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CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEI N.° 8.896-A, DE 2017

(Do Sr. Odorico Monteiro)

Altera a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que "dispbe sobre
participacéao, protecéo e defesa do usuario dos servigos da administracéo
publica”, para aperfeicoar as normas relativas as ouvidorias publicas;
tendo parecer da Comissao de Defesa do Consumidor, pela aprovacao
(relator: DEP. CHICO LOPES).

DESPACHO:

AS COMISSOES DE:

DEFESA DO CONSUMIDOR;

TRABALHO, DE ADMINISTRACAO E SERVICO PUBLICO; E
CONSTITUICAO E JUSTICA E DE CIDADANIA (ART. 54 RICD)

APRECIACAO:
Proposicao Sujeita a Apreciacdo Conclusiva pelas Comissoes - Art. 24 1|

SUMARIO
| - Projeto inicial

Il - Na Comissao de Defesa do Consumidor:
- Parecer do relator
- Parecer da Comissao
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O Congresso Nacional decreta:

Art. 1° A Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, passa a vigorar com
as seguintes alteracoes:

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacdes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula;

VII - promover a mediacao e conciliagdo entre o usuério e o 6rgao ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes;

VIII — exercer as atribuicbes relativas ao servico de informacdes ao
cidadao de que trata o art. 9° da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de
2011;

IX — diagnosticar as tensfes e conflitos internos e externos e levar as
instancias superiores propostas de medidas de resolugdo dos
problemas;

X — participar das reunides de deliberacao superior do 6rgdo ou da
entidade, com direito & voz nos assuntos que possam impactar o0s
interesses dos usuarios dos servi¢os publicos;

Xl — promover a interlocu¢do com o conselho de usuérios previsto no
art. 18 desta Lei e a capacitacdo dos seus respectivos membros em
assuntos relativos a politica publica do érgao ou entidade e ao controle
social;

XIl — contribuir para elaboracdo da Carta de Servigos ao Usuério de
que trata do art. 7° desta Lei e realizar avaliagdo continuada dos
servigos publicos nos termos do art. 23 desta Lei;

X1l — promover a capacitagdo dos servidores do 6rgéo ou entidade em
temas relacionados aos problemas identificados pela ouvidoria; e

XIV — encaminhar aos 6rgdos de controle as dendncias de
irregularidades recebidas pela ouvidoria referentes a dirigentes e
servidores do 6rgdo ou entidade publica.

§ 1° Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar
informacBes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do
orgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitacbes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada
uma unica vez, por igual periodo.

§ 2° N&o respondidas as solicitacdes nos termos do § 1° deste artigo,
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a ouvidoria noticiara a irregularidade a corregedoria do 6rgdo ou
entidade para instauracao de processo administrativo disciplinar.

Art. 16-A A ouvidoria observara as seguintes diretrizes béasicas:

| — zelo pela celeridade e qualidade das respostas as demandas dos
USuarios;

Il — objetividade e imparcialidade no tratamento de informacdes,
sugestdes, reclamacdes e denuncias recebidas de seus usuarios;

Il — preservacdo da identidade dos seus usuarios, quando por eles
solicitada expressamente;

IV — pessoalidade e informalidade nas relacdes estabelecidas com
seus Usuarios;

V - defesa da ética e da transparéncia nas relacdes entre a
Administracdo Publica e os cidadéos;

VI — atuacao coordenada, integrada e horizontal entre as unidades de
ouvidoria; e

VII — aprofundamento do exercicio da cidadania dentro e fora da
Administracé@o Publica.

8 1° As unidades de ouvidoria serdo 6rgaos superiores da estrutura
hierarquica do 6rgdo ou entidade publica, com autonomia
administrativa para o exercicio de suas atribui¢cdes, reportando-se
diretamente aos agentes internos e externos necessarios, inclusive
para representar contra irregularidades de que tiver ciéncia.

§ 2° As unidades de ouvidoria contardo com dotacdo or¢camentaria
especifica nas leis orcamentérias e terdo autonomia financeira.

§ 3° Os ouvidores deverao ser servidores publicos efetivos, com nivel
de escolaridade superior e sem qualquer vinculacao politico-partidaria,
e exercerdo mandatos de dois anos em regime de dedicagdo
exclusiva, admitida uma Unica reconducao,

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de
Governo organizardo as atividades de ouvidoria sob a forma de
sistema, congregando todas as unidades de ouvidoria existentes, com
as seguintes finalidades:

I — troca constante de dados, informacdes, conhecimentos e
experiéncias e a producgéo de relatdrios consolidados;

Il — definicdo, sistematizacdo e uniformizacdo de procedimentos,
inclusive com a adocdo de sistema informatizado integrado, e o
desenvolvimento de padrdes de qualidade e de racionalidade para as
atividades de ouvidoria;

Il — constituicdo de rede colaborativa voltada ao desenvolvimento de
solucbes integradas e inovadoras para otimizar o desempenho
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institucional das ouvidorias;

IV — reducao de custos operacionais e garantia de continuidade dos
processos de organizagéo e funcionamento das ouvidorias;

V — atuacdo coordenada e integrada entre unidades de ouvidoria e
unidades de auditoria e correicdo; e

VI — aumento da participacdo e controle social da gestao publica e
maior interlocu¢do com outros sistemas de ouvidoria, com 6rgaos de
controle e com outras instancias de dialogo entre o Estado e os
cidadéos.

