ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO ACRE
GABINETE DO DEPUTADO ADAILTON CRUZ - PSB

Dispbe sobre a criagdo do Sistema Estadual
Integrado de Escuta, Avaliagao e Ouvidoria dos
Servigos Publicos do Estado do Acre, e da
outras providéncias.

O GOVERNADOR DO ESTADO DO ACRE

FACO SABER que a Assembleia Legislativa do Estado do Acre decreta e eu sanciono a
seguinte Lei:

Art. 1° Fica instituido o Sistema Estadual Integrado de Escuta, Avaliagdo e Ouvidoria dos
Servigos Publicos, destinado a centralizar, organizar e fortalecer os canais de comunicag&o entre
a populagéo usudria e o Estado do Acre, promovendo conexdo permanente quanto a qualidade

dos servigos, atendimentos, estruturas, instalagdes e agoes publicas estaduais.

Art. 2° O Sistema tem por finalidade garantir a populagdo meio acessivel, simples e seguro
para registrar avaliagoes, criticas, sugestoes, reclamagdes e dendncias relacionadas a atuagéo do
Estado, bem como contribuir para a identificagdo de problemas, falhas e oportunidades de

melhoria, subsidiando a busca de solugdes e o aprimoramento da gestéo publica.

Art. 3° O acesso ao Sistema podera ocorrer por meio de plataforma digital, incluindo
aplicativo, sitio eletronico ou outras solugdes tecnologicas equivalentes, devendo observar
critérios de acessibilidade, linguagem clara, usabilidade, facilidade de navegac@o e incluséo

digital.

Art. 4° O Sistema devera permitir a organizago das manifestagdes por areas teméticas,
incluindo, entre outras:

| - salde e unidades de atendimento;

Il - educagdo e unidades escolares;

Il - assisténcia social;

IV - seguranca pablica;

V - infraestrutura, estradas, ramais e vias publicas;
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VI - prédios e equipamentos publicos;

VIl - servigos administrativos e demais servigos publicos estaduais.

Art. 5° No ambito de cada area tematica, o Sistema devera possibilitar a segmentacéo
das manifestagGes por municipio, bairro, comunidade, localidade rural, unidade, 6rgéo ou servico
publico especifico, de modo a facilitar a compreenséo da realidade local e a identificacéo de
demandas recorrentes.

Art. 6° O registro das manifestagdes devera ocorrer por meio de instrumentos objetivos e
simplificados, podendo contemplar:

| - avaliagdes por escala de satisfagéo;
Il - respostas por alternativas previamente definidas;

Il - campos especificos para relato livre de experiéncias, problemas, criticas ou
sugestoes;

IV - indicag&o do tipo de manifestagao, como avaliagao, reclamagao, sugestéo, denlincia

ou relato comunitario;

V - avaliagdo de aspectos relacionados ao atendimento, estrutura fisica, acessibilidade,

conforto, organizagéo, tempo de espera, disponibilidade de insumos e condigdes gerais do servigo.

Art. 7° As manifestagdes registradas no Sistema serdo disponibilizadas de forma
impessoal, assegurado o anonimato do usuario e vedada qualquer forma de identificagdo publica

do manifestante, garantindo ambiente seguro de participacéo e escuta social.

Art. 8° Podera ser exigido cadastro simples do usudrio exclusivamente para fins de
controle intemo, prevengao de uso indevido e aprimoramento do Sistema, vedada a utilizagdo

dessas informagdes para identificagdo publica, exposi¢ao ou retaliagéo.

Art. 9° O Sistema nao substitui os canais formais de dentncia, processo administrativo ou
ouvidoria tradicional, constituindo-se como instrumento complementar de escuta qualificada,

avaliagao continua e fortalecimento da relagéo entre o Estado e os usuarios dos servigos publicos.

Art. 10. As informagdes registradas no Sistema dever&o ser consolidadas e analisadas de

forma impessoal, podendo subsidiar:
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I - a identificagdo de problemas recorrentes e falhas na prestacao dos servigos publicos;

I - o mapeamento de deficiéncias estruturais, situacdes de abandono ou insuficiéncia de

atendimento;
lll - o planejamento de agdes corretivas e preventivas;

IV - o aprimoramento da gestdo, da tomada de decisées e da atuacdo estatal nos
municipios.

Art. 11. O Sistema podera permitir a visualizagdo tematica e territorial das manifestagdes,
inclusive por meio de painéis, graficos, mapas ou relatérios sintéticos, como instrumento de

transparéncia e acompanhamento da experiéncia do usudrio, preservado o anonimato.

Art. 12, Poderdo ser elaborados e divulgados, periodicamente, relatérios consolidados e
impessoais, com base nas manifestagdes registradas, contendo diagnésticos gerais, padrées

recorrentes e apontamentos relevantes para a melhoria dos servicos publicos estaduais.

