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Presidencia da Republica

Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

u NHO 17
Dispoe sobre participagio, protegao & defesa dos direlios
Vigénci do usuario dos servigos pulblicos da administragio
piblica.

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

DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 Esta Lsi estabslece normas basicas para participacio, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos
servigos publicos prestados direta ou Indiretamente pela administragao pablica.

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

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

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servigo ou alividade sujeitos a regulagio ou
supervisac, e

Il - na Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagio de consumo.

§ 32 Aplica-se subsidiariamenta o disposto nesta Lel aos servigos plblicos prestados por particular,
Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:
| - usudrio - pessoa fisica ou juridica gue se beneficia ou utiliza, efetiva ou potenclalmente, de servigo publico;

Il - servigo plblico - atividade administrativa ou de prestag8o direta ou indireta de bens ou servigos & populagso,
exercida por 6rgdo ou entidade da administragdo publica;

Il - administragdo plblica - 6rgdo ou entidads integrante da administracdo plblica de gualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal & dos Municipios, a Advocacia Pablica e a Defensoria Piblica;

IV - agente plblico - quem exerce cargo, emprego ou fungdo plblica, de natureza civil ou militar, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracao, e

V - manifestagbes - reclamagtes, denlncias, sugestdes, elogiocs & demais pronunciamentos de usudrios gue

tenham como objeto a prestagdo de servigos publicos e a conduta de agentes pablicos na prestacao e fiscalizagdo de
tals servigos,

Paragrafo (nico. O acesso do usuério a informages sera regido pelos termos da Lei 02 12.527, de 18 de
novembro de 2011,

Art, 32 Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicara quadro geral dos servigos
plublicos prestados, que especificara os orgdos ou entidades responsdveis por sua realizagdo e 2 autoridade
administrativa a quem esido subordinades ou vinculados.

Art. 42 Os servigos publicos 2 o atendimento do usudario sero reallzados de forma adequada, observados os
principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.
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CAPITULO I

DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 52 O usudrio de servigo plblico tem direlto & adequada prestagio dos servigos, devendo os agentes
plblicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes dirstrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usudrios;
Il - presungdo de boa-f& 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, sos idosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - adequacio entre meios e fins, vedada a imposigao de exigéncias. obrigaches, resirigbes e sangdes nao
previstas na legislagao;

V - iguaidade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer lipo de discriminagao;
V1 - cumprimento de prazos e normas procedimentais,

VIl - definicBo, publicidade & observancia de horarios & normas compstivels com ¢ bom atendimento ao
USUArio;

Vil - adogdc de medidas visando a protegdo & satde & a seguranga dos usuarios,

IX - autenticagdo de documentos pelo préprio agente publico, & vista dos originais apresentados pelo usuéric,
vedada a exigéncla de reconhecimento de firma, salvo em caso de divida de autenticidade;

X - manutengio de instalagGes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ac servigo ¢ ao
alendimenio;

X! - eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social sefa superior ao. risco
envolvido;

Xl - ohservancia dos codigos de ética ou de conduta aplicavels as varias categorias de agentes pablicos;

XM - aplicagao de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedimentos de alendimento ao
usuario e a propiciar melhores condigdes para o compariilhamento das informagdes:

XIV - utilizagao de linguagem simples e compreensivel, avitando o uso de siglas, jargbes e estrangeirismos;
XV - vadagao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagio valida apresentada.
Art. 62 S3o direitos basicos do usuario:

| - participacio no acompanhamento da prestagao e na avaliagdo dos servigos,

Il - obtencio e ulilizagdo dos servigos com liberdade de escolha enfre os meios oferecidos e sem
discriminagdo;

lll - acesso 8 obtengdo de informagbes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados,

observado o disposto no inciso X do caput do art. 5% da Constituica e na lei n® 12 537, de 18 de novembro.
de 2011;

IV - protecéo de suas informagdes pessoals, nes termos da Lei n® 7. de 1B de novembro de 2011

.
i

V - atuac@o integrada e sistémica na expedi¢io de atestados, certidSes e documentos comprobatorios de
regularidade; e
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V| - obteng@o de Informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestag@o do servigo, assim como sua
disponibilizagao na intemmst, especialmeante sobre:

a) horério de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo érg@o ou entidade, sua localizag@o exata e a indicagdo do setor responsavel pelo
atendimento ac pablico;

c) acesso ao agenie publico ou ao drgdo encarregado de receber manifestagdes,
d) situagdo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como Interessado; &

g) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagao dos servigos, contendo informacgbes para 2 compreensdo
exata da extensao do servigo prestado,

Art. 72 Os 6rgéos e entidades abrangldos por esta Lei divulgario Carta de Servigos ao Usuario.

