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ApresentAcao

Esta Coletanea de normas de Defesa do Usudrio de Servigos Publicos registra os primei-
ros avangos normativos para a criagao de um marco juridico robusto de defesa dos direitos
dos usudrios de servigos publicos. Consciente de que os direitos daqueles que interagem
com o Estado na busca por uma prestagao de servigos adequada transcende até mesmo o
conceito de cidadania, a edigao da Lei 13.460, em junho de 2017, criou a figura de um novo
sujeito de direitos, o usuario, definido como pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou
utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico.

Além disso, ao estabelecer como servigo publico a atividade administrativa ou de
prestacao direta ou indireta de bens ou servigos a populagao, exercida por 6rgao ou en-
tidade da administracao publica (art. 2°, Il) ou ainda por particulares (art. 1°, §3°), a Lei
adota um conceito de servi¢o que corresponde a grande parte das relagoes travadas entre
Estado e sociedade. O marco juridico que se inaugura mostra-se, portanto, amplo, e sua
abrangéncia se revela no potencial de impacto real na transformagao da vida de milhoes
de brasileiras e brasileiros.

Nesse contexto, as Ouvidorias Plblicas passam a ter a competéncia reconhecida ex-
pressamente para atuar na defesa dos direitos dos usuarios, por meio do recebimento de
manifestacoes, avaliacao da satisfacao do usuario e mediacao de conflitos entre este e os
prestadores de servigos. A esta agenda, soma-se também o papel de instituicoes garantido-
ras da simplificacao do Estado brasileiro, como mecanismo de democratizagao do acesso a
estes servicos a partir da edicao do Decreto 9.094, de 17 de julho de 2017.

Certos de que estes sao avangos expressivos na relagao entre Sociedade e Estado, lan-
camos esta primeira edigdo da Coletanea de Defesa do Usuario com o intuito de oferecer
um instrumento para usuarios que queiram conhecer dos seus direitos e para os agentes do
Estado, para que os conhegam e assegurem a sua efetiva garantia.
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A COnsTITUICAO FEDERAL
E Os SERVICOs PUBLICOs

TiITULO Il
DOS DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS

CAPITULO |
DOS DIREITOS E DEVERES INDIVIDUAIS E COLETIVOS

Art. 5° Todos sao iguais perante a lei, sem distincao de qualquer natureza, garantindo-
-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a
liberdade, a igualdade, a seguranga e a propriedade, nos termos seguintes:

| - homens e mulheres s3o iguais em direitos e obrigagoes, nos termos desta Constitui-
cao;

l:/ll:l - ninguém sera privado de direitos por motivo de crenga religiosa ou de convicgao
filosofica ou politica, salvo se as invocar para eximir-se de obrigagao legal a todos imposta e
recusar-se a cumprir prestagao alternativa, fixada em lei;

E( ] sao inviolaveis a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem das pessoas, assegu-
rado o direito a indenizagao pelo dano material ou moral decorrente de sua violagao;

E()%XIII - todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos informagoes de seu interesse
particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serao prestadas no prazo da lei, sob pena
de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca da socie-
dade e do Estado; (Vide Lei n° 12.527, de 201 1)

XXXIV - sao a todos assegurados, independentemente do pagamento de taxas:

a) o direito de petigao aos Poderes Publicos em defesa de direitos ou contra ilegalidade
ou abuso de poder;

b) a obtengao de certidoes em repartigoes publicas, para defesa de direitos e esclareci-
mento de situagoes de interesse pessoal;

XXXYV - alei nao excluira da apreciagao do Poder Judiciario lesao ou ameaga a direito;



XXXVI - a lei nao prejudicara o direito adquirido, o ato juridico perfeito e a coisa julgada;

[--]

XLI - a lei punira qualquer discriminagao atentatoria dos direitos e liberdades fundamen-
tais;

XLII - a pratica do racismo constitui crime inafiangavel e imprescritivel, sujeito a pena de
reclusao, nos termos da lei;

[--]

LXIX - conceder-se-a mandado de seguranca para proteger direito liquido e certo, nao
amparado por habeas corpus ou habeas data, quando o responsavel pela ilegalidade ou abu-
so de poder for autoridade publica ou agente de pessoa juridica no exercicio de atribuigoes
do Poder Publico;

LXX - o0 mandado de seguranca coletivo pode ser impetrado por:

a) partido politico com representagao no Congresso Nacional;

b) organizacao sindical, entidade de classe ou associacao legalmente constituida e em
funcionamento ha pelo menos um ano, em defesa dos interesses de seus membros ou
associados;

LXXI - conceder-se-a mandado de injungao sempre que a falta de norma regulamenta-
dora torne inviavel o exercicio dos direitos e liberdades constitucionais e das prerrogativas
inerentes a nacionalidade, a soberania e a cidadania;

LXXII - conceder-se-a habeas data:

a) para assegurar o conhecimento de informagoes relativas a pessoa do impetrante,
constantes de registros ou bancos de dados de entidades governamentais ou de carater
publico;

b) para a retificacao de dados, quando nao se prefira fazé-lo por processo sigiloso, judi-
cial ou administrativo;

LXXIII - qualquer cidadao é parte legitima para propor agao popular que vise a anular
ato lesivo ao patrimonio publico ou de entidade de que o Estado participe, a moralidade
administrativa, ao meio ambiente e ao patriménio histérico e cultural, ficando o autor, salvo
comprovada ma-fé, isento de custas judiciais e do 6nus da sucumbéncia;

I[_X]XVI - sdo gratuitos para os reconhecidamente pobres, na forma da lei: (Vide Lei n°
7.844, de 1989)

a) o registro civil de nascimento;

b) a certidao de obito;

LXXVII - sao gratuitas as agoes de habeas corpus e habeas data, e, na forma da lei, os
atos necessarios ao exercicio da cidadania.
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LXXVIII - a todos, no ambito judicial e administrativo, sao assegurados a razoavel du-
ragao do processo e os meios que garantam a celeridade de sua tramitagao. (Incluido pela
Emenda Constitucional n° 45, de 2004)

[-] ,

CAPITULO I
DOS DIREITOS SOCIAIS

Art. 6° S3o direitos sociais a educacao, a salde, a alimentacao, o trabalho, a moradia, o
transporte, o lazer, a seguranga, a previdéncia social, a protegdo a maternidade e a infancia,
a assisténcia aos desamparados, na forma desta Constituicao. (Redacao dada pela Emenda
Constitucional n° 90, de 2015)

TITULO Il
DA ORGANIZACAO DO ESTADO

[.]

CAPITULO I

DA UNIAO
[..]
Art. 21. Compete a Unido:
[.]

X - manter o servigo postal e o correio aéreo nacional;

XI - explorar, diretamente ou mediante autorizagao, concessao ou permissao, os servi-
cos de telecomunicagdes, nos termos da lei, que dispora sobre a organizagao dos servigos, a
criagdo de um orgao regulador e outros aspectos institucionais; (Redagao dada pela Emenda
Constitucional n° 8, de 15/08/95:)

XII - explorar, diretamente ou mediante autorizagao, concessao ou permissao:

a) os servicos de radiodifusao sonora, e de sons e imagens; (Redagao dada pela Emenda
Constitucional n° 8, de 15/08/95:)

b) os servigos e instalagdes de energia elétrica e o aproveitamento energético dos cursos
de agua, em articulagao com os Estados onde se situam os potenciais hidroenergéticos;

C) a navegacao aérea, aeroespacial e a infraestrutura aeroportuaria;

d) os servigos de transporte ferrovidrio e aquaviario entre portos brasileiros e fronteiras
nacionais, ou que transponham os limites de Estado ou Territorio;

e) os servicos de transporte rodoviario interestadual e internacional de passageiros;

f) os portos maritimos, fluviais e lacustres;

[.-]

XIV - organizar e manter a policia civil, a policia militar e o corpo de bombeiros militar do
Distrito Federal, bem como prestar assisténcia financeira ao Distrito Federal para a execugao



de servigos publicos, por meio de fundo proprio; (Redagao dada pela Emenda Constitucio-
nal n° 19, de 1998)

XV - organizar e manter os servigos oficiais de estatistica, geografia, geologia e cartografia
de ambito nacional;

XVI - exercer a classificagao, para efeito indicativo, de diversoes publicas e de programas
de radio e televisao;

E()%II - executar os servicos de policia maritima, aeroportuaria e de fronteiras; (Redagao
dada pela Emenda Constitucional n° 19, de 1998)

XXIII' - explorar os servigos e instalagoes nucleares de qualquer natureza e exercer
monopolio estatal sobre a pesquisa, a lavra, o enriquecimento e reprocessamento, a in-
dustrializagao e o comércio de minérios nucleares e seus derivados, atendidos os seguintes
principios e condigoes:

a) toda atividade nuclear em territorio nacional somente sera admitida para fins pacificos
e mediante aprovagao do Congresso Nacional;

b) sob regime de permissao, sao autorizadas a comercializagao e a utilizagao de radioi-
sOtopos para a pesquisa e usos médicos, agricolas e industriais; (Redagao dada pela Emenda
Constitucional n° 49, de 2006)

c) sob regime de permissao, sao autorizadas a produgao, comercializagdo e utilizagao
de radioisotopos de meia-vida igual ou inferior a duas horas; (Redagao dada pela Emenda
Constitucional n° 49, de 2006)

d) a responsabilidade civil por danos nucleares independe da existéncia de culpa; (Inclu-
ida pela Emenda Constitucional n° 49, de 2006)

[] ,
CAPITULO IV

Dos Municipios

[--]

Art. 30. Compete aos Municipios:

[--]

V - organizar e prestar, diretamente ou sob regime de concessao ou permissao, os ser-

vigos publicos de interesse local, incluido o de transporte coletivo, que tem carater essencial;

VI - manter, com a cooperagao técnica e financeira da Unido e do Estado, programas
de educagao infantil e de ensino fundamental; (Redacao dada pela Emenda Constitucional
n° 53, de 2006)

VIl - prestar, com a cooperagao técnica e financeira da Unido e do Estado, servigos de
atendimento a saude da populagio;
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[..]
CAPITULO VI

DA ADMINISTRACAO PUBLICA

SEGAO |
DISPOSIGOES GERAIS

Art. 37. A administragao publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Uniao,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte:

[...]

§ 1° A publicidade dos atos, programas, obras, servicos e campanhas dos érgaos pu-
blicos devera ter carater educativo, informativo ou de orientagao social, dela nao podendo
constar nomes, simbolos ou imagens que caracterizem promogao pessoal de autoridades
ou servidores publicos.

[...]

§ 3° A lei disciplinara as formas de participagao do usuario na administragao publica direta
e indireta, regulando especialmente; (Redagao dada pela Emenda Constitucional n° 19, de
1998)

| - as reclamagoes relativas a prestagao dos servigos publicos em geral, asseguradas a ma-
nutengao de servigos de atendimento ao usuario e a avaliagao periodica, externa e interna,
da qualidade dos servigos; (Incluido pela Emenda Constitucional n°® 19, de 1998)

Il - o acesso dos usuarios a registros administrativos e a informagdes sobre atos de go-
verno, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII; (Incluido pela Emenda Constitucional
n° 19, de 1998)

Il - a disciplina da representagao contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou fungdo na administragao publica. (Incluido pela Emenda Constitucional n° 19,
de 1998)

[...]

§ 6° As pessoas juridicas de direito publico e as de direito privado prestadoras de ser-
vicos publicos responderio pelos danos que seus agentes, nessa qualidade, causarem a
terceiros, assegurado o direito de regresso contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa.

[.]



TiTULO VI
DA ORDEM ECONOMICA E FINANCEIRA

CAPITULO |
DOS PRINCIPIOS GERAIS DA ATIVIDADE ECONOMICA
,[A\r]t 175. Incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou sob regime de
concessao ou permissao, sempre através de licitagao, a prestacao de servigos publicos.
Paragrafo Unico. A lei dispora sobre:
| - o regime das empresas concessiondrias e permissiondrias de servigos publicos, o cara-
ter especial de seu contrato e de sua prorrogagao, bem como as condigoes de caducidade,
fiscalizagao e rescisao da concessao ou permissao;
Il - os direitos dos usuarios;
Il - politica tarifaria;
IV - a obrigagao de manter servigo adequado.
[...] ,
TITULO VIII
DA ORDEM SOCIAL
[.-] )
CAPITULO I
DA SEGURIDADE SOCIAL

SECAO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 194. A seguridade social compreende um conjunto integrado de agoes de iniciativa
dos Poderes Publicos e da sociedade, destinadas a assegurar os direitos relativos a saide, a
previdéncia e a assisténcia social.

Paragrafo tnico. Compete ao Poder Publico, nos termos da lei, organizar a seguridade
social, com base nos seguintes objetivos:

| - universalidade da cobertura e do atendimento;

Il - uniformidade e equivaléncia dos beneficios e servigos as populagdes urbanas e rurais;

Il - seletividade e distributividade na prestagdo dos beneficios e servigos;

IV - irredutibilidade do valor dos beneficios;

V - equidade na forma de participagao no custeio;

VI - diversidade da base de financiamento;
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VIl - carater democratico e descentralizado da administragao, mediante gestao quadri-
partite, com participacao dos trabalhadores, dos empregadores, dos aposentados e do Go-
verno nos o6rgaos colegiados. (Redacao dada pela Emenda Constitucional n® 20, de 1998)

[-] i

SECAO Il
DA SAUDE

Art. 196. A saude é direito de todos e dever do Estado, garantido mediante politicas so-
ciais e economicas que visem a redugao do risco de doenga e de outros agravos e ao acesso
universal e igualitario as agoes e servigos para sua promogao, protegao e recuperagao.

Art. 197. Sao de relevancia publica as agoes e servigos de saude, cabendo ao Poder PuU-
blico dispor, nos termos da lei, sobre sua regulamentagao, fiscalizagao e controle, devendo
sua execugao ser feita diretamente ou através de terceiros e, também, por pessoa fisica ou
juridica de direito privado.

Art. 198. As agoes e servigos publicos de saide integram uma rede regionalizada e
hierarquizada e constituem um sistema Unico, organizado de acordo com as seguintes dire-
trizes:

| - descentralizagao, com diregao Unica em cada esfera de governo;

Il - atendimento integral, com prioridade para as atividades preventivas, sem prejuizo
dos servigos assistenciais;

Il - participagao da comunidade.

[...]

SECAO Il
DA PREVIDENCIA SOCIAL

Art. 201. A previdéncia social sera organizada sob a forma de regime geral, de carater
contributivo e de filiagao obrigatoria, observados critérios que preservem o equilibrio finan-
ceiro e atuarial, e atendera, nos termos da lei, a: (Redagao dada pela Emenda Constitucional
n° 20, de 1998)

| - cobertura dos eventos de doenga, invalidez, morte e idade avangada; (Redagao dada
pela Emenda Constitucional n° 20, de 1998)

Il - protegao a maternidade, especialmente a gestante; (Redagido dada pela Emenda
Constitucional n° 20, de 1998)

Il - protegao ao trabalhador em situagao de desemprego involuntario; (Redagiao dada
pela Emenda Constitucional n° 20, de 1998)

IV - salario-familia e auxilio-reclusao para os dependentes dos segurados de baixa renda;
(Redacao dada pela Emenda Constitucional n® 20, de 1998)



V - pensdo por morte do segurado, homem ou mulher, ao conjuge ou companheiro e
dependentes, observado o disposto no § 2°. (Redagao dada pela Emenda Constitucional n°
20, de 1998)

§ 1° E vedada a adocio de requisitos e critérios diferenciados para a concessio de
aposentadoria aos beneficiarios do regime geral de previdéncia social, ressalvados os casos
de atividades exercidas sob condigoes especiais que prejudiquem a saude ou a integridade
fisica e quando se tratar de segurados portadores de deficiéncia, nos termos definidos em
lei complementar.

[.] )

SECAO IV
DA ASSISTENCIA SOCIAL

Art. 203. A assisténcia social sera prestada a quem dela necessitar, independentemente
de contribuigao a seguridade social, e tem por objetivos:

| - a protecao a familia, 2 maternidade, a infancia, a adolescéncia e a velhice;

Il - o amparo as criangas e adolescentes carentes;

Il - a promogao da integragao ao mercado de trabalho;

IV - a habilitagao e reabilitacao das pessoas portadoras de deficiéncia e a promogao de
sua integragao a vida comunitaria;

V - a garantia de um salario minimo de beneficio mensal a pessoa portadora de deficién-
cia e ao idoso que comprovem nao possuir meios de prover a propria manutengao ou de
té-la provida por sua familia, conforme dispuser a lei.

Art. 204. As agoes governamentais na area da assisténcia social serdo realizadas com
recursos do orgamento da seguridade social, previstos no art. 195, além de outras fontes, e
organizadas com base nas seguintes diretrizes:

| - descentralizagao politico-administrativa, cabendo a coordenagao e as normas gerais a
esfera federal e a coordenagao e a execugao dos respectivos programas as esferas estadual
e municipal, bem como a entidades beneficentes e de assisténcia social;

Il - participagao da populagao, por meio de organizagoes representativas, na formulagao
das politicas e no controle das agoes em todos os niveis.
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CAPITULO Il
DA EDUCACAO, DA CULTURA E DO DESPORTO

SECAO |
DA EDUCACAO

Art. 205. A educagao, direito de todos e dever do Estado e da familia, sera promovida e
incentivada com a colaboragao da sociedade, visando ao pleno desenvolvimento da pessoa,
seu preparo para o exercicio da cidadania e sua qualificagao para o trabalho.

:[Ar:l 208. O dever do Estado com a educagao sera efetivado mediante a garantia de:

| - educagao basica obrigatoria e gratuita dos 4 (quatro) aos |7 (dezessete) anos de
idade, assegurada inclusive sua oferta gratuita para todos os que a ela nao tiveram acesso na
idade propria; (Redagao dada pela Emenda Constitucional n® 59, de 2009)

Il - progressiva universalizagdo do ensino médio gratuito; (Redagao dada pela Emenda
Constitucional n° 14, de 1996)

Il - atendimento educacional especializado aos portadores de deficiéncia, preferencial-
mente na rede regular de ensino;

IV - educagao infantil, em creche e pré-escola, as criangas até 5 (cinco) anos de idade;
(Redagao dada pela Emenda Constitucional n® 53, de 2006)

V - acesso aos niveis mais elevados do ensino, da pesquisa e da criagao artistica, segundo
a capacidade de cada um;

VI - oferta de ensino noturno regular, adequado as condi¢oes do educando;

VII - atendimento ao educando, em todas as etapas da educagao basica, por meio de
programas suplementares de material didaticoescolar, transporte, alimentagao e assisténcia a
salde. (Redacao dada pela Emenda Constitucional n° 59, de 2009)

§ 1° O acesso ao ensino obrigatorio e gratuito ¢ direito publico subjetivo.

§ 2° O nao-oferecimento do ensino obrigatorio pelo Poder Publico, ou sua oferta irre-
gular, importa responsabilidade da autoridade competente.

§ 3° Compete ao Poder Publico recensear os educandos no ensino fundamental, fazer-
-lhes a chamada e zelar, junto aos pais ou responsaveis, pela freqiiéncia a escola.

Art. 209. O ensino é livre a iniciativa privada, atendidas as seguintes condigoes:

| - cumprimento das normas gerais da educacao nacional;

Il - autorizagdo e avaliagao de qualidade pelo Poder Publico.

[...]

Art. 21 1. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios organizarao em regime
de colaboracgao seus sistemas de ensino.



§ 1° A Uniao organizara o sistema federal de ensino e o dos Territorios, financiara as
instituicoes de ensino publicas federais e exercera, em matéria educacional, fungao redistri-
butiva e supletiva, de forma a garantir equalizacao de oportunidades educacionais e padrao
minimo de qualidade do ensino mediante assisténcia técnica e financeira aos Estados, ao Dis-
trito Federal e aos Municipios. (Redagao dada pela Emenda Constitucional n° 14, de 1996)

§ 2° Os Municipios atuarao prioritariamente no ensino fundamental e na educagao in-
fantil. (Redagao dada pela Emenda Constitucional n° 14, de 1996)

§ 3° Os Estados e o Distrito Federal atuarao prioritariamente no ensino fundamental e
médio. (Incluido pela Emenda Constitucional n® 14, de 1996)

§ 4° Na organizagao de seus sistemas de ensino, a Uniao, os Estados, o Distrito Federal
e os Municipios definirao formas de colaboragao, de modo a assegurar a universalizagdo do
ensino obrigatorio.(Redagao dada pela Emenda Constitucional n® 59, de 2009)

§ 5° A educagao basica publica atendera prioritariamente ao ensino regular.

[...]

Art. 214. A lei estabelecera o plano nacional de educagao, de duragao decenal, com
o objetivo de articular o sistema nacional de educagdo em regime de colaboragao e definir
diretrizes, objetivos, metas e estratégias de implementagao para assegurar a manutengao
e desenvolvimento do ensino em seus diversos niveis, etapas e modalidades por meio de
acoes integradas dos poderes publicos das diferentes esferas federativas que conduzam a:
(Redagao dada pela Emenda Constitucional n® 59, de 2009)

| - erradicagao do analfabetismo;

Il - universalizagao do atendimento escolar;

[l - melhoria da qualidade do ensino;

IV - formagao para o trabalho;

V - promogao humanistica, cientifica e tecnologica do Pais.

VI - estabelecimento de meta de aplicagao de recursos publicos em educagiao como
proporgao do produto interno bruto. (Incluido pela Emenda Constitucional n® 59, de 2009)

[.]



Coletanea de Defesa do Usuario de Servigos Publicos

LEls DE PROTEGAO AO UsUARIO
F ACEssO A InFORMACAO

LEI n° 13460, DE 26 DE JUnHO DE 2017

Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos ser-
vicos publicos da administragdo publica.

