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Estado de Sdo Paulo

Camara Municipal da Estancia Balnearia de Praia Grande

Junte-se ao piocessado aou

=T,

Em 12 de Abril de 2.017.

OFICIO GPC-L N° 414/17

PREZADO(A) SENHOR(A):

A par de meus cordiais cumprimentos, serve o
presente para encaminhar a Vossa Exceléncia a(s) inclusa(s) copia(s) do
REQUERIMENTO N° 162/17, de autoria do Nobre Vereador
ALEXANDRE CORREA COMIN, aprovado por ocasido da Décima
Primeira Sessdo Ordinaria, da Primeira Sessdo Legislativa da Décima
Segunda Legislatura realizada no dia 12 de Abril do corrente.

Aproveito da oportunidade para reiterar a Vossa
Exceléncia, os meus protestos de elevada estima e distinto aprego.

Atenciosamentg,

Excelentissimo(a) Senhor(a)
EUNICIO OLIVEIRA

DD. Presidente do Senado Federal
NESTA

E.Mail: secretaria@camarapraiagrande.sp.gov.br
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Sr. Presidente
Sras. Vereadoras, Srs. Vereadores
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REQUERIMENTO N.°

Aforrfor
Em que pese a existéncia do Cddigo de Defesa do Consumidor qle gerou
ganhos de cidadania que sao absolutamente importantes, o mesmo no se pode
afirmar em relagéo aos usuarios de servigos publicos.

Dai a necessidade de existir uma legislagdo nos moldes do Cédigo de Defesa
do Consumidor destinada a proteger os usuarios de servigos publicos.

Sensivel aos reclamos da sociedade a Camara dos Deputados aprovou em
outubro de 2015 o Projeto De Lei N.°6953/2002 que disp&e sobre protecio e
defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos da administracao publica,
denominado Cédigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos.

Com sua implantag&o o papel do poder publico passara a ser equiparado ao
papel do fornecedor de produtos e servicos, e o papei do usuario passara a ser
equiparado ao de consumidor.

O Codigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos uma vez em vigéncia
proporcionara um marco da cidadania brasileira, pois no momento em que o
contribuinte passar a ter a sua vulnerabilidade reconhecida diante do Poder
Publico, tera por consequéncia o direito de requerer, sob pena de
responsabilidade dos agentes publicos, seus direitos atendidos e preservados.

Estabelece o dever do poder publico em cumprir prazos e normas
procedimentais, além de tempo de espera para atendimento nos 6rgdos
publicos.

Ocorre que desde outubro de 2015, o projeto que ja foi aprovado na Camara dos
Deputados e encaminhado naquela época ao Senado Federal, aguarda sua
apreciagao pela Comissao de Constituigao, Justica e Cidadania, encontrando-se
desde entdo sem movimentacgao.

Assim, diante da necessidade de melhoria do servigo publico em geral, seja em
nivel federal, estadual ou municipal, urge que o Cédigo de Defesa do Usuario de
Servigos Publicos entre em vigor. E para que isso ocorra o Senado Federal deve
dar prosseguimento no processo legislativo aprovando-o, como fez a Camara
dos deputados, pois a populagdo clama por melhor atendimento nos 6rgéos
publicos.

Devemos cobrar melhoria no atendimento dos servigcos publicos, pois nos
usuarios, somos também os contribuintes, desta forma, nada mais justo ter o
direito de reclamar e exigir providéncias para a diminuicdo nas filas existentes
nas unidades de saude, nas delegacias de policia, na prefeitura, enfim, de todas
as reparticbes publicas, e o instrumento legal que permitird essa cobranca e
avanco na qualidade é o Cédigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos.

SITE: www.camarapraiagrande.sp.gov.br -  E-MAIL: camara@camarapraiagrande.sp.gov.br
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Diante do exposto, REQUEIRO a Mesa, na forma regimental, apods ouvido o
Colendo Plenario, que envie oficio ao SENADO FEDERAL, solicitando a
urgéncia na andlise do projeto de Lei n.° 6953/2002, ja aprovado na Camara dos
Deputados, que encontra-se aguardando parecer pela Comissdo de
Constituicéo, Justica e Cidadania, daquela casa, desde 21/10/2015.