§ 1° O orgdo central de cada sistema de ouvidoria sera
preferencialmente o 6rgdo de controle interno do Poder e esfera de
Governo respectivo, de modo a facilitar a integracao com as atividades
de auditoria e correicdo desenvolvidas.

8§ 2° No prazo maximo de noventa dias, cada Poder e esfera de
Governo devera editar 0 ato normativo previsto no caput deste artigo,
prevendo, inclusive, caso ainda ndo tenha ouvidoria instituida, a
criacdo da(s) respectiva(s) unidade(s).

........................................................................ ” (NR)

Art. 2° Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao.
JUSTIFICACAO

Conhecida como Constituicdo Cidadd, a Carta Magna de 1988
representa um divisor de aguas na historia recente do Pais, instituindo um Estado
Democratico de Direito pautado em novos paradigmas na sua relagdo com os
cidaddos. O exercicio da cidadania deve ser compreendido como um direito
fundamental a ser exercido por um sujeito ativo, ndo limitado pelo simples exercicio
do direito de voto nas elei¢cdes.

Nessa perspectiva, o 8 3° do art. 37 da Constituicdo, com as
alteracdes promovidas pela Emenda Constitucional n.° 45, de 30 de dezembro de
2004, determina expressamente que:

“Art. 37 [...] § 3° A lei disciplinara as formas de participagao do usuario
na administragdo publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em
geral, asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao
usuario e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos
servigos; [...J"

Em decorréncia, foi editada a Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017,
dispondo sobre participacéo, protecéo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publico, incluindo, para tanto, normas relativas as ouvidorias publicas. A Lei n.°
13.460/2017 representa um avanco importante para consolidacdo da cidadania no
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Pais, possibilitando a participacdo efetiva dos cidaddos, notadamente enquanto
usuarios de servicos publicos, e estabelecendo algumas atribuicdes necessarias para
que as ouvidorias publicas sejam um espaco de didlogo entre os cidadados e o Estado
brasileiro.

Nao obstante, a Lei n.° 13.460/2017, além de ndo delimitar
suficientemente as atribuicdes das ouvidorias publicas, também néo estabeleceu os
meios necessarios para a consecucao de suas finalidades, ou seja, ndo estabeleceu
regras necessarias para superacéao de vulnerabilidades institucionais identificadas por
pesquisas realizadas no Pais. Afinal, a ouvidoria publica, além de atribuicbes, deve
ter condicbes para desempenha-las, garantindo-se, por meio desse instrumento
democrético, o exercicio da cidadania, possibilitando a reconstrucao da confianca e
do respeito do cidadédo no Estado brasileiro®.

A evidéncia, com fundamento em pesquisas realizadas no Pais?, esta
Proposicao objetiva, portanto, aperfeicoar a Lei n.° 13.460/2017, promovendo-se, em
linhas gerais, as seguintes alteracdes no capitulo especifico que trata das ouvidorias:

a) delimita todas as atribuicbes necessarias para consolidacao das
ouvidorias como instancia de legitimacédo da prépria ordem democratica,

b) estabelece o dever de apuracédo de responsabilidades funcionais
dos servidores que néo atenderem as solicitagcdes das ouvidorias;

c) define diretrizes basicas a serem observadas pelas ouvidorias no
exercicio de suas atribuicdes;

d) estabelece regras necessarias para garantir a autonomia das
ouvidorias, bem como a independéncia necessaria na atuacao do ouvidor;

e) define a organizacdo das unidades de ouvidorias sob a forma de
sistema e especifica as finalidades a serem perseguidas;

Em conjunto, portanto, as alteracdes propostas na Lein.® 13.460/2017
vao potencializar o papel das ouvidorias publicas como espacos institucionalizado de
didlogo entre o Estado e os cidaddos, com capacidade de viabilizar a resolucédo de
problemas pontuais relatados cidaddos e também de ser a unidade catalisadora da
resolucao de problemas sistémicos diagnosticados nos érgdos e entidades publicas.

Por todo o exposto, certo de que a legitimidade da ordem democratica
exige a ampliacdo da participacdo social e, nesse cenario, de que as ouvidorias
publicas podem suprir o déficit de cidadania ainda existente em nosso Pais,
oportunizando espacos de dialogo ao cidadao e contribuindo para materializacdo das
suas demandas, submeto este Projeto de Lei aos demais Parlamentares, com a
expectativa de poder contar com 0 apoio necessario para sua aprovacgao.

1 CARDOSO, Antonio Semeraro Rito. Ouvidoria Publica como Instrumento de Mudancga. In: Instituto
de Pesquisa Econdbmica Aplicada. Texto para Discussdo n.° 1480. Disponivel em:
http://www.en.ipea.gov.br/participacao/images/pdfs/td_1480%20ouvidoria%20como%20instrumento%
20de%20mudana.pdf. Acesso em: 24 ago. 2017.
2 Disponivel em: http://www.cgu.gov.br/assuntos/ouvidoria/produtos-e-servicos/consulta-
publica/arquivos/produto3_ouvidorias_executivo.pdf. Acesso em: 25 set. 2017.
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Sala das Sessbes, em 19 de outubro de 2017.