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

Art. |° Esta Lei estabelece normas basicas para participagao, protecao e defesa dos di-
reitos do usuario dos servicos pulblicos prestados direta ou indiretamente pela administragao
publica.

§ 1° O disposto nesta Lei aplica-se a administragao publica direta e indireta da Uniao,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 30 do art. 37
da Constituicao Federal.

§ 2° A aplicagao desta Lei nao afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

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

Il - na Lei no 8.078, de I | de setembro de 1990, quando caracterizada relagao de
consumo.

§ 3° Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servigos publicos prestados por
particular.

Art. 2° 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 prestagao direta ou indireta de bens
ou servigos a populagdo, exercida por 6rgao ou entidade da administragdo publica;



Il - administragao publica - 6rgao ou entidade integrante da administragao publica de
qualquer dos Poderes da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advo-
cacia Publica e a Defensoria Publica;

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

V - manifestagoes - reclamagoes, dendncias, sugestoes, elogios e demais pronunciamen-
tos de usudrios que tenham como objeto a prestagao de servigos publicos e a conduta de
agentes publicos na prestacao e fiscalizagao de tais servigos.

Paragrafo Unico. O acesso do usuario a informagoes sera regido pelos termos da Lei no
12.527, de 18 de novembro de 201 1.

Art. 3° Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicara
quadro geral dos servigos publicos prestados, que especificara os 6rgaos ou entidades res-
ponsaveis por sua realizacao e a autoridade administrativa a quem estao subordinados ou
vinculados.

Art. 4° Os servigos publicos e o atendimento do usudrio serao realizados de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULO I
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagao dos servigos,
devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes dire-
trizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

Il - presungao 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 imposigao de exigéncias, obrigagoes, restri-
¢oes e sangoes nao previstas na legislagao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

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

VIl - adogao de medidas visando a protegao a salide e a seguranga dos usuarios;
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IX - autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais apre-
sentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de
duvida de autenticidade;

X - manutencao de instalagoes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servico e ao atendimento;

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

XII - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos;

Xl - aplicagao de solugoes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedi-
mentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condigdes para o compartilha-
mento das informagoes;

XIV - utilizagao de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargoes
e estrangeirismos; e

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

Art. 6° Sao direitos basicos do usuario:

| - participagao no acompanhamento da prestagao e na avaliagao dos servigos;

Il - obtengao e utilizagao dos servicos com liberdade de escolha entre os meios ofere-
cidos e sem discriminacao;

Il - acesso e obtengao de informagoes relativas a sua pessoa constantes de registros
ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituigao
Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 201 I;

IV - protecao de suas informagoes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 201 |;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedigao de atestados, certidoes e documentos
comprobatorios de regularidade; e

VI - obtengao de informagoes precisas e de facil acesso nos locais de prestagao do ser-
vico, assim como sua disponibilizagao na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgao ou entidade, sua localizagao exata e a indicagao do
setor responsavel pelo atendimento ao publico;

C) acesso ao agente puUblico ou ao 6rgio encarregado de receber manifestagdes;

d) situacao da tramitagao dos processos administrativos em que figure como interessa-
do; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacao dos servicos, contendo informagoes
para a compreensao exata da extensao do servi¢o prestado.



Art. 7° Os orgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de Servigos ao
Usuario.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar o usuario sobre os
servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus
compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagoes claras e precisas em
relagao a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagoes relacio-
nadas a:

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagoes necessarias para acessar o servico;

Il - principais etapas para processamento do servi¢o;

IV - previsao do prazo maximo para a prestagao do servigo;

V - forma de prestagao do servigo; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagao sobre a prestagao
do servico.

§ 3° Além das informagoes descritas no § 20, a Carta de Servigos ao Usuario devera
detalhar os compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo,
aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsao de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicacao com os usuarios;

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

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

§ 4° A Carta de Servigcos ao Usuario sera objeto de atualizagao periddica e de perma-
nente divulgagio mediante publicagiao em sitio eletronico do orgao ou entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a ope-
racionalizag¢do da Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 8° Sao deveres do usuario:

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

Il - prestar as informagoes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestagao do servico; e

IV - preservar as condigoes dos bens publicos por meio dos quais Ihe sao prestados os
servicos de que trata esta Lei.
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CAPITULO Il
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestagoes perante a
administragao publica acerca da prestagao de servigos publicos.

Art. 10. A manifestacao sera dirigida a ouvidoria do 6rgao ou entidade responsavel e
contera a identificagao do requerente.

§ 1° A identificagdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua manifes-
tagao.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresen-
tacao de manifestagoes perante a ouvidoria.

§ 3° Caso nao haja ouvidoria, o usuario podera apresentar manifestagoes diretamente
ao 6rgao ou entidade responsavel pela execugao do servico e ao 6rgao ou entidade a que
se subordinem ou se vinculem.

§ 4° A manifestagao podera ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia conven-
cional, ou verbalmente, hipotese em que devera ser reduzida a termo.

§ 5° No caso de manifestagao por meio eletronico, prevista no § 4o, respeitada a
legislagao especifica de sigilo e protecao de dados, podera a administragao publica ou sua
ouvidoria requerer meio de certificacao da identidade do usuario.

§ 6° Os orgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverao colocar a dispo-
sicao do usuario formularios simplificados e de facil compreensao para a apresentagao do
requerimento previsto no caput, facultada ao usuario sua utilizagao.

§ 7° A identificagcao do requerente é informagao pessoal protegida com restricao de
acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 201 1.

Art. |'l. Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento de manifestagoes formu-
ladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagoes obser-
varao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugao.

Paragrafo unico. A efetiva resolugao das manifestagdes dos usuarios compreende:

| - recepgao da manifestagao no canal de atendimento adequado;

Il - emissao de comprovante de recebimento da manifestagao;

Il - analise e obtengio de informagdes, quando necessario;

IV - decisao administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.
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CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terao como atribui¢oes precipuas, sem prejuizo de outras estabe-
lecidas em regulamento especifico:

| - promover a participagao do usudrio na administragao publica, em cooperagao com
outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na prevengao e corregao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinacdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagoes, acom-
panhando o tratamento e a efetiva conclusao das manifestagoes de usuario perante 6rgao
ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adogao de mediagao e conciliagao entre o usuario e o 6rgao ou a en-
tidade publica, sem prejuizo de outros érgaos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizagao de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as ma-
nifestacoes encaminhadas por usudrios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera consolidar as informagoes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao
de servigos publicos.

Art. I5. O relatorio de gestao de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera indicar,
ao menos:

| - o nimero de manifestagoes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagoes;

Il - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragao publica nas solugoes apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestao sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. | 6. A ouvidoria encaminhara a decisao administrativa final ao usuario, observado o
prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma unica 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

22



Coletanea de Defesa do Usuario de Servigos Publicos

se vincula, e as solicitagoes 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 disporao sobre
a organizagao e o funcionamento de suas ouvidorias.

CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacao, a participagao dos usu-
arios no acompanhamento da prestagao e na avaliagao dos servigos publicos sera feita por
meio de conselhos de usuarios.

Paragrafo unico. Os conselhos de usuarios sao 6rgaos consultivos dotados das seguin-
tes atribuigoes:

| - acompanhar a prestagao dos servigos;

Il - participar na avaliagao dos servigos;

Il - propor melhorias na prestagao dos servigos;

IV - contribuir na definicao de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuagao do ouvidor.

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

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 usuarios podera ser consultado quanto a indicagao do ouvidor.

Art. 21. A participagao do usuario no conselho sera considerada servigo relevante e sem
remuneragao.

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

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os orgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverao avaliar os ser-
vigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

lIl - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao dos servigos;

IV - quantidade de manifestagoes de usuarios; e
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V - medidas adotadas pela administragao publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacao do servico.

§ 1° A avaliagio sera realizada por pesquisa de satisfagao feita, no minimo, a cada um
ano, ou por qualquer outro meio que garanta significincia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagao devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgao ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagao dos usua-
rios na periodicidade a que se refere o § lo, e servira de subsidio para reorientar e ajustar os
servi¢os 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
avaliacao da efetividade e dos niveis de satisfacio dos usuarios.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicagao, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Uniao, 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 habi-
tantes; e

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

Brasilia, 26 de junho de 2017; 196° da Independéncia e 129° da Republica.

MICHEL TEMER

Torquato Jardim

Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner de Campos Rosdrio
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LEI n° 12.527, DE 18 DE nOVEMBRO DE 2011

Lei de Acesso a Informacao

Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3°
doart. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lein®8.112,de | |
de dezembro de 1990; revogaaLein® I1.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos
da Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias

A PRESIDENTA DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu
sanciono a seguinte Lei:
CAPITULO |
DISPOSIGCOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei dispoe sobre os procedimentos a serem observados pela Uniao, Estados,
Distrito Federal e Municipios, com o fim de garantir o acesso a informagoes previsto no inciso
XXXl do art. 50, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicao Federal.

Paragrafo Unico. Subordinam-se ao regime desta Lei:

| - os 6rgaos publicos integrantes da administragao direta dos Poderes Executivo, Legis-
lativo, incluindo as Cortes de Contas, e Judiciario e do Ministério Publico;

Il - as autarquias, as fundagSes publicas, as empresas publicas, as sociedades de eco-
nomia mista e demais entidades controladas direta ou indiretamente pela Uniao, Estados,
Distrito Federal e Municipios.

Art. 2° Aplicam-se as disposigoes desta Lei, no que couber, as entidades privadas sem
fins lucrativos que recebam, para realizagao de agoes de interesse publico, recursos publicos
diretamente do or¢amento ou mediante subvengoes sociais, contrato de gestao, termo de
parceria, convénios, acordo, ajustes ou outros instrumentos congéneres.

Paragrafo unico. A publicidade a que estao submetidas as entidades citadas no caput
refere-se a parcela dos recursos publicos recebidos e a sua destinagao, sem prejuizo das
prestacoes de contas a que estejam legalmente obrigadas.

Art. 3° Os procedimentos previstos nesta Lei destinam-se a assegurar o direito funda-
mental de acesso a informagao e devem ser executados em conformidade com os principios
basicos da administragao publica e com as seguintes diretrizes:

| - observancia da publicidade como preceito geral e do sigilo como excegio;

Il - divulgagao de informagdes de interesse publico, independentemente de solicitagdes;

Il - utilizagao de meios de comunicagao viabilizados pela tecnologia da informagao;

IV - fomento ao desenvolvimento da cultura de transparéncia na administragao publica;
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V - desenvolvimento do controle social da administragao publica.

Art. 4° Para os efeitos desta Lei, considera-se:

| - informagao: dados, processados ou nao, que podem ser utilizados para produgao e
transmissao de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato;

Il - documento: unidade de registro de informagdes, qualquer que seja o suporte ou
formato;

Il - informagao sigilosa: aquela submetida temporariamente a restrigao de acesso publi-
co em razao de sua imprescindibilidade para a segurang¢a da sociedade e do Estado;

IV - informagao pessoal: aquela relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel;

V - tratamento da informagao: conjunto de acoes referentes a producao, recepgao,
classificacao, utilizagao, acesso, reprodugao, transporte, transmissao, distribuicao, arquiva-
mento, armazenamento, eliminacao, avaliacdo, destinacao ou controle da informacao;

VI - disponibilidade: qualidade da informagao que pode ser conhecida e utilizada por
individuos, equipamentos ou sistemas autorizados;

VIl - autenticidade: qualidade da informagao que tenha sido produzida, expedida, rece-
bida ou modificada por determinado individuo, equipamento ou sistema;

VIII - integridade: qualidade da informagao nao modificada, inclusive quanto a origem,
transito e destino;

IX - primariedade: qualidade da informagao coletada na fonte, com o maximo de deta-
Ihamento possivel, sem modificagoes.

Art. 5° E dever do Estado garantir o direito de acesso 2 informacio, que sera franquea-
da, mediante procedimentos objetivos e ageis, de forma transparente, clara e em linguagem
de facil compreensao.

CAPITULO Il
DO ACESSO A INFORMAGOES E DA SUA DIVULGAGCAO

Art. 6° Cabe aos orgaos e entidades do poder publico, observadas as normas e proce-
dimentos especificos aplicaveis, assegurar a:

| - gestao transparente da informagao, propiciando amplo acesso a ela e sua divulgacao;

Il - protegao da informagao, garantindo-se sua disponibilidade, autenticidade e integri-
dade; e

Il - protecao da informacao sigilosa e da informagao pessoal, observada a sua disponibi-
lidade, autenticidade, integridade e eventual restricao de acesso.

Art. 7° O acesso a informagao de que trata esta Lei compreende, entre outros, os
direitos de obter:

| - orientagao sobre os procedimentos para a consecugao de acesso, bem como sobre
o local onde podera ser encontrada ou obtida a informagao almejada;
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Il - informagao contida em registros ou documentos, produzidos ou acumulados por
seus orgaos ou entidades, recolhidos ou nao a arquivos publicos;

Il - informagao produzida ou custodiada por pessoa fisica ou entidade privada decorrente
de qualquer vinculo com seus 6rgaos ou entidades, mesmo que esse vinculo ja tenha cessado;

IV - informagdo primaria, integra, auténtica e atualizada;

V - informagao sobre atividades exercidas pelos 6rgaos e entidades, inclusive as relativas
a sua politica, organizagao e servigos;

VI - informagao pertinente a administragao do patrimoénio publico, utilizagao de recursos
publicos, licitagao, contratos administrativos; e

VIl - informagao relativa:

a) a implementagao, acompanhamento e resultados dos programas, projetos e agoes
dos 6rgaos e entidades publicas, bem como metas e indicadores propostos;

b) ao resultado de inspegoes, auditorias, prestagoes e tomadas de contas realizadas
pelos 6rgaos de controle interno e externo, incluindo prestagdes de contas relativas a exer-
cicios anteriores.

§ 1° O acesso a informagao previsto no caput nao compreende as informagoes refe-
rentes a projetos de pesquisa e desenvolvimento cientificos ou tecnologicos cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado.

§ 2° Quando nao for autorizado acesso integral a informacao por ser ela parcialmente
sigilosa, é assegurado o acesso a parte nao sigilosa por meio de certidao, extrato ou copia
com ocultagao da parte sob sigilo.

§ 3° O direito de acesso aos documentos ou as informagoes neles contidas utilizados
como fundamento da tomada de decisao e do ato administrativo serd assegurado com a
edicao do ato decisorio respectivo.

§ 4° A negativa de acesso as informagoes objeto de pedido formulado aos orgaos e
entidades referidas no art. | o, quando nao fundamentada, sujeitara o responsavel a medidas
disciplinares, nos termos do art. 32 desta Lei.

§ 5° Informado do extravio da informagao solicitada, podera o interessado requerer a
autoridade competente a imediata abertura de sindicancia para apurar o desaparecimento
da respectiva documentagao.

§ 6° Verificada a hipotese prevista no § 50 deste artigo, o responsavel pela guarda da in-
formagao extraviada devera, no prazo de 10 (dez) dias, justificar o fato e indicar testemunhas
que comprovem sua alegagao.

Art. 8° E dever dos 6rgios e entidades publicas promover, independentemente de
requerimentos, a divulgagao em local de facil acesso, no ambito de suas competéncias, de
informagoes de interesse coletivo ou geral por eles produzidas ou custodiadas.

§ 1° Na divulgagao das informagdes a que se refere o caput, deverao constar, no minimo:
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| - registro das competéncias e estrutura organizacional, enderecos e telefones das res-
pectivas unidades e horarios de atendimento ao publico;

Il - registros de quaisquer repasses ou transferéncias de recursos financeiros;

Il - registros das despesas;

IV - informagdes concernentes a procedimentos licitatorios, inclusive os respectivos edi-
tais e resultados, bem como a todos os contratos celebrados;

V - dados gerais para o acompanhamento de programas, agoes, projetos e obras de
orgaos e entidades; e

VI - respostas a perguntas mais frequentes da sociedade.

§ 2° Para cumprimento do disposto no caput, os 6rgaos e entidades publicas deverao
utilizar todos os meios e instrumentos legitimos de que dispuserem, sendo obrigatoria a
divulgagao em sitios oficiais da rede mundial de computadores (internet).

§ 3° Os sitios de que trata o § 2o deverao, na forma de regulamento, atender, entre
outros, aos seguintes requisitos:

| - conter ferramenta de pesquisa de conteido que permita o acesso a informagao de
forma objetiva, transparente, clara e em linguagem de facil compreensao;

Il - possibilitar a gravagao de relatorios em diversos formatos eletronicos, inclusive abertos
e nao proprietarios, tais como planilhas e texto, de modo a facilitar a andlise das informagoes;

Il - possibilitar o acesso automatizado por sistemas externos em formatos abertos, es-
truturados e legiveis por maquina;

IV - divulgar em detalhes os formatos utilizados para estruturagao da informagao;

V - garantir a autenticidade e a integridade das informagoes disponiveis para acesso;

VI - manter atualizadas as informagdes disponiveis para acesso;

VII - indicar local e instrugdes que permitam ao interessado comunicar-se, por via ele-
tronica ou telefénica, com o 6rgao ou entidade detentora do sitio; e

VIII - adotar as medidas necessarias para garantir a acessibilidade de conteudo para pes-
soas com deficiéncia, nos termos do art. |7 da Lei no 10.098, de 19 de dezembro de 2000,
e do art. 90 da Convengao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia, aprovada pelo
Decreto Legislativo no 186, de 9 de julho de 2008.

§ 4° Os Municipios com populagao de até 10.000 (dez mil) habitantes ficam dispensados
da divulgacao obrigatdria na internet a que se refere o § 20, mantida a obrigatoriedade de
divulgacao, em tempo real, de informagoes relativas a execugao orgamentaria e financeira,
nos critérios e prazos previstos no art. 73-B da Lei Complementar no 101, de 4 de maio de
2000 (Lei de Responsabilidade Fiscal).

Art. 9° O acesso a informagoes publicas sera assegurado mediante:

| - criagao de servigo de informagdes ao cidadao, nos orgaos e entidades do poder pu-
blico, em local com condi¢Ses apropriadas para:
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a) atender e orientar o publico quanto ao acesso a informagoes;
b) informar sobre a tramitagdo de documentos nas suas respectivas unidades;
c) protocolizar documentos e requerimentos de acesso a informagoes; e
Il - realizagao de audiéncias ou consultas publicas, incentivo a participagao popular ou a
outras formas de divulgacao.
CAPITULO Il
DO PROCEDIMENTO DE ACESSO A INFORMACAO

SECAO |
DO PEDIDO DE ACESSO

Art. 10. Qualquer interessado podera apresentar pedido de acesso a informagdes aos
orgaos e entidades referidos no art. |o desta Lei, por qualquer meio legitimo, devendo o
pedido conter a identificagao do requerente e a especificagao da informagao requerida.

§ 1° Para o acesso a informagoes de interesse publico, a identificacao do requerente nao
pode conter exigéncias que inviabilizem a solicitagao.

§ 2° Os 6rgaos e entidades do poder publico devem viabilizar alternativa de encaminha-
mento de pedidos de acesso por meio de seus sitios oficiais na internet.

§ 3° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da solicitagao
de informagoes de interesse publico.

Art. 1. O 6rgao ou entidade publica devera autorizar ou conceder o acesso imediato
a informagao disponivel.

§ 1° Nao sendo possivel conceder o acesso imediato, na forma disposta no caput, o
orgao ou entidade que receber o pedido devera, em prazo nao superior a 20 (vinte) dias:

| - comunicar a data, local e modo para se realizar a consulta, efetuar a reprodugao ou
obter a certidao;

Il - indicar as razoes de fato ou de direito da recusa, total ou parcial, do acesso preten-
dido; ou

Il - comunicar que nao possui a informacao, indicar, se for do seu conhecimento, o
orgao ou a entidade que a detém, ou, ainda, remeter o requerimento a esse 6rgao ou enti-
dade, cientificando o interessado da remessa de seu pedido de informagao.

§ 2° O prazo referido no § lo podera ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa, da qual sera cientificado o requerente.

§ 3° Sem prejuizo da seguranca e da protegao das informagoes e do cumprimento da
legislagao aplicavel, o 6rgao ou entidade podera oferecer meios para que o proprio reque-
rente possa pesquisar a informagao de que necessitar.
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§ 4° Quando nao for autorizado o acesso por se tratar de informagao total ou parcial-
mente sigilosa, o requerente devera ser informado sobre a possibilidade de recurso, prazos
e condigoes para sua interposi¢ao, devendo, ainda, ser-lhe indicada a autoridade competen-
te para sua apreciagao.

§ 5° A informagao armazenada em formato digital sera fornecida nesse formato, caso
haja anuéncia do requerente.

§ 6° Caso a informagao solicitada esteja disponivel ao publico em formato impresso, ele-
tronico ou em qualquer outro meio de acesso universal, serao informados ao requerente,
por escrito, o lugar e a forma pela qual se podera consultar, obter ou reproduzir a referida
informagao, procedimento esse que desonerara o 6rgao ou entidade publica da obrigagao
de seu fornecimento direto, salvo se o requerente declarar nao dispor de meios para realizar
por si mesmo tais procedimentos.

Art. 12. O servigo de busca e fornecimento da informagao é gratuito, salvo nas hipote-
ses de reprodugao de documentos pelo 6rgao ou entidade publica consultada, situagao em
que podera ser cobrado exclusivamente o valor necessario ao ressarcimento do custo dos
servicos e dos materiais utilizados.

Paragrafo unico. Estara isento de ressarcir os custos previstos no caput todo aquele cuja
situagao econdmica nao lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento préprio ou da familia,
declarada nos termos da Lei no 7.115, de 29 de agosto de 1983.

Art. 13. Quando se tratar de acesso a informagao contida em documento cuja ma-
nipulagao possa prejudicar sua integridade, devera ser oferecida a consulta de copia, com
certificagao de que esta confere com o original.

Paragrafo unico. Na impossibilidade de obtencao de cépias, o interessado podera soli-
citar que, a suas expensas e sob supervisao de servidor publico, a reproducao seja feita por
outro meio que nao ponha em risco a conservagao do documento original.

