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Prezados (as),

Entra em vigor a partir de 27 de Junho de 2018, a Lei n° 13.460, de
26 de Junho de 2017, que trata sobre a participagao, protecao e defesa dos
direitos dos usudrios dos servigos publicos da Administracao Publica.

Pontos Relevantes:

1 A Lei se aplica 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 Constituicao Federal de 1988.

2 Considera-se usuario, pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente, de servigo publico.

3 Servigo Publico ¢ atividade administrativa ou de prestacdo direta ou
indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por 6rgao ou entidade da
Administracao Publica.

4 Administracao Publica ¢ a composi¢do de 6rgaos e entidades de qualquer
dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

5 Agente Publico ¢ aquele que exerce cargo, emprego ou funcao publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao.

6 O usudrio podera se manifestar através de RECLAMACAO, DENUNCIA,
ELOGIO, SUGESTAO e PEDIDO DE INFORMACADO.

7 Os principios que norteiam o Direito dos Usuérios dos Servigos Publicos
sdo assim compostos: regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.



8 O usuario tem direito a adequada prestagdo de servicos, cabendo aos
Agentes Publicos observar: urbanidade, respeito, acessibilidade, cortesia,
presun¢dao de boa-fé¢ do usuario, respeitar o atendimento por ordem de
chegada, priorizar o atendimento das pessoas com deficiéncia, aos idosos, as
gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por crianca de colo.

9 Os orgaos e entidades abrangidos na lei sao obrigados a publicar Carta de
Servico ao Usuario. (em fase de elaboracao na PROPLAN e CTIC).

10 A Carta de Servigos consiste em apresentar informacoes claras e precisas
sobre o servigo prestado por cada unidade que compde o 6rgdo e a entidade,
destacando o tipo de servigco oferecido, requisitos, documentos, formas e
informagdes necessarias de acesso. Ainda, previsdo do prazo maximo para
prestagdo do servigo, meios para o usuario apresentar manifestacao (sendo
do seu interesse) e, atualizacao periddica.

11 A manifestagdo do usudrio devera ser dirigida a Ouvidoria do 6rgao e
entidade contendo a identificagdo do requerente. Deverdao ser
disponibilizados ambientes fisicos e virtuais para o registro das
manifestacoes.

12 As Ouvidorias, entre outras atribui¢des, sdo competentes para, promover
a participacao do usudrio, e, sendo necessario, atuar em cooperagao com
outras entidades de defesa do usuario. Garantir a efetividade da prestacao do
servigo requerido. Propor aperfeicoamento na prestacdo dos servigos.
Auxiliar na prevencao e procedimentos incompativeis estabelecidos na lei.
Propor ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario. Receber,
analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacgoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagcdes de
usudrio perante 6rgdo ou entidade a que se vincula. Propor adogdo de
Mediagao e Conciliagdo. Apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de
servicos publicos. Disponibilizar na internet os relatdrios de gestao.

13 A Lei exige a criacdo do Conselho de Usuario (composi¢ao sob a égide
da Gestao Central em conformidade com as regras estabelecidas).

14 Avaliagdo continuada sobre a satisfacdo do usuario quanto a qualidade e
outros itens inerentes a prestacao de servigo.

Outras informacoes:



A Ouvidoria Geral aguarda a regulamentacdo da referida lei por parte da
Assembleia Legislativa do Estado da Paraiba, (projeto de lei encaminhado),
para em seguida, propor a criagdo de uma Resolucao que disciplinard as
formas de aplicag@o da lei do usuéario no ambito universitario, ndo sendo este
fato impedidor de cumprimento do que emana da lei.

A Ouvidoria Geral renovara o encaminhamento a Direcdo Geral da IES,
sobre a confeccdo e publicacdo da Carta de Servigos, a composicao do
Conselho de Usuario e a readequacao da estrutura da Ouvidoria Geral no
sentido de poder atender as exigéncias legais.

A Ouvidoria Geral se coloca a disposi¢ao para dirimir quaisquer diividas em
relacdo a validade da lei e sua repercussdo, adiantando que, sua
aplicabilidade, apesar de obrigatoria, obedecera a etapas de temporalidade
no sentido de adequagao por parte da IES.

A Ouvidoria Geral pretende no inicio do semestre académico 2018.1
esclarecer a todos os setores internos e externos vinculados a gestao da IES,
as formas e meios de cumprimento ao que emana da referida lei.

Campina Grande, 21 de Junho de 2018.

Professor Doutor Antonio Germano Ramalho
OUVIDOR GERAL - UEPB



