 15.. O relatério de gestao de que trata o inciso II do caput do art.
14, devera indicar, ao menos: ‘ l : _
I - o numero de mamfestag:oes recebldas 10 ano anterior;

1I-o0s motwos das mamfestaqoes

I - a anahse dos pontos recorrentes,

IV - as prov1denc:1as adotadas pela adrninistragﬁo publica nas solug:("iés
apresentadas. o ‘ A ‘

Paragrafo umco 0 relatono de gestaio sera:

I - encaminhado & autondade maxuﬂa do 6rgéio a que perteng:a a umdade
de ouvidoria; e : S ;
II - disponibilizad_o'inte_gralm-ente na'internet.

Art. 16. A ouvidora encarnmhara a dec1sa0 admlnlstratlva final ao

usudrio, observado o prazo de tnnta dlaS prorrogﬁvel de forma Justlﬁcada uma Unica.
vez, por igual permdo :

B

Paragrafo Gmico. Observado o prdzo previsto no caput, a ouvidoria
podera solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgéo
ou enfidade a que se vincula, as quais devem ser respondidas no prazo de vmtx—;-. d1a.s
prorrogivel de forma ]ustlﬁcada uma tinica vez, por igual penodo

a
Art. 17. Atos normatwos espemﬁco%; de cada Poder e esfera de Governo
disporfo sobre a orgamzagao €0 flmcmnamento de; ,suas ouvidorias.

CAPiTULo '
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18, Sem prejmzo de outras formas prev1stas na leg1slag:ao a
participagiio dos usudrios no acompanhamento da ﬂarestagao ¢ na avaliagdo dos servigos
publicos serd felta por meio de conselhos de usuarlqas

Paragrafo unico. Os conselhos de usudrios sdo Orgdos consultivos
dotados das seguintes atribuigfes:
I - acompanhar a prestagéio dos servigos;

. . N L
II - participar na avaliacfo dqs servigos;
! |
|
b
P
P




I1I - propor melhorias éna pre‘st:agﬁo dos servigos;
IV - contribuir na defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao
Usuario; e I :

V - acompanhar ¢ avaliar a atuagdo do ouvidor.

_ Art. 19. " A composigio dos conselhos deve observar os critérios de
representatividade ¢ pluralldade das partes 1nteressadas com vistas ao equﬂibrlo em sua
representagao . :

Paragrafo tinico. A (=scolha dos representantes sera fe1ta em processo
aberto ao publlco e d1ferenclado por t1p0 de usuarlo a ser represantado o

Art. 20 O_ conselho de usuanos podera ser consultado‘ quanto 2a
indicagfio do 0uv1dor. c ; 1 L ' : S

_ Art 21 A part1c1paqao do usuano 1o conselho sera conmderada servico
relevante e sem remunerag:ao ‘

: Art 22 Regulamerﬂo espec1ﬁco de- cada Poder e esfera de Govemo
dlspora sobre a orgamzagao e funcmnamento dos conselhos de usuarlos ‘

: : = 'ZAPITULO VI _ =
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os orgaos g untldades pubhcos abrang1dos por esta Lei deverao
avahar 08 semgos prestados, nos segumtes aspectos,_

I- satlsfa(;ao do usuar io com 0 serv1§:o .prestado
II - quahdade do atendunento prestado a0 usuano
. IH cumpnmento dos compromxssos e prazos deﬁmdos para a prestagao
dos servicos;- ‘ _ : :
IV - quantldade de mamfestagoes de usudrios; e

V - medldas adotadas pela adrnmlstrag:ao pubhca para melhona e
aperfelgoamento da prestagao do senngo

- § 10 A avahagao sc,ra reallzada por pesquisa de satlsfagao feita, no
muurno a cada UM ano, ou por qualquer outro meio que garanta mgmﬁcanma
estat1stlca a08s resultados : _

- §2° 0 resultado da avahac;ao devera ser 1ntegralmente pubhcado no sitio
do orgao ou entidade, INCLU[NDO O RANKING DAS ENTIDADES COM MAIOR
INCIDENCIA DE RECLAMACAO DOS USUARIOS NA PERIODICIDADE A QUE
SE REFERE O PARAGRAFO ANTERIOR ‘¢ servira de subsxd10 para Teorientar ¢



ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e
dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo
dispora sobre a avaliaco da efetividade e dos niveis de satisfagio dos usudrios.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25. Esta Lei exitra em vigor, a céigntaf da sua publibagﬁo, em:
I - trezentos e sessenta dias para a Unifio, Estados, Distrito Federal e
Municipios com mais de quinhentos mil habitantes;

Il - quinhentos e quarenta dias péra os Municipios entre cem mil e
quinhentos mil habitantes; e

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

R
i

Brasilia, 45 de outubro de 2015
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