Art. 14. E direito do requerente obter o inteiro teor de decisio de negativa de acesso,
por certidao ou copia.

SECAO Il
DOS RECURSOS

Art. 15. No caso de indeferimento de acesso a informagoes ou as razdes da negativa do
acesso, podera o interessado interpor recurso contra a decisdo no prazo de 10 (dez) dias a
contar da sua ciéncia.

Paragrafo unico. O recurso sera dirigido a autoridade hierarquicamente superior a que
exarou a decisao impugnada, que devera se manifestar no prazo de 5 (cinco) dias.

30



Coletanea de Defesa do Usuario de Servigos Publicos

Art. 16. Negado o acesso a informagao pelos orgaos ou entidades do Poder Executivo
Federal, o requerente podera recorrer a Controladoria-Geral da Uniao, que deliberara no
prazo de 5 (cinco) dias se:

| - o acesso a informagao nao classificada como sigilosa for negado;

Il - a decisao de negativa de acesso a informacao total ou parcialmente classificada como
sigilosa nao indicar a autoridade classificadora ou a hierarquicamente superior a quem possa
ser dirigido pedido de acesso ou desclassificagao;

Il - os procedimentos de classificagao de informagao sigilosa estabelecidos nesta Lei nao
tiverem sido observados; e

IV - estiverem sendo descumpridos prazos ou outros procedimentos previstos nesta Lei.

§ 1° O recurso previsto neste artigo somente podera ser dirigido 2 Controladoria-Geral
da Uniao depois de submetido a apreciagiao de pelo menos uma autoridade hierarquicamente
superior aquela que exarou a decisao impugnada, que deliberara no prazo de 5 (cinco) dias.

§ 2° Verificada a procedéncia das razoes do recurso, a Controladoria-Geral da Uniao
determinara ao 6rgao ou entidade que adote as providéncias necessarias para dar cumpri-
mento ao disposto nesta Lei.

§ 3° Negado o acesso a informagao pela Controladoria-Geral da Uniao, podera ser in-
terposto recurso 2 Comissao Mista de Reavaliagao de Informagoes, a que se refere o art. 35.

Art. |7. No caso de indeferimento de pedido de desclassificagao de informagao proto-
colado em 6rgao da administragao publica federal, podera o requerente recorrer ao Minis-

tro de Estado da area, sem prejuizo das competéncias da Comissao Mista de Reavaliagio de
Informagdes, previstas no art. 35, e do disposto no art. |6.

§ 1° O recurso previsto neste artigo somente podera ser dirigido as autoridades men-
cionadas depois de submetido a apreciagao de pelo menos uma autoridade hierarquicamen-
te superior a autoridade que exarou a decisao impugnada e, no caso das For¢as Armadas,
ao respectivo Comando.

§ 2° Indeferido o recurso previsto no caput que tenha como objeto a desclassificagao
de informagao secreta ou ultrassecreta, cabera recurso a Comissao Mista de Reavaliagio de
Informagoes prevista no art. 35.

Art. 18. Os procedimentos de revisio de decisoes denegatorias proferidas no recurso
previsto no art. |5 e de revisao de classificagao de documentos sigilosos serao objeto de
regulamentagao propria dos Poderes Legislativo e Judiciario e do Ministério Publico, em seus
respectivos ambitos, assegurado ao solicitante, em qualquer caso, o direito de ser informado
sobre o andamento de seu pedido.

Art. 19. (VETADO).

§ 1° (VETADO).
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§ 2° Os orgaos do Poder Judiciario e do Ministério Publico informarao ao Conselho Na-
cional de Justica e ao Conselho Nacional do Ministério Publico, respectivamente, as decisoes
que, em grau de recurso, negarem acesso a informagoes de interesse publico.

Art. 20. Aplica-se subsidiariamente, no que couber, a Lei no 9.784, de 29 de janeiro de
1999, ao procedimento de que trata este Capitulo.

CAPITULO IV
DAS RESTRICOES DE ACESSO A INFORMACAO

SECAO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 21. Nao podera ser negado acesso a informagao necessaria a tutela judicial ou ad-
ministrativa de direitos fundamentais.

Paragrafo tnico. As informagoes ou documentos que versem sobre condutas que im-
pliquem violagao dos direitos humanos praticada por agentes publicos ou a mando de auto-
ridades publicas nao poderao ser objeto de restri¢ao de acesso.

Art. 22. O disposto nesta Lei nao exclui as demais hipoteses legais de sigilo e de segredo
de justica nem as hipoteses de segredo industrial decorrentes da exploragao direta de ativi-
dade economica pelo Estado ou por pessoa fisica ou entidade privada que tenha qualquer
vinculo com o poder publico.

SECAO i
DA CLASSIFICACAO DA INFORMACAO QUANTO AO GRAU E PRAZOS DE SIGILO

Art. 23. Sao consideradas imprescindiveis a seguranca da sociedade ou do Estado e, por-
tanto, passiveis de classificagao as informagoes cuja divulgagao ou acesso irrestrito possam:

| - por em risco a defesa e a soberania nacionais ou a integridade do territorio nacional;

Il - prejudicar ou por em risco a condugao de negociagoes ou as relagdes internacionais
do Pais, ou as que tenham sido fornecidas em carater sigiloso por outros Estados e organis-
mos internacionais;

Il - por em risco a vida, a seguranga ou a salde da populagio;

IV - oferecer elevado risco a estabilidade financeira, economica ou monetaria do Pais;

V - prejudicar ou causar risco a planos ou operagdes estratégicos das Forgas Armadas;

VI - prejudicar ou causar risco a projetos de pesquisa e desenvolvimento cientifico ou tec-
nolodgico, assim como a sistemas, bens, instalagdes ou areas de interesse estratégico nacional;
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VII - por em risco a seguranga de instituicoes ou de altas autoridades nacionais ou es-
trangeiras e seus familiares; ou

VIIl - comprometer atividades de inteligéncia, bem como de investigagao ou fiscalizagao
em andamento, relacionadas com a prevengao ou repressao de infragoes.

Art. 24. A informagao em poder dos 6rgaos e entidades publicas, observado o seu teor
e em razao de sua imprescindibilidade a seguranca da sociedade ou do Estado, podera ser
classificada como ultrassecreta, secreta ou reservada.

§ 1° Os prazos maximos de restrigao de acesso a informagao, conforme a classificagao
prevista no caput, vigoram a partir da data de sua produgao e sao os seguintes:

| - ultrassecreta: 25 (vinte e cinco) anos;

Il - secreta: 15 (quinze) anos; e

Il - reservada: 5 (cinco) anos.

§ 2° As informagoes que puderem colocar em risco a seguranga do Presidente e Vice-
-Presidente da Republica e respectivos conjuges e filhos(as) serao classificadas como reser-
vadas e ficarao sob sigilo até o término do mandato em exercicio ou do ultimo mandato,
em caso de reeleicao.

§ 3° Alternativamente aos prazos previstos no § lo, podera ser estabelecida como ter-
mo final de restri¢ao de acesso a ocorréncia de determinado evento, desde que este ocorra
antes do transcurso do prazo maximo de classificagao.

§ 4° Transcorrido o prazo de classificagdo ou consumado o evento que defina o seu
termo final, a informagao tornar-se-a, automaticamente, de acesso publico.

§ 5° Para a classificagao da informagao em determinado grau de sigilo, devera ser ob-
servado o interesse publico da informagao e utilizado o critério menos restritivo possivel,
considerados:

| - a gravidade do risco ou dano a seguranga da sociedade e do Estado; e

Il - o prazo maximo de restri¢ao de acesso ou o evento que defina seu termo final.

SECAO Il
DA PROTECAO E DO CONTROLE DE INFORMACOES SIGILOSAS

Art. 25. E dever do Estado controlar o acesso e a divulgacio de informagdes sigilosas
produzidas por seus 6rgaos e entidades, assegurando a sua protegao.

§ 1° O acesso, a divulgagao e o tratamento de informagao classificada como sigilosa
ficarao restritos a pessoas que tenham necessidade de conhecé-la e que sejam devidamente
credenciadas na forma do regulamento, sem prejuizo das atribuicoes dos agentes publicos
autorizados por lei.
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§ 2° O acesso a informagao classificada como sigilosa cria a obrigacao para aquele que a
obteve de resguardar o sigilo.

§ 3° Regulamento dispora sobre procedimentos e medidas a serem adotados para o
tratamento de informagao sigilosa, de modo a protegé-la contra perda, alteragio indevida,
acesso, transmissao e divulgagao nao autorizados.

Art. 26. As autoridades publicas adotarao as providéncias necessarias para que o pessoal
a elas subordinado hierarquicamente conhega as normas e observe as medidas e procedi-
mentos de seguranga para tratamento de informagoes sigilosas.

Paragrafo tnico. A pessoa fisica ou entidade privada que, em razao de qualquer vinculo
com o poder publico, executar atividades de tratamento de informagoes sigilosas adotara as
providéncias necessarias para que seus empregados, prepostos ou representantes observem
as medidas e procedimentos de seguranga das informagoes resultantes da aplicagao desta Lei.

SECAO IV
DOS PROCEDIMENTOS DE CLASSIFICACAO, RECLASSIFICACAO
E DESCLASSIFICACAO

Art. 27. A classificagao do sigilo de informagoes no ambito da administragao publica
federal é de competéncia:

| - no grau de ultrassecreto, das seguintes autoridades:

a) Presidente da Republica;

b) Vice-Presidente da Republica;

c) Ministros de Estado e autoridades com as mesmas prerrogativas;

d) Comandantes da Marinha, do Exército e da Aerondutica; e

e) Chefes de Missoes Diplomaticas e Consulares permanentes no exterior;

Il - no grau de secreto, das autoridades referidas no inciso |, dos titulares de autarquias,
fundacoes ou empresas publicas e sociedades de economia mista; e

Il - no grau de reservado, das autoridades referidas nos incisos | e Il e das que exercam
fungoes de diregao, comando ou chefia, nivel DAS 101.5, ou superior, do Grupo-Diregao e
Assessoramento Superiores, ou de hierarquia equivalente, de acordo com regulamentagao
especifica de cada 6rgao ou entidade, observado o disposto nesta Lei.

§ 1° A competéncia prevista nos incisos | e Il, no que se refere a classificagdo como
ultrassecreta e secreta, podera ser delegada pela autoridade responsavel a agente publico,
inclusive em missao no exterior, vedada a subdelegacao.

§ 2° A classificagao de informagao no grau de sigilo ultrassecreto pelas autoridades pre-
vistas nas alineas “d” e “e” do inciso | devera ser ratificada pelos respectivos Ministros de
Estado, no prazo previsto em regulamento.
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§ 3° A autoridade ou outro agente publico que classificar informagdo como ultrassecreta
devera encaminhar a decisao de que trata o art. 28 a Comissao Mista de Reavaliagao de
Informagoes, a que se refere o art. 35, no prazo previsto em regulamento.

Art. 28. A classificagao de informagao em qualquer grau de sigilo devera ser formalizada
em decisao que contera, no minimo, os seguintes elementos:

| - assunto sobre o qual versa a informagao;

Il - fundamento da classificacdo, observados os critérios estabelecidos no art. 24;

Il - indicagao do prazo de sigilo, contado em anos, meses ou dias, ou do evento que
defina o seu termo final, conforme limites previstos no art. 24; e

IV - identificacao da autoridade que a classificou.

Paragrafo Gnico. A decisao referida no caput serd mantida no mesmo grau de sigilo da
informacao classificada.

Art. 29. A classificagao das informagoes sera reavaliada pela autoridade classificadora ou
por autoridade hierarquicamente superior, mediante provocagao ou de oficio, nos termos e
prazos previstos em regulamento, com vistas a sua desclassificacao ou a reducao do prazo
de sigilo, observado o disposto no art. 24.

§ 1° O regulamento a que se refere o caput devera considerar as peculiaridades das
informagoes produzidas no exterior por autoridades ou agentes publicos.

§ 2° Na reavaliagao a que se refere o caput, deverao ser examinadas a permanéncia
dos motivos do sigilo e a possibilidade de danos decorrentes do acesso ou da divulgagao
da informacao.

§ 3° Na hipotese de redugao do prazo de sigilo da informagao, o novo prazo de restri-
¢ao mantera como termo inicial a data da sua producao.

Art. 30. A autoridade maxima de cada 6rgao ou entidade publicara, anualmente, em si-
tio a disposigao na internet e destinado a veiculagao de dados e informagoes administrativas,
nos termos de regulamento:

| - rol das informagdes que tenham sido desclassificadas nos ultimos 12 (doze) meses;

Il - rol de documentos classificados em cada grau de sigilo, com identificagao para refe-
réncia futura;

Il - relatério estatistico contendo a quantidade de pedidos de informagao recebidos,
atendidos e indeferidos, bem como informagSes genéricas sobre os solicitantes.

§ 1° Os orgaos e entidades deverao manter exemplar da publicagao prevista no caput
para consulta publica em suas sedes.

§ 2° Os orgaos e entidades manterao extrato com a lista de informagdes classificadas,
acompanhadas da data, do grau de sigilo e dos fundamentos da classificagao.
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SECAO V
DAS INFORMACOES PESSOAIS

Art. 31. O tratamento das informagdes pessoais deve ser feito de forma transparente e
com respeito a intimidade, vida privada, honra e imagem das pessoas, bem como as liber-
dades e garantias individuais.

§ I° As informagoes pessoais, a que se refere este artigo, relativas a intimidade, vida
privada, honra e imagem:

| - terdo seu acesso restrito, independentemente de classificagao de sigilo e pelo prazo
maximo de 100 (cem) anos a contar da sua data de producao, a agentes publicos legalmente
autorizados e a pessoa a que elas se referirem; e

Il - poderao ter autorizada sua divulgagao ou acesso por terceiros diante de previsao
legal ou consentimento expresso da pessoa a que elas se referirem.

§ 2° Aquele que obtiver acesso as informagoes de que trata este artigo sera responsa-
bilizado por seu uso indevido.

§ 3° O consentimento referido no inciso Il do § o nao sera exigido quando as informa-
¢oes forem necessarias:

| - a prevencao e diagnostico médico, quando a pessoa estiver fisica ou legalmente inca-
paz, e para utilizagao Unica e exclusivamente para o tratamento médico;

Il - a realizagao de estatisticas e pesquisas cientificas de evidente interesse publico ou geral,
previstos em lei, sendo vedada a identificagdo da pessoa a que as informagoes se referirem;

Il - a0 cumprimento de ordem judicial;

IV - a defesa de direitos humanos; ou

V - a protecao do interesse publico e geral preponderante.

§ 4° A restricdao de acesso a informagao relativa a vida privada, honra e imagem de pes-
soa nao podera ser invocada com o intuito de prejudicar processo de apuragao de irregu-
laridades em que o titular das informagoes estiver envolvido, bem como em agoes voltadas
para a recuperacao de fatos historicos de maior relevancia.

§ 5° Regulamento dispora sobre os procedimentos para tratamento de informagao pessoal.

CAPITULO V
DAS RESPONSABILIDADES

Art. 32. Constituem condutas ilicitas que ensejam responsabilidade do agente publico
ou militar:

| - recusar-se a fornecer informagao requerida nos termos desta Lei, retardar deliberada-
mente o seu fornecimento ou fornecé-la intencionalmente de forma incorreta, incompleta
ou imprecisa;
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Il - utilizar indevidamente, bem como subtrair, destruir, inutilizar, desfigurar, alterar ou ocul-
tar, total ou parcialmente, informagao que se encontre sob sua guarda ou a que tenha acesso
ou conhecimento em razao do exercicio das atribui¢oes de cargo, emprego ou fungao publica;

Il - agir com dolo ou ma-fé na analise das solicitagoes de acesso a informagao;

IV - divulgar ou permitir a divulgagao ou acessar ou permitir acesso indevido a informa-
cao sigilosa ou informagao pessoal;

V - impor sigilo a informagao para obter proveito pessoal ou de terceiro, ou para fins de
ocultagao de ato ilegal cometido por si ou por outrem;

VI - ocultar da revisao de autoridade superior competente informagao sigilosa para be-
neficiar a si ou a outrem, ou em prejuizo de terceiros; e

VI - destruir ou subtrair, por qualquer meio, documentos concernentes a possiveis vio-
lagoes de direitos humanos por parte de agentes do Estado.

§ lo Atendido o principio do contraditério, da ampla defesa e do devido processo legal,
as condutas descritas no caput serao consideradas:

| - para fins dos regulamentos disciplinares das For¢as Armadas, transgressoes militares
médias ou graves, segundo os critérios neles estabelecidos, desde que nao tipificadas em lei
como crime ou contravengao penal; ou

Il - para fins do disposto na Lei no 8.112, de || de dezembro de 1990, e suas alte-
ragoes, infragoes administrativas, que deverao ser apenadas, no minimo, com suspensao,
segundo os critérios nela estabelecidos.

§ 2° Pelas condutas descritas no caput, podera o militar ou agente publico responder,
também, por improbidade administrativa, conforme o disposto nasLeis nos 1.079, de 10 de
abril de 1950, e 8.429, de 2 de junho de 1992.

Art. 33. A pessoa fisica ou entidade privada que detiver informagoes em virtude de vin-
culo de qualquer natureza com o poder publico e deixar de observar o disposto nesta Lei
estara sujeita as seguintes sangoes:

| - adverténcia;

Il - multa;

Il - rescisao do vinculo com o poder publico;

IV - suspensao temporaria de participar em licitagao e impedimento de contratar com a
administragao publica por prazo nao superior a 2 (dois) anos; e

V - declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar com a administragao publica, até
que seja promovida a reabilitagao perante a propria autoridade que aplicou a penalidade.

§ 1° As sangoes previstas nos incisos |, Il e IV poderao ser aplicadas juntamente com a
do inciso ll, assegurado o direito de defesa do interessado, no respectivo processo, no prazo
de 10 (dez) dias.
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§ 2° A reabilitagao referida no inciso V sera autorizada somente quando o interessado
efetivar o ressarcimento ao 6rgao ou entidade dos prejuizos resultantes e apés decorrido o
prazo da sangao aplicada com base no inciso IV.

§ 3° A aplicagio da sangido prevista no inciso V é de competéncia exclusiva da autorida-
de maxima do 6rgao ou entidade publica, facultada a defesa do interessado, no respectivo
processo, no prazo de 10 (dez) dias da abertura de vista.

Art. 34. Os 6rgaos e entidades publicas respondem diretamente pelos danos causados
em decorréncia da divulgagao nao autorizada ou utilizagao indevida de informagoes sigilosas
ou informagoes pessoais, cabendo a apuragao de responsabilidade funcional nos casos de
dolo ou culpa, assegurado o respectivo direito de regresso.

Paragrafo tnico. O disposto neste artigo aplica-se a pessoa fisica ou entidade privada
que, em virtude de vinculo de qualquer natureza com 6rgaos ou entidades, tenha acesso a
informacao sigilosa ou pessoal e a submeta a tratamento indevido.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 35. (VETADO).

§1° E instituida a Comissdo Mista de Reavaliacio de Informacdes, que decidira, no
ambito da administragao publica federal, sobre o tratamento e a classificagao de informagoes
sigilosas e tera competéncia para:

| - requisitar da autoridade que classificar informagao como ultrassecreta e secreta escla-
recimento ou conteldo, parcial ou integral da informacao;

Il - rever a classificacao de informagdes ultrassecretas ou secretas, de oficio ou mediante
provocacao de pessoa interessada, observado o disposto no art. 7o e demais dispositivos
desta Lei; e

Il - prorrogar o prazo de sigilo de informagao classificada como ultrassecreta, sempre
por prazo determinado, enquanto o seu acesso ou divulgacao puder ocasionar ameaca ex-
terna a soberania nacional ou 2 integridade do territorio nacional ou grave risco as relagoes
internacionais do Pais, observado o prazo previsto no § lo do art. 24.

§ 2° O prazo referido no inciso Ill € limitado a uma Unica renovagao.

§ 3° A revisdo de oficio a que se refere o inciso Il do § | o devera ocorrer, no maximo, a
cada 4 (quatro) anos, apos a reavaliagao prevista no art. 39, quando se tratar de documentos
ultrassecretos ou secretos.

§ 4° A nao deliberagao sobre a revisao pela Comissao Mista de Reavaliagao de Informa-
¢Oes nos prazos previstos no § 3o implicara a desclassificagao automatica das informagdes.
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§ 5° Regulamento dispora sobre a composi¢ao, organizagao e funcionamento da Co-
missao Mista de Reavaliacao de Informagdes, observado o mandato de 2 (dois) anos para
seus integrantes e demais disposi¢oes desta Lei.

Art. 36. O tratamento de informacao sigilosa resultante de tratados, acordos ou atos
internacionais atendera as normas e recomendagdes constantes desses instrumentos.

Art. 37. E instituido, no ambito do Gabinete de Seguranga Institucional da Presidéncia
da Republica, o Nucleo de Seguranga e Credenciamento (NSC), que tem por objetivos:

| - promover e propor a regulamentagao do credenciamento de seguranga de pessoas
fisicas, empresas, orgaos e entidades para tratamento de informagoes sigilosas; e

Il - garantir a seguranca de informagoes sigilosas, inclusive aquelas provenientes de paises
ou organizagdes internacionais com os quais a Republica Federativa do Brasil tenha firmado
tratado, acordo, contrato ou qualquer outro ato internacional, sem prejuizo das atribuigoes
do Ministério das Relagoes Exteriores e dos demais 6rgaos competentes.

Paragrafo unico. Regulamento dispora sobre a composigao, organizagao e funciona-
mento do NSC.

Art. 38. Aplica-se, no que couber, a Lei no 9.507, de 12 de novembro de 1997, em
relagao a informagao de pessoa, fisica ou juridica, constante de registro ou banco de dados
de entidades governamentais ou de carater publico.