Art. 13. O Poder Executivo devera promover a divulgacdo institucional do Sistema
Estadual Integrado de Escuta, Avaliagdo e Ouvidoria dos Servigos Plblicos, de forma a assegurar

amplo conhecimento, acesso e participa¢do da populagéo.

Art. 14. A gestéo e a operacionalizagdo do Sistema ocorrerdo no ambito das estruturas

administrativas ja existentes, conforme definigéo do Poder Executivo.

Art. 15. A implementacéo desta Lei observara a disponibilidade técnica e administrativa,

sem criagdo automatica de cargos, 6rgdos ou despesas obrigatorias.

Art. 16, Esta Lei entra em vigor na data de sua publicaco.

Sala das Sessoes “Deputado Francisco Cartaxo”
15 de dezembro de 2026

A&éiﬁ&n Cruz
Deputado Estadual - PSB
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SRS

JUSTIFICATIVA

A qualidade dos servicos publicos esta diretamente relacionada a capacidade do Estado
de ouvir seus usudrios, compreender suas experiéncias e transformar essa escuta em
aprimoramento concreto da gestdo. Em uma administragao publica moderna, o cidadao deixa de
ser mero destinatario das politicas piblicas e passa a ser agente ativo na identificacdo de falhas,

na avaliagao dos servigos e na construgdo de solugoes.

No Estado do Acre, inumeras situagdes que afetam o cotidiano da populagéo como a falta
de medicamentos em unidades de salde, falhas no atendimento, precariedade de prédios
publicos, abandono de estradas e ramais, interrupgdes de servigos essenciais e deficiéncias na
infraestrutura s@o frequentemente relatadas de forma informal a imprensa, a radios comunitarias
ou em espagos publicos de debate. Apesar de relevantes, essas manifestagdes costumam ser
dispersas, episodicas e sem integracgdo institucional, o que dificulta sua transformacgéo em dados

organizados capazes de subsidiar decisdes administrativas.

Paralelamente, experiéncias ja existentes em determinados 6rgaos publicos demonstram
que, quando o cidaddo encontra instrumentos acessiveis e objetivos, ele participa ativamente do
processo de avaliagdo dos servigos. Formularios estruturados de feedback, escalas de satisfagéo
e espagos para sugestdes revelam nao apenas o grau de contentamento do usuério, mas também
problemas recorrentes relacionados ao atendimento, a estrutura fisica, @ acessibilidade, ao
conforto e a organizacao dos servigos. No entanto, a auséncia de um sistema estadual integrado

faz com que essas informagdes permanegam fragmentadas e subutilizadas.

O presente Projeto de Lei propde a criagdo do Sistema Estadual Integrado de Escuta,
Avaliagéo e Ouvidoria dos Servigos Publicos como resposta a essa lacuna. A iniciativa estabelece
uma rede permanente de comunicagéo entre o Estado e a populagao, permitindo que avaliagoes
estruturadas, criticas, sugestdes, reclamagdes e denuncias sejam registradas de forma simples,

segura e organizada, com garantia de anonimato e protegao ao usuario.

Mais do que um canal de reclamagdes, o Sistema configura-se como instrumento
estratégico de gestdo publica. Ao centralizar e sistematizar os feedbacks da populagao, o Estado
passa a dispor de informagdes qualificadas para identificar falhas recorrentes, mapear deficiéncias

estruturais, antecipar problemas e orientar a busca por solugdes mais eficientes. Trata-se de
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mecanismo que fortalece a transparéncia, o controle social e a tomada de decisdes baseada na

experiéncia real dos usuarios dos servigos publicos.

Além disso, a existéncia de um canal institucional acessivel e amplamente divulgado
contribui para que a populagdo se sinta efetivamente ouvida, fortalecendo a confianga nas
instituicoes publicas e estimulando a participagéo cidada. A escuta ativa reduz a distancia entre o
Estado e o cidaddo, transforma insatisfag@o em dialogo e promove ambiente mais colaborativo na

construgao das politicas publicas.

A proposicdo foi elaborada com responsabilidade institucional, respeitando as
competéncias do Poder Executivo, sem criagao de novos 6rgédos, cargos ou despesas obrigatorias,
e prevendo sua implementagdo no ambito das estruturas administrativas ja existentes. Ao
organizar e dar tratamento sistematico as manifestacées da populagéo, o Sistema contribui para
maior eficiéncia administrativa, melhor alocagdo de recursos e aprimoramento continuo dos

servigos prestados.

Diante da relevancia da matéria e de sua contribuicdo direta para o fortalecimento da
gestdo publica, da transparéncia, da participagéo social e da melhoria continua dos servigos
prestados a populagéo no Estado do Acre, submetemos o presente Projeto de Lei & apreciagéo
dos nobres Parlamentares, certos de que sua aprovacgdo representard importante avango na

relacdo entre o Estado e os cidadaos acreanos.

Sala das Sessdes “Deputado Francisco Cartaxo”
15 de dezembro de 2026
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Adailtoﬁ Cruz
Deputado Estadual — PSB
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