PREFEITURA MUNICIPAL DA ESTANCIA TURISTICA DE GUARATINGUETA

Gabinete do Prefeito

Guaratinguetd, 28 de setembro de 2018.

Oficio C-n2 213/2018 Envia Projeto de Lei Executivo n2 081/2018.

Excelentissimo Senhor Presidente,

Este Executivo Municipal formula o presente para submeter a
aprecia¢do dessa Colenda Camara, o incluso Projeto de Lei Executivo n? 081/2018, que institui
o Conselho Municipal de Usuérios de Servigos Publicos — CMUSP e, dé outras providéncias, no
ambito do Municipio de Guaratinguetd, cumprindo assim, uma determinagdo contida na Lei
Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017.

Esta mencionada Lei, firma-se no principio de que o cidaddo deva ser
acolhido e deva receber as informacdes que necessita, de forma correta e com qualidade, dai a
razio da criagio de um conselho, composto por membros escolhidos em votagdo aberta,
representantes de categorias distintas de usudrios, que monitorardo as atuagdes dos
responsaveis pelas agdes publicas e, organizardo politicas de defesa dos usuarios, mediando
conflitos entre eles e o servigo publico e, fiscalizando a execugdo das leis sobre a defesa do
usuario, entre varias agoes.

Aproveitamos o ensejo para renovar a Vossa Exceléncia e Nobres Pares
consideragdes de elevado aprego e distinta consideragdo.

STIN SOLIVA
unicipal

ARCUS A
- Prefeito

A Sua Exceléncia o Senhor

MARCELO CAETANO VALLADARES COUTINHO
Presidente da Camara Municipal de
Guaratingueta/SP
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PROJETO DE LEI EXECUTIVO N2 081, DE 28 DE SETEMBRO DE 2018

Guaratingueta - SP

Institui o Conselho Municipal de Usudrios de
Servigos Publicos — CMUSP e, dd outras
providéncias.

Art. 12 Fica instituido, nos termos do artigo 22, da Lei Federal n? 13.460, de 26 de
junho de 2017, o Conselho Municipal de Usuérios de Servigos Pablicos, CMUSP, com a finalidade
de zelar pela participagdo, prote¢do e, defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos
prestados direta ou indiretamente pela Administracdo Publica Municipal.

Art. 22 O CMUSP sera composto por 14 (catorze) membros, escolhidos em votagdo
aberta a ser conduzida pelo Secretario Municipal da Administracdo da Prefeitura Municipal,
dentre representantes das seguintes categorias de usuarios dos seguintes servigos publicos:

I — mobilidade urbana/seguranca;

Il —transporte publico;

Il — educacao;

IV —saude;

V — protegdo a pessoa com deficiéncia;

VI — protecdo aos animais domésticos e ao meio ambiente;
VIl —informagdo e comunicacgdo social;

Vill = limpeza publica;
IX — servigo de obras;
X —cultura;

Xl —esporte;

Xl — cdmara municipal;
XllI — representante de associa¢do de bairro;
X1V — demais servicos publicos.

§ 12 A candidatura para membro do Conselho podera ser efetuada por qualquer
cidaddo, com formagéao superior, residéncia minima de 10 (dez) anos ininterruptos no Municipio
de Guaratinguetd, que comprove ser usudrio do servigo publico pelo prazo minimo de 5 (cinco)
anos. :

§ 22 Os membros do Conselho serdo escolhidos em processo aberto ao publico e,
diferenciado por tipo de usudrio a ser representado, sendo ao final, empossado pelo Chefe do
Executivo, para um mandato de 4 (quatro) anos, vedada a recondugiio, ainda que em outra
categoria.

§ 32 Em sua auséncia, o representante podera ser substituido pelo candidato mais bem
classificado no processo eleitoral que se faca presente a reunido.

§ 42 Seus membros ndo perceberdo qualquer tipo de remuneragio e a participacdo no
Conselho serd considerada funcdo publica relevante.




Guaratinguets - SP

Projeto de Lei Executivo n® 081/2018 — continuacio. -2-

§ 52 As deliberacdes com Conselho deverdo ser tomadas em forma de resolucso, por
deliberagdo da maioria simples.

Art. 32 Compete ao CMUSP:

I = acompanhar a prestagio dos servicos;

Il — participar na avaliagdo dos servigos;

Il = propor melhorias na prestacio dos servicos;

IV — contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuadrio;

V — elaborar seu regimento interno, no prazo de 90 (noventa) dias contados da
constituicdo do Conselho.