Art. 39. Os orgaos e entidades publicas deverao proceder a reavaliagiao das informagoes
classificadas como ultrassecretas e secretas no prazo maximo de 2 (dois) anos, contado do
termo inicial de vigéncia desta Lei.

§ 1° A restricao de acesso a informagoes, em razao da reavaliagao prevista no caput,
devera observar os prazos e condigdes previstos nesta Lei.

§ 2° No ambito da administracao publica federal, a reavaliagao prevista no caput podera
ser revista, a qualquer tempo, pela Comissao Mista de Reavaliagao de Informagoes, obser-
vados os termos desta Lei.

§ 3° Enquanto nao transcorrido o prazo de reavaliagao previsto no caput, sera mantida
a classificacao da informagao nos termos da legislagao precedente.

§ 4° As informagoes classificadas como secretas e ultrassecretas nao reavaliadas no pra-
Zo previsto no caput serao consideradas, automaticamente, de acesso publico.

Art. 40. No prazo de 60 (sessenta) dias, a contar da vigéncia desta Lei, o dirigente ma-
ximo de cada 6rgio ou entidade da administragao publica federal direta e indireta designara
autoridade que lhe seja diretamente subordinada para, no ambito do respectivo 6rgao ou
entidade, exercer as seguintes atribuigcoes:

| - assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informagao, de forma
eficiente e adequada aos objetivos desta Lei;
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Il - monitorar a implementagao do disposto nesta Lei e apresentar relatorios periddicos
sobre o seu cumprimento;

Il - recomendar as medidas indispensaveis a implementagao e ao aperfeicoamento das
normas e procedimentos necessarios ao correto cumprimento do disposto nesta Lei; e

IV - orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento do disposto nesta
Lei e seus regulamentos.

Art. 41. O Poder Executivo Federal designara 6rgao da administragao publica federal
responsavel:

| - pela promogao de campanha de abrangéncia nacional de fomento a cultura da trans-
paréncia na administragao publica e conscientizagao do direito fundamental de acesso a
informacao;

Il - pelo treinamento de agentes publicos no que se refere ao desenvolvimento de pra-
ticas relacionadas a transparéncia na administragao publica;

Il - pelo monitoramento da aplicagao da lei no ambito da administragao publica federal,
concentrando e consolidando a publicagao de informagoes estatisticas relacionadas no art.
30;

IV - pelo encaminhamento ao Congresso Nacional de relatério anual com informagoes
atinentes a implementagao desta Lei.

Art. 42. O Poder Executivo regulamentara o disposto nesta Lei no prazo de 180 (cento
e oitenta) dias a contar da data de sua publicagao.

Art.43.Oiinciso Vldo art. | |6 da Lein®8.112, de | | de dezembro de 1990, passa a
vigorar com a seguinte redagao:

“Art. 116. et

VI - levar as irregularidades de que tiver ciéncia em razao do cargo ao conhecimento da
autoridade superior ou, quando houver suspeita de envolvimento desta, ao conhecimento
de outra autoridade competente para apuragao;

................................................................................. ” (NR)

Art. 44. O Capitulo IV do Titulo IV da Lei n® 8.112, de 1990, passa a vigorar acrescido
do seguinte art. 126-A:

“Art. 126-A. Nenhum servidor podera ser responsabilizado civil, penal ou administrati-
vamente por dar ciéncia a autoridade superior ou, quando houver suspeita de envolvimento
desta, a outra autoridade competente para apuragao de informagao concernente a pratica
de crimes ou improbidade de que tenha conhecimento, ainda que em decorréncia do exer-
cicio de cargo, emprego ou fungao publica.”
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Art. 45. Cabe aos Estados, ao Distrito Federal e aos Municipios, em legislagao proépria,
obedecidas as normas gerais estabelecidas nesta Lei, definir regras especificas, especialmente
quanto ao disposto no art. 9o e na Secao Il do Capitulo lll.

Art. 46. Revogam-se:

l-aLein®°lIl.111,de5 de maio de 2005; e

Il - osarts. 22 a 24 da Lein® 8.159, de 8 de janeiro de 1991.

Art. 47. Esta Lei entra em vigor 180 (cento e oitenta) dias apds a data de sua publicagao.

Brasilia, 18 de novembro de 201 I; 190° da Independéncia e 123° da Republica.
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nORMAs DEsBUROCRATIZAGAQ
E sIMPLIFICAGAQ DO ESTADO

DECRETO n° 9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017

Dispée sobre a simplificagdo do atendimento prestado aos usudrios dos servicos publi-
cos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacdo em documen-
tos produzidos no Pais e institui a Carta de Servicos ao Usudrio.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicao que lhe confere o art. 84,
caput, inciso VI, alinea “a”, da Constituicao,

DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Os orgaos e as entidades do Poder Executivo federal observarao as seguintes
diretrizes nas relagoes entre si e com os usuarios dos servigos publicos:

| - presungao de boa-fé;

Il - compartilhamento de informagdes, nos termos da lei;

Il - atuagao integrada e sistémica na expedicao de atestados, certidoes e documentos
comprobatorios de regularidade;

IV - racionalizagao de métodos e procedimentos de controle;

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

VI - aplicagao de solugoes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedimen-
tos de atendimento aos usuarios dos servigos publicos e a propiciar melhores condigoes
para o compartilhamento das informagoes;

VII - utilizagao de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

VIII - articulagao com os Estados, o Distrito Federal, os Municipios e os outros Poderes
para a integracao, racionalizagao, disponibilizagao e simplificagdo de servigos publicos.

Paragrafo unico. Usuarios dos servigos publicos sao as pessoas fisicas e juridicas, de
direito publico ou privado, diretamente atendidas por servigo publico.
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CAPI’TULO |
DA RACIONALIZACAO DE EXIGENCIAS E DA TROCA DE INFORMACOES

Art. 2° Salvo disposigao legal em contrario, os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo
federal que necessitarem de documentos comprobatoérios da regularidade da situagao de
usuarios dos servigos publicos, de atestados, de certidoes ou de outros documentos com-
probatorios que constem em base de dados oficial da administragao publica federal deverao
obté-los diretamente do 6rgao ou da entidade responsavel pela base de dados, nos termos
do Decreto n° 8.789, de 29 de junho de 2016, e nao poderio exigi-los dos usuarios dos
servigos publicos.

Art. 3° Na hipotese dos documentos a que se refere o art. 2° conterem informagoes si-
gilosas sobre os usuarios dos servigos publicos, o fornecimento pelo 6rgao ou pela entidade
responsavel pela base de dados oficial fica condicionado a autorizagao expressa do usuario,
exceto nas situagoes previstas em lei.

Paragrafo tnico. Quando nao for possivel a obtengao dos documentos a que a que se
refere o art. 2° diretamente do 6rgao ou da entidade responsavel pela base de dados oficial,
a comprovagao necessaria podera ser feita por meio de declaragao escrita e assinada pelo
usuario dos servigos publicos, que, na hipotese de declaragao falsa, ficara sujeito as sangoes
administrativas, civis e penais aplicaveis.

Art. 4° Os 6rgaos e as entidades responsaveis por bases de dados oficiais da adminis-
tragao publica federal prestarao orientagdes aos orgaos e as entidades publicos interessados
para o acesso as informagoes constantes das bases de dados, observadas as disposigoes
legais aplicaveis.

Art. 5° No atendimento aos usuarios dos servigos publicos, os 6rgaos e as entidades do
Poder Executivo federal observarao as seguintes praticas:

| - gratuidade dos atos necessarios ao exercicio da cidadania, nos termos da Lei n°
9.265, de 12 de fevereiro de 1996;

Il - padronizagao de procedimentos referentes a utilizagdo de formuldrios, guias e outros
documentos congéneres; e

Il - vedagao de recusa de recebimento de requerimentos pelos servigos de protocolo,
exceto quando o 6rgao ou a entidade for manifestamente incompetente.

§ 1° Na hipotese referida no inciso Ill do caput, os servigos de protocolo deverao
prover as informagoes e as orientagoes necessarias para que o interessado possa dar anda-
mento ao requerimento.

§ 2° Apos a protocolizagao de requerimento, caso o agente publico verifique que o or-
gao ou a entidade do Poder Executivo federal é incompetente para o exame ou a decisao da
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matéria, devera providenciar a remessa imediata do requerimento ao 6rgao ou a entidade
do Poder Executivo federal competente.

§ 3° Quando a remessa referida no § 2° nao for possivel, o interessado devera ser co-
municado imediatamente do fato para adogio das providéncias necessarias.

Art. 6° As exigéncias necessarias para o requerimento serao feitas desde logo e de uma
s6 vez ao interessado, justificando-se exigéncia posterior apenas em caso de duvida super-
veniente.

Art. 7° Nao serd exigida prova de fato ja comprovado pela apresentagao de documento
ou informacao vilida.

Art.8° Para complementar informagoes ou solicitar esclarecimentos, a comunicagao en-
tre o orgao ou a entidade do Poder Executivo federal e o interessado podera ser feita por
qualquer meio, preferencialmente eletronico.

Art. 9° Exceto se existir divida fundada quanto a autenticidade ou previsao legal, fica dis-
pensado o reconhecimento de firma e a autenticagao de copia dos documentos expedidos
no Pais e destinados a fazer prova junto a 6rgaos e entidades do Poder Executivo federal.

Art. 10. A apresentagao de documentos por usuarios dos servigos plblicos podera ser
feita por meio de copia autenticada, dispensada nova conferéncia com o documento original.

§ I° A autenticacao de copia de documentos podera ser feita, por meio de cotejo da
copia com o documento original, pelo servidor publico a quem o documento deva ser
apresentado.

§ 2° Constatada, a qualquer tempo, a falsificagcao de firma ou de copia de documento
publico ou particular, o 6rgao ou a entidade do Poder Executivo federal considerara nao sa-
tisfeita a exigéncia documental respectiva e, no prazo de até cinco dias, dara conhecimento
do fato a autoridade competente para adogao das providéncias administrativas, civis e penais
cabiveis.

CAPITULO I
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. |]. Os orgaos e as entidades do Poder Executivo federal que prestam atendimento
aos usuarios dos servigos publicos, direta ou indiretamente, deverao elaborar e divulgar
Carta de Servigos ao Usuario, no ambito de sua esfera de competéncia.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar aos usuarios dos servigos
prestados pelo 6rgao ou pela entidade do Poder Executivo federal as formas de acesso a
esses servigos e os compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico.

§ 2° Da Carta de Servigos ao Usuario, deverao constar informagoes claras e precisas
sobre cada um dos servigos prestados, especialmente as relativas:
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| - ao servico oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o servigo;

Il - as etapas para processamento do servigo;

IV - ao prazo para a prestagao do servigo;

V - aforma de prestagao do servigo;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servico; e

VIl - aos locais e as formas de acessar o servico.

§ 3° Além das informagoes referidas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usudrio devera,
para detalhar o padrao de qualidade do atendimento, estabelecer:

| - os usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

Il - o tempo de espera para o atendimento;

Il - o prazo para a realizagao dos servigos;

IV - os mecanismos de comunicagdo com os usuarios;

V - os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclama-
coes;

VI - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagao dos servigos, incluidas a
estimativas de prazos;

VIl - os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e pen-
dentes, para a realizagao do servigo solicitado;

VIl - o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

IX - os elementos basicos para o sistema de sinalizagao visual das unidades de atendi-
mento;

X - as condigoes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em es-
pecial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

Xl - os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel; e

XIl - outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

CAPITULO llI
DA RACIONALIZACAO DAS NORMAS

Art. 12. A edicao e a alteracao das normas relativas ao atendimento dos usuarios dos

servicos publicos observarao os principios da eficiéncia e da economicidade e considerarao
os efeitos praticos tanto para a administragao publica federal quanto para os usuarios.
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CAPITULO IV
DA SOLICITACAO DE SIMPLIFICACAO

Art. 13. Os usuarios dos servigos pulblicos poderao apresentar Solicitacao de Simplifi-
cagao, por meio de formulario proprio denominado Simplifique!, aos 6rgaos e as entidades
do Poder Executivo federal, quando a prestagao de servigo publico nao observar o disposto
neste Decreto.

§ 1° A Solicitagao de Simplificagao devera ser apresentada, preferencialmente, por meio
eletronico, em canal Unico oferecido pela Ouvidoria-Geral da Unido, do Ministério da Trans-
paréncia e Controladoria-Geral da Uniao.

§ 2° Sempre que recebida por meio fisico, os érgaos e as entidades deverao digitalizar
a Solicitagao de Simplificagdo e promover a sua inser¢ao no canal a que se refere o § 1°.

Art. 14. Do formulario Simplifique! devera constar:

| - aidentificagao do solicitante;

Il - a especificagao do servigo objeto da simplificagao;

lIl - o nome do 6rgao ou da entidade perante o qual o servigo foi solicitado;

IV - a descricao dos atos ou fatos; e

V - facultativamente, a proposta de melhoria.

Art. 15. Ato conjunto dos Ministros de Estado da Transparéncia e Controladoria-Geral
da Unido e do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao disciplinara o procedimento apli-
cavel a Solicitagao de Simplificagao.

CAPITULO V
DAS SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 16. O servidor publico ou o militar que descumprir o disposto neste Decreto estara
sujeito as penalidades previstas, respectivamente, na Lei n® 8.112, de | | de dezembro de
1990, e na Lei n® 6.880, de 9 de dezembro de 1980.

Paragrafo tnico. Os usuarios dos servigos publicos que tiverem os direitos garanti-
dos neste Decreto desrespeitados poderao representar ao Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Uniao.

Art. | 7. Cabe ao Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao e aos
orgaos integrantes do sistema de controle interno do Poder Executivo federal zelar pelo
cumprimento do disposto neste Decreto e adotar as providéncias para a responsabilizagao
dos servidores publicos e dos militares, e de seus superiores hierarquicos, que praticarem
atos em desacordo com suas disposigoes.
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CAPITULO VI
DA DIVULGACAO AOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 18. A Carta de Servicos ao Usuario, a forma de acesso, as orientagdes de uso e as
informagoes do formulario Simplifique! deverao ser objeto de permanente divulgagao aos
usuarios dos servigos publicos, e mantidos visiveis e acessiveis ao publico:

| - nos locais de atendimento;

Il - nos portais institucionais e de prestacao de servigos na internet; e

Il - no Portal de Servicos do Governo federal, disponivel em www.servicos.gov.br.

Art. 19. As informagoes do formulario Simplifique!, de que trata o art. 14, serao divul-
gadas no painel de monitoramento do desempenho dos servigos publicos prestados a que
se refere o inciso V do caput do art. 3° do Decreto n°® 8.936, de 19 de dezembro de 201 6.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO E DA MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 20. Os orgaos e as entidades do Poder Executivo federal deverao utilizar ferramen-
ta de pesquisa de satisfagao dos usuarios dos seus servicos, constante do Portal de Servigos
do Governo federal, e do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, e utilizar os
dados como subsidio relevante para reorientar e ajustar a prestacao dos servigos.

§ I° Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfagao objetivam assegurar a efetiva
participagao dos usuarios dos servigos publicos na avaliagao e identificar lacunas e deficiéncias
na prestagao dos servicos.

§2° Os orgaos e as entidades do Poder Executivo federal deverao dar ampla divulgacao
aos resultados das pesquisas de satisfagao.

CAPITULO VI
DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 21. O Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao tera prazo de
cento e oitenta dias, contado da data de publicagao deste Decreto, para disponibilizar os
meios de acesso a Solicitagao de Simplificagdo e ao Simplifique!.

Art. 22. Os Ministros de Estado da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao e do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestao poderao expedir normas complementares ao
disposto neste Decreto.

Art. 23. O Decreto n° 8.936, de 2016, passa vigorar com as seguintes alteragoes:
“Art.  3°
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b) tempo médio de atendimento;

¢) grau de satisfagdo dos usudrios; e

d) numero de Solicitagées de Simplificagdo relativas ao servico.” (NR)
Art. 24. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo.
Art. 25. Ficam revogados:

| - 0 Decreto n° 6.932, de | | de agosto de 2009; e

Il - 0 Decreto n® 5.378, de 23 de fevereiro de 2005.

Brasilia, 17 de julho de 2017; 196° da Independéncia e 129° da Republica.

MICHEL TEMER

Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner Campos Rosdrio

InsTRUGAQ nORMATIVA COnJUnTA MPICGU sOBRE O PROCEDIMENTO sIMPLIFIQUE!

Dispde sobre os procedimentos aplicaveis a Solicitagdo de Simplificacdo de que
trata o Decreto n® 9.094, de |7 de julho de 2017.

OS MINISTROS DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E GESTAO E DA
TRANSPARENCIA E CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, no uso das atribuicdes
que lhes conferem, respectivamente, o inciso | do art. 1° do Anexo do Decreto n° 9.035,
de 20 de abril de 2017, e o incisos | e X| do Anexo | do Decreto n° 8.910, de 22 de no-
vembro de 2016, e tendo em vista o que dispoe o art. |5 do Decreto n°® 9.094, de 17 de
julho de 2017 resolvem:

Art |° Estabelecer os procedimentos relativos as solicitagdes de simplificagao de servi-
cos publicos, a serem efetivadas por meio de formulario denominado “Simplifique!”, com
a finalidade de promover a participagao do usuario de servicos publicos nos processos de
simplificagao e desburocratizagao de servigos, nos termos do Art. |3 do Decreto n° 9.094,
de 17 de julho de 2017.
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Paragrafo unico. O formulario a que se refere o caput devera receber reclamagoes,
denuncias e solicitagoes relativas a simplificagao de servigos publicos, que serao tratadas no
ambito do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv).

Art. 2° O Simplifique! devera ser apresentado, preferencialmente, em meio eletrénico,
por meio do Sistema e-Ouv, de uso obrigatério por todos os 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal.

§1° Os 6rgaos e entidades do Poder Executivo federal disporao na pagina principal de
seus sitios eletronicos de link de acesso ao “Simplifique!”.

§2° Sempre que recebido em meio fisico, os 6rgaos e entidades deverao digitalizar o
Simplifique! e promover a sua inser¢ao no sistema a que se refere o caput.

§3° Ao usuario que preencher o Simplifique! serao exigidas somente as informagoes de
identificagdo necessarias a sua individualizagao.

§4° No ato de recebimento do Simplifique!, o érgao ou entidade devera informar ao
usuario nimero de protocolo e o meio eletronico pelo qual possa acompanhar e monitorar
o tratamento de sua solicitagdo, bem como a previsao de prazo para recebimento de res-
posta conclusiva.

Art. 3° Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento do Simplifique! preenchido
nos termos desta Instru¢ao Normativa Conjunta.

CAPITULO |
DO PROCEDIMENTO DE TRATAMENTO DO SIMPLIFIQUE!

Art. 4° Cabera a Ouvidoria, ou agente publico equivalente designado do 6rgao ou enti-
dade, a recepgao, tratamento e publicagao das respostas ao Simplifique!, quando nao sujeitas
ao sigilo de que trata o Art. 3| dalei 12.527, de 18 de novembro de 201 1.

§1° Os orgaos e entidades que nao dispuserem de ouvidorias em suas estruturas desig-
narao, no prazo de 20 dias da publicagao da presente Instrugao Normativa, agente publico
encarregado para receber e dar tratamento ao Simplifique!, nos termos desta Instrucao
Normativa Conjunta.

§2° Os orgaos e entidades que designarem agente publico nos termos do §1° deverao
dar ciéncia a Ouvidoria-Geral da Uniao no prazo maximo de |0 dias a contar do ato de
designagao.

Art. 5° Recebido o Simplifique! por 6rgao ou entidade incompetente para respondé-lo,
este o reencaminhara imediatamente a Ouvidoria do 6rgao ou entidade competente, por
meio do sistema e-Ouv.

Art. 6° Caso as informagoes apresentadas pelo solicitante sejam insuficientes para a ana-
lise da manifestagao, as ouvidorias e entidades federais deverao solicitar ao usuario pedido
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de complementagao de informagoes, no prazo de até 30 dias a contar do recebimento da
solicitacao.

§ 1° O pedido de complementagao de informagoes podera ser feito apenas uma vez, na
qual serao requeridas todas as informagoes necessarias a conclusao da solicitagao.

§ 2° O pedido de complementagao de informagdes interrompera o prazo previsto no
Art. 7°, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario.

§ 3° O uso da solicitagao de complementagao com exclusivo fim procrastinatorio sujeita
o agente publico a responsabilidade disciplinar, nos termos do art. 16 do Decreto 9.094, de
17 de julho de 2017.

Art. 7° O 6rgao ou entidade devera apresentar ao solicitante a resposta da solicitagao,
no prazo de até 30 dias corridos a contar do recebimento Simplifique!, prorrogaveis por
igual periodo uma Unica vez, mediante justificativa prévia e expressa.

Art. 8° A Ouvidoria ou agente publico designado realizara a analise, classificara e enca-
minhara o Simplifique! segundo os seguintes critérios:

| — Tratando-se de Solicitagao de simplificagdo que descreva exigéncia injustificavel ou
necessidade de revisao de procedimentos ou normas, esta sera encaminhada para a analise
do Comité Permanente de Desburocratizagao do 6rgao ou entidade, de que trata o §2° do
art. 1° do Decreto que cria o Conselho Nacional para a Desburocratizagao - Brasil Eficiente,
de 07 de margo de 2017, nos termos do Art. 9;

Il — Tratando-se de Denlncia que manifeste descumprimento das normas previstas no
Decreto 9.094, de 17 de julho de 2017, esta sera encaminhada ao érgao apuratério com-
petente nos termos do Art. [2; e

lIl = Tratando-se de Reclamagao que manifeste dificuldade no acesso a servigo publico,
desde que nao classificados nos incisos | ou Il, esta sera encaminhada diretamente a unidade
competente para adotar as medidas corretivas, nos termos do Art. |3.