Deputado ODORICO MONTEIRO

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA
Coordenacéo de Organizagao da Informacéo Legislativa - CELEG
Servico de Tratamento da Informacao Legislativa - SETIL
Secdao de Legislacdo Citada - SELEC

CONST[I)'IAUIQAO
REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL

PREAMBULO

NOs, representantes do povo brasileiro, reunidos em Assembléia Nacional
Constituinte para instituir um Estado democratico, destinado a assegurar o exercicio dos direitos
sociais e individuais, a liberdade, a seguranga, o bem-estar, o desenvolvimento, a igualdade e a
justica como valores supremos de uma sociedade fraterna, pluralista e sem preconceitos,
fundada na harmonia social e comprometida, na ordem interna e internacional, com a solugao
pacifica das controvérsias, promulgamos, sob a protecdo de Deus, a seguinte Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil.

TITULO I1I
DA ORGANIZACAO DO ESTADO
CAPITULO VII
DA ADMINISTRACAO PUBLICA

Secéo |
Disposic¢oes Gerais

Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte: (“Caput” do
artigo com redacéo dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

| - os cargos, empregos e funces publicas sdo acessiveis aos brasileiros que
preencham os requisitos estabelecidos em lei, assim como aos estrangeiros, na forma da lei;
(Inciso com redacéo dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

Il - a investidura em cargo ou emprego publico depende de aprovacdo prévia em
concurso publico de provas ou de provas e titulos, de acordo com a natureza e a complexidade
do cargo ou emprego, na forma prevista em lei, ressalvadas as nomeacgdes para cargo em
comisséo declarado em lei de livre nomeacdo e exoneracdo; (Inciso com redacdo dada pela
Emenda Constitucional n°® 19, de 1998)

I11 - 0 prazo de validade do concurso publico sera de até dois anos, prorrogavel uma
vez, por igual periodo;

IV - durante o prazo improrrogavel previsto no edital de convocagéo, aquele
aprovado em concurso publico de provas ou de provas e titulos serd convocado com prioridade
sobre novos concursados para assumir cargo ou emprego, na carreira;

V - as funcdes de confianca, exercidas exclusivamente por servidores ocupantes de
cargo efetivo, e 0s cargos em comissao, a serem preenchidos por servidores de carreira nos
casos, condi¢des e percentuais minimos previstos em lei, destinam-se apenas as atribuicGes de
direcdo, chefia e assessoramento; (Inciso com redacao dada pela Emenda Constitucional n® 19,

de 1998)

VI - é garantido ao servidor publico civil o direito a livre associacédo sindical;
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VIl - o direito de greve sera exercido nos termos e nos limites definidos em lei
especifica; (Inciso com redacdo dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

VIII - a lei reservara percentual dos cargos e empregos publicos para as pessoas
portadoras de deficiéncia e definira os critérios de sua admissao;

IX - a lei estabelecera os casos de contratacdo por tempo determinado para atender
a necessidade temporaria de excepcional interesse publico;

X - a remuneracdo dos servidores publicos e o subsidio de que trata o § 4° do art.
39 somente poderdo ser fixados ou alterados por lei especifica, observada a iniciativa privativa
em cada caso, assegurada revisao geral anual, sempre na mesma data e sem disting&o de indices;
(Inciso com redacéo dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

Xl - a remuneracdo e o subsidio dos ocupantes de cargos, funcdes e empregos
publicos da administracdo direta, autarquica e fundacional, dos membros de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, dos detentores de mandato
eletivo e dos demais agentes politicos e 0s proventos, pensfes ou outra espécie remuneratoria,
percebidos cumulativamente ou ndo, incluidas as vantagens pessoais ou de qualquer outra
natureza, ndao poderdo exceder o subsidio mensal, em espécie, dos Ministros do Supremo
Tribunal Federal, aplicando-se como limite, nos Municipios, o subsidio do Prefeito, e nos
Estados e no Distrito Federal, o subsidio mensal do Governador no @mbito do Poder Executivo,
0 subsidio dos Deputados Estaduais e Distritais no &mbito do Poder Legislativo e o subsidio
dos Desembargadores do Tribunal de Justi¢a, limitado a noventa inteiros e vinte e cinco
centésimos por cento do subsidio mensal, em espécie, dos Ministros do Supremo Tribunal
Federal, no ambito do Poder Judiciario, aplicavel este limite aos membros do Ministério
Publico, aos Procuradores e aos Defensores Publicos; (Inciso com redacéo dada pela Emenda
Constitucional n° 41, de 2003)

XII - os vencimentos dos cargos do Poder Legislativo e do Poder Judiciario ndo
poderéo ser superiores aos pagos pelo Poder Executivo;

XII - é vedada a vinculagdo ou equiparacdo de quaisquer espécies remuneratorias
para o efeito de remuneracdo de pessoal do servico publico; (Inciso com redacdo dada pela
Emenda Constitucional n°® 19, de 1998)

