CAMARA DOS DEPUTADOS

PROJETO DE LEIN.° , DE 2022
(Do Sr. Carlos Sampaio)

Estabelece normas para a instituicdo e
a organizagao das ouvidorias publicas,
regulamentando o § 3.° do artigo 37 da
Constituicdo Federal e o disposto na
Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

Art. 1.° Esta Lei estabelece normas para a instituicao e a
organizagdo das ouvidorias publicas, regulamentando o § 3.° do
artigo 37 da Constituicdo Federal e o disposto na Lei n.° 13.460,
de 26 de junho de 2017.

§ 1.° O disposto nesta Lei aplica-se a administragcao
publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios, nos termos do § 3.° do art. 37 da Constituicdo
Federal.

§ 2.° A aplicagdo desta Lei ndo afasta a necessidade de
cumprimento do disposto:

| — em normas regulamentadoras especificas, quando se
tratar de servigo ou atividade sujeitos a regulagao ou supervisao; e

I — na Lei n.° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
quando caracterizada relagdo de consumo.

1l — na Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017.

§ 3.° Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei
aos servicos publicos prestados por particular em concessdes e
permissoes, além de todos os servicos que sao de competéncia da
administracao publica.
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Art. 2.° As ouvidorias deverao ser instituidas em todos
os 0Orgaos e entidades prestadores de servicos publicos para
exercerem a fungao de representantes dos legitimos interesses dos
seus usuarios e terdo como atribuigées precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico, as de:

| — atuar com independéncia de manifestagcdo e
autonomia de avaliagdao das demandas que receber, devendo os
dirigentes maximos da entidade preservar e garantir essas
prerrogativas;

Il — promover a participagcdo do usuario na administracao
publica, em cooperagado com outras entidades de defesa do usuario;

[l — acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a
garantir a sua efetividade;

IV — propor aperfeicoamentos na prestagcdo dos
Servicos;

V — auxiliar na prevencao e correcao dos atos e
procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta
Lei;

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

VIl — receber, analisar e encaminhar as autoridades
competentes as manifestacbes, acompanhando o tratamento e a
efetiva conclusdo das manifestacbes de usuario perante érgéo ou
entidade a que se vincula;

VIlIl — promover a adocao de mediagcdo e conciliagao
entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de
outros 6rgaos competentes.

IX — preservar as manifestagbes dos usuarios,
atribuindo-lhes carater sigiloso, vedadas quaisquer exigéncias
relacionadas a sua motivacao;

X — submeter a apuragao preliminar as manifestacoes
ou solicitacbes andnimas recebidas, antes de |hes dar o devido
encaminhamento;

Xl — ter livre acesso a todos os departamentos e
informacdes, facilitando ao maximo os tramites para que se possa
atender aos objetivos e atribuigdes respeitando o0s prazos
estabelecidos e de forma a conduzir a apuracdo independente e
imparcial de todos os fatos relacionados direta ou indiretamente a
reclamacéao, com vistas a solucdo da demanda.

§ 1.° A fungado de ouvidor é exercida por mandato, com
dedicacao exclusiva, destinada a gestao da ouvidoria e formalmente
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designado por ato do dirigente maximo dos 6rgaos ou entidades, a
quem deve estar vinculado e se reportar.

§ 2.° Salvo legislacdo especifica, os ouvidores terdo
mandato de 2 (dois) anos a partir de sua designacdo, sendo
permitida a reconducdo, que podera ocorrer de forma sucessiva,
sem limite maximo.

Art. 3°. Para a realizagdo de seus objetivos, as
ouvidorias deverao:

| — receber, analisar e responder, por meio de
mecanismos proativos e reativos, de facil acesso a populacédo e
gratuitos, as manifestacbes encaminhadas por usuarios de servigos
publicos, devendo as areas demandadas cumprir 0S prazos
estipulados para obedecer o que define a Lei de Acesso a
Informacéo; e

Il — elaborar, semestralmente, relatério de gestédo, que
devera consolidar as informacdes mencionadas no inciso |, e, com
base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de
servicos publicos.

§ 1.° O ouvidor, diante das demandas que avaliar,
devera emitir ao dirigente maximo do 6rgao recomendacgdes para
auxiliar nas decisdes relativas a melhoria da gestdo da instituicdo
para constante aperfeicoamento dos servigos prestados.

§ 2.° Os relatorios da ouvidoria, ao apresentar a
expressa opiniao dos cidadaos, sao instrumentos que validam a
participagao e constituem importantes subsidios para a governanca
das institui¢cdes, devendo ser avaliados pelas instancias superiores
da administracao publica.

§ 3.° Os relatérios serdo emitidos no minimo a cada
semestre e, contendo os dados quantitativos dos atendimentos da
Ouvidoria e uma analise do Ouvidor, deverdo apresentar as
recomendacdes e analises propositivas.

Art. 4.° O exercicio da fungao de ouvidor exige formacao
superior completa e certificacdo por entidade de reconhecida
experiéncia e conhecimento no desenvolvimento de ouvidorias.
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Art. 5.° Do ouvidor e membros das ouvidorias exige-se
conduta ética compativel, nos termos dos estatutos dos érgaos e
entidades em que atuam, bem como demais cddigos de ética
incidentes sobre sua atividade e atender aos seguintes principios:

| — exercer suas atividades com independéncia de
manifestacdo e autonomia de avaliacdo das demandas, sem
qualquer ingeréncia, inclusive politico-partidaria, visando garantir os
direitos do usuario do servigo publico;

Il — transparéncia na prestacao de informagdes de forma
a garantir a exata compreensao do usuario sobre as repercussdes e
abrangéncia do servigo publico;

[l — resguardar o sigilo e a confidencialidade para a
protecdo da informacdo de modo a assegurar a intimidade, a vida
privada, a honra e a imagem do usuario;

IV — imparcialidade e isengdo necessarias para
compreender, analisar e buscar solugbes para as manifestacoes,
bem como formular criticas e recomendacoes;

V — acolhimento e acessibilidade, assegurando o
atendimento respeitoso e a preservacao da dignidade humana;

VI — reconhecer a diversidade de opinides, preservando
o direito de livre expressdao e julgamento de cada pessoa.