Sala Emancipador Oswaldo Toschi, 12 de abril de 2017.

\ N :
Alexandre Correa Comin
Delegado Comin
Vereador \
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CAMARA DoOS DEPUTADOS

Of. n. 616 12015/PS-GSE
Brasilia, w de outubro de 2015

A Sua Exceléncia o Senhor
Senador VICENTINHO ALVES
Primeiro-Secretério do Senado Federal

Assunto: Envio de PL para apreciagiao

Senhor Primeiro-Secretério,

com o art. 134 do Regimento Comum, o Substitutivo da Camara dos Deputados ao
Projeto de Lei n° 6.953, de 2002, do Senado Federal (PLS n® 439, de 1999, na Casa
de origem), que “Dispée sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administragao publica”.

Atenciosamente.h.__

e Wn

Deputado BETO MANSUR
Primeiro-Secretario

24.579 (JUN/13)




Atividade Legislativa - m-;%

SUBSTITUTIVO DA CAMARA DOS DEPUTADOS ne 20, de 2015, AO PLS n° 439, de 1999

- FRAMITACAD

21/10/2015 ATA-PLEN - SUBSECRETARIA DE ATA - PLENARIO
Ac¢do:  Encaminhado & publicacdo.
A Comissdo de Constituigdo, Justica e Cidadania.
Publicado no DSF Péginas 104-117
Recebido em: 21/10/2015 as 21:50 por SACCI - Secretaria de Apoio 3 Comissio de Constituigdo, Justica e Cidadania

21/10/2015 SSCLSF - SUBSEC. COORDENAGAOQ LEGISLATIVA DO SENADO
Situagdo: AGUARDANDO LEITURA
A¢do:  Aguardando leitura.

Recebido em: 21/10/2015 as 20:24 por ATA-PLEN - SUBSECRETARIA DE ATA - PLENARIO

21/10/2015 PLEG - PROTOCOLO LEGISLATIVO
Situagdo: AGUARDANDO LEITURA
Agdo: Este processo contém 36 (trinta e seis) folha(s) numerada(s) e rubricada(s).

Recebido em: 21/10/2015 s 12:54 por SSCLSF - SUBSEC. COORDENAGAO LEGISLATIVA DO SENADO

DOCUMENTOS

§Data
21/10/2015 ‘null

‘Comisséo - Agdo légiglétiva . - T : ; ObSEI:'_\_I_agé'O__‘

‘SUBSECRETARIA DE ATA - Encaminhado a publicagdo.
‘PLENARIO A Comissdo de Constituic3o, Justica e Cidadania.




5§ . . Secretaria-Ceral SENADO
Atividade Legislativa da Mesa W

SUBSTITUTIVO DA CAMARA DOS DEPUTADOS ne 20, de 2015, AC
PLS n° 439, de 1999

Autoria:  Cadmara dos Deputados

Ementa:

DispGe sobre participagdo, protegdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica.

Explicacdo da Ementa:

Dispée sobre participagéio, protegdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da
administracéo publica.

Assunto: Administrativo - Licitacdo e contratos
Data de Leitura: 21/10/2015
mtramitacao

Decisdo: - Ultimo iocal: 13/11/2015 - Comissdo de
Constituig¢do, Justica e Cidadania
(Secretaria de Apoio a Comiss3o de
Constitui¢do, Justica e Cidadania)

Destino: - Ultimo estado: 13/11/2015 - MATERIA COM A
RELATORIA

Relatoria atual: Relator: Antonio Anastasia

Matérias Relacionadas:

PLS n2 439, de 1999

Despacho: . Relatoria:

N° 1 (Despacho inicial) CCl - (Comissdo de Constituicdo, Justica e Cidadania)

(SF) CCJ - Comissdo de Constituicio, Justica e Cidadania Relator(es):

= TRAMITACAD

13/11/2015 CCJ - Comissdo de Constituicdo, Justica e Cidadania

Antonio Anastasia

Situacdo: MATERIA COM A RELATORIA

Ag¢3o: O Presidente da Comissdo de Constituigdo, Justica e Cidadania designa Relator da matéria o Senador Antonio Anastasia.