XIV - os acréscimos pecuniarios percebidos por servidor publico ndo serdo
computados nem acumulados para fins de concessdo de acréscimos ulteriores; (Inciso com
redacdo dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

XV - 0 subsidio e os vencimentos dos ocupantes de cargos e empregos publicos sdo
irredutiveis, ressalvado o disposto nos incisos XI e XIV deste artigo e nos arts. 39, § 4°, 150, Il,
153, 111, e 153, § 2°, I; (Inciso com redacéo dada pela Emenda Constitucional n°® 19, de 1998)

XVI - é vedada a acumulacdo remunerada de cargos publicos, exceto, quando
houver compatibilidade de horarios, observado em qualquer caso o disposto no inciso XI:
(“Caput” do inciso com redacdo dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

a) a de dois cargos de professor;

b) a de um cargo de professor com outro, técnico ou cientifico;

c) ade dois cargos ou empregos privativos de profissionais de satde, com profissdes
regulamentadas; (Alinea com redacéo dada pela Emenda Constitucional n® 34, de 2001)

XVII - a proibicdo de acumular estende-se a empregos e funcbes e abrange
autarquias, fundagdes, empresas publicas, sociedades de economia mista, suas subsidiarias, e
sociedades controladas, direta ou indiretamente, pelo poder publico; (Inciso com redacéo dada
pela Emenda Constitucional n°® 19, de 1998)

XVIII - a administracdo fazendéria e seus servidores fiscais terdo, dentro de suas
areas de competéncia e jurisdicao, precedéncia sobre os demais setores administrativos, na
forma da lei;

XIX — somente por lei especifica podera ser criada autarquia e autorizada a
instituicdo de empresa publica, de sociedade de economia mista e de fundagéo, cabendo a lei
complementar, neste Gltimo caso, definir as areas de sua atuagdo; (Inciso com redacéo dada
pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

XX - depende de autorizacdo legislativa, em cada caso, a criagdo de subsidiarias
das entidades mencionadas no inciso anterior, assim como a participacdo de qualquer delas em
empresa privada;

XXI - ressalvados os casos especificados na legislacao, as obras, servi¢os, compras
e alienacdes serdo contratados mediante processo de licitagdo publica que assegure igualdade
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de condicdes a todos os concorrentes, com clausulas que estabelecam obrigac6es de pagamento,
mantidas as condicdes efetivas da proposta, nos termos da lei, o qual somente permitira as
exigéncias de qualificacdo técnica e econémica indispensaveis a garantia do cumprimento das
obrigagdes.

XXII - as administrac@es tributarias da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios, atividades essenciais ao funcionamento do Estado, exercidas por servidores de
carreiras especificas, terdo recursos prioritarios para a realizacdo de suas atividades e atuardo
de forma integrada, inclusive com o compartilhamento de cadastros e de informacdes fiscais,
na forma da lei ou convénio. (Inciso acrescido pela Emenda Constitucional n® 42, de 2003)

8 1° A publicidade dos atos, programas, obras, servi¢os e campanhas dos 6rgaos
publicos deverd ter carater educativo, informativo ou de orientacdo social, dela ndo podendo
constar nomes, simbolos ou imagens que caracterizem promog¢édo pessoal de autoridades ou
servidores publicos.

8§ 2° A ndo-observancia do disposto nos incisos Il e 11l implicara a nulidade do ato
e a punicao da autoridade responsavel, nos termos da lei.

8 3° A lei disciplinara as formas de participacdo do usuério na administracdo publica
direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral, asseguradas
a manutencdo de servigos de atendimento ao usuério e a avaliacao periddica, externa e interna,
da qualidade dos servicos;

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacdes sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

I11 - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou funcdo na administracdo publica. (Parégrafo com redacdo dada pela Emenda
Constitucional n°® 19, de 1998)

8 4° Os atos de improbidade administrativa importardo a suspensdo dos direitos
politicos, a perda da fungdo publica, a indisponibilidade dos bens e o ressarcimento ao erério,
na forma e gradacéo previstas em lei, sem prejuizo da acdo penal cabivel.

8 5° A lei estabelecera os prazos de prescri¢do para ilicitos praticados por qualquer
agente, servidor ou ndo, que causem prejuizos ao erario, ressalvadas as respectivas acdes de
ressarcimento.