SECAO |
DA SOLICITACAO DE SIMPLIFICACAO

Art. 9° Os Simplifique! recebidos e classificados como Solicitagao de Simplificagao ou
Desburocratizagdo serao encaminhados ao Comité Permanente de Desburocratizagao do
orgao ou entidade, a quem cabera elaborar, deliberar e aprovar relatérios individualizados
que analisem a viabilidade de adogao das agoes de simplificagao ou desburocratizagao soli-
citadas.

Paragrafo tnico. Os orgaos e entidades da administragao indireta deverao constituir
colegiado para exercer as competéncias de que trata o caput.
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Art. 10 Caso o Comité se manifeste pela viabilidade de adogio das medidas propostas
na Solicitagao de Simplificagao, o relatorio devera conter, no minimo, as seguintes informa-
coes:

| — descricao pormenorizada da simplificacao a ser implementada;

Il —fases e cronograma da implementagao da simplificagao;

lIl - responsaveis por cada fase da implementacao; e

IV — formas de acompanhamento pelas quais o usuario podera monitorar a implemen-
tagao da simplificagao.

Parigrafo Unico. Os relatérios de que trata este artigo serio inseridos no sistema e-
-Ouv para acompanhamento das partes interessadas.

SECAO I
DA DENUNCIA

Art. | | Os Simplifique! recebidos e classificados como Denuncia serao tratados pela
Ouvidoria do érgao, ou agente publico designado, que devera fazer a analise prévia quanto
a aderéncia do fato narrado as normas de atendimento vigentes e, em caso de descumpri-
mento, fazer gestdo junto ao agente denunciado a fim de que ele retifique a sua pratica.

§1° Em caso de retificagao, o agente denunciado firmara compromisso, que sera in-
serido no sistema e-Ouv para monitoramento das partes interessadas, podendo o usuario
denunciar a Ouvidoria-Geral da Unido sempre que verificado o descumprimento do com-
promisso registrado.

§2° Havendo omissao ou recusa injustificada do agente denunciado em retificar o des-
cumprimento, a denlincia devera ser encaminhada imediatamente a Ouvidoria-Geral da
Unido, que adotara as medidas necessarias para a apuragao da denincia pelo 6rgao com-
petente.

§3° A efetiva retificagdo da pratica de atendimento levara ao arquivamento da denuncia,
sem prejuizo de nova deniincia em razao de descumprimento.

SECAO Il
DA RECLAMACAO

Art. 12 Os Simplifique! recebidos e classificados como Reclamagao, serao processados

diretamente pelo sistema de Ouvidoria, devendo a Ouvidoria responder sobre as providén-
cias adotadas em relagido a reclamacao.

SECAO IV
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DA RESPOSTA AO USUARIO E MONITORAMENTO DAS PROVIDENCIAS DE
SIMPLIFICAGAO

Art. 13 As respostas ao Simplifique! deverao ser redigidas em linguagem simples e com-
preensivel, evitando o uso de siglas, jargoes e estrangeirismos.

§1° As Solicitagoes de Simplificagao ou Desburocratizagao deverao ser respondidas de
forma objetiva, indicando-se, em caso de inviabilidade de simplificagao, o motivo da ma-
nutengao do procedimento, considerando as diretrizes previstas no art. 1° do Decreto n°
9.094, de 17 de julho de 2017.

§2° Cabera a Ouvidoria do 6rgao ou entidade, ou ao agente publico designado, analisar
a pertinéncia e qualidade das respostas oferecidas ao Simplifique!, podendo ajusta-las ou
solicitar retificagao a area competente.

Art. 14 Recebida a resposta ao Simplifique!, em que haja proposta de simplificagao ou
alteracao do procedimento, cabera ao usuario dos servigos publicos avaliar o integral cum-
primento da providéncia proposta, podendo denunciar caso os compromissos propostos
nao sejam efetivamente implementados.

Paragrafo Unico. Informado o descumprimento, a Ouvidoria-Geral da Uniao podera
fazer gestao junto ao orgao ou entidade a fim de recompor ou retificar o procedimento, sem
prejuizo de apuracgao de responsabilidades.

Art. 15. Nao havendo resposta nos prazos previstos nesta Instrucao Normativa Con-
junta, a Ouvidoria-Geral da Uniao determinara a emissao de resposta, sem prejuizo de
apuracao de responsabilidade pela omissao.

CAPITULO I
DISPOSICOES FINAIS

Art. 16. A Ouvidoria-Geral da Unidao encaminhara trimestralmente, ao Secretario Exe-
cutivo do Comité Executivo do Conselho Nacional para a Desburocratizagao, relatério com
a consolidagao das solicitagoes de simplificacao recebidas no periodo.

Art. 17. A Ouvidoria-Geral da Uniao podera emitir Normas Complementares a esta
Instrugao Normativa Conjunta.

Art. 18. Esta Instrugao Normativa Conjunta entra em vigor na data da sua publicagao.

Dyogo Oliveira
Wagner de Campos Rosdrio
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MECAnIsMOs DE PARTICIPAGAQ
E COnTROLE sOCIAL

LEI n° 13.341, DE 29 DE sETEMBRO DE 2016

Altera as Leis nos 10.683, de 28 de maio de 2003, que dispbe sobre a organizacdo
da Presidéncia da Republica e dos Ministérios, e |1.890, de 24 de dezembro de
2008, e revoga a Medida Proviséria no 717, de 16 de marco de 201 6.

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

[]
Art. 3° Ficam criados:

| - o Ministério da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-Geral da Unido - CGU; e
[]

Art. 5° Ficam criados os cargos de:
| - Ministro de Estado da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-Geral da Uniao - CGU;

[.]

Art. 6° Ficam transferidas as competéncias:

[.]

Il - da Controladoria-Geral da Uniao para o Ministério da Transparéncia, Fiscalizagao e
Controladoria-Geral da Uniao - CGU;
[-]

Art. 7° Ficam transferidos os 6rgaos e as entidades supervisionadas, no ambito:

[...]

Il - da Controladoria-Geral da Unido para o Ministério da Transparéncia, Fiscalizagio e
Controladoria-Geral da Uniao - CGU;

[.-]

Art. 12. A Lei no 10.683, de 28 de maio de 2003, passa a vigorar com as seguintes
alteracoes:

[.]
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“Art. 18. Ao Ministro de Estado da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-Geral da
Unido - CGU, no exercicio da sua competéncia, incumbe, especialmente:

| - decidir, preliminarmente, sobre as representagoes ou denlncias fundamentadas que
receber, indicando as providéncias cabiveis;

Il - instaurar os procedimentos e processos administrativos a seu cargo, constituindo
comissoes, e requisitar a instauragao daqueles que venham sendo injustificadamente retar-
dados pela autoridade responsavel;

Il - acompanhar procedimentos e processos administrativos em curso em 6rgaos ou
entidades da administragao publica federal;

IV - realizar inspegoes e avocar procedimentos e processos em curso na administragao
publica federal, para exame de sua regularidade, propondo a adogao de providéncias ou a
corregao de falhas;

V - efetivar ou promover a declaragio da nulidade de procedimento ou processo admi-
nistrativo e, se for o caso, a imediata e regular apuragao dos fatos mencionados nos autos e
na nulidade declarada;

VI - requisitar procedimentos e processos administrativos ja arquivados por autoridade
da administragao publica federal;

VIl - requisitar a 6rgao ou entidade da administragao publica federal ou, quando for o
caso, propor ao Presidente da Republica que sejam solicitados as informagdes e os docu-
mentos necessarios a trabalhos do Ministério da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-
-Geral da Uniao - CGU;

VIII - requisitar aos orgaos e as entidades federais servidores e empregados necessarios
a constituigao das comissoes referidas no inciso Il, e de outras analogas, bem como qualquer
servidor ou empregado indispensavel a instrugao do processo;

IX - propor medidas legislativas ou administrativas e sugerir agoes que visem evitar a
repeticao de irregularidades constatadas;

X - receber as reclamagdes relativas a prestagao de servigos publicos em geral e promo-
ver a apuragao do exercicio negligente de cargo, emprego ou fungao na administragao publi-
ca federal, quando nao houver disposigao legal que atribua a competéncia a outros 6rgaos; e

Xl - desenvolver outras atribui¢oes de que o incumba o Presidente da Republica.

§ 1° (Revogado).

§ 2° (Revogado).

§ 3° (Revogado).

§ 4° (Revogado).

§ 5° (Revogado).” (NR)

“Art. 27 (...)
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X - Ministério da Transparéncia, Fiscalizagio e Controladoria-Geral da Unido - CGU:

a) adogao das providéncias necessarias a defesa do patriménio publico, ao controle in-
terno, a auditoria publica, a correigao, a prevengao e combate a corrupgao, as atividades de
ouvidoria e ao incremento da transparéncia da gestao no dmbito da administragao publica
federal;

b) decisao preliminar acerca de representagoes ou dentincias fundamentadas que rece-
ber, indicando as providéncias cabiveis;

c) instauragao de procedimentos e processos administrativos a seu cargo, constituindo
comissoes, e requisicao de instauragao daqueles injustificadamente retardados pela autori-
dade responsavel;

d) acompanhamento de procedimentos e processos administrativos em curso em or-
gaos ou entidades da administragao publica federal;

e) realizagdo de inspegoes e avocagao de procedimentos e processos em curso na
administragao publica federal, para exame de sua regularidade, propondo a adogao de pro-
vidéncias ou a correcao de falhas;

f) efetivacao ou promocao da declaragao da nulidade de procedimento ou processo
administrativo e, se for o caso, da imediata e regular apuragao dos fatos envolvidos nos autos
e na nulidade declarada;

g) requisicao de dados, informacoes e documentos relativos a procedimentos e proces-
sos administrativos ja arquivados por autoridade da administragao publica federal;

h) requisicao a 6rgao ou entidade da administragao publica federal de informagoes e
documentos necessarios a seus trabalhos ou atividades;

i) requisicao a o6rgaos ou entidades da administragao publica federal de servidores ou
empregados necessarios a constituicao de comissoes, inclusive as que sao objeto do dispos-
to na alinea c, e de qualquer servidor ou empregado indispensavel a instrugao de processo
ou procedimento;

j) proposicao de medidas legislativas ou administrativas e sugestao de agoes necessarias
a evitar a repeticao de irregularidades constatadas;

k) recebimento de reclamagoes relativas a prestagao de servigos publicos, em geral, e
apuracao do exercicio negligente de cargo, emprego ou fungao na administragao publica
federal, quando nao houver disposigao legal que atribua competéncias especificas a outros
orgios; e

[) execugido das atividades de controladoria no ambito do Poder Executivo federal;”

[..]

§ 4. Ao Ministério da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-Geral da Uniao -
CGU, no exercicio de suas competéncias, cabe dar o devido andamento as representagoes
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ou denuncias fundamentadas que receber, relativas a lesio ou ameaga de lesdo ao patrimo-
nio publico, velando por seu integral deslinde.

§ 15. Ao Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e Controladoria-Geral da Uniao -
CGU, por seu titular, sempre que constatar omissao da autoridade competente, cumpre
requisitar a instauracao de sindicancia, procedimentos e processos administrativos, e avocar
aqueles ja em curso perante 6rgao ou entidade da administragao publica federal, visando a
corregao do andamento, inclusive mediante a aplicagao da penalidade administrativa cabivel.

§ 16. Cumpre ao Ministério da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-Geral da
Unido - CGU, na hipdtese do § 15, instaurar sindicancia ou processo administrativo ou,
conforme o caso, representar a autoridade competente para apurar a omissao das autori-
dades responsaveis.

§ 17. O Ministério da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-Geral da Uniao -
CGU encaminhara a Advocacia-Geral da Unido os casos que configurarem improbidade
administrativa e aqueles que recomendarem a indisponibilidade de bens, o ressarcimento ao
erario e outras providéncias a cargo da Advocacia-Geral da Uniao e provocara, sempre que
necessaria, a atuacao do Tribunal de Contas da Uniao, da Secretaria da Receita Federal do
Brasil, dos orgaos do sistema de controle interno do Poder Executivo federal e, quando hou-
ver indicios de responsabilidade penal, do Departamento de Policia Federal e do Ministério
Publico, inclusive quanto a representagoes ou denuncias que se afigurarem manifestamente
caluniosas.

§ 18. Os procedimentos e processos administrativos de instauragao e avocagao facul-
tados ao Ministério da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-Geral da Uniao - CGU
incluem aqueles de que tratam o Titulo V da Lei no 8.112, de || de dezembro de 1990, e
o Capitulo V da Lei no 8.429, de 2 de junho de 1992, e outros a serem desenvolvidos ou ja
em curso em 6rgao ou entidade da administracao publica federal, desde que relacionados a
lesao ou ameaca de lesao ao patrimonio publico.

§ 19. Os titulares dos orgaos do sistema de controle interno do Poder Executivo federal
devem cientificar o Ministro de Estado da Transparéncia, Fiscalizacao e Controladoria-Geral
da Unido - CGU acerca de irregularidades que, registradas em seus relatorios, tratem de
atos ou fatos atribuiveis a agentes da administragao publica federal e das quais haja resulta-
do ou possa resultar prejuizo ao erario de valor superior ao limite fixado pelo Tribunal de
Contas da Unido para efeito da tomada de contas especial elaborada de forma simplificada.

§ 20. O Ministro de Estado da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-Geral da
Unido - CGU podera requisitar servidores na forma do art. 20 da Lei no 9.007, de 17 de
margo de 1995.

§ 21. Para efeito do disposto no § 19, os 6rgaos e as entidades da administragao publica
federal estdo obrigados a atender, no prazo indicado, as requisi¢des e solicitagoes do Ministro
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de Estado da Transparéncia, Fiscalizagdao e Controladoria-Geral da Unido - CGU e a comuni-
car-lhe a instauragdo de sindicancia ou outro processo administrativo e o respectivo resultado.

§ 22. Fica autorizada a manutengio no Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e Con-
troladoria-Geral da Unido - CGU das Gratificagdes de Representagao da Presidéncia da
Republica alocadas a Controladoria-Geral da Uniao da Presidéncia da Republica na data de
publicagao desta Lei.

[.-]

Art.29. [...]

XXVI - do Ministério da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-Geral da Uniao -
CGU, o Conselho de Transparéncia Publica e Combate a Corrupgao, a Comissao de Coor-
denagao de Controle Interno, a Corregedoria-Geral da Uniao, a Ouvidoria-Geral da Uniao
e duas Secretarias, sendo uma a Secretaria Federal de Controle Interno;

§ 9° O Conselho de Transparéncia Publica e Combate a Corrupgao sera presidido pelo
Ministro de Estado da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-Geral da Unido - CGU e
composto, paritariamente, por representantes da sociedade civil organizada e representan-
tes do Governo Federal.” (NR)

[.]

Brasilia, 29 de setembro de 2016; 1950 da Independéncia e 128° da Republica.

MICHEL TEMER

Alexandre de Moraes

Fernando Coelho Filho

Dyogo Henrique de Oliveira

Grace Maria Fernandes Mendonca
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DECRETO n° 8.910, DE 22 DE nOVEMBRO DE 2016

Aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo
e das Fungdes de Confianga do Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e Controla-
doria-Geral da Unido - CGU, remaneja cargos em comissdo e fungbes de confian¢a
e substitui cargos em comissdo do Grupo Direcdo e Assessoramento Superiores - DAS
por Fungdes Comissionadas do Poder Executivo - FCPE.

ANEXO |
ESTRUTURA REGIMENTAL DO MINISTERIO DA TRANSPARENCIA,
FISCALIZAGAO E CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO - CGU

CAPITULO |
DA NATUREZA E COMPETENCIA

Art. 1° O Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e Controladoria-Geral da Uniao -
CGU, orgao central do Sistema de Controle Interno, do Sistema de Correigao e das unida-
des de Ouvidoria do Poder Executivo federal, tem como area de competéncia os seguintes
assuntos:

| - adogao das providéncias necessarias a defesa do patrimonio publico, ao controle
interno, a auditoria publica, a correigao, a prevengiao e combate a corrupgao, as atividades
de ouvidoria e ao incremento da transparéncia da gestdo no ambito da administragao publica
federal;

Il - decisao preliminar acerca de representagdes ou dentncias fundamentadas que rece-
ber, indicando as providéncias cabiveis;

Il - instauracao de procedimentos e processos administrativos a seu cargo, constituindo
comissoes, e requisicao de instauragao daqueles injustificadamente retardados pela autori-
dade responsavel;

IV - acompanhamento de procedimentos e processos administrativos em curso em
orgaos ou entidades da administragao publica federal;

V - realizagao de inspegoes e avocagao de procedimentos e processos em curso na
administragao publica federal, para exame de sua regularidade, propondo a adogao de pro-
vidéncias ou a correcao de falhas;

VI - efetivagao ou promogao da declaragao da nulidade de procedimento ou processo
administrativo e, se for o caso, da imediata e regular apuragao dos fatos envolvidos nos autos
e na nulidade declarada;

VII - requisi¢ao de dados, informagoes e documentos relativos a procedimentos e pro-
cessos administrativos ja arquivados por autoridade da administragao publica federal;
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VIII - requisi¢cao a 6rgao ou entidade da administragao publica federal de informagoes e
documentos necessarios a seus trabalhos ou atividades;

IX - requisicao a 6rgaos ou entidades da administragao publica federal de servidores ou
empregados necessarios a constituicao de comissoes, inclusive as que sao objeto do dispos-
to no inciso lll, e de qualquer servidor ou empregado indispensavel a instrugao de processo
ou procedimento;

X - proposicao de medidas legislativas ou administrativas e sugestao de agoes necessarias
a evitar a repeticao de irregularidades constatadas;

Xl - recebimento de reclamagdes relativas a prestagao de servigos publicos, em geral,
e apuragao do exercicio negligente de cargo, emprego ou fungao na administragao publica
federal, quando nao houver disposigao legal que atribua competéncias especificas a outros
orgaos; e

XII - execugao das atividades de controladoria no ambito do Poder Executivo federal.

[.]

CAPITULO llI
DAS COMPETENCIAS DOS ORGAOS

[.] )
SECAO I
DOS ORGAOS ESPECIFICOS SINGULARES

[.]

Art. 13. A Ouvidoria-Geral da Unido compete:

| - realizar a coordenacao técnica das atividades de ouvidoria no Poder Executivo federal
e sugerir a expedicao de atos normativos e de orientagoes;

Il - receber e analisar denuncias, reclamagdes, solicitagoes, elogios, sugestoes e pedidos
de acesso a informacao direcionados ao Ministério e encaminha-los, conforme a matéria, ao
orgao ou a entidade competente;

Il - monitorar, para fins estatisticos, a atuacao das ouvidorias federais no tratamento das
manifestacoes recebidas;

IV - assistir o Ministro de Estado na deliberagao dos recursos previstos no paragrafo
Unico do art. 21 do Decreto n°® 7.724, de 16 de maio de 2012;

V - apreciar e decidir os recursos de que trata o art. 23 do Decreto n°® 7.724, de 2012;

VI - acompanhar, em articulagio com as demais unidades do Ministério, o cumprimento
das decisbes de que trata os art. 23 e art. 24 do Decreto no 7.724, de 2012;
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VIl - promover a conciliagao e a mediagao na resolugao de conflitos evidenciados no
desempenho das atividades de ouvidoria entre cidadaos e 6rgaos, entidades ou agentes do
Poder Executivo federal;

VIII - receber e analisar as manifestagoes referentes a servigcos publicos prestados pe-
los 6rgaos e pelas entidades do Poder Executivo federal, propor e monitorar a adogao de
medidas para a corregao e a prevengao de falhas e omissoes na prestagao desses servigos;

IX - promover capacitagao relacionada a atividades de ouvidoria no ambito do Poder
Executivo federal;

X - produzir estatisticas do nivel de satisfagao dos usuarios dos servigos publicos presta-
dos no @mbito do Poder Executivo federal;

Xl - promover a articulagdo com 6rgaos, entidades e organismos nacionais e internacio-
nais que atuem nas unidades de sua competéncia; e

XII - promover formas de participagao popular no acompanhamento e na fiscalizagao da
prestacao dos servigos publicos.

[.]

PORTARIA n° 677, DE 10 DE MARGO DE 2017

Aprova o Regimento Interno do Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e Controla-
doria-Geral da Unido

O MINISTRO DE ESTADO DA TRANSPARENCIA, FISCALIZACAO E CONTRO-
LADORIA-GERAL DA UNIAO, no uso das atribuicoes que lhe conferem o inciso Il do
paragrafo unico do art. 87 da Constituicao, o art. |8 da Lei n® 10.683, de 28 de maio de
2003, e em cumprimento ao disposto no caput e no paragrafo tnico do art. 7° do Decreto
n°® 8.910, de 22 de novembro de 2016, resolve:

Art. |1° Ficam aprovados o Regimento Interno do Ministério da Transparéncia, Fiscali-
zacao e Controladoria-Geral da Unido — CGU e o Quadro Demonstrativo de Cargos em
Comissao e das Fungoes de Confianga da CGU, nos termos dos Anexos | e Il desta Portaria.

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.
Art. 3° Revoga-se a Portaria n° 570, de || de maio de 2007.

TORQUATO JARDIM
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ANEXO |
[.]