Art. 42 As despesas decorrentes com a aplicagdo desta Lei, correrdo por conta prépria
do orgamento vigente.

Art. 52 A primeira elei¢io serd realizada pela Secretaria Municipal da Administrac¢io, em
dia, hora e, local designados pelo Secretdrio, em prazo n3o superior a 60 (sessenta) dias,
contados da publicagdo desta Lei.

Art. 62 Fica o Executivo Municipal autorizado a fazer adequagdes na composicio e
funcionamento do CMUSP, respeitadas as diretrizes desta Lei e, da Lei Federal n¢ 13.460, de 26
de junho de 2017, através de Decreto.

Art. 72 Esta Lei entra em vigor, na data da sua publicagio.

STIN SOLIVA
unicipal

Prefeito



Presidéncia da Republica
Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

Vigéncia Dispde sobre participagéo, protegdo e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administragido
Regulamento publica.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fagco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:
CAPITULO |

DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 Esta Lei estabelece normas basicas para participagéo, protecédo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica.

§ 12 O disposto nesta Lei aplica-se & administragéo publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 32 do art. 37 da Constituicdo Federal.

§ 22 A aplicagdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

I - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servigo ou atividade sujeitos a regulagéo ou
supervisao; e

Il - na Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagéo de consumo.
§ 32 Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servigos publicos prestados por particular.

Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:
| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacéo direta ou indireta de bens ou servicos a populagéo,
exercida por 6rgao ou entidade da administragéo publica;

Il - administragdo publica - 6rgédo ou entidade integrante da administragéo publica de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fun¢@o publica, de natureza civil ou militar, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracéo; e

V - manifestagdes - reclamagdes, dentincias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usudrios que
tenham como objeto a prestacao de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagéo de
tais servigos.

Paragrafo Unico. O acesso do usudrio a informagdes sera regido pelos termos da Lei n® 12,527, de 18 de
novembro de 2011.

Art. 32 Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicard quadro geral dos servigos
publicos prestados, que especificard os 6rgdos ou entidades responsaveis por sua realizagdo e a autoridade
administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados.

Art. 42 Os servigos publicos e o atendimento do usuério serfo realizados de forma adequada, observados os
principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.



CAPITULO Il

DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 52 O usuario de servigo publico tem direito & adequada prestagdo dos servigos, devendo os agentes
publicos e prestadores de servigos plblicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
Il - presuncgéo de boa-fé do usuario;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver possibilidade
de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - adequagao entre meios e fins, vedada a imposigdo de exigéncias, obrigacdes, restrictes e sangbes nao
previstas na legislagéo;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagéo;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;

VIl - adogéo de medidas visando a proteg@o a salde e a seguran¢a dos usuarios;

IX - autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario,
vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de dlvida de autenticidade;

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

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

Xl - observancia dos cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes publicos;

XIil - aplicagéo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedimentos de atendimento ao
usuario e a propiciar melhores condigdes para o compartilhamento das informagdes;

XIV - utilizagéo de linguagem simples e compreensivel, evitando ¢ uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

XV - vedagao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagéo valida apresentada.

Art. 62 S3o direitos basicos do usuario:
| - participagao no acompanhamento da prestacéo e na avaliagéo dos servigos;

Il - obtengdo e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminacéo;

Il - acesso e obtengdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados,
observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicio Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011;

IV - protecdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lein® 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 - obtengéo de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagdo do servigo, assim como sua
disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a indicagdo do setor responsével pelo
atendimento ao publico; '

¢) acesso ao agente publico ou ao 6rgéo encarregado de receber manifestagdes;
d) situacéo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo informag8es para a compreensio
exata da extens&o do servigo prestado.

Art. 72 Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao Usudrio.

§ 12 A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os servigos prestados pelo
érgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servigos ao Usudrio devera trazer informagdes claras e precisas em relagio a cada um dos
servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

| - servigcos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessérias para acessar o Servico;
Il - principais etapas para processamento do servigo;

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

V - forma de prestagdo do servigo; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagéo sobre a prestagdo do servigo.

§ 32 Além das informagbes descritas no § 29, a Carta de Servicos ao Usudrio deverd detalhar os
compromissos e padrées de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimenio;

1Il - mecanismos de comunicag@o com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios; e

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

§ 42 A Carta de Servigos ao Usudrio sera objeto de atualizagao periddica e de permanente divulgagéo
mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgéo ou entidade na internet.