21/10/2015 CCJ - Comissdo de Constituigdo, Justiga e Cidadania
Situagdo: AGUARDANDO DESIGNAGAO DO RELATOR

Agdo: Recebido nesta Comissdo as 19h50min. Matéria aguardando distribuigdo.




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 Lucio Alcantara)

Dispde sobre participacéao,
protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servigcos publicos da
administracdo publica.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei estabelece normas bésicas para
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administracdo publica.

) 1° 0 disposto nesta Lei aplica-se a
administragdo publica direta e indireta da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, nos termos

do inciso I do § 3° do art. 37 da Constituicdo Federal.

§ 2° A aplicagdo desta Lei ndo afasta a

necessidade de cumprimento do disposto:




CAMARA DOS DEPUTADOS

REDACAO FINAL DO SUBSTITUTIVO DA CAMARA DOS DEPUTADOS AO
PROJETO DE LEI N° 6.953-B DE 2002 DO SENADO FEDERAL
(PLS N° 439/1999 NA CASA DE ORIGEM)

Substitutivo da Camara dos
Deputados ao Projeto de Lei n°
6.953-A de 2002 do Senado Federal
(PLS N° 439/1999 na Casa de
origem), que dispde sobre a
protecdo e defesa do usuario dos
servicos publicos, prestados pela
administracao direta, indireta e
os delegados pela Uniédo.

Dé-se ao projeto a seguinte redacdo:

Dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da
administracdo publica.

O CONGRESSO NACIONAL decreta:

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuédrio dos
servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administracdo publica.

§ 1° 0 disposto nesta Lei aplica-se a
administragdo publica direta e indireta da Unid&o, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, nos termos
do inciso I do § 3° do art. 37 da Constituicgdo Federal.

§ 2° A aplicagdo desta Lei nido afasta a

necessidade de cumprimento do disposto:




I - 'em normas regulamentadoras especificas,
quando se tratar de servico ou atividade sujeitos a
regulacdo ou supervisdo; e

IT - na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990,
quando caracterizada relacdo de consumo.

§ 3° Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta
Lei aos servicos publicos prestados por particular.

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

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

IT - servigo publico - atividade administrativa
ou de prestagdo direta ou indireta de bens ou servicos a
populacdo, exercida por érgdo ou entidade da administracéao
publica;

ITI - administracdo publica - 6rgdo ou entidade
integrante da administracao publica de qualquer dos Poderes
da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, o Ministério Publico, a Advocacia Piblica e a
Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego
ou funcgdo puUblica, de natureza civil ou militar, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracdo; e

V. - manifestagdes - reclamacdes, denuncias,
sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usuadrios que
tenham como objeto a prestagdo de servicos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de

tais servicos.



Paragrafo unico. 0 acesso do usudrio a
informacdes serda regido pelos termos da Lei n° 12.527, de
18 de novembro de 2011.

Art. 3° Com periodicidade minima anual, cada
Poder e esfera de Governo publicard quadro geral dos
servicos publicos prestados, que especificard os érgdos ou
entidades responsaveis por sua realizagcdo e a autoridade
administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados.

Art. 4° Os servigos publicos e o atendimento do
usuario serdo realizados de forma adequada, observados os
principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e

cortesia.

CAPITULO II
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usudrio de servico publico tem direito
a adequada prestacdo dos servicos, devendo os agentes
publicos e prestadores de servicos publicos observar as
seguintes diretrizes:

I - urbanidade, respeito, acessibilidade e
cortesia no atendimento aos usudrios;

IT - presuncdao de boa-fé do usuéario;

ILT = atendimento por ordem de chegada,
ressalvados casos de urgéncia e aqueles em gue houver
possibilidade de agendamento, asseqguradas as prioridades
legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as
gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por

criancas de colo;




IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a
imposicdo de exigéncias, obrigacses, restricées e sancédes
ndo previstas na legislacio;

V - igualdade no tratamento aos usudrios, vedado
qualquer tipo de discriminacio;

VI = cumprimento de prazos e normas
procedimentais;

VII - definicdao, publicidade e observancia de
hordrios e normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;

VIII - adocdo de medidas visando a protecdo a
saude e a seguranca dos usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo prdéprio
agente publico, & vista dos originais apresentados pelo
usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma,
salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalacdes salubres, seguras,
sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e ao
atendimento;

XI - eliminacido de formalidades e de exigéncias
cujo custo econémico ou social seja superior ao risco
envolvido;

XIT - observancia dos cébdigos de ética ou de
conduta aplicaveis as varias categorias de agentes
publicos;

XITI - aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que
visem a simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condicdes

para o compartilhamento das informacodes;




XIV - utilizacdo de linguagem simples e
compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos; e

XV - vedacido da exigéncia de nova prova sobre
fato j& comprovado em documentacido valida apresentada.

Art. 6° Sdo direitos basicos do usuario:

I - participacido no acompanhamento da prestacdo e
na avaliagédo dos servicos;

IT - obtencdo e utilizacdo dos servigcos com
liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminacéo;

IIT - acesso e obtencdo de informacdes relativas
a sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados,
observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da
Constituicg¢do Federal e na Lei n° 12.527, de 18 de novembro
de 2011;

IV - protecdo de suas informacédes pessoals, nos
termos da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011;

V - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de
atestados, certiddes e documentos comprobatdrios de
regularidade; e

VI - obtenc&o de informacdes precisas e de facil
acesso nos locais de prestacdo do servigo, assim como sua
disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades
administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua
localizacdo exata e a indicacdo do setor responsavel pelo

atendimento ao publico;




&) acesso ao agente publico ou ao o6rgédo
encarregado de receber manifestacdes;

d) situacédo da tramitacdo dos processos
administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e ‘tarifas cobradas pela
prestacao dos servicos, contendo informagdes para a
compreensdo exata da extensdo do servico prestado.

Art. 7° Os drgdos e entidades abrangidos por esta
Lei divulgardo Carta de Servicos ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por
objetivo informar o wusuario sobre os servigos prestados
pelo o6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses
servigcos e seus compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servicos ao Usuario deverd trazer
informacdes claras e precisas em relacdo a cada um dos
servigos prestados, apresentando, no minimo, informacdes
relacionadas a:

I - servicos oferecidos;

IT - requisitos, documentos, formas e informacdes

necessarias para acessar o servico;

IITI - principais etapas para processamento do
servico;

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

V - forma de prestagdo do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar

eventual manifestacdo sobre a prestacdo do servicgo.




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

I - prioridades de atendimento;

II - previséo de tempo de espera para
atendimento;

III - mecanismos de comunicacgdo com Os usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as
manifestacdes dos usuadrios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos
usudrios, acerca do andamento do servigco solicitado e de
eventual manifestacédo.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usudrio serd objeto
de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo
mediante publicagdo em sitio eletrdénico do oOrgao ou
entidade na internet.

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

Art. 8° S3o deveres do usuario:

I = utilizar adequadamente os servigos,
procedendo com urbanidade e boa-fé;

II - @prestar as informagdes pertinentes ao
servico prestado quando solicitadas;

ITTI - colaborar para a adequada prestacdo do

servico; €
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IV - preservar as condicdes dos bens publicos por
meio dos quais lhe sdo prestados os servigos de que trata

esta Lei.

CAPITULO ITI
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usuario
podera apresentar manifestacdes perante a administracao
publica acerca da prestacdo de servigos publicos.

Art. 10. A manifestagdo serd dirigida a ouvidoria
do érgdo ou entidade responsdvel e contera a identificacéao
do requerente.

§ 1° A identificacdo do requerente nio contera
exigéncias que inviabilizem sua manifestacéo.

§ 2° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas
aos motivos determinantes da apresentacdo de manifestacdes
perante a ouvidoria.