VIl — escutar seu representado com paciéncia,
compreensao, auséncia de pré-julgamento e de todo e qualquer
preconceito;

VII — facilitar o acesso a ouvidoria, simplificando seus
procedimentos;

VIII — responder ao representado no menor prazo
possivel, com clareza e objetividade;

XIX — atender com cortesia e respeito as pessoas;

X — buscar a constante melhoria das suas praticas,
utilizado eficaz e eficientemente os recursos colocados a sua
disposicgao;

XI — atuar de modo diligente e fiel no exercicio de seus
deveres e responsabilidades;
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XII — jamais utilizar a fungado de Ouvidor para atividades
de natureza politico-partidaria ou auferir vantagens pessoais e/ou
econdmicas.

Art. 6.° Sem prejuizo dos atos de nomeagao pelos
dirigentes das instituigdes, a designagao dos ouvidores, mediante
escolha pela comunidade representa um avango no processo de
participagcdo e podem ser regulamentados por atos especificos,
respeitando-se os principios dispostos nesta Lei.

Art. 7.° Esta Lei entra em vigor apds decorridos 365 dias
de sua publicacéao oficial.

JUSTIFICACAO

A regra contida no § 3.° do artigo 37 da Constituigao
Federal, secundada pelo disposto na Lei n.° 13.460, de 26 de junho
de 2017, constituem importantes marcos para o aprofundamento
das relagbes entre as instituicbes e os cidadaos, ao assegurarem
que, ao prestar servigos, o Estado deve reconhecer, valorizar e
facilitar a acdo dos usuarios do servico publico, garantindo a sua
participacao e o acolhimento das suas demandas.

Aludida Lei n.° 13.460/17 encarece o papel a ser
desempenhado pelas ouvidorias, definindo em capitulo especifico
suas atribui¢gbes e alguns de seus deveres.

Entretanto, para fortalecer a sua acdo, em beneficio dos
direitos do usuario do servigo publico, devem ser estruturados os
fundamentos da instituicdo da ouvidoria brasileira, que vem sendo
desenvolvida ha mais de vinte anos, em todos os niveis do poder
publico, em todos os poderes da Republica e na iniciativa privada.

Para atender esse sentido de fortalecer a instituicido da
ouvidoria € que se propde o presente Projeto de Lei, que as
regulamenta em pormenor.

Nesse sentido, busca-se preservar e desenvolver
importantes  principios da ouvidoria Dbrasileira, como a
representacdo; a independéncia; a autonomia; a transparéncia; a
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confidencialidade; a imparcialidade; o acolhimento e a
acessibilidade.

O comando para que as ouvidorias sejam implantadas
em todos os oOrgdos da administracdo publica que atendam
usuarios, definindo as suas atribuicbes conforme os parametros do
ombudsman classico, internacionalmente aceitos e implantados na
estruturacdo das ouvidorias no Brasil, representa um necessario
avanco nas relacdes entre as instituicdes e os cidadaos usuarios de
servicos publicos, servindo também de importante referéncia para
as ouvidorias privadas.

A Superintendéncia de Seguros Privados, o Banco do
Brasil e as agéncias reguladoras ja obrigam a instituicdo de
ouvidorias nas empresas reguladas. Esse sentido deve ser seguido
pela legislacdo federal, respeitando o mandamento constitucional,
ampliando sua instalacdo para todos os o6rgaos prestadores de
servicos.

Da mesma forma dispde a Lei n.° 10.294 de 20 de abril
de 1999, do Estado de Sao Paulo, que, ao instituir a defesa do
usuario do servigo publico, obrigou a instalacdo de ouvidorias em
todos os 6rgaos e entidades prestadoras de servigos no Estado de
Sao Paulo.

Aspectos relacionados a exclusividade, mandato e a
direta vinculagao ao dirigente maximo, posturas adotadas em
diversas leis que ja disciplinam a ouvidoria no Brasil (como a ja
citada lei paulista) ao lado dos principios de representacdo,
independéncia e autonomia, constituem pressupostos da acao do
ouvidor de avaliar as demandas para poder instruir os relatérios que
deverdao ser apresentados ao dirigente. Condicdo para o efetivo
exercicio dessas fun¢gdes de eficaz atendimento e entendimento do
cidadao.

Da mesma maneira, para atender as responsabilidades
da ouvidoria de encaminhar e opinar, contemplando a emissao das
recomendacdes, evidencia-se 0 necessario auxilio a gestao,
resultado que deve ser incentivado, permitindo ao gestor avaliar as
manifestacbes dos cidaddos apresentadas a ouvidoria,
incorporando nos processos de integridade e de governancga.
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Em suma, por meio deste Projeto de Lei, buscamos
enfatizar, atualizar e desenvolver o compromisso assumido pela
Assembleia Nacional Constituinte de 1987/1988 com os usuarios
dos servicos publicos.

Pela importancia da matéria, solicito o apoio dos nobres
Pares para a sua aprovacao.

Sala das Sessodes, em 24 de fevereiro de 2022.

Deputado Carlos Sampaio
PSDB/SP
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