§ 52 Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a operacionalizagéo da Carta
de Servigos ao Usuario.

Art. 82 Sao deveres do usudrio:

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



Il - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
Il - colaborar para a adequada prestagdo do servigo; e

IV - preservar as condi¢bes dos bens publicos por meio dos quais lhe s&o prestados os servigos de que trata
esta Lei.

CAPITULO il

DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS IDE SERVIGOS PUBLICOS

Art. 92 Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacdes perante a administragéo publica
acerca da prestacao de servigos publicos.

Art. 10. A manifestag&o serd dirigida & ouvidoria do 6rgéo ou entidade responsavel e conterd a identificagdo do
requerente.

§ 12 A identificagdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua manifestagao.

§ 22 Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagdo de
manifestagdes perante a ouvidoria.

§ 32 Caso ndo haja ouvidoria, o usuario podera apresentar manifestagdes diretamente ao érgéo ou entidade
responsavel pela execugéo do servico e ao 6rgéao ou entidade a que se subordinem ou se vinculem.

§ 42 A manifestagdo podera ser feita por meio eletrdnico, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente,
hipétese em que devera ser reduzida a termo.

§ 52 No caso de manifestagao por meio eletronico, prevista no § 42, respeitada a legislagéo especifica de sigilo
e protecdo de dados, podera a administragdo publica ou sua ouvidoria requerer meio de certificagéo da identidade do
usuario.

§ 62 Os odrgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a disposicdo do usuario
formularios simplificados e de facil compreenséo para a apresentagéo do requerimento previsto no caput, facultada
ao usuario sua utilizagéo.

§ 72 A identificagéo do requerente é informag&o pessoal protegida com restrigdo de acesso nos termos da Lei
n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 11. Em nenhuma hipdtese, sera recusado o recebimento de manifestagées formuladas nos termos desta
Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagbes observardo os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucdo. ‘

Paragrafo unico. A efetiva resolugao das manifestagbes dos usuarios compreende:
I - recepgao da manifestagao no canal de atendimento adequado;
Il - emiss&@o de comprovante de recebimento da manifestacgao;
HI - analise e obtengéo de informacgdes, quaﬁdo necessario;
IV - decisdo administrativa final; e
V - ciéncia ao usuario.
CAPITULO IV

DAS OUVIDORIAS



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

| - promover a participagdo do usudrio na administragdo publica, em cooperagdo com outras entidades de
defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagéo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servicos;

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

V - propor a adogéo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia as determinacdes desta
Lei; .

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

VI - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e 0 6rgéo ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Art. 14, Com vistas a realizacao de seus objetivos, as ouvidorias deverio:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestactes
encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

[l - elaborar, anualmente, relatorio de gestéo, que devera consolidar as informagées mencionadas no inciso |, e,
com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestao de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera indicar, ao menos:
| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior,

Il - os motivos das manifestagdes;

[l - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestéo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do érgéo a que pertence a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias,
prorrogavel de forma justificada uma Gnica vez, por igual periodo.

Paragrafo Gnico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar informagdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgao ou entidade a que se vincula, e as solicitagbes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo dispordo sobre a organizacgéo e o
funcionamento de suas ouvidorias.

CAPITULO YV

DOS CONSELHOS DE USUARIOS



Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagdo, a participagdo dos usudrios no
acompanhamento da prestagéo e na avaliacdo dos servigos publicos sera feita por meio de conselhos de usuarios.

Paragrafo unico. Os conselhos de usuarios sdo 6rgéos consultivos dotados das seguintes atribuigdes:
| - acompanhar a prestagao dos servicos;

Il - participar na avaliagdo dos servigos;

lil - propor melhorias na prestagédo dos servigos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuério; e -

V - acompanhar e avaliar a atuagéo do ouvidor.

Art. 19. A composig&o dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representagéo.

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

Art. 20. O conselho de usudrios podera ser consultado quanto & indicagdo do ouvidor.
Art. 21. A participag@o do usuario no conselho sera considerada servigo relevante e sem remuneragéo.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a organizagio e
funcionamento dos conselhos de usuarios.

CAPITULO VI
DA AVALIAGAO CONTINUADA DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 23. Os 6rgéos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos prestados, nos
seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Ill - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagéo dos servi¢os;
IV - quantidade de manifestagGes de usudrios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeigoamento da prestagao do servigo.

§ 12 A avaliagéo seréa realizada por pesquisa de satisfagéo feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer
outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliagdo devera ser integraimente publicado no sitio do 6rgéo ou entidade, incluindo o

ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagao dos usuarios na periodicidade a que se refere o § 12, e
servird de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a avaliagéo da efetividade e
dos niveis de satisfagéo dos usuarios.

CAPITULO VI

DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS



Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publica¢éo, em:

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

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes; e

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

Brasilia, 26 de junho de 2017; 1962 da Independéncia e 1292 da Republica.

MICHEL TEMER

Torquato Jardim

Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner de Campos Rosario

Este texto n&o substitui o publicado no DOU de 27.6.2017
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Presidéncia da Republica

Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

DECRETO N° 9.492, DE 5 DE SETEMBRO DE 2018

Regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que
dispbe sobre participagéo, protegdo e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administragéo piblica
federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, e altera o Decreto n° 8.910, de 22 de novembro de
2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Fungdes
de Confianga do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacao
e Controladoria-Geral da Unido.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso das atribuicdes que lhe confere o art. 84, caput, incisos |V e VI, alinea
“a”, da Constituigéo, e tendo em vista o disposto nos art. 30 e art. 31 do Decreto-Lei n° 200, de 25 de fevereiro de 1967,
e na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,

DECRETA:
CAPITULO |
DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta os procedimentos para a participagéo, a protegdo e a defesa dos direitos do
usuario de servigos publicos da administragéo publica federal, direta e indireta, de que trata a Lei n® 13.460, de 26 de
junho de 2017, e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Art. 2° O disposto neste Decreto se aplica:
1 - aos érgdos da administragéo publica federal direta, autarquica e fundacional;

Il - as empresas estatais que recebam recursos do Tesouro Nacional para o custeio total ou parcial de despesas
de pessoal ou para o custeio em geral; e

Il - 4s empresas estatais que prestem servigcos publicos, ainda que ndo recebam recursos do Tesouro Nacional
para custeio total ou parcial de despesas de pessoal ou para o custeioc em geral.

Art. 3° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

| - reclamagé@o - demonstracédo de insatisfacéo relativa a prestagdo de servigo publico e & conduta de agentes
publicos na prestacéo e na fiscalizagao desse servigo;

Il - denuincia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo dependa da atuagdo dos érgéos
apuratdrios competentes;

Il - elogio - demonstracéo de reconhecimento ou de satisfagédo sobre o servigo publico oferecido ou o atendimento
recebido;

IV - sugestdo - apresentagdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de servigos puUblicos
prestados por drgéos e entidades da administracéo plblica federal;

V - solicitagdo de providéncias - pedido para adogdo de providéncias por parte dos drgdos e das entidades
administragao publica federal,

VI - certificagdo de identidade - procedimento de conferéncia de identidade do manifestante por meio de
documento de identificagdo valido ou, na hipétese de manifestagdo por meio eletrénico, por meio de assentamento
constante de cadastro publico federal, respeitado o disposto na legislagdo sobre sigilo e protegdo de dados e
informagdes pessoais; e

VIl - decisdo administrativa final - ato administrativo por meio do qual o érg@o ou a entidade da administragéo
publica federal se posiciona sobre a manifestagdo, com apresentagdo de solugdo ou comunicagdo quanto a sua
impossibilidade.



CAPITULO Il
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO FEDERAL
Art. 4° Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, com a finalidade de coordenar as
2:itYiggdes de ouvidoria desenvolvidas pelos 6rgéos e pelas entidades da administragéo publica federal a que se refere o
Art. 5° S&o objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:
| - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere este Decreto;
Il - propor e coordenar agbes com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestagdo de servigos publicos; e

b) facilitar o acesso do usuario de servigos ptblicos aos instrumentos de participagéo na gestio e na defesa de
seus direitos;

Il - zelar pela interlocugdo efetiva entre o usudrio de servigos publicos e os 6rgdos e as entidades da
administracéo publica federal responsaveis por esses servigos; e

IV - acompanhar a implementagéo da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei n® 13.460, de
2017, de acordo com os procedimentos adotados pelo Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017.

Art. 8° Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - como 6rgéo central, o Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral
da Unido; e

Il - como unidades setoriais, as ouvidorias dos 6rgdos e das entidades da administragdo publica federal
abrangidos por este Decreto e, na inexisténcia destas, as unidades diretamente responsaveis pelas atividades de
ouvidoria.

Art. 7° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
ficardo sujeitas a orientagdo normativa e @ supervisdo técnica do ¢rgdo central, sem prejuizo da subordinacdo
administrativa ao 6rgéo ou a entidade da administragdo publica federal a que estiverem subordinadas.