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

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

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagtes necessarias para acessar o Servigo;

lil - principais elapas para processamento do servigo;

IV - previsBo do prazo maximo para a prestagdo do servigo;

V - forma de prestagio do servigo; e

VI - locals e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagic sobre & presiagac do senvigo.

§ 32 Além das informagbes descritas no § 22 a Carta de Serviges ao Usudrio devera detalhar os
compromissos e padries de qualidade do atendimento relativos, no minime, aos seguintes aspeclos.

| - prioridades de atendimento,

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicagio com o8 UsUarios;

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

\ - mecanismos de consulla, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servigo solicitado e de eventual
manifestacao,

§ 42 A Carta de Servigos ao Usudrio serd objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulgacao
mediante publicagio em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na Internel.

§ 52 Regulamento especificc de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a operacionalizagao da Carta
de Servigos ao Usuario,

Art. Bﬂ S3o deveres do usuario:

| - utilizar adequadaments os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
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Il - prestar as informagdes pertinentes ao servico prestado quando solicitadas:
Il - colaborar para & adequada prestacdo do servigo, &

IV - preservar as condigbes dos bens publicos por meio dos quais lhe s3o prestados os servigos de que traia
esta Lsi.

CAPITULO I

DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 92 Para garantir seus direitos, o usudric podera apresentar manifestagdes perante a administragdo publica
acerca da prestagdo de servigos publicos,

Art. 10. A manifestagao sera dirigida & ouvidoria do 4rgdo ou entidade responsével e contera a identificagio do
requerenie.

§ 12 A identificagBo do requerente ndo contera exigéncias que inviabllizem sua manifestacdo.

§ 22 Sio vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motlives delerminantes da apresentacdo de
manifestagies perante a ouvidoria.

§ 32 Caso ndo haja ouvidoria, o usudrio podera apresentar manifestagdes direfamente a0 6rgéo ou entidade
responsavel pela execucio do servigo e ac 6rgdo ou entidade a gue se subordinem ou se vinculem,

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

§ 52 No caso de manifestagio por meio eletrdnico, prevista no § 42, respeitada a legislagdo especifica de sigilo
e protecao de dados, poderad a administragao publica ou sua ouvidoria requerer meio de certificagao da identidade do
usuario,

§ 62 Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverSo colocar a disposigao do usudrio
fermularios simplificados e de facil compreensao para a apresentagfo do requerimento previsto no caput, facultada
a0 usuario sus utilizagio,

§ 72 A identificag3o do requerente & informag3o pesscal protegida com restrigo de acesso nos termos da Lei
n® 12.527. de 18 de novembro de 2011,

Art. 11. Em nenhuma hipdtese, sera recusado o recebimento de manifestagbes formuladas nos termos desta
Lei, sob pena de responsabilidade do agenie pablico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos & endlise das manifestagbes observardo os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efefiva resolugio,

Pardgrafo Unico. A efetiva resclucio das manifestagdes dos usudrios compreende:
| - recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;
Il ~emiss8o de comprovante de recebimento da manifestagao;
Il - analise e obtengao de informagdes, quando necessario;
IV - decisao administrativa final, 2
V - ciéncia ao usuario,
CAPTULO IV

DAS OUVIDORIAS
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Art. 13. As cuvidorias ter3o como atribuigdes precipuas, sem prejuizo ds oulras estabelecidas em regulamento
especifico;

| - promover a participacdo do usuario na administragdo plblica, em cooperagdo com oufras entidades de
defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garaniir a sua efetividade;
Il - propor aperfeigpamentos na prestagio dos servigos;

IV - auxiliar na prevengdo & corre¢io dos atos e procedimentos Incompativeis com os principios estabslecidos
nesta Lei;

\ - prepor a adogdo de medidas para a defesa dos direilos do usudrio, em observancia as determinagtes desta
Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclus@o das manifestacdes de usuario perante drado ou entidade a que se vincula: &

VIl - promover a8 adogdo de mediagdc e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a entidade plblica, sem
prejulzo de outros drgdos competanies,

Art. 14. Com vistas & realizag8o de seus objetives, as cuvidorias deverao.