§ 3° Caso n&o haja ouvidoria, o usuédrio poderéa
apresentar manifestacdes diretamente ao érgdo ou entidade
responsavel pela execucdo do servigo e ao érgdo ou entidade
a que se subordinem ou se vinculem.

§ 4° A manifestacdo poderd ser feita por meio
eletrdénico, ou correspondéncia convencional, ou
verbalmente, hipdtese em que deverd ser reduzida a termo.

§ 5° No caso de manifestacdo por meio eletrdnico,
prevista no § 4°, respeitada a legislagdo especifica de
sigilo e protecdo de dados, poderd a administracido publica
ou sua ouvidoria requerer meio de <certificacdo da

identidade do usuério.




$ 6° Os érgdos e entidades publicos abrangidos
por esta Lei deverdo colocar 3 disposicdo do usuario
formuldrios simplificados e de facil compreensio para a
apresentacao do requerimento pPrevisto no caput, facultada
a0 usuario sua utilizacio.

S 7° A identificacdo do requerente é informacio
pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei
n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

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

ATrt . 12. Os procedimentos administrativos
relativos & analise das manifestacdes Observardo os
principios da eficiéncia € da celeridade, visando a sua
efetiva resolucio.

Paradgrafo Unico. A efetiva resolucdo das
manifestacdes dos usuarios compreende:

I - recepcg¢do da manifestagcdo no canal de
atendimento adequado;

IT - emissdo de comprovante de recebimento da
manifestacdo;

ITII - analise e obtencdo de informac¢des, quando
necessario;

IV - decis&do administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.
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CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

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

I - ©promover a participacdo do usudrio na
administracdo publica, em cooperagao com outras entidades
de defesa do usuario;

IT - acompanhar a prestacido dos servigos, visando
a garantir a sua efetividade;

IIT - propor aperfeicoamentos na prestacao dos
servicos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e
procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos
nesta Lei;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos
direitos do usudrio, em observincia as determinacdes desta
Lei;

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

VII - promover a adogdo de mediacdo e conciliacao
entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros dérgdos competentes.

Art. 14. Com wvistas a realizacdo de seus

objetivos, as ouvidorias deverio:
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I - receber, analisar e responder, por meio de
mecanismos proativos e reativos, as manifestacdes
encaminhadas por usudrios de servicos publicos; e

IT - elaborar, anualmente, relatério de gestéo,
que devera consolidar as informacdes mencionadas no inciso
I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestagdo de servigos publicos.

Art. 15. 0O relatério de gestdo de que trata o

inciso II do caput do art. 14 devera indicar, aoc menos:

I - o numero de manifestacdes recebidas no ano
anterior;

IT - os motivos das manifestacdes;

ITI - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracéao

publica nas solug¢des apresentadas.

Paragrafo unico. O relatdério de gestdo seré:

I - encaminhado & autoridade méxima do érgdo a
que pertence a unidade de ouvidoria; e

IT - disponibilizado integralmente na internet.

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

Paragrafo uUnico. Observado o prazo previsto no
caput, a ouvidoria podera solicitar informacdes e
esclarecimentos diretamente a agentes puUblicos do érgdo ou
entidade a que se vincula, e as solicitag¢des devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma

justificada uma uUnica vez, por igual periodo.
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Art. 17. Atos normativos especificos de cada
Poder e esfera de Governo dispordo sobre a organizacdo e o

funcionamento de suas ouvidorias.

CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas
na legislacao, a participacao dos usuarios no
acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servicos
publicos serd feita por meio de conselhos de usuarios.

Paradgrafo unico. Os conselhos de usuarios sao

6rgdos consultivos dotados das seguintes atribuicodes:

I - acompanhar a prestacdo dos servicos;

IT - participar na avaliacdo dos servicos;

III - propor melhorias na prestacdo dos servicos;
IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o

adequado atendimento ao usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuacdo do ouvidor.

Art. 19. A composigdo dos conselhos deve observar
O0s critérios de representatividade e. pluralidade das partes
interessadas, com vistas ao equilibrio em sua
representacdo.

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

Art. 20. O conselho de usudrios podera ser
consultado quanto a indicac¢do do ouvidor.

Art. 21. A participacdo do usudrio no conselho

sera considerada servigo relevante e sem remuneracio.
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Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e
esfera de Governo disporéa sobre a organizacdao e

funcionamento dos conselhos de usuirios.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os érgdos e entidades publicos
abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servicos

prestados, nos seguintes aspectos:

I - satisfacido do usuario com o servigo prestado;

IT - qualidade do atendimento prestado ao
usudrio;

IIT - 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 prestacdo do servico.

§ 1° A avaliacdo serd realizada por pesquisa de
satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por gqualquer
outro meio que garanta significdncia estatistica aos
resultados.

$§ 2° 0O resultado da avaliacdo devera ser
integralmente publicado no sitio do érgdo ou entidade,
incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de
reclamacdo dos usudrios na periodicidade a que se refere o
S 1°, e servird de subsidio para reorientar e ajustar os
servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos

compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento

divulgados na Carta de Servicos ao Usuario.
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Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e
esfera de Governo dispord sobre a avaliagdo da efetividade

e dos niveis de satisfacdo dos usudrios.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua
publicacdo, em:

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

IT - quinhentos e quarenta dias para 0s
Municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes; e

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

Sala das Sessdes, 15 de outubro de 2015.

Deputado EFRAIM FILHO
Relator
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Entre outros pontos, a proposta disciplina prazos e condi¢des para abertura de
processo administrativo para apurar danos causados por agentes publicos. As regras
sdo validas para os trés poderes (Executivo, Legislativo e Judicidrio)
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O Plenério da Cadmara dos _luis Macedo
Deputados aprovou nesta quinta- »
feira (15) a criacdo de um cddigo
de prote¢do e defesa do usuario
dos servicos publicos da Uniio,
estados e municipios.

As regras s3o vélidas para os trés B N A | FEPN i
poderes (Executivo, Legislativo e Como a matéria foi alterada na Camara, o texto
Judiciério), além de Ministério retorna ao Senado para andlise.

Publico, Advocacia Publica e
também para as concessiondrias e outras empresas autorizadas a prestar
servicos em nome do governo por delegacao.

O texto aprovado é uma emenda global apresentada pelo deputado Efraim
Filho (DEM-PB) ao projeto de lei original (PL) 6953/02, de autoria do Senado, e
14 apensados. De acordo com o deputado, o texto é uma resposta as
reivindicagdes das ruas em junho de 2013 por melhores servicos publicos.

Como a matéria foi alterada na Camara, o texto retorna ao Senado para anélise.

Direitos e deveres

O texto explicita os direitos basicos dos cidadios diante da administracao
publica, direta e indireta, e diante de entidades as quais o governo federal
delegou a prestacdo de servicos. As regras protegerdo tanto o usuario pessoa
fisica quanto a pessoa juridica.

Alem de estabelecer direitos e deveres desses usuarios, o texto disciplina
prazos e condigdes para abertura de processo administrativo para apurar
danos causados pelos agentes publicos.

Ao todo, o processo devera estar concluido em cerca de 60 dias, desde a
abertura até a decisdo administrativa final. O processo serd aberto de oficio ou
por representacao de qualquer usudario, dos 6rgdos ou entidades de defesa do
consumidor.

Cada poder publico devera publicar, anualmente, quadro com os servigos
publicos prestados e quem esta responsavel por eles. Além disso, cada orgdo
ou entidade detalhara os servigos prestados com requisitos, documentos e
informacgdes necessarias além de prazo para atender a demanda e etapas do
processo.

Uma emenda da deputada Mara Gabrilli (PSDB-SP) incluiu a acessibilidade entre
as diretrizes para prestacdo de servicos puiblicos, além de urbanidade, respeito
e cortesia no atendimento.

http://Iwww2.camara.leg.br/camaranocticias/noticias/CONSUM IDOR/498246—CAMARA-APROVA-CODIGO-DE—PROTECAO-DOS-USUARIOS-DE-SER. .. 173
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Protecdo ao usuério
Efraim Filho defendeu o mérito e a constitucionalidade da proposta. Para o
relator, o texto protege os direitos dos usuarios de servigos publicos de maneira
similar ao que ocorre hoje em relagdo aos consumidores no Codigo de Defesa
do Consumidor (CDC - Lej 8.078/90). “O papel do poder publico passa a ser
equiparado ao do fornecedor, e o papel do usudrio de servigos publicos fica
equiparado ao do consumidor”, comparou.