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

8 7° A lei dispora sobre os requisitos e as restricdes ao ocupante de cargo ou
emprego da administracdo direta e indireta que possibilite 0 acesso a informacoes privilegiadas.
(Paragrafo acrescido pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

§ 8° A autonomia gerencial, orcamentéria e financeira dos 6rgaos e entidades da
administracdo direta e indireta podera ser ampliada mediante contrato, a ser firmado entre seus
administradores e o poder publico, que tenha por objeto a fixacdo de metas de desempenho para
0 6rgdo ou entidade, cabendo a lei dispor sobre:

| - 0 prazo de duragéo do contrato;

Il - os controles e critérios de avaliacdo de desempenho, direitos, obrigacdes e
responsabilidade dos dirigentes;

I11 - a remuneracdo do pessoal. (Paragrafo acrescido pela Emenda Constitucional
n® 19, de 1998)

§ 9° O disposto no inciso XI aplica-se as empresas publicas e as sociedades de
economia mista, e suas subsidiarias, que receberem recursos da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal ou dos Municipios para pagamento de despesas de pessoal ou de custeio em geral.
(Paragrafo acrescido pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

8 10. E vedada a percepc¢éo simultanea de proventos de aposentadoria decorrentes
do art. 40 ou dos arts. 42 e 142 com a remuneracdo de cargo, emprego ou funcdo publica,
ressalvados os cargos acumulaveis na forma desta Constitui¢do, os cargos eletivos e 0s cargos
em comissdo declarados em lei de livre nomeacdo e exoneracdo. (Paragrafo acrescido pela
Emenda Constitucional n° 20, de 1998)

8 11. Ndo serdo computadas, para efeito dos limites remuneratorios de que trata o
inciso XI do caput deste artigo, as parcelas de carater indenizatorio previstas em lei. (Paragrafo
acrescido pela Emenda Constitucional n°® 47, de 2005)
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8 12. Para os fins do disposto no inciso XI do caput deste artigo, fica facultado aos
Estados e ao Distrito Federal fixar, em seu ambito, mediante emenda as respectivas
Constituicdes e Lei Organica, como limite Gnico, o subsidio mensal dos Desembargadores do
respectivo Tribunal de Justica, limitado a noventa inteiros e vinte e cinco centésimos por cento
do subsidio mensal dos Ministros do Supremo Tribunal Federal, ndo se aplicando o disposto
neste paragrafo aos subsidios dos Deputados Estaduais e Distritais e dos Vereadores.
(Paragrafo acrescido pela Emenda Constitucional n® 47, de 2005)

Art. 38. Ao servidor publico da administracdo direta, autarquica e fundacional, no
exercicio de mandato eletivo, aplicam-se as seguintes disposi¢des: (“Caput” do artigo com
redacdo dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

| - tratando-se de mandato eletivo federal, estadual ou distrital, ficard afastado de
seu cargo, emprego ou funcdo;

Il - investido no mandato de Prefeito, serd afastado do cargo, emprego ou funcéo,
sendo-lhe facultado optar pela sua remuneragao;

Il - investido no mandato de Vereador, havendo compatibilidade de horarios,
perceberd as vantagens de seu cargo, emprego ou fungéo, sem prejuizo da remuneracéao do cargo
eletivo, e, ndo havendo compatibilidade, sera aplicada a norma do inciso anterior;

IV - em qualquer caso que exija o afastamento para o exercicio de mandato eletivo,
seu tempo de servico serd contado para todos os efeitos legais, exceto para promogdo por
merecimento;

V - para efeito de beneficio previdenciario, no caso de afastamento, os valores seréo
determinados como se no exercicio estivesse.

EMENDA CONSTITUCIONAL N° 45, DE 2004
Altera dispositivos dos arts. 5°, 36, 52, 92, 93,
95, 98, 99, 102, 103, 104, 105, 107, 109, 111,
112, 114, 115, 125, 126, 127, 128, 129, 134 e
168 da Constituicdo Federal, e acrescenta 0s
arts. 103-A, 103-B, 111-A e 130-A, e da outras
providéncias.

AS MESAS DA CAMARA DOS DEPUTADOS E DO SENADO FEDERAL, nos
termos do 8 3° do art. 60 da Constituicdo Federal, promulgam a seguinte Emenda ao texto
constitucional:

Art. 1°Os arts. 5°, 36, 52, 92, 93, 95, 98, 99, 102, 103, 104, 105, 107, 109, 111, 112,
114, 115, 125, 126, 127, 128, 129, 134 e 168 da Constituicdo Federal passam a vigorar com a
seguinte redacao:

LXXVIII - a todos, no ambito judicial e administrativo, sdo assegurados a
razoavel duracdo do processo e 0s meios que garantam a celeridade de sua
tramitag&o.

8 3° Os tratados e convencgdes internacionais sobre direitos humanos que
forem aprovados, em cada Casa do Congresso Nacional, em dois turnos, por
trés quintos dos votos dos respectivos membros, serdo equivalentes as
emendas constitucionais.

§ 4° O Brasil se submete a jurisdicdo de Tribunal Penal Internacional a cuja
criagdo tenha manifestado adeséo." (NR)

B 00 OSSPSR
Il - de provimento, pelo Supremo Tribunal Federal, de representacdo do
Procurador-Geral da Republica, na hipdtese do art. 34, VII, e no caso de
recusa a execucao de lei federal.

IV - (Revogado).
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Il - processar e julgar os Ministros do Supremo Tribunal Federal, 0s membros
do Conselho Nacional de Justica e do Conselho Nacional do Ministério
Publico, o Procurador-Geral da Republica e 0 Advogado-Geral da Unido nos
crimes de responsabilidade;

8 1° O Supremo Tribunal Federal, o Conselho Nacional de Justica e os
Tribunais Superiores tém sede na Capital Federal.

