Legismap Roncarati
Governo sanciona lei de protecdo e defesa do usuario de servicos publicos

Lei n2 13.460/2017 prevé direitos dos cidadaos e atribuicées das ouvidorias como canal
de entrada das manifestacoes

A Presidéncia da Republica sancionou, nesta terca-feira (27), a Lei n® 13.460/2017, que dispde
sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos. A Lei,
redigida com a contribuicao do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU),
prevé também as atribuicdes e deveres das ouvidorias publicas, como forma de tratamento e o
prazo de até 30 dias (prorrogaveis por igual periodo) de resposta final as denuncias, reclamacoes,
solicitacdes, sugestoes e elogios dos cidadaos.

A Lei n? 13.460/2017 regulamenta o §32 do artigo 37 da Constituicdo Federal, garantindo as formas
de participacao da sociedade e de avaliacdo periédica da qualidade dos servicos publicos. Entre os
direitos basicos estdo: igualdade no tratamento dos usudrios, vedado qualquer tipo de
discriminacao; atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e as prioridades
asseguradas por lei; aplicacao de solucdes tecnolégicas para simplificar processos e
procedimentos, entre outros.

De acordo com o normativo, os 6rgaos terao de disponibilizar e atualizar periodicamente uma Carta
de Servico ao Usudrio, com informacdes claras a respeito do servico prestado, tempo de espera
para atendimento, prazo maximo e locais para reclamacao, entre outros servicos. As regras valem
para servicos prestados por érgados e entidades da administracdo publica direta e indireta,
contemplando os trés poderes (Executivo, Legislativo e Judiciario), além de entidades que prestam
servicos publicos de forma delegada.

Ouvidoria

O normativo define a ouvidoria como o canal de entrada das manifestagdes, bem como orienta que
cada Poder e esfera de governo disponha de atos normativos especificos acerca da organizacao e
funcionamento desses espacos de controle e participacao social, que atuam como interface entre
sociedade e Estado.

Outro avanco é avaliacdo cidada dos servicos publicos. A lei determina que 6rgdos e entidades
deverdo medir anualmente o indice de satisfacdo dos usuérios e a qualidade do atendimento
prestado. O ouvidor-geral da Unido, Gilberto Waller Junior, celebrou o avanco histérico para a
consolidacao da participacao social por meio das ouvidorias. “A lei trata de direcionar o foco do
Estado novamente ao cidadao, a fim de compreender e atender da melhor forma as necessidades e
expectativas. E fundamental ouvir a sociedade para garantir um servico de qualidade, 4gil e sem
burocracias”, avaliou.

A Lei n? 13.460/2017 entrard em vigor, a contar da data de publicacdo, em 360 dias para a Unido,
os Estados, o Distrito Federal e os municipios com mais de quinhentos mil habitantes. O normativo
terd prazos variados para os municipios poderem se adequar. A vigéncia serd em 540 dias, para
municipios entre 100 mil e 500 mil habitantes, e 720 dias para os com menos de 100 mil
habitantes.

Fonte: CGU, em 27.06.2017.
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