Segundo Efraim, a proposta € um marco da cidadania brasileira. “O contribuinte
passa a ter sua vulnerabilidade reconhecida diante do poder publico, e tera
direitos preservados, procedimentos administrativos garantidos e ouvidorias
supervalorizadas”, disse.

Segundo o lider do PRB, deputado Celso Russomanno (SP), o Brasil tera agora
um verdadeiro cédigo de defesa do consumidor Ou usuario dos servicos
publicos. "Vamos construir uma legislagdo adequada 3 condi¢do do servico
publico para o cidad3o ter servicos de qualidade", disse. Ele foi autor da
emenda que originou o texto final de Efraim Filho aprovado em Plenario.

"0 projeto avanca bastante e garante direitos aos usudarios de servicos", disse a
deputada Maria do Rosario (PT-RS).

O lider do Psol, deputado Chico Alencar (R]), reclamou da retirada do direito 3
modicidade das tarifas de transporte publico entre os principios do usuario de
servico publico.

Prazo

Em julho de 2013, o Supremo Tribunal Federal (STF) concedeu prazo de 120 dias
para o Congresso editar lei sobre defesa do usuario de servigos publicos, em
resposta a uma Agdo Direta de Inconstitucionalidade (ADI) por omiss3o ajuizada

pela Ordem dos Advogados do Brasil (OAB). O prazo acabou em novembro de
2013.

A edicdo da Lei de Defesa do Usudrio de Servigos Publicos esta prevista no
artigo 27 da Emenda Constitucional 19/98, que estabeleceu o prazo de 120 dias
para sua elaboracao.

CONTINUA:
= Texto aprovado cria conselho de usuario para avaliar ouvidoria
INTEGRA DA PROPOSTA:

= PL-6953/2002
= PL-679/2011

Reportagem - Tiago Miranda
Edigdo - Regina Céli Assumpgao

Areproducdo das noticias é autorizada desde que contenha a assinatura 'Agéncia Camara Noticias'

COMENTARIOS
Angela | 16/10/2015 - 16h39

Penso de suma importancia esta sendo discutido a respeito disso.Porém,temos
que pensar muito de ndo ser somente mais um érgdo consultivo.Cito o

exemplo do 136 do MS.Muito das vezes o usuario entra em contato com o 50 &y
orgé&o.Ele abre um protocolo liga para o gestor ou secretario e apo6s das 45? S
afirmacdes deles.O 1366 retorna para esse usuario e encerra a reclamacéo [ o P

dizendo que foi respondida.Ndo investiga a reclamacao etc.Mas,precisamos sim JE '

colocar esse projeto dentro do codigo do consumidor e responsabilizar o mal Som
servigo prestado muito das vezes. >

http://www2,camaraJe_q.br/camaranoticias/noticias/CONSUM IDOR/498246—CAMARA-APROVA—CODIGO—DE—PROTECAO-DOS—USUARIOS-D E-SER... 23



SENADO FEDERAIL

SECRETARIA-GERAL DA MESA

Brasilia,J; de maio de 2017.

Senhor Ednaldo dos Santos Passos, Presidente da
Camara Municipal da Estancia Balnearia de Praia Grande — SP,

Em atencdo ao Oficio GPC-L N° 414/17, encaminhado a
esta Secretaria-Geral pela Presidéncia do Senado, informo a Vossa
Exceléncia que sua manifestacio foi juntada ao processado do SCD n°
20, de 2015, que “Dispde sobre participagdo, protegdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica.”,
conforme tramitagao, disponivel no endereco eletrénico
http://wvww25.senado.leg.br/web/atividade/materias/-/materia/123716.

Atenciosamente,