CAPITULO Il
DA COMPETENCIA DOS ORGAO E DAS UNIDADES

SECAO I
DOS ORGAOS ESPECIFICOS SINGULARES

SUBSECAO I
DA OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO

Art. 68. A Ouvidoria-Geral da Unido - OGU compete:

| - coordenar, orientar e exercer a supervisao técnica das atividades de ouvidoria do
Poder Executivo federal;

Il - normatizar, sistematizar e padronizar procedimentos operacionais em atividades de
ouvidoria do Poder Executivo federal;

Il - receber e analisar as manifestagoes referentes a servigos publicos prestados pelos
orgaos e entidades do Poder Executivo federal, propor e monitorar a adogao de medidas
para a corregao e a prevengao de falhas e omissoes na prestagao desses servigos;

IV - promover capacitacao, treinamento e demais agoes de formagao relacionadas as
atividades de ouvidoria;

V - produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfagdo dos usuarios dos servicos publi-
cos prestados no ambito do Poder Executivo federal;

VI - participar em foruns e promover, em articulagio com a area internacional, a coo-
peragao com orgaos, entidades e organismos nacionais, estrangeiros e internacionais que
atuem nas areas de competéncia da OGU;

VII - participar em féruns e promover a cooperagao com o6rgaos, entidades e organis-
mos nacionais que atuem nas areas de competéncia da OGU,;

VIII - receber e analisar denUncias, reclamagoes, solicitagdes, elogios e sugestoes;

IX - promover agoes de ouvidoria interna junto aos agentes publicos em exercicio na CGU;

X - promover a mediagao e conciliagdo de conflitos entre cidadaos e 6rgaos ou entida-
des do Poder Executivo federal;

Xl - monitorar as providéncias adotadas pelos 6rgaos ou entidades, a partir das manifes-
tacoes de cidadaos encaminhadas pela OGU;

XII - exercer as atividades do servigo de informagoes ao cidadao a que se refere o art.
9° e seguintes do Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012;
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XIII - assistir o Ministro de Estado na deliberagao dos recursos referidos no paragrafo
Unico do art. 2| do Decreto n° 7.724, de 2012;

XIV - apreciar e decidir os recursos referidos no art. 23 do Decreto n° 7.724, de 2012;

XV - instruir o recurso interposto com fundamento no art. 24 do Decreto n° 7.724, de
2012, com as informagoes e documentos que detiver;

XVI - acompanhar o cumprimento das decisoes recursais proferidas no ambito do De-
creto n° 7.724, de 2012, e encaminhar, quando necessario, solicitagao de providéncias as
demais unidades da CGU;

XVII - requisitar informagoes e documentos, quando necessarios a seus trabalhos ou
atividades, a 6rgao ou entidade do Poder Executivo federal; e

XVII - realizar outras atividades correlatas.

Art. 69. Ao Gabinete da Ouvidoria-Geral da Uniao — Gab/OGU compete:

| - assessorar e prestar assisténcia ao Ouvidor-Geral e ao Ouvidor-Geral Adjunto no
exercicio de suas atribuicoes;

Il - examinar e revisar os atos administrativos encaminhados ao Ouvidor-Geral e ao
Ouvidor-Geral Adjunto;

Il - prestar apoio técnico ao Ouvidor-Geral, ao Ouvidor-Geral Adjunto e coordenar as
atividades de apoio administrativo;

IV - promover a articulagao entre as unidades da OGU;

V - realizar o planejamento, monitoramento e avaliagao dos projetos e das metas da OGU;

VI - promover a implantagao e o aperfeicoamento continuo dos instrumentos de gestao
da OGU;

VII - apreciar processos e emitir pareceres, quando solicitado pelo Ouvidor-Geral e pelo
Ouvidor Adjunto;

VIII - acompanhar a execugao dos trabalhos junto as CGU-R, no ambito das agoes de
ouvidoria;

IX - planejar e divulgar as atividades da OGU;

X - executar as atividades relacionadas ao servico de informagdes ao cidadiao da CGU,
previstas no art. 9° do Decreto n° 7.724, de 2012;

Xl - instruir os recursos interpostos com fundamento no art. 24 do Decreto n° 7.724,
de 2012, com as informagoes e documentos que detiver;

XII - solicitar informagdes e documentos, quando necessarios para a instrugiao dos re-
cursos de que trata o inciso Xl deste artigo;

XIIl - acompanhar, em articulagado com as demais unidades da CGU, o cumprimento das
decisoes de que trata o inciso Xl deste artigo; e

XIV - exercer outras atividades correlatas.

Art. 70. A Coordenagio-Geral de Recursos de Acesso a Informagio — CGRAI compete:
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| - assistir o Ouvidor-Geral da Uniao na instrugao dos recursos previstos no paragrafo
Unico do art. 2| do Decreto n° 7.724, de 2012;

Il - assistir o Ouvidor-Geral da Uniao na decisao dos recursos de que trata o art. 23 do
Decreto n° 7.724, de 2012;

Il - assistir o Ouvidor-Geral da Unidao na decisao dos pedidos de revisao, nos casos de
reclassificagdo de pedido de acesso a informagao para manifestagao de ouvidoria, nos ter-
mos do art. |3 do Anexo | do Decreto n° 8.910, de 201 6;

IV - solicitar informagoes e documentos, quando necessarios para a instrugao dos recur-
sos de que tratam os incisos | e Il deste artigo;

V - realizar procedimentos de resolucao de conflitos entre cidadaos e 6rgaos ou enti-
dades do Poder Executivo federal evidenciados na instrugao dos recursos de que tratam os
incisos Il e lll deste artigo;

VI - disseminar o conhecimento produzido no exercicio das competéncias estabelecidas
pelos itens | a V deste artigo;

VII - manter atualizado repositorio, na internet, com o conjunto de decisGes e pareceres
relativos aos recursos mencionados no inciso Il deste artigo;

VIII - acompanhar, em articulagao com as demais unidades da CGU, o cumprimento das
decisdes de que trata o inciso Il e lll deste artigo; e

IX - realizar outras atividades correlatas.

Art. 71. Ao Servigo de Analise e Gestao de Recursos — SAGRE compete:

| - realizar triagem e distribui¢do dos recursos e pedidos de revisao, conforme disposto
nos incisos | a lll do art. 70;

Il - supervisionar e avaliar a produgao de pareceres, despachos e minutas em geral;

Il - produzir dados e informagdes relativos as atividades da CGRAI;

IV - apoiar a avaliagao do desempenho dos servidores lotados na CGRAI; e

V - supervisionar projetos e atividades para cumprimento do disposto nos incisos VI a
VIl do art. 70.

Art. 72. A Coordenacio-Geral de Orientacio e Acompanhamento de Ouvidorias —
CGOuv compete:

| - propor ao Ouvidor-Geral da Unido orientagoes e padronizagao do entendimento
sobre a aplicagao de normas das atividades de ouvidoria do Poder Executivo federal;

I - propor ao Ouvidor-Geral da Uniao a elaboragao e o aperfeicoamento de normas e
procedimentos das atividades de ouvidoria do Poder Executivo federal;

Il - subsidiar o Ouvidor-Geral da Uniao sobre proposi¢oes normativas acerca das ativi-
dades de ouvidoria do Poder Executivo Federal;

IV - disseminar métodos de mediagao e conciliagao na resolugao de conflitos junto as
ouvidorias publicas;
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V - solicitar as ouvidorias do Poder Executivo federal os documentos e informacoes
necessarios para a realizagao de suas atividades;

VI - monitorar e acompanhar, inclusive por meio de visitas técnicas, as atividades de
ouvidoria do Poder Executivo federal;

VIl - produzir e disponibilizar informagdes sobre a prestagao de servigos publicos por
orgaos e entidades federais a partir das manifestagoes de ouvidoria;

VIII - propor e monitorar a adogao de medidas para a corregao e a prevengao de falhas
e omissoes na prestagao de servigos publicos por 6rgaos e entidades federais;

IX - promover capacitacao relacionada a atividades de ouvidoria;

X - planejar e coordenar a realizagao de eventos relacionados as atividades de ouvidoria;

XI - prestar apoio ao Ouvidor-Geral na coordenagao das atividades da Rede de Ouvi-
dorias;

XIl - manter sistemas informatizados e ambientes virtuais relacionados as atividades de
ouvidoria do Poder Executivo federal;

XIII - promover estudos e pesquisas em temas relacionados as atividades de ouvidoria; e

XIV - realizar outras atividades correlatas.

Art. 73. Ao Servigo de Monitoramento de Ouvidorias — SMO compete:

| - produzir dados e informagdes relativos as atividades realizadas pela CGOuy;

Il - apoiar a avaliagao do desempenho dos servidores lotados na CGOuy;

[l - supervisionar projetos e atividades de competéncia da CGOuy;

IV - planejar e realizar visitas técnicas nas unidades de ouvidoria do Poder Executivo
federal;

V - coletar, organizar e disponibilizar dados e informagoes relacionados as atividades de
ouvidoria do Poder Executivo federal;

VI - monitorar e propor melhorias nos sistemas informatizados e ambientes virtuais
relacionados as atividades do Poder Executivo federal; e

VII - realizar outras atividades correlatas.

Art. 74. A Coordenacio-Geral de Atendimento ao Cidadio — CGCid compete:

| - analisar as denuncias, reclamagoes, solicitagoes, sugestoes e elogios direcionados a CGU,;

Il - encaminhar as manifestagoes de ouvidoria, conforme a matéria, a unidade, ao 6rgao
ou entidade competente;

lIl - encerrar, apds analise, as manifestagoes de ouvidoria, arquivando aquelas que nao
atendam aos critérios de admissibilidade;

IV - solicitar documentos e informagdes necessarios para a analise das manifestagoes de
ouvidoria;

V - detectar, a partir das manifestagoes recebidas pela CGU sobre servigos publicos,
falhas e omissoes na prestacdo desses servigos, dando ciéncia das mesmas ao Ouvidor-Geral
da Unido;
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VI - receber manifestagoes de agentes publicos em exercicio na CGU com o intuito de
promover acoes de ouvidoria interna;

VII - promover a participagao social a partir da realizagao de atividades de ouvidoria ativa;

VIII - realizar procedimentos de resolugao de conflitos entre cidadaos e érgaos ou entida-
des do Poder Executivo federal evidenciados no desempenho das atividades de ouvidoria; e,

IX - realizar outras atividades correlatas.

Art. 75. Ao Servigo de Gestao de Manifestacoes — SEGEM compete:

| - receber as manifestacoes de ouvidoria direcionados a CGU e efetuar a sua classifica-
cao e distribuigao;

Il - supervisionar o encerramento das manifestagoes de ouvidoria direcionados a CGU;

Il - produzir dados estatisticos e informagdes a partir das manifestagoes recebidas; e,

IV - realizar outras atividades correlatas.

PORTARIA n® 50.252, DE 15 DE DEZEMBRO DE 2015

Institui, no mbito da Controladoria-Geral da Unido, o Sistema Informatizado de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal — e-Ouv e a Sala de Monitoramento das Ou-
vidorias.

O MINISTRO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO,
no uso das atribuicoes que lhe conferem o art. 87, paragrafo Unico, inciso Il, da Constitui-
¢ao, o art. 17 da Lei no - 10.683, de 28 de maio de 2003, e o art. 1°, § 2°, do Decreto
no - 8.109, de 17 de setembro de 2013, resolve:

Art. 1° Ficam instituidos, no ambito da Controladoria-Geral da Unio:

| - o Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal - e-Ouv, com
objetivo de dar tratamento as seguintes manifestagoes: denuncias, reclamagoes, solicitagoes,
sugestoes e elogios; e

Il - a Sala de Monitoramento das Ouvidorias, com objetivo de monitorar o tratamento
das manifestagoes de que trata o inciso | do caput.

§ 1° Entende-se por tratamento, para fins desta Portaria, o registro das denuncias, re-
clamagoes, solicitagoes, sugestoes e elogios, bem como o fornecimento das respectivas
respostas intermediarias e conclusivas.

67



§ 2° As denuncias, reclamagoes, solicitagoes, sugestoes e elogios podem ser recebidos
por outros meios, desde que devidamente registradas no e-Ouv.

Art. 2° Os orgaos e entidades do Poder Executivo federal poderao aderir ao e-Ouv.

§ 1° A adesao sera voluntaria e mediante manifestagao expressa da autoridade compe-
tente do o6rgao ou entidade.

§ 2° A adogao do e-Ouv nao exclui a possibilidade de utilizagao, pelos 6rgaos e entida-
des, de outros sistemas para organizagao dos fluxos internos de tratamento das dentncias,
reclamagoes, solicitagoes, sugestoes e elogios.

Art. 3° Compete a Controladoria-Geral da Uniao:

| - promover a disponibilizagao, a gestao, a manutengao e a atualizagao do e-Ouv e da
Sala de Monitoramento das Ouvidorias; e

Il - orientar os o6rgaos e entidades do Poder Executivo federal quanto aos procedimentos
referentes a utilizagdo do e-Ouv e da Sala de Monitoramento das Ouvidorias.

Art. 4° Compete aos o6rgaos e entidades do Poder Executivo federal que aderirem ao
e-Ouv:

| - receber denuncias, reclamagoes, solicitagoes, sugestoes e elogios, e oferecer respos-
tas aos cidadaos interessados por meio do Sistema;

Il - manter entendimentos com as diversas areas dos 6rgaos e entidades, levantando as
informagoes necessarias a elaboragao de respostas adequadas e tempestivas;

lIl - resguardar o sigilo da identidade dos cidadaos interessados e demais informagoes
sigilosas;

IV - efetuar o cadastramento de suas Ouvidorias junto a Controladoria-Geral da Uniao
e manté-lo atualizado;

V - criar e administrar o perfil dos servidores cadastrados no e-Ouv, responsabilizando-
-se por sua atualizagao; e

VI - seguir as orientagoes da Controladoria-Geral Unido quanto aos procedimentos
referentes a utilizagao do e-Ouv e da Sala de Monitoramento das Ouvidorias. Paragrafo
Unico. As respostas fornecidas pelos 6rgaos e entidades sao de sua responsabilidade, nao
cabendo a Controladoria-Geral da Uniao, como gestora do e-Ouv e da Sala de Monitora-
mento das Ouvidorias, a responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido
do sistema ou das informagoes prestadas, ainda que por terceiros nao autorizados.

Art. 5° Os casos omissos serao resolvidos pela Ouvidoria-Geral da Uniao.

Art. 6° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.

VALDIR MOYSES SIMAO
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PORTARIA n° 50.253, DE 15 DE DEZEMBRO DE 2015.

Institui o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias.

O MINISTRO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO,
no exercicio das atribuicoes que lhe conferem o inciso | do paragrafo unico do art. 87 da
Constituicao Federal, o art. 17 da Lei no 10.683, de 28 de maio de 2003, e o art. |l o, §20,
do Decreto no 8.109, de 17 de setembro de 2013, resolve:

Art. 1° Instituir o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias, com o objetivo geral
de apoiar os 6rgaos e as entidades dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios e dos
demais Poderes na execucao das atividades de ouvidoria.

Art. 2° O Programa de Fortalecimento das Ouvidorias tem como objetivos

| - promover integragao das atividades de Ouvidoria;

Il- promover o aperfeicoamento da gestao de processos;

lIl — promover o uso de novas tecnologias e solu¢oes inovadoras para aperfeigoar o
tratamento das manifestacoes dos cidadios;

IV - promover o intercambio de informagdes e de experiéncias entre as Ouvidorias; e

V - fomentar a capacitagao de servidores nas atividades de Ouvidoria.

Art. 3° A participagao no Programa de Fortalecimento das Ouvidorias é voluntaria e
sera realizada mediante adesao pela autoridade competente do 6rgao ou entidade publico.

Paragrafo Unico. A adesdo a que se refere o caput se fara mediante assinatura de Termo
de Adesao, conforme modelos anexos.

Art. 4° O Programa de Fortalecimento das Ouvidorias oferecera:

| — realizacao de cursos e treinamentos sobre atividades de ouvidoria;

Il — elaboragao e distribuicdo de material técnico e orientativo para atividades de ouvi-
doria; e

Il — disponibilizagao do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Fede-
ral (e-Ouv).

Paragrafo unico. A Controladoria-Geral da Uniao disponibilizara gratuitamente copia
do codigo-fonte e materiais virtuais relacionados ao uso do e-Ouyv, conforme Termo de
Adesao.

Art. 5° Fica instituida, no ambito do Programa de Fortalecimento das Ouvidorias, a
Rede de Ouvidorias, com a finalidade de integrar as informagdes relacionadas as agoes de
ouvidoria.

§ 1° A Rede de Ouvidorias sera composta pela Ouvidora-geral da Uniao e pelas Ouvi-
dorias dos 6rgaos e entidades que aderirem ao Programa.
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§ 2° A Rede de Ouvidorias reunir-se-a periodicamente para debater temas de interesse
das ouvidorias e para tragar estratégias conjuntas de atuacao.

Art. 6° A execugdo das agdes no ambito do Programa de Fortalecimento das Ouvidorias
nao implica desembolso de recursos por parte da Controladoria-Geral da Uniao.

Paragrafo Unico. As despesas necessarias a plena consecugao do objeto do Programa de
Fortalecimento das Ouvidorias correrao por conta das dotagdes orgamentarias dos entes
parceiros.

Art. 7° O Programa de Fortalecimento das Ouvidorias sera coordenado e implementa-
do pela Ouvidora-geral da Uniao.

Art. 8° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.

VALDIR MOYSES SIMAO

ANEXO |

Programa de Fortalecimento das Ouvidorias

Termo de Adesao — o6rgaos e entidades dos Estados, Distrito Federal e dos demais Poderes

O ente parceiro, (orgao ou entidade interessada), inscrito no CNPJ/MF
, localizado(a) na

, (Rua/Avenida/no/
Bairro/Municipio - UF) representado por
_(nome do representante), (cargo ocupado), portador do CPF
no , Carteira de Identidade (no / 6rgao expedidor - UF),

resolve aderir ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias, coordenado e implementado
pela Controladoria-Geral da Unido, por meio do presente Termo, sujeitando-se as clausulas
e condig¢oes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA — DAS OBRIGAGOES DAS PARTES

Nos termos do Programa de Fortalecimento das Ouvidorias, instituido pela Portaria
CGU no , de de de 2015:

| — Incumbe ao ente parceiro em conjunto com a CGU:

a) cumprir os objetivos do Programa, com zelo, tempestividade e boa qualidade dos
resultados apresentados, com a observancia dos demais principios da Administragao Publica,
buscando alcancar eficiéncia e éxito em suas atividades;

b) elaborar indicadores e, quando possivel, divulgar os resultados dos estudos realiza-
dos sobre o Programa;

c) adotar as agoes necessarias para a realizagao dos seminarios, cursos e treinamentos; e
d) realizar as agoes necessarias a promogao de atividades de formagao para as ouvidorias.
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Il — Incumbe ao ente parceiro:

a) debater temas de interesse das ouvidorias e tragar estratégias conjuntas de atuagao;

b) comparecer as reunides periddicas da Rede de Ouvidorias;

c) prestar informagoes a Ouvidora-geral da Unido a respeito dos seus dirigentes, ou-
vidores e outros agentes publicos responsaveis pelas atividades de ouvidoria, bem como
atualizar tais informagoes, quando necessario; e

d) fomentar a criagao de redes de ouvidorias com os orgaos e entidades sob sua jurisdicao.

[Il — Incumbe ao ente parceiro que adotar o Sistema e-Ouv:

a) promover ampla divulgacio do Sistema e-Ouv nas suas dependéncias e ambientes
virtuais, dando conhecimento aos cidadaos a respeito dos procedimentos para registro de
manifestagoes;

b) integrar, quando necessario, o Sistema e-Ouv aos softwares que utiliza;

¢) zelar pelo uso adequado do Sistema e-Ouv, comprometendo-se a utilizar os dados
que lhe forem disponibilizados somente nas atividades que, em virtude de lei, lhe compete
exercer;

d) nao vender, ceder ou transferir, a qualquer titulo, o direito de uso do cédigo-fonte do
Sistema e-Ouyv e seus conexos;

e) apurar o fato, no caso de uso indevido do Sistema e-Ouv, com vistas a eventual res-
ponsabilizagao administrativa e criminal;

f) reportar a CGU eventuais falhas identificadas no Sistema e-Ouy;

g) prestar suporte aos entes parceiros sob sua jurisdicao que utilizarem o Sistema e-Ouy;

h) incluir, obrigatoriamente, a logomarca da CGU e a expressao “desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Uniao-CGU” em qualquer agiao promocional relacionada ao Siste-
ma e- Ouv; e

i) adotar as agGes necessarias para a realizagdo dos seminarios, cursos e treinamentos
para uso do Sistema e-Ouv.

Subclausula Primeira — O ente parceiro fica autorizado a promover as modificagoes,
totais ou parciais, que julgar necessarias no Sistema e-Ouv, visando sua melhoria e desenvol-
vimento de novas funcionalidades, cabendo-lhe disponibiliza-las a CGU e ficando assegurada
a CGU a propriedade do sistema cedido e das alteragées implementadas.

Subclausula Segunda — Independentemente da efetivagdo ou nao, pela CGU, do regis-
tro do Sistema e-Ouv perante os 6rgaos competentes, o ente parceiro compromete-se a
nao registrar a solugao e a nao buscar qualquer forma equivalente de protegao ou apropria-
cao com o fim de permitir a transferéncia da solugao a terceiros.

Subclausula Terceira — O ente parceiro se compromete a nao ceder, locar ou comercia-
lizar, no todo ou em parte, a qualquer titulo, o sistema que ora lhe é cedido, inclusive versao
que tenha sido modificada.
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Subclausula Quarta — O ente parceiro se responsabiliza pela correta utilizagao e guarda
de dados, de informagdes e do cédigo-fonte recebido em decorréncia deste Termo de
Adesao.

CLAUSULA SEGUNDA — DA INEXISTENCIA DE DOTACAO ORCAMENTARIA
ESPECIFICA

O presente Termo de Adesao, celebrado a titulo gratuito, nao acarretara a transferéncia
ou a disponibilizagao de recursos financeiros entre os participes.

CLAUSULA TERCEIRA — DOS RECURSOS HUMANOS

Os recursos humanos utilizados por qualquer dos participes nas atividades inerentes
ao presente Termo de Adesao nao sofrerao alteragdes na sua vinculagao funcional com as
instituicoes de origem, as quais cabe responsabilizar-se por todos os encargos de natureza
trabalhista, previdenciaria, fiscal e securitaria decorrentes.

CLAUSULA QUARTA — DA VIGENCIA Este Termo de Adesio tera prazo de vigéncia
indeterminado.