Art. 8° Sempre que solicitadas, ou para atender a procedimento regularmente instituido, as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal remeterdo ao 6rgdo central dados e informagdes sobre as atividades
de ouvidoria realizadas.

Art. 9° A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal sera, de preferéncia, diretamente
subordinada a autoridade maxima do 6rgéo ou da entidade da administragao publica federal a que se refere o art. 2°,

Segdo |
Das competéncias
Art. 10. Compete as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n® 13.460, de 2017;

Il - propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua area de atuagio;

It - informar ao 6rgéo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal a respeito do acompanhamento
e da avaliagdo dos programas e dos projetos de atividades de ouvidoria;

IV - organizar e divulgar informacdes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos operacionais;

V - processar as informacbes obtidas por meio das manifestagées recebidas e das pesquisas de satisfagéo
realizadas com a finalidade de avaliar os servigos publicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuaric, de que trata o art. 7° da Lei
n® 13.460, de 2017; e

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendages e
propostas de medidas para aprimorar a prestagéo de servigos publicos e para corrigir falhas.

Paragrafo Unico. Os canais de atendimento ao usuario de servigos publicos dos érgéos e das entidades da
administragao publica federal serdo submetidos a superviséo técnica das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal quanto ao cumprimento do disposto nos art. 13 e art. 14 da Lei n® 13.460, de 2017.

Art. 11. Compete ao 6rgéo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:



| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuigdes definidas nos Capitulos lll, IV e
Vida Lein®13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagéo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal no tratamento
das manifestagbes recebidas;

Il - promover a capacitagéo e o treinamento relacionados com as atividades de ouvidoria e de protecéo e defesa
do usuario de servigos publicos; -

IV - manter sistema informatizado de uso obrigatério pelos érgaos e pelas entidades da administragcdo publica
federal a que se refere o art. 2°, com vistas ao recebimento, & anélise e ao atendimento das manifestacdes enviadas
para as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

V - definir, em conjunto com o Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestio, metodologia padréo para
aferir o nivel de satisfagéo dos usuarios de servigos publicos;

VI - manter base de dados com as manifestages recebidas de usuarios;

VIl - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas de nivel de satisfagédo dos usuarios com
0s servicos publicos prestados; e

VIt - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengéo e a corregdo de falhas e omissdes na prestagédo
de servigos piblicos. '

Segao ll
Do recebimento, da andlise e da resposta de manifestagdes

Art. 12. Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos termos do disposto
neste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 13. Os procedimentos de que trata este Decreto s8o gratuitos, vedada a cobranga de importancias ao usuério
de servigos publicos.

Art. 14. S&o vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a apresentagéo de manifestagoes
perante a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Art. 15. A certificagéo da identidade do usudrio de servigos publicos somente sera exigida quando a resposta a
manifestag&o implicar o acesso a informagao pessoal prépria ou de terceiros. :

Art. 16. As manifestagdes serdo apresentadas preferencialmente em meio eletrdnico, por meio do Sistema
Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivc federal - e-Ouv, de uso obrigatério pelos 6rgaos e pelas entidades da
administracéo publica federal a que se refere o art. 2°,

§ 1° Os drgéos e as entidades da administragéo publica federal a que se refere o art. 2° disponibilizaréo o acesso
ao e-Ouv em seus sitios eletronicos, em local de destaque.

§ 2° Na hipétese de a manifestagéo ser recebida em meio fisico, a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal promovera a sua digitalizagéo e a sua insergdo imediata no e-Ouv.

§ 3° A unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal que receber manifestacdo sobre matéria
alheia a sua competéncia encaminhara & unidade do Sistema de Ouvidoria responsave! pelas providéncias requeridas.

Art. 17. As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal responderdo as
manifestagdes em linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel. :

Art. 18. As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal elaborardo e apresentardo
resposta conclusiva as manifestagdes recebidas no prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e notificaréo o usuario de servigo puiblico sobre a decisdo
administrativa.

§ 1° Recebida a manifestagdo, as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
procederdo & andlise prévia e, se necessario, a encaminhardo as areas responsaveis pela adogdo das providéncias
necessarias. : '

§ 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario de servigos publicos forem insuficientes para a
analise da manifestagdo, as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal solicitardo ao
usuario a complementagéo de informagbes, que devera ser atendida no prazo de trinta dias, contado da data de seu
recebimento.



§ 3° N&o seréo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se referentes a situagso surgida com a
nova documentagdo ou com as informagdes apresentadas.