8 2° O Supremo Tribunal Federal e os Tribunais Superiores tém jurisdicdo em
todo o territdrio nacional.” (NR)

LEI N°13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017
Dispde sobre participagdo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragdo publica.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA

Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

~ CAPITULO Il )
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 7° Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos
ao Usuaério.

8§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuério sobre 0s
servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses Servicos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

8§ 2° A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informaces claras e precisas em
relacdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informac@es relacionadas
a

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacfes necessarias para acessar 0
Servico;

I11 - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacao do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacdo do servigo.

8§ 3° Além das informac6es descritas no § 2°, a Carta de Servicos ao Usuério devera
detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previséo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicag¢do com 0S USUArios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuérios, acerca do andamento do
servigo solicitado e de eventual manifestacao.

8 4° A Carta de Servigcos ao Usuario sera objeto de atualizacdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrdnico do 6rgdo ou entidade na
internet.

8 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a
operacionalizacdo da Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 8° Sdo deveres do usuario:
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| - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
Il - prestar as informacdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
I11 - colaborar para a adequada prestacao do servico; e
IV - preservar as condi¢Ges dos bens publicos por meio dos quais Ihe séo prestados
0S servicos de que trata esta Lei.
CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢Ges precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuério na administracdo publica, em cooperagdo
com outras entidades de defesa do usuério;

Il - acompanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

I11 - propor aperfeicoamentos na prestagéo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com
0s principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacées,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes de usuario perante 6rgao
ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adocdo de mediacdo e conciliagdo entre o0 usuario e o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuérios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera consolidar as informacdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de
servicos publicos.

Art. 15. O relatorio de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, a0 menos:

| - 0 nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagdes;

I11 - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas.

Paragrafo nico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do érgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

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

Paragrafo Gnico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar
informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgdo 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.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo dispordo
sobre a organizacéo e o funcionamento de suas ouvidorias.

CAPITULOV
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a participacdo dos
usuarios no acompanhamento da prestacao e na avaliacdo dos servigos publicos sera feita por
meio de conselhos de usuarios.

Paragrafo unico. Os conselhos de usuarios sdo 6rgdos consultivos dotados das
seguintes atribuices:
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| - acompanhar a prestacdo dos servigos;

Il - participar na avaliagcdo dos servicos;

I11 - propor melhorias na prestacao dos servicos;

IV - contribuir na defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;

V - acompanhar e avaliar a atua¢éo do ouvidor.

Art. 19. A composicdo dos conselhos deve observar os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua
representacéo.

Paragrafo Unico. A escolha dos representantes serd feita em processo aberto ao
publico e diferenciado por tipo de usuério a ser representado.

Art. 20. O conselho de usuérios poderd ser consultado quanto a indicagdo do
ouvidor.

Art. 21. A participacdo do usuério no conselho seré considerada servigo relevante
e sem remuneragéo.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo disporé sobre
a organizagdo e funcionamento dos conselhos de usuarios.

B CAPITULO VI )
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuério;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento
da prestacao do servico.

8§ 1° A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada
um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

8§ 2° O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado no sitio do érgéo
ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagdo dos
usuérios na periodicidade a que se refere 0 § 1°, e servira de subsidio para reorientar e ajustar
0S servigos 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 avaliacdo da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos usuarios.

LEI N°12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011

Regula o acesso a informagbes previsto no
inciso XXX do art. 5°, no inciso Il do § 3° do
art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo
Federal; altera a Lei n° 8.112, de 11 de
dezembro de 1990; revogaa Lein®11.111,de 5
de maio de 2005, e dispositivos da Lei n® 8.159,
de 8 de janeiro de 1991; e d& outras
providéncias.

A PRESIDENTA DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:
................................................................ CAPI'NI'ULOIIN
DO ACESSO A INFORMACOES E DA SUA DIVULGACAO

Art. 9° O acesso a informages publicas sera assegurado mediante:
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| - criacdo de servico de informagOes ao cidaddo, nos 6rgéos e entidades do poder
publico, em local com condigdes apropriadas para:

a) atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacdes;

b) informar sobre a tramitagdo de documentos nas suas respectivas unidades;

c) protocolizar documentos e requerimentos de acesso a informacdes; e

Il - realizacdo de audiéncias ou consultas publicas, incentivo a participagdo popular
ou a outras formas de divulgacéo.

CAPITULO Il B
DO PROCEDIMENTO DE ACESSO A INFORMAGAO

Secéo |
Do Pedido de Acesso

Art. 10. Qualquer interessado podera apresentar pedido de acesso a informacdes aos
orgdos e entidades referidos no art. 1° desta Lei, por qualquer meio legitimo, devendo o pedido
conter a identificacdo do requerente e a especificacdo da informacéo requerida.

8§ 1° Para 0 acesso a informacdes de interesse publico, a identificacdo do requerente
n&o pode conter exigéncias que inviabilizem a solicitag&o.

§ 2° Os orgaos e entidades do poder publico devem viabilizar alternativa de
encaminhamento de pedidos de acesso por meio de seus sitios oficiais na internet.

8 3° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
solicitacdo de informacdes de interesse publico.

COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

| - RELATORIO

Em Reunido realizada hoje, em virtude do impedimento temporario do
Relator, Deputado Eros Tadeu Alencar, tive a honra de ter sido designado Relator
Substituto da matéria, para a qual adotei na integra o parecer do nobre Relator,
transcrito abaixo:

Trata-se do Projeto de Lei n° 8.896, de 2017, de autoria do ilustre Deputado
Odorico Monteiro, que altera a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, para aperfeicoar
as normas relativas as ouvidorias publicas. O projeto propde nova redacdo aos artigos
13,16 e 17 da Lei 13.460/2017 e a inclusdo do artigo 16-A.

Com relacéo ao artigo 13, é proposta a alteracdo da redacédo dos incisos VI
e VII, sem mudanca de sentido, bem como a inclusdo de atribuicbes precipuas as
ouvidorias nos incisos seguintes, conforme detalhamos:

a) O Inciso VIII confere as ouvidorias funcdes relativas ao servigo de
informacdes ao cidaddo e a realizacdo de audiéncias ou consultas
publicas, nos termos do art. 9° da Lei n°® 12.527, de 18 de novembro
de 2011.

b) O inciso IX disp&e caber as ouvidorias diagnosticar tensdes e conflitos
internos e externos e levar as instancias superiores propostas de
medidas de resolucdo dos problemas.
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c) O inciso X incumbe as ouvidorias de participarem das reunides de
deliberag&o superior do érgao ou da entidade, com direito a voz nos
assuntos que possam impactar os interesses dos usuarios dos
servicos publicos.

d) O inciso XI atribui as ouvidorias a funcédo de promover a interlocucao
com o conselho de usuarios previsto no art. 18 da Lei 13.460, de 26
de junho de 2017, bem como a capacitacdo dos seus respectivos

membros em assuntos relativos a politica publica do érgdo ou
entidade e ao controle social.

e) O inciso Xl propde que as ouvidorias contribuam para elaboracdo da
Carta de Servicos ao Usuario de que trata do art. 7° da Lei 13.460, de
26 de junho de 2017 e realizem avaliacdo continuada dos servi¢cos
publicos nos termos do art. 23 da mesma Lei;

f) O inciso Xlll dispde que as ouvidorias promovam a capacitacdo dos
servidores do Orgdo ou entidade em temas relacionados aos
problemas identificados pela ouvidoria,

g) O inciso XIV confere as ouvidorias a incumbéncia de encaminhar aos
orgaos de controle as denuncias de irregularidades recebidas pela
ouvidoria referentes a dirigentes e servidores do 6rgdo ou entidade
publica.

Quanto ao artigo 16, a iniciativa propde o acréscimo de paragrafo para
consignar que as ouvidorias noticiardo a corregedoria do 6rgdo ou da entidade a
auséncia de resposta no prazo legal as suas solicitacées de informacdes, feitas aos
agentes publicos do 6rgdo ou da entidade a que se vinculam, para que seja
providenciada a instauracao de processo administrativo.

O projeto inclui o artigo 16-A, que define as diretrizes basicas a serem
observadas pelas ouvidorias, quais sejam: | — zelo pela celeridade e qualidade das
respostas as demandas dos usuarios; Il — objetividade e imparcialidade no tratamento
de informacdes, sugestdes, reclamacdes e denuncias recebidas de seus usuarios; Il
— preservagdo da identidade dos seus usudrios, quando por eles solicitada
expressamente; IV — pessoalidade e informalidade nas relacdes estabelecidas com
seus usuarios; V — defesa da ética e da transparéncia nas relagfes entre a
Administracdo Publica e os cidadéaos; VI — atuacdo coordenada, integrada e horizontal
entre as unidades de ouvidoria; e VII — aprofundamento do exercicio da cidadania
dentro e fora da Administragdo Publica.

O § 1° do artigo 16-A dispde que as unidades de ouvidoria serdo 6rgaos
superiores da estrutura hierarquica do 6rgdo ou entidade publica, com autonomia
administrativa para o exercicio de suas atribuicbes, reportando-se diretamente aos
agentes internos e externos necessarios, inclusive para representar contra
irregularidades de que tiver ciéncia. O 8§ 2° do mesmo artigo prevé que as unidades
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de ouvidoria contardo com dotacdo orcamentéaria especifica nas leis orcamentarias e
terdo autonomia financeira. Por fim, o § 3° do artigo 16-A exige que os ouvidores sejam
servidores publicos efetivos, com nivel de escolaridade superior, sem vinculacao
politico-partidaria, e define que seus mandatos serdo de dois anos em regime de
dedicacéo exclusiva, admitida uma Unica reconducéo.