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

Il - elaborar, anualmenie, relatdrio de gestio, que devers consolidar as informagdes mencionadas no inciso |, g,
com base nelas, apontar falhas & sugerir methorias na prestagio de servicos publicos.

Art. 15, O relatorio de gestdo de que trala o inciso |l do caput do art, 14 deverd indicar, a0 menos;
| - o nimero de manifestagfes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagdes,

Il - 2 analise dos ponlos recomrentes;

IV - as providéncias adoiadas pela administragio pablica nas solugbes aprasentadas.

Paragrafo Unico. O relatorio de gestao sera:

| - encaminhado & autoridade méaxims do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 18. A ouvidoria encaminhard a decisSo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias,
prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por Igual periodo.

Pardgrafo (nico. Observado o prazo previsio no caput, 8 ouvidoriz podera solicitar informagBes e
esclarecimentos diretamente a agenies pablicos do drgao ou entidade a gue se vincula, e as solicitagbes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Gnica vez, por Igual periodo.

Art, 17, Alos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo dispor8o sobre a organizagdo e o
funcionamento de suas ouvidorias.

CAPITULO V

DOS CONSELHOS DE USUARIOS

¥
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Art. 18. Sem prejulzo de outras formas previstas na legislagBo, a parlicipagBo dos usuérios no
acompanhamento da prestacio e na avaliagao dos servigos publicos sera feita por meio de conselhos de usuarios.

Paragrafo dnico. Us conselhos de usuarios s&o orgaos consultivos dotados das seguintes atribuigdes:
| - acompanhar a prestagdo dos servigos;

Il - participar na avaliagdo dos servigos;

lll - propor melhorias na prestagao dos servicos;

IV - contribuir na definico de diretrizes para o adequado atendimento ac usudrio, e

V - acompanhar & avaliar 2 atuagio do ouvidor,

Art. 18. A composigao dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, com visias ao equilibrio em sua representagdo,

Paragrafo unico. A escolha dos representanies sera feita em processo aberto ao publico e diferenciade por tipo
de usuario a ser representado.

Arl. 20, O conselho de usuarios podera ser consultado quanto & indicac8o do ouvidor,
Art. 21. A participagdo do usudrio no conselho sera considerada servigo relevante e sem remuneragio,

Arl. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a organizacio e
funcionamenio dos consalhos de usudrios.

CAFITULO VI
DA AVALIACAQ CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os orglos e entidades plblicos abrangidos por esta Lei deverdo avallar oz servigos prestados, nos
seguintes aspectos!

| - satisfagdo do usuério com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagio dos servigos;

IV - guantidade de manifesiagdes de usudrios: e

\ - medidas adotadas pela administragac plblica para melhoria e aperfeigoamsanto da prestacio do servigo.

§ 12 A avaliagdo =ers realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, 8 cada um ano, ou por qualguer
outro meio que garania significincia estatistica aos resultados,

& 28 O resultado da avaliagBo devera ser integralmente publicado no sitio do drgSo ou entidade, incluindo o
ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagio dos usudrios na periodicidade a que se referep § 12, e
servird de subsidic para reorientar e sjustar os servigos presiades, em especial quanto ao cumprimento dos
compromisses e dos padrdes de gqualidade de atendimento divulgados na Caria de Servigos a0 Usudrio.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a avallagao da efstividade &
dos niveis de satisfagso dos usuarios,

cAPITULO VI

DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS
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Art. 25. Esta Lel entra em vigor, a contar da sua publicagdo, em:

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

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes; e
Il - setecentos e vinte dias para 0s Municipios com menos de cem mil habiiantes,
Brasilia, 26 de junho de 2017; 1962 da Independéncia e 1292 da Republica.

MICHEL TEMER

Torguato Jardim

Dyogo Henrigue de Oliveira
Wagner de Campos Rosario

Este texto ndo substilul o publicado no DOU de 27.6.2017

-
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Presidéncia da Republica

Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

D °9 E 17 DE 201

Dispde sobre a simplificago do atendimento prestado aos
usuarios dos servicos publicos, ratifics & dