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S&o Paulo, quarta-felia, 21 de abril de 1999

Lei cria Protecao e Defesa do Usuario do Servico Publico do Estado

Inédito no Brasil, sisterna permitird a cada cidaddo ter a quem recorrer em caso de queixa, divids e sugestio,

A Lei de Protegio o Defesa do Usudrio do
Servigo Poblico do Esfado de She Paulo e o
decrato que institui Comissha Intersecretarial
para a imediate implantecdo da bei foram asse
nados antem pelo Gaovernador Mario Covas.

0 texta legal, que recebeu o n¥ 10,20499,
s sido aprovado no dia 8 pela Assembléis

‘Legislativa, Seu presidente, deputado Vander-
led Maeris, disse antem, no Palicio dos Ban-
deirantes: 0 Legiskativo cumgeiu a sua tarefa,
que era apravar a lei. Ela represanta uma
demanda vinda da propria sociedede. Agora
cabe & populsgho fazer valer os seus dinaitos,
usande-2 guando sentir que isso & necessario”.

A iniciativa @ inddita no Brasil e permitira a

cada cidaddo tar & guem recarrer em caso de
queixa, divida e SUQestBO quanio 05 ServiGDs
olerecidos peto Governo do Estadp, tanto peia

0 Governador
destacou o apoio
da Assembidia,
representsda no

seu Presidenta,
Vanderied Macris
fa direita de

aprovagdo da lel
que “reproguz
conceitos de
ética, ousadia &
franspardneia”,
segundo o
Secretirio
Belisdirio dos
Santos Janior
{4 esquerda).

E

ato de ontem por |

Mdrio Covasl, na |

a mudar a relagao cuttural emtre funciondrio e
UsLENG".

Esta lei coloca & disposiglo do usudnio toda
a esirutura informatizada da Administracio
Fibleca do Estado, para assequrar ao cadaddo
nfarmmagies como hordrio de funcionamento
das unidades administrativas, tipo de stividade
exercida em cada Srgao, além de indicacio do
respansavel pelo atendimento so piblico,
Bcess0 8 emames, formuldrios @ cutros dados
nocessdrios & prestagio do servigo. O cidadas
serd informado da avtoridade ou do drgae
encarrégado de recebor queias, reclamagies
@ sugestoes, Em 1095, foi criadas 8 Comissho de
Detesa do Lisudng do Servigo Publico e decidi-
do que a elaboragio da lei deveria sair da
sotdade, “0 processs o slabotaih ohede-
ceu Ao principio de que a principal forte do



1-3urgimento da lei

Momento Historico

« Assembleia Constituinte de 1987
e Rachas no PMDB

» A Visao progressista do PSDB

« Mario Covas no Governo de SP
 FHC no Governo Federal

Reforma Administrativa de 1995




o Alternativa a Administracao
Burocratica

A IS Ee=lelM - Eficiéncia do Estado e qualidade

Gerencial do servico
 Interesse Publico voltado a
coletividade, ndo para a “maquina’

b

 Plano Diretor da Reforma do
Aparelho do Estado
EC 19/98 |« Artigo 37 §3° da Constituicdo e
as formas de participacao do
usuario na administracao




» Reclamacoes e sugestoes

. » Informagao sobre servigos
Participacao [ESIs][[¥els

Contrapartida ao contribuinte

usuario como beneficiario e
cliente = cidadania

do Usuario

Atividade |° Simplificacao da burocracia

publica | Sistema integrado de recepcao
voltada ao e tratamento das demandas

,  Aperfeicoamento da relacao
Usuario entre Administracdo e usuario
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2 - Regime juridico dos usuarios

Valores prestigiados

 Transparéncia

« Maior horizontalidade

» Adequacao entre fins e mecanismos
 Desburocratizacao

Considerandos da lei

» Posturas éetico-juridicas voltadas a realidade
paulista

» Necessidade preventiva de regular condutas e
procedimentos




2 - Regime juridico dos usuarios
Mapa geral da Lei n®10.294/99

 Estado mais disponibiliza do que presta servicos
(concessoOes, permissoes etc)

 Importancia do Ombudsman publico
» Reforco da democracia participativa
 “insumo de governanca” (Edson Vismona/ 2019)

Mecanismos e Instrumentos

* Instituicao de uma Comissao de Centralizacao das
Informacoes dos Servicos Publicos do Estado

o Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servicos




TEMAS TRATADOS NA LEI:

- Trato das informacdes publicas
- Parametros de qualidade
- Praticas de simplificacao
- Regras procedimentais especificas
- Sancoes e responsabilidade administrativa
- Sistema de ouvidorias




3 — Tratamento das Ouvidorias

Controle da qualidade do
Servico

Rede de Quvidorias




Sistema de Quvidorias

* Prestacao de contas
 Canal de comunicacao

 Responsabilidade social da
Administracao Publica




Sistema de Quvidorias

e Decreto estadual n® 50.656/2006
e Decreto estadual n® 60.399/2014




Sistema Estadual de Defesa do Usuario
de Servicos Publicos - SEDUSP

Sociedade Comissoes de
civil. Etica

Orgaos de
programas de CCISP
qualidade  |E—




Sistema Estadual de Defesa do Usuario
de Servicos Publicos - SEDUSP

« aferir o grau de satisfacdo destes ultimos e estimular a apresentacao de
sugestoes;

« informacao para o acompanhamento e fiscaliza¢ao do servico publico;

» direitos do usuario;

« manuais informativos dos seus direitos, dos usuarios;

« melhoria dos servicos publicos;

« mecanismos alternativos e informais de solucao de conflitos;

* incentivo a participacao representativa para defesa dos associados;

 programa de treinamento e valorizacdo dos agentes publicos;

« avaliacdo dos servicos publicos prestados.




4-Reflexose
legado




- Decreto federal n°® 9.094, de 17 de Julho de 2017
(planos  normativos de simplificacao do
atendimento prestado durante 0S  servicos
publicos);

- Decreto federal n® 8.936 de 19 de dezembro de
2016 (oferta de servicos publicos digitals);

- Lei federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017
(participacdo dos usuarios na Administracao
Pablica)

- Lei federal n°® 13.726, de 8 de outubro de 2018
(racionalizacdo de atos e procedimentos
administrativos dos trés poderes).
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