A proposta altera ainda o artigo 17 para dispor que 0s atos normativos
especificos de cada Poder e esfera de Governo organizaréo as atividades de ouvidoria
sob a forma de sistema, congregando todas as unidades de ouvidoria existentes, com
as seguintes finalidades: | — troca constante de dados, informacfes, conhecimentos e
experiéncias e a producéo de relatorios consolidados; Il — definicdo, sistematizagdo e
uniformizagédo de procedimentos, inclusive com a adogdo de sistema informatizado
integrado, e o desenvolvimento de padrdes de qualidade e de racionalidade para as
atividades de ouvidoria; Il — constituicdo de rede colaborativa voltada ao
desenvolvimento de solucdes integradas e inovadoras para otimizar o desempenho
institucional das ouvidorias; IV — reducdo de custos operacionais e garantia de
continuidade dos processos de organizacdo e funcionamento das ouvidorias; V —
atuacao coordenada e integrada entre unidades de ouvidoria e unidades de auditoria
e correicdo; e VI —aumento da participacao e controle social da gestao publica e maior
interlocu¢do com outros sistemas de ouvidoria, com érgdos de controle e com outras
instancias de didlogo entre o Estado e os cidadaos.

S&o incluidos no artigo 17 o 8§ 1°, estabelecendo que o 6rgéo central de
cada sistema de ouvidoria sera preferencialmente o 6rgao de controle interno do
Poder e esfera de Governo respectivo, e 0 82°, segundo o qual cada Poder e esfera
de Governo devera editar o ato normativo referido no caput do artigo no prazo de
noventa dias.

A matéria tramita em regime ordinario e se sujeita a apreciacao conclusiva
das Comissbes de Defesa do Consumidor; Trabalho, Administracao e Servico Publico;
e ainda a apreciacdo da Comissdo de Constituicdo e Justica e de Cidadania, nos
termos do art. 54 do Regimento Interno da Camara dos Deputados. Nesta Comisséo
de Defesa do Consumidor, o projeto ndo recebeu emendas no prazo regimental.

II-VOTO DO RELATOR

A iniciativa prop6e alteracdes na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigcos publicos da administracdo publica, com o intuito de aperfeicoar as normas
relativas as ouvidorias publicas.

A Lei 13.460/2017 teve como origem o PLS 439/1999, de autoria do nobre
Senador Lucio Alcantara, ao qual foi apensado o Projeto de Lei n® 674/1999, de autoria
do nobre Deputado Celso Russomano, entre outros. A legislacdo veio atender a
determinacao do artigo 27 da Emenda Constitucional n°® 19/1998, segundo a qual
caberia ao Congresso Nacional a elaboracao de lei de defesa do usuario de servigcos
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publicos.

A proposta apresentada pelo nobre Deputado Odorico Monteiro pretende
incluir na legislacao disposicoes a respeito das atribuigcdes das ouvidorias, conferindo-
Ihes poderes para solicitar informacdes e para promover as medidas necessarias para
a melhoria do servico publico. A propositura também dispde sobre as diretrizes
basicas a serem seguidas pelas ouvidorias. Ademais, a iniciativa determina caber a
cada Poder e esfera de Governo a organizacdo das atividades de ouvidoria sob a
forma de sistema, congregando todas as unidades de ouvidoria existentes, para o
atendimento das finalidades que especifica.

Dessa forma, o presente projeto visa aperfeicoar as normas relativas a
melhoria da qualidade dos servicos publicos. Nesse sentido, destacamos que as
ouvidorias séo ferramentas essenciais para a identificacdo de problemas na prestacao
do servico publico e para a sua adequacdo a necessidade dos cidadaos. Tais
instituicbes desempenham o papel fundamental de possibilitar a interlocucdo entre o
cidadao e o Estado prestador de servicos.

A participacdo da populacdo no aperfeicoamento dos servicos publicos
fortalece a democracia e possibilita uma melhoria continuada dos servi¢cos publicos.
Por isso, acreditamos que as medidas propostas na iniciativa sdo fundamentais para
nortear o desempenho da funcéo das ouvidorias e também para viabilizar o exercicio
das suas atribuicbes, por meio de mecanismos que permitam a atuacao de tais
instituicbes de forma efetiva.

De fato, a existéncia de um sistema de ouvidorias eficaz promove o
exercicio da cidadania e contribui para o resgate da confianca do cidad&o nos servicos
prestados pelo Estado. Portanto, considerando que a iniciativa contribui para proteger
os direitos dos cidaddos consumidores de servi¢cos publicos, somos favoraveis a
APROVACAO do Projeto de Lei n° 8.896, de 2017.

Sala da Comissao, em 12 de dezembro de 2018.

Deputado CHICO LOPES
Relator

Il - PARECER DA COMISSAO
A Comissdo de Defesa do Consumidor, em reunido ordinaria
realizada hoje, aprovou o Projeto de Lei n°® 8.896/2017, nos termos do Parecer do
Relator, Deputado Chico Lopes.
Estiveram presentes os Senhores Deputados:
Jose Stédile - Presidente, Vinicius Carvalho, José Carlos

Aravjo e Jodo Fernando Coutinho - Vice-Presidentes, André Amaral, Celso
Russomanno, César Halum, Chico Lopes, Givaldo Carimbéo, Ivan Valente, Marco
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Tebaldi, Ricardo lzar, Rodrigo Martins, Weliton Prado, Adelmo Carneiro Ledo e

Valtenir Pereira.

Sala da Comissao, em 12 de dezembro de 2018.

Deputado JOSE STEDILE
Presidente

FIM DO DOCUMENTO
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