§ 4° A solicitagdo de complementagéo de informagdes suspendera o prazo previsto no caput, que sera retomado
a partir da data de resposta do usuario.

§ 5° A falta de complementagéo da informagdo pelo usudrio de servigos publicos no prazo estabelecido no §2°
acarretara o arquivamento da manifestagao, sem a producgéo de resposta conclusiva. '

§ 6° As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal poderao solicitar informacgdes
as areas dos drgdos e das entidades da administrag&io publica federal responsaveis pela tomada de providéncias, as
quais deverdo responder no prazo de vinte dias, contado da data de recebimento do pedido na area competente,
prorrogavel uma vez por igual periodo mediante justificativa expressa.

Art. 19. O elogio recebido pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal sera
encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsével pela prestagdo do servigo publico e a sua
chefia imediata.

Art. 20. A reclamagéo recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal sera
encaminhada a autoridade responsavel pela prestagéo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo tnico. A resposta conclusiva da reclamagéo contera informag&o objetiva acerca do fato apontado.

Art. 21. A sugestfo recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal sera
encaminhada & autoridade responsavel pela prestagcdo do atendimento ou do servigo publico, & qual cabera manifestar-
se acerca da possiblidade de adogéo da providéncia sugerida.

Art, 22. A denuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal sera
conhecida na hipdtese de conter elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
administracéo publica federal a chegar a tais elementos.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da dentincia contera informagéo sobre o seu encaminhamento aos érgaos
apuratérios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipdtese de a
dentncia n&@o ser conhecida, exceto o previsto no § 5° do art. 19.

Art. 23. As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal poderdo coletar
informagdes junto aos usuarios de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestacéo desses servigos e de auxiliar
na deteccdo e na corregéo de irregularidades.

§ 1° As informagdes a que se refere o caput, quando n&o contiverem a identificagdo do usuario, ndo configurarao
manifestacdes nos termos do disposto neste Decreto e ndo obrigarao resposta conclusiva.

§ 2° As informagbes que constitufrem comunicagdes de irregularidade, ainda que de origem anénima, serdo
enviadas ao 6rgdo ou a entidade da administragdo publica federal competente para a sua apuragdo, observada a
existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Art. 24. As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal asseguraréo a protegéo
da identidade e dos elementos que permitam a identificagdo do usuario de servicos publicos ou do autor da
manifestacéo, nos termos do disposto no art. 31 da Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Paragrafo tnico. A inobservancia ao disposto no caput sujeitara o agente publico as penalidades legais pelo seu
uso indevido.

CAPITULO I
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25. O drgdo central editard as normas complementares necessdrias ao funcionamento do Sistema de
QOuvidoria do Poder Executivo federal.

Art. 26. Os drgdos e as entidades da administracdo publica federal que ja possuirem sistemas préprios de
recebimento e tratamento de manifestagbes adotardo as providéncias necessarias para a integragéo ao e-Ouv, na forma
estabelecida pelo drgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, no prazo de um ano, contado da

data de publicacio deste Decreto.
Art. 27. O Anexo | ao Decreto n® 8.910, de 22 de novembro de 2016, passa vigorar com as seguintes alteragdes:

“Art. 1°_O Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido, érgéo central do Sistema de
Controle Interno, do Sistema de Correigdo e do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, tem
como area de competéncia os seguintes assuntos: :



L - exercer as competéncias de érgéo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:
................................................................................ " (NR)

Art. 28. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo.
Brasllia, 5 de setembro de 2018; 197° da Independéncia e 130° da Republica.

MICHEL TEMER
Esteves Pedro Colnago Junior
Wagner de Campos Rosério

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 6.9.2018
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ESTADO DE SAO PAULO - BRASIL

MEMORANDO N° 095/2018 - JUR

Data: 03/10/2018
De: Taciane Garcia Florindo — Diretora Juridica
Para: Marcelo Caetano Valladares Coutinho — Presidente da Camara

Ref.: Projeto de Lei Executivo n° 081/2018

Exmo. Sr. Presidente.

O Projeto supra institui o Conselho Municipal de Usuarios de
Servigcos Publicos — CMUSP e, da outras providéncias, no ambito do Municipio de
Guaratingueta, cumprindo assim, uma determinagdo contida na Lei Federal n® 13.460,
de 26 de junho de 2017.

O Projeto estd instruido conforme artigo 153, lll e IV, do
Regimento Interno.

Diretéra Juridica
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