CLAUSULA QUINTA - DA ALTERAGCAO
O disposto neste Termo de Adesao podera ser alterado, exceto quanto ao seu objeto,
de comum acordo entre os participes, mediante Termo Aditivo devidamente justificado.

CLAUSULA SEXTA - DA EXTINGAO DO TERMO DE ADESAO

O presente Termo de Adesao podera ser denunciado a qualquer tempo, sem 6nus para
os participes, mediante aviso com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias, ou, de imediato,
na hipotese de descumprimento de qualquer das suas clausulas e resilido por mituo acordo
ou pela superveniéncia de norma legal ou administrativa que o torne inexequivel.

CLAUSULA SETIMA — DA PUBLICACAO

O ente parceiro providenciara a publicagio integral ou resumida deste Termo de
Adesao e seus termos aditivos, se houver, no Diario Oficial ou outro instrumento legitimo
de publicagao, na forma da legislagao vigente.

CLAUSULA OITAVA — DO FORO
Os participes elegem o Foro da Justica Federal do Distrito Federal para dirimir eventuais
conflitos de interesses decorrentes do presente Termo de Adesao.
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, / / . Local Data
Nome por extenso

Cargo do Responsavel

ANEXO ||
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias
Termo de Adesao — Municipios

O ente parceiro, (6rgao ou entidade interessada), inscrito no CNP)/MF
, localizado(a) na

, (Rua/Avenida/no/
Bairro/Municipio - UF) representado por
_(nome do representante), (cargo ocupado), portador do CPF
no , Carteira de Identidade (no / orgao expedidor - UF),

resolve aderir ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias, coordenado e implementado
pela Controladoria-Geral da Uniao, por meio do presente Termo, sujeitando-se as clausulas
e condicoes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA — DAS OBRIGAGOES DAS PARTES

Nos termos do Programa de Fortalecimento das Ouvidorias, instituido pela Portaria
CGU no , de de de 2015:

| — Incumbe ao ente parceiro em conjunto com a CGU:

a) cumprir os objetivos do Programa, com zelo, tempestividade e boa qualidade dos
resultados apresentados, com a observancia dos demais principios da Administragao Publica,
buscando alcancar eficiéncia e éxito em suas atividades;

b) elaborar indicadores e, quando possivel, divulgar os resultados dos estudos realizados
sobre o Programa;

c) adotar as agoes necessarias para a realizagio dos seminarios, cursos e treinamentos; e

d) realizar as agoes necessarias a promogao de atividades de formagao para as ouvidorias.

Il — Incumbe ao ente parceiro:

a) prestar informagdes a Ouvidoria-Geral da Uniao a respeito dos seus dirigentes, ou-
vidores e outros agentes publicos responsaveis pelas atividades de ouvidoria no ente, bem
como atualizar tais informagoes, quando necessario;

b) promover ampla divulgacdo do e-Ouv nas suas dependéncias e ambientes virtuais,
dando conhecimento aos cidadaos a respeito dos procedimentos para registro de manifes-
tagoes;

¢) integrar, quando necessario, o Sistema e-Ouyv aos softwares que utiliza;
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d) zelar pelo uso adequado do Sistema e-Ouv, comprometendo-se a utilizar os dados
que lhe forem disponibilizados somente nas atividades que, em virtude de lei, lhe compete
exercer;

e) nao vender, ceder ou transferir, a qualquer titulo, o direito de uso do cédigo-fonte do
Sistema e-Ouv e seus conexos;

f) apurar o fato, no caso de uso indevido do Sistema e-Ouv, com vistas a eventual res-
ponsabilizagao administrativa e criminal;

g) reportar a CGU eventuais falhas identificadas no Sistema e-Ouy;

h) incluir, obrigatoriamente, a logomarca da CGU e a expressao “desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Uniao-CGU” em qualquer agao promocional relacionada ao Siste-
ma e- Ouv; e

i) adotar as agOes necessarias para a realizagdo dos semindrios, cursos e treinamentos
para uso do Sistema e-Ouv.

Subclausula Primeira — O ente parceiro fica autorizado a promover as modificagoes,
totais ou parciais, que julgar necessarias no Sistema e-Ouy, visando sua melhoria e desen-
volvimento de

novas funcionalidades, cabendo-lhe disponibiliza-las a CGU e ficando assegurada a CGU
a propriedade do sistema cedido e das alteragdes implementadas.

Subclausula Segunda — Independentemente da efetivagao ou nao, pela CGU, do regis-
tro do Sistema e-Ouv perante os 6rgaos competentes, o ente parceiro compromete-se a
nao registrar a solugao e a nao buscar qualquer forma equivalente de prote¢ao ou apropria-
¢ao com o fim de permitir a transferéncia da solugao a terceiros.

Subclausula Terceira — O ente parceiro se compromete a nao ceder, locar ou comercia-
lizar, no todo ou em parte, a qualquer titulo, o sistema que ora lhe é cedido, inclusive versao
que tenha sido modificada.

Subclausula Quarta — O ente parceiro se responsabiliza pela correta utilizagao e guarda de
dados, de informagoes e do codigo-fonte recebido em decorréncia deste Termo de Adesao.

CLAUSULA SEGUNDA — DA INEXISTENCIA DE DOTACAO ORGCAMENTARIA
ESPECIFICA

O presente Termo de Adesao, celebrado a titulo gratuito, nao acarretara a transferéncia
ou a disponibilizagao de recursos financeiros entre os participes.

CLAUSULA TERCEIRA — DOS RECURSOS HUMANOS

Os recursos humanos utilizados por qualquer dos participes nas atividades inerentes
ao presente Termo de Adesao nao sofrerao alteragoes na sua vinculagao funcional com as
instituicoes de origem, as quais cabe responsabilizar-se por todos os encargos de natureza
trabalhista, previdencidria, fiscal e securitaria decorrentes.
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CLAUSULA QUARTA — DA VIGENCIA Este Termo de Adesio tera prazo de vigéncia
indeterminado.

CLAUSULA QUINTA — DA ALTERACAO
O disposto neste Termo de Adesao podera ser alterado, exceto quanto ao seu objeto,
de comum acordo entre os participes, mediante Termo Aditivo devidamente justificado.

CLAUSULA SEXTA — DA EXTINCAO DO TERMO DE ADESAO

O presente Termo de Adesao podera ser denunciado a qualquer tempo, sem 6nus para
os participes, mediante aviso com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias, ou, de imediato,
na hipétese de descumprimento de qualquer das suas clausulas e resilido por mdtuo acordo
ou pela superveniéncia de norma legal ou administrativa que o torne inexequivel.

CLAUSULA SETIMA — DA PUBLICACAO

O ente parceiro providenciard a publicagao integral ou resumida deste Termo de Adesao
e seus termos aditivos, se houver, no Didrio Oficial ou outro instrumento legitimo de publi-
cagao, na forma da legislagao vigente.

CLAUSULA OITAVA — DO FORO
Os participes elegem o Foro da Justica Federal do Distrito Federal para dirimir eventuais
conflitos de interesses decorrentes do presente Termo de Adesao.

/ / . Local Data
Nome por extenso

Cargo do Responsavel
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PORTARIA OGU/CGU n° 1.866, DE 29 DE AGOsTO DE 2017

Institui o Sistema Informatizado de Ouvidorias dos Entes Federados - e-Ouv Munici-
pios - e cria o procedimento simplificado de adesdo ao Programa de Fortalecimento
de Ouvidorias.

O OUVIDOR-GERAL DA UNIAO DO MINISTERIO DA TRANSPARENCIA E
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, no exercicio das competéncias que lhe con-
ferem o inciso Il do art. 68 da Portaria CGU n° 677, de 10 de marco de 2017, e conside-
rando o disposto no art. 7° da Portaria 50.253, de |5 de dezembro de 2015, bem como
o disposto no inciso XIX do art. 7° Portaria Interministerial n® 424 de 30 de dezembro de
2016, resolve:

Art. 1° Fica criado o Sistema Informatizado de Ouvidorias dos Entes Federados - e-Ouv
Municipios - com o intuito de oferecer plataforma web gratuita aos estados e municipios e
aos seus orgaos e entidades vinculadas a fim de que possam instituir seus canais de recebi-
mento, analise e resposta as manifestagoes dos usuarios de servigos publicos.

Paragrafo Gnico. O e-Ouv Municipios guardara aderéncia as normas de tratamento de
manifestagdes de ouvidoria vigentes, quanto a prazos, fluxos e tipologias.

Art. 2° Cabera ao 6rgao ou entidade aderente:

| - Assinar e encaminhar ao Nucleo de Ag¢oes de Ouvidoria e Prevencao a Corrupgao
da Superintendéncia da Controladoria-Regional da Unido em seu Estado o termo de adesao
constante no Anexo Unico a esta Portaria;

Il - Disponibilizar em suas paginas institucionais, em local de facil acesso, o link e os ban-
ners digitais com identidade visual padrao oferecida pela Ouvidoria-Geral da Uniao;

Il - Divulgar e dar publicidade ao Sistema, bem como as formas de acesso a este pelos
usuarios;

IV - Designar Administrador Local do Sistema, para fins de cadastramento e interlocucao
com a equipe de suporte;

V - Receber, analisar e responder as manifestagoes recebidas por meio do canal e-Ouv
Municipios;

VI - Resguardar o sigilo da identidade dos manifestantes, nos termos do art. 31 da Lei
[2.527, de 18 de novembro de 201 |, bem como demais informagoes sigilosas porventura
inseridas no Sistema;
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VII - Informar aos Nucleos de Ag¢oes de Ouvidoria e Prevencao a Corrupgao da Supe-
rintendéncia da Controladoria-Regional da Unido nos estados acerca de qualquer incidente
referente ao uso do Sistema e-Ouv Municipios.

§ 1° Cabera ao Administrador Local a manutengao de cadastro atualizado com os dados
do 6rgao ou entidade usuario do Sistema, bem como o cadastramento dos demais agentes
publicos que utilizem o Sistema na sua unidade.

§ 2° A alteracao do Administrador Local do Sistema devera ser comunicada a Ouvidoria-
-Geral da Uniao imediatamente apos o ato de nova designagao.

Art. 3° Cabera a Ouvidoria-Geral da Uniao:

| - Disponibilizar, gerir, atualizar e manter o Sistema e-Ouv Municipios;

I - Prover infraestrutura de servidores das bases de dados do Sistema e-Ouv Municipios;

Il - Cadastrar os administradores locais designados pelos 6rgaos e entidades aderentes

por meio dos Nucleos de A¢oes de Ouvidoria e Prevengao a Corrupgao da Superintendén-
cia da Controladoria- Regional da Uniao nos estados;

IV - Prestar suporte aos usuarios do Sistema e-Ouv Municipios;

V - Produzir, atualizar e manter disponiveis os manuais de uso do Sistema e-Ouv Mu-
nicipios;

VI - Fornecer aos 6rgaos e entidades aderentes banners digitais com identidade visual do
Sistema para inclusao nas suas paginas institucionais, bem como respectivos links de direcio-
namento ao Sistema;

VIl - Adotar salvaguardas para a garantia da seguranga, integridade e atualidade da base
de dados do e-Ouv Municipios; e

VIII - Manter sessao de busca com acesso a todas as ouvidorias usuarias do Sistema e-
-Ouv Municipios no ambiente do site Ouvidorias. gov. br.

Art. 4° Os dados e informagoes coletados por meio do Sistema e-Ouv Municipios serao
utilizados apenas pelas partes nominadas no Termo de Adesio constante no Anexo Unico
a esta Portaria.

Art. 5° Fica instituido o procedimento de adesao simplificado ao Programa de Forta-
lecimento das Ouvidorias - PROFORT, por meio do qual se dara a adesao aos seguintes
servigos e produtos:

| - ades3o ao servigo e-Ouv Municipios;

Il - realizagao de cursos e treinamentos sobre atividades de ouvidoria;

Il - obtengao de material técnico e orientativo para atividades de ouvidoria; e

IV - disponibilizagao do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Fede-
ral (e-Ouv).

§ 1° A Adesao ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias - PROFORT de que trata
o caput sera feita por meio do Termo de Adesao.
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§ 2° O Termo de Adesao devera ser preenchido com os dados do 6rgao ou entidade
aderente, e firmado pela autoridade maxima ou pelo ouvidor-geral do ente, ou, no ambito
de suas competéncias, pelas autoridades maximas das Secretarias e entidades da administra-
¢ao indireta do ente ou pelos seus respectivos ouvidores.

§ 3° O Termo de Adesao devera ser enviado ao Nucleo de A¢oes de Ouvidoria e Pre-
vengao a Corrupgao da Superintendéncia da Controladoria-Regional da Uniao no Estado a
qual pertenga o ente aderente.

§ 4° No ato de adesao, o 6rgao ou entidade aderente devera indicar o Administrador
Local de que trata o inciso IV do art. 2° desta Portaria.

Art. 6° A adesao de entes federados e respectivas unidades vinculadas ao Programa de
Fortalecimento das Ouvidorias - PROFORT passa a reger-se pelo anexo Unico desta Portaria.

Art. 7° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.

GILBERTO WALLER JUNIOR

ANEXO UNICO

Programa de Fortalecimento das Ouvidorias

Termo de Adesao - Entes Federados e Unidades Vinculadas

O(a) (6rgao ou entidade interessada), inscrito(a) no CNPJ/MF
, localizado(a) na

(Rua/Avenida/n°/Bairro/Municipio - UF) representado por

(nome do representante), (cargo ocupado),

portador(a) do CPF n° , resolve aderir por meio do presente Termo ao

Programa Federal de Fortalecimento das Ouvidorias - PROFORT em sua modalidade simpli-

ficada, coordenado e implementado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral

da Uniao (CGU), sujeitando-se as clausulas e condigoes seguintes:

JR—

CLAUSULA PRIMEIRA - DAS OBRIGAGOES DAS PARTES

Nos termos do Programa Federal de Fortalecimento das Ouvidorias - PROFORT, insti-
tuido pela Portaria CGU n® 50.253, de |5 de dezembro de 2015.

| - Incumbe ao 6rgao ou entidade aderente:

a) Disponibilizar em suas paginas institucionais o link e banners digitais com identidade
visual padrao oferecida pela Ouvidoria- Geral da Uniao;

b) Divulgar e dar publicidade ao Sistema, bem como as formas de acesso a este pelos
usuarios;

¢) Designar Administrador Local do Sistema, para fins de cadastramento e interlocugao
com a equipe de suporte;
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d) Receber, analisar e responder as manifestagoes recebidas por meio do canal e-Ouv
Municipios;

e) Resguardar o sigilo da identidade dos manifestantes, nos termos do art. 31 da Lei
12.52, de 18 de novembro de 201 |, bem como demais informagoes sigilosas porventura
inseridas no Sistema;

f) Observar as orientagoes da Ouvidoria-Geral da Uniao quanto aos procedimentos
referentes a utilizacao do Sistema;

g) Informar aos Nucleos de A¢oes de Ouvidoria e Prevengao a Corrupgao da Supe-
rintendéncia Regional do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao nos
estados acerca de qualquer incidente referente ao uso do Sistema e-Ouv Municipios;

h) Prestar informagoes a Ouvidoria-Geral da Uniao a respeito dos seus dirigentes, ou-
vidores e outros agentes publicos responsaveis pelas atividades de ouvidoria no ente, bem
como atualizar tais informagoes, quando necessario;

i) integrar, quando necessario, o Sistema e-Ouv Municipios aos softwares que utiliza;

j) zelar pelo uso adequado do Sistema e-Ouv Municipios, comprometendo-se a utilizar
os dados que Ihe forem disponibilizados somente nas atividades que, em virtude de lei, lhe
compete exercer; e

k) apurar o fato, no caso de uso indevido do Sistema e-Ouv Municipios, com vistas a
eventual responsabilizagao administrativa e criminal.

Il - Incumbe a CGU:

a) Disponibilizar, gerir, atualizar e manter o Sistema e-Ouv Municipios;

b) Prover infraestrutura de servidores das bases de dados do Sistema e-Ouv Municipios;

c) Cadastrar os administradores locais designados pelos 6rgaos e entidades aderentes
por meio dos Nucleos de A¢oes de Ouvidoria e Prevencao a Corrupgao da Superintendén-
cia Regional do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao nos estados;

d) Prestar suporte aos usuarios do Sistema e-Ouv Municipios;

e) Produzir, atualizar e manter disponiveis os manuais de uso do Sistema e-Ouv Municipios;

f) Fornecer aos orgaos e entidades aderentes banners digitais com identidade visual do
Sistema para inclusdao nas suas paginas institucionais, bem como respectivas urls de direcio-
namento ao Sistema;

g) Adotar salvaguardas para a garantia da seguranga, integridade e atualidade da base de
dados do e-Ouv Municipios;

h) Manter sessdo de busca com acesso a todas as ouvidorias usuarias do Sistema e-Ouv
Municipios no ambiente do site Ouvidorias.gov.br;

i) Adotar as agOes necessarias para a realizacio dos seminarios, cursos e treinamentos; e

j) Realizar as agdes necessarias 2 promogao de atividades de formagao para as ouvidorias
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CLAUSULA SEGUNDA - DA INEXISTENCIA DE DOTAGAO ORGAMENTARIA
ESPECIFICA

O presente Termo de Adesio, celebrado a titulo gratuito, ndo acarretara a transferéncia
ou a disponibilizagao de recursos financeiros entre os participes.

CLAUSULA TERCEIRA - DOS RECURSOS HUMANOS

Os recursos humanos utilizados por qualquer dos participes nas atividades inerentes
ao presente Termo de Adesao nao sofrerao alteragoes na sua vinculagao funcional com as
instituigoes de origem, as quais cabe responsabilizar-se por todos os encargos de natureza
trabalhista, previdencidria, fiscal e securitaria decorrentes.

CLAUSULA QUARTA - DO ADMINISTRADOR LOCAL

O orgao ou entidade aderente indica o(a) servidor(a) , lotado(a) na
para exercer as atribuigoes de Administrador Local do Sistema e-Ouv
Municipios, nos termos do art. 2° da Portaria n® 1866, de 29 de agosto de 2017.

CLAUSULA QUINTA - DA VIGENCIA
Este Termo de Adesao tera prazo de vigéncia indeterminado.

CLAUSULA SEXTA - DA ALTERAGAO
O disposto neste Termo de Adesao podera ser alterado, exceto quanto ao seu objeto,
de comum acordo entre os participes, mediante Termo Aditivo devidamente justificado.

CLAUSULA SETIMA - DA EXTINCAO DO TERMO DE ADESAO

O presente Termo de Adesao podera ser denunciado a qualquer tempo, sem onus para
os participes, mediante aviso com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias, ou, de imediato,
na hipétese de descumprimento de qualquer das suas clausulas e resilido por mdtuo acordo
ou pela superveniéncia de norma legal ou administrativa que o torne inexequivel.

CLAUSULA OITAVA - DO FORO
Os participes elegem o Foro da Justica Federal do Distrito Federal para dirimir eventuais
conflitos decorrentes do presente Termo de Adesao.
, / /

Local Data

Nome por extenso
Cargo do Responsavel
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REsOLUGAO DA REDE DE OUVIDORIAs n° 2, DE 8 DE AGOSTO DE 2016

Institui o Regimento Interno da Rede de Ouvidorias criada pela Portaria CGU n
50.253, de 15 de dezembro de 2015.

o

Art. 1° A Rede de Ouvidorias tem por objetivo fortalecer e integrar as atividades de
ouvidoria, de maneira a promover a participagao social, contribuir para a eficiéncia da gestao
publica, bem como fomentar a transparéncia e o controle da legitimidade dos atos publicos.

Art. 2° Sao finalidades da Rede de Ouvidorias:

| — promover o reconhecimento das atividades de ouvidoria frente aos gestores dos
orgaos e entidades da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e das capitais dos Estados;

Il — promover o encaminhamento de manifestagoes entre os érgaos e entidades e a
integracao de informagoes relacionadas as a¢oes de ouvidoria;

Il - realizar agoes conjuntas para o intercambio de experiéncias sobre temas de ouvidoria;

IV — promover capacitagoes em temas relevantes ao trabalho das ouvidorias, bem como
seminarios, conferéncias e outros eventos de interesse dos integrantes da Rede;

V — estimular formas de participagao social no acompanhamento das politicas e dos
servigos publicos;

VI - realizar estudos e propor diretrizes para as agoes de ouvidoria;

VIl — divulgar atos e a¢oes de interesse da Rede e de seus integrantes; e

VIl - ter representacdo em colegiados cujos temas sejam do interesse de seus integrantes.

Art. 3° Integram a Rede de Ouvidorias:

| - A Ouvidoria-Geral da Uniao;

[l - As Ouvidorias-Gerais dos Estados e do Distrito Federal e 6rgaos equivalentes, no
ambito do Poder Executivo, que aderirem ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias;

lIl — As Ouvidorias-Gerais das capitais de Estados e érgaos equivalentes, no ambito do
Poder Executivo, que aderirem ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias;

IV - As Ouvidorias de outros Poderes no ambito da Uniao e que aderirem ao Programa
de Fortalecimento das Ouvidorias.

Art. 4° A Rede de Ouvidorias reunir-se-a ordinariamente duas vezes por ano, preferen-
cialmente nos meses de margo e setembro, presencialmente ou por meio de videoconfe-
réncia, sendo possivel também a convocagao de reunides extraordinarias.

§ 1° A agenda das reunides incluira apresentagao das atividades realizadas no semestre
anterior; retomara discussées em andamento e abarcara demandas e sugestoes encaminha-
das por seus integrantes.

§ 2° As reunides da Rede deverao ser registradas em ata assinada por todos os repre-
sentantes presentes;
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§ 3° As decisoes oriundas das reunioes serao aprovadas observado quérum de maioria
simples.

Art. 5° Sao deveres dos integrantes da Rede de Ouvidorias:

| — comparecer as reunides e contribuir para suas discussoes;

Il — zelar pelo cumprimento dos prazos e pela qualidade das demandas e solugoes que
lhe forem confiadas;

[l - divulgar, no ambito da Rede, informagoes relacionadas a analise de manifestagoes,
consultas, pesquisas de satisfagdo e levantamento de expectativas e necessidades, que pode-
rao subsidiar a avaliagao das politicas e dos servigos publicos;

IV —avaliar a realizagao dos compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao
publico;

V — realizar agdes de promogao das atividades de ouvidoria junto aos municipios, no
caso das Ouvidorias-Gerais dos Estados; e

VI — realizar agoes de promogao das atividades de ouvidoria junto as unidades de ouvi-
doria, no caso das Ouvidorias de outros Poderes e das capitais de Estados.

Art. 6° A Rede de Ouvidorias possuira Coordenagao, a cargo da Ouvidoria-Geral da
Unido, e Secretaria-Executiva, a cargo de Ouvidoria eleita por seus integrantes. Paragrafo
Unico. Sera eleita Ouvidoria para exercer a Supléncia da Secretaria Executiva.

Art. 7° Sao as atribui¢oes da Coordenacao da Rede de Ouvidorias, representada pelo
Ouvidor-Geral da Uniao:

| — presidir as reunioes;

Il —assinar documentos pertinentes a Rede; e

[Il — disseminar as atividades da Rede.

Art. 8° Sao atribuicdes da Secretaria-Executiva da Rede de Ouvidorias:

| — convocar e preparar a agenda das reunides;

Il — elaborar documentos, atas e relatorios; |

Il — divulgar aos integrantes da Rede informagdes de interesse; e

IV — oferecer apoio na execugao de politicas de capacitagdo relacionadas as atividades
de ouvidoria.

Paragrafo unico. O Secretario-Executivo e seu Suplente serao eleitos pelos integrantes
da Rede para mandato nao renovavel de 2 (dois) anos.

Art. 9° A representacao da Rede de Ouvidorias em colegiados e em eventos externos
podera ser realizada pelo Coordenador, pelo Secretario-Executivo, pelo Suplente ou por
outro integrante por eles indicado.

Art. 10° A Rede de Ouvidorias tem sede e foro na capital da Republica e vigéncia por
prazo indeterminado.

82



Coletanea de Defesa do Usuario de Servigos Publicos

Paragrafo unico. A Rede possuira caixa de e-mails propria e enderego para o recebimento
e envio de correspondéncias, ambos sediados na Ouvidoria-Geral da Unizo.
Art. | I° Este regimento interno entra em vigor na data de sua publicagao.

PORTARIA n° 1.864, DE 24 DE OUTUBRO DE 2016

Institui o Programa de Avalia¢do Cidada de Servicos e Politicas Publicas.

O MINISTRO DE ESTADO DA TRANSPARENCIA, FISCALIZACAO E CONTRO-
LADORIA-GERAL DA UNIAO, no exercicio das competéncias que Ihe conferem o inciso
| do paragrafo Unico do art. 87 da Constituicao Federal, o art. 18, X, ‘a’ da Lei 13.341, de
29 de setembro de 2016 e o art. 1° §2° e art. 14, I, IX e X do Anexo Unico do Decreto
8.109, de 17 de setembro de 2013, e considerando as conclusées do Relatério do Grupo
de Trabalho instituido pela Portaria n® 1.078 de 20 de junho de 2016, bem como a neces-
sidade de promover o monitoramento da efetividade das politicas e servigos publicos sob a
perspectiva do usuario, resolve:

Art. |° Instituir o Programa de Avaliagao Cidada de Servigos e Politicas Publicas, com o
objetivo de coletar dados e produzir informagoes acerca da satisfagao dos usuarios de poli-
ticas e servigos publicos prestados pelo Poder Executivo federal. Paragrafo unico. Cabera a
Ouvidoria-Geral da Unido a coordenagao, implantagao e execucao do programa a que se
refere o caput.

Art. 2° Para a execugao do Programa de Avaliacao Cidada de Servigos e Politicas Publicas
podera a Ouvidoria-Geral da Unido requisitar informagoes das demais ouvidorias publicas,
bem como intermediar acordos com institui¢oes privadas e organizagoes da sociedade civil
que disponham de informagoes necessarias a avaliagao da qualidade das politicas e servigos
publicos prestados.

§ 1° Sem prejuizo da coleta de informagoes de que trata o caput, podera a Ouvidoria-
-Geral da Uniao desenvolver sistemas e aplicativos para coleta de manifestagcoes de ouvi-
doria e outras formas de medicao de satisfagdo do usuario de servigos e politicas publicas.

§2° Os projetos necessarios a execugao do Programa de Avaliagao Cidada de Servigos e
Politicas Publicas que impliquem desenvolvimento de tecnologia especifica serao priorizados
no ambito deste Ministério.
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Art. 3° A Ouvidoria-Geral da Unido dara transparéncia as informagdes obtidas por meio
de relatérios tematicos, que serao publicados na pagina do Ministério da Transparéncia, Fis-
calizagao e Controladoria-Geral da Uniao e na pagina Ouvidorias.gov.br.

§1° Os relatorios de que trata o caput apresentarao a avaliagao dos usuarios das politicas
ou servigos avaliados.

§2° Os dados obtidos para a produgao dos relatorios de que trata o caput serao or-
ganizados e tratados de forma a permitir a sua disponibilizagao em formato aberto para a
sociedade, em observancia das premissas do Plano de Dados Abertos 2016-2017 do Minis-
tério da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-Geral da Uniao, aprovado por meio da
Portaria n® 1.391, de |° de agosto de 2016.

§3° A Ouvidoria-Geral da Uniao desenvolvera painéis de visualizagao dos dados coleta-
dos e os disponibilizara para consulta da sociedade em ambiente virtual, como subsidio para
incremento do controle social e para a melhoria da gestao.

Art. 4° A Ouvidoria-Geral da Unidao encaminhara periodicamente a Secretaria Federal
de Controle Interno e a Corregedoria-Geral da Unido informagoes consolidadas acerca
dos dados coletados junto a sociedade para fins de planejamento e execugao das agoes de
controle.

§ 1° As informagoes a que se refere o caput deverao permitir georreferenciamento e
desagregacao por programa, 6rgao e servico relacionado, sempre que possivel.

§ 2° Sem prejuizo da prestagao de informagoes de que trata o caput, podera a Ouvido-
ria-Geral da Unido emitir alertas aos érgaos responsaveis quando se verifique necessario a
adogao urgente de medidas corretivas na prestacao de servigos.

Art. 5° Os relatérios de que trata o caput do art. 3° desta Portaria serao encaminhados a
Casa Civil da Presidéncia da Republica e ao Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e
Gestao para adogao de medidas no ambito de suas competéncias. Art. 6° Esta Portaria entra
em vigor na data de sua publicacao.

TORQUATO JARDIM
Ministro da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido
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InsTRUGAQ nORMATIVA OGU n° 2, DE XX DE OUTUBRO DE 2017

Institui o procedimento Me-Ouv para acesso automatizado ao Sistema Informatizado
de Ouvidorias — e-Ouv por meio de aplicativos civicos no dmbito do Programa de
Avadliagdo de Servicos e Politicas Publicas — PROCID.

O OUVIDOR-GERAL DA UNIAO DO MINISTERIO DA TRANSPARENCIA E
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, no exercicio das competéncias que lhe confe-
rem o inciso Il do art. 68 da Portaria CGU n°® 677, de 10 de marco de 2017, e considerando
o disposto no art. 14 da Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, nos incisos Il, VIII, X e XlI do
art. 13 do Anexo | do Decreto 8.910, de 22 de novembro de 2016, bem como o disposto
no art. 3° | da Portaria n® 50.252, de |15 de dezembro de 2015 e artigos |° e 2° da Portaria
n° 1.864, de 24 de outubro de 2016, resolve:

Art. 1° Fica instituido o procedimento Me-Ouv, no ambito do Programa de Avaliagao
Cidada de Servigos e Politicas Publicas — PROCID, para acesso automatizado ao Sistema
Informatizado de Ouvidorias — e-Ouv por meio de aplicativos civicos.

§ 1° Os dados enviados a Ouvidoria-Geral da Uniao do Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Uniao, por meio do procedimento Me-Ouv serao utilizados para a
avaliagao da efetividade de servigos e politicas publicas sob a perspectiva do usuario, e serao
utilizadas para priorizagao de agoes, proposicao de recomendagoes de ouvidoria e subsidio
ao planejamento de politicas e servigos.

§ 2° Quando necessario e oportuno, o acesso automatizado de que trata esta Portaria
podera permitir, além do envio de dados, também o recebimento de dados pelo aplicativo
civico, respeitadas as normas e salvaguardas relativas e sigilos legais.

Art. 2° Para os fins desta Instrugao Normativa, consideram-se:

| — aplicativos civicos: programas de computador para uso em quaisquer dispositivos de-
senvolvidos por pessoa fisica ou pessoa juridica de direito privado com a finalidade de coletar
e processar dados relativos a satisfagdo dos usuarios de servigos e politicas publicas, bem
como demais informagoes Uteis ao planejamento e execugao destas politicas e servigos; e

Il — acesso automatizado: conjunto de rotinas e padroes de programagao para acesso e
intercambio de informagao com plataforma web por meio de interface de programacao de
aplicativos — API.

Art. 3° Qualquer pessoa fisica ou juridica de direito privado podera solicitar acesso a
interface de programacao de aplicativos do sistema e-Ouv, para envio de informagoes cole-
tadas e processadas por aplicativos civicos por elas desenvolvidos, mantidos ou adquiridos.

Art. 4° No ato de solicitacao de acesso, o interessado devera:
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| - assinar e encaminhar a Ouvidoria-Geral da Uniao termo de adesao constante no anexo
Unico desta Instrugao Normativa, acatando os Termos de Uso do procedimento Me-Ouy;

Il - indicar responsavel pela interlocugao técnica com a Ouvidoria-Geral da Uniao;

[l — encaminhar, quando tratar-se de pessoa juridica de direito privado, copia de con-
trato ou estatuto social;

IV — encaminhar, quando tratar-se de pessoa fisica, copia de CPF; e

V —informar se o acesso pretendido envolvera envio e recebimento de dados ou ape-
nas envio.

§1° A documentacao a que se refere este dispositivo podera ser entregue em meio
fisico ou digital junto a qualquer Nucleo de A¢ao de Ouvidoria e Prevencao a Corrupgao das
Superintendéncias das Controladorias-Regionais da Uniao nos Estados ou junto a sede da
Ouvidoria-Geral da Uniao, no Distrito Federal.

§2° Os Termos de Uso a que se refere o Inciso | deste dispositivo estarao disponiveis
para acesso no site www.ouvidorias.gov.br, e poderao ser alterados, quando necessario, a
qualquer tempo pela Ouvidoria-Geral da Uniao, mediante comunicagao prévia.

§3° Os dados recebidos pelo aderente serao restritos as respostas das manifestagoes

por ele enviadas ou as informagoes armazenados na base de dados do e-Ouv e constantes

no Plano de Dados Abertos do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao.

Art. 5° A Ouvidoria-Geral da Uniao analisara a documentagao encaminhada, podendo

solicitar esclarecimentos adicionais, e manifestando-se, em prazo de até 30 dias a contar do
recebimento da solicitagao, acerca da concessio de acesso.

Art. 6° Uma vez concedido o acesso, cabera a Ouvidoria-Geral da Uniao:

| — Disponibilizar, gerir, atualizar e manter as APIs do sistema e-Ouyv, informando aos
interessados acerca de eventuais alterages;

Il - Prover infraestrutura de servidores das bases de dados do Sistema e-Ouy;

[Il — Conceder acesso ao ambiente de teste do e-Ouv para que o interessado desenvol-
va o modelo de acesso pretendido;

IV — Conceder acesso ao ambiente de desenvolvimento do e-Ouv para que o interes-
sado faga a integragao apos a validagao dos testes no ambiente de teste;

V — Produzir, atualizar e manter disponiveis os manuais de uso do Sistema e-Ouv; e

VI — Adotar salvaguardas para a garantia da seguranga, integridade e atualidade da base
de dados do e-Ouv.

Art. 7° O acesso de que trata esta Instrugdao Normativa podera ser interrompido pela
Ouvidoria-Geral da Uniao:

| — A qualquer tempo, quando verificado uso indevido do acesso para envio de dados
maliciosos, quando verificada a violagao dos Termos de Uso do procedimento Me-Ouv ou
quando verificada superveniéncia de norma legal ou administrativa que o torne inexequivel; e
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Il — Mediante comunicagao prévia minima de 30 dias, por questoes relacionadas a ne-
cessidades técnicas de manutencao e sustentacao do sistema e-Ouv;

Art. 8° Esta Instrugao Normativa entra em vigor na data de sua publicagao.

GILBERTO WALLER JUNIOR
Ouvidor-Geral da Unido

ANEXO UNICO A INSTRUCAO NORMATIVA OGU N° 4, DE 7 DE NOVEMBRO
DE 2017

Programa de Avaliagao Cidada de Servigos e Politicas Pablicas — PROCID

Procedimento Me-Ouv

Termo de Adesao

(Nome completo ou Razio social), inscrito(a) no CPF/CNPJ
, residente/com sede em

, (Rua/Avenida/n®/
Bairro/Municipio - UF) [informar, no caso de pessoa juridica, o nome completo, cargo e
CPF de seu representante legal], doravante ADERENTE, resolve aderir por meio do pre-
sente Termo ao Procedimento Me-Ouv para integracao de aplicativos civicos ao Sistema
Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal — e-Ouv, desenvolvido e mantido
pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao (CGU), sujeitando-se as
clausulas e condigoes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA — DAS OBRIGAGOES DAS PARTES

Nos termos do Programa de Avaliagao Cidada de Servigos e Politicas Publicas - PRO-
CID, instituido pela Portaria CGU n° 1.864, de 24 de outubro de 2016, o ADERENTE se
declara ciente dos Termos de Uso do Procedimento Me-Ouv compromete a:

a) Observar os Termos de Uso do Procedimento Me-Ouy, disponivel em www.ouvido-
rias.gov.br, bem como suas atualizagoes;

b) Guardar sigilo das informagoes recebidas por meio da APl do e-Ouv, nos termos da
Lei 12.527/201 | (Lei de Acesso a Informagao), da Lei 12.965/2014 (Marco Civil da Inter-
net), da Lei 13.460/2017 (Lei de Protegdao e Defesa do Usuario), do Decreto 7.724/2012,
da IN OGU/CRG n° 1/2014;

¢) Adequar os termos de uso de seu aplicativo a fim de informar expressamente aos
usuarios acerca do encaminhamento de informacgdes a Ouvidoria-Geral da Uniao e ao tra-
tamento de dados a que se refere o art. |° da Instru¢ao Normativa OGU n° |, de XX de
XXXX de 2017.
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d) Informar imediatamente a Ouvidoria-Geral da Uniao, por meio do enderego cguou-
vidor@cgu.gov.br, sobre quaisquer incidentes relativos ao aplicativo a que se refere este
termo de adesao ou ao consumo das APIs do e-Ouy;

e) Comunicar imediatamente a2 Ouvidoria-Geral da Uniao quaisquer incidentes de segu-
ranca de informagdoes e comunicagdes, tais como vazamento, corrompimento e tratamento
irregular de dados, por meio do enderego cguouvidor@cgu.gov.br;

f) Observar as orientagoes da Ouvidoria-Geral da Unido quanto aos procedimentos
referentes a utilizacao do Sistema;

g) Informar a Ouvidoria-Geral da Uniao o nome e contato dos responsaveis técnicos
pelo aplicativo que manterao contato com a equipe técnica da Ouvidoria-Geral da Unido,
informando sempre que haja mudanga nestes interlocutores;

h) Zelar pelo uso adequado do Sistema e-Ouv, comprometendo-se a utilizar os dados
que lhe forem disponibilizados somente nas atividades constantes nos termos de uso de seus
respectivos aplicativos; e

i) apurar o fato, no caso de uso indevido do Sistema e-Ouv Municipios, com vistas a
eventual responsabilizagao administrativa e criminal.

CLAUSULA SEGUNDA - DA INEXISTENCIA DE DOTAGAO ORGAMENTARIA ES-
PECIFICA

O presente Termo de Adesao, celebrado a titulo gratuito, nao acarretara a transferéncia
ou a disponibilizagao de recursos financeiros entre os participes.

CLAUSULA TERCEIRA — DOS RECURSOS HUMANOS

Os recursos humanos utilizados por qualquer dos participes nas atividades inerentes
ao presente Termo de Adesao nao sofrerao alteragdes na sua vinculagao funcional com as
instituigoes de origem, as quais cabe responsabilizar-se por todos os encargos de natureza
trabalhista, previdenciaria, fiscal e securitaria decorrentes.

CLAUSULA QUARTA — DO RESPONSAVEL TECNICO

O ADERENTE indica (nome completo do Responsavel Técnico),
inscrito(a) no CPF , para exercer as atribuicoes de Responsavel Técnico,
estando a disposicao da Ouvidoria-Geral da Uniao por meio do enderego de correio ele-
trénico e numero de telefone (55) (DDD)

CLAUSULA QUINTA — DA VIGENCIA
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Este Termo de Ades3o tera prazo de vigéncia de 5 anos, admitida a renovagao tacita
caso nenhuma das partes se manifeste em sentido contrario nos Gltimos 30 dias de vigéncia.

CLAUSULA SEXTA — DA ALTERACAO
O disposto neste Termo de Adesao podera ser alterado, exceto quanto ao seu objeto,
de comum acordo entre os participes, mediante Termo Aditivo devidamente justificado.

CLAUSULA SETIMA — DA EXTINCAO DO TERMO DE ADESAO

Salvo as hipoteses descritas no art. 7° da Instrugao Normativa OGU n° 2 de 7 de no-
vembro de 2017, o presente Termo de Adesao podera ser denunciado a qualquer tempo,
sem onus para os participes, mediante aviso com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

CLAUSULA OITAVA — DAS SOLUGOES DAS CONTROVERSIAS - ELEICAO DE FORO

As questoes, duvidas e eventuais conflitos decorrentes do presente Termo de Adesao
serao dirimidas, preferencialmente, administrativamente no ambito deste Ministério.

Paragrafo Primeiro. Em caso de nao resolucao da controvérsia pelos participes, as
partes comprometem-se a submeté-las 3 Camara de Conciliagao e Arbitragem da Adminis-
tracao Federal — CCAF, instituida no ambito da Advocacia-Geral da Unido, com fundamento
na Portaria n° 1.281, de 27 de setembro de 2007, do Advogado-Geral da Uniao, no art. | |
da Medida Provisoria n® 2.180-35, de 24 de agosto de 2001, e no art. 37 da Lei n° 13.140,
de 26 de junho de 2015.

Paragrafo Segundo. No caso de judicializagao da questao, esta sera processada e julga-
da pela Justica Federal - Segao Judiciaria do Distrito Federal, nos termos do art. 109, inciso
I, da Constituicao Federal.

Local Data

Nome por extenso

Cargo do Responsavel (Se Pessoa Juridica)
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PORTARIA InTERMInISTERIAL n° 424, DE 30 DE DEZEMBRO DE 2016

Estabelece normas para execugdo do estabelecido no Decreto n° 6.170, de 25 de
julho de 2007, que dispde sobre as normas relativas as transferéncias de recursos da
Unido mediante convénios e contratos de repasse, revoga a Portaria Interministerial
n°® 507/MPIMFICGU, de 24 de novembro de 201 | e dad outras providéncias.

Os MINISTROS DE ESTADO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E
GESTAO, Interino, DA FAZENDA e DA TRANSPARENCIA, FISCALIZACAO E CON-
TROLADORIA-GERAL DA UNIAO, no uso da atribuicio que Ihes confere o inciso Il do
paragrafo tnico do art. 87 da Constituigao, e tendo em vista o disposto no art. |8 do De-
creto n° 6.170, de 25 de julho de 2007, resolvem:

TITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. |° Esta Portaria regula os instrumentos de repasse celebrados pelos 6rgaos e en-
tidades da Administragao Pulblica Federal com érgaos ou entidades publicas ou entidades
privadas sem fins lucrativos para a execugao de programas, projetos e atividades de interesse
reciproco, que envolvam a transferéncia de recursos financeiros oriundos do Orgamento
Fiscal e da Seguridade Social da Uniao.

[.]

CAPITULO |
DAS DEFINICOES DE COMPETENCIAS E RESPONSABILIDADES NO AMBITO
DAS TRANSFERENCIAS DA UNIAO

[.]

Art. 7° Sao competéncias e responsabilidades dos proponentes ou convenentes:

[--]

XIX - manter um canal de comunicagao efetivo, ao qual se dara ampla publicidade, para
o recebimento pela Unido de manifestagoes dos cidadaos relacionadas ao convénio, possi-
bilitando o registro de sugestoes, elogios, solicitagdes, reclamagoes e dendncias; e

XX - quando o objeto do instrumento se referir a execugao de obras de engenharia,
incluir nas placas e adesivos indicativos das obras informagao sobre canal para o registro de
denlncias, reclamagoes e elogios, conforme previsto no ‘Manual de Uso da Marca do Go-
verno Federal - Obras’ da Secretaria de Comunicagao Social da Presidéncia da Republica.
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§ 1° O descumprimento de quaisquer das obrigagoes dispostas no caput, sem prejuizo
de eventuais san¢oes que poderao ser aplicadas, impora ao convenente a prestagao de es-
clarecimentos ao concedente ou a mandataria.

DYOGO HENRIQUE DE OLIVEIRA
Ministro de Estado do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo Interino

HENRIQUE DE CAMPOS MEIRELLES
Ministro de Estado da Fazenda

TORQUATO JARDIM
Ministro de Estado da Transparéncia, Fiscalizagdo e Controladoria-Geral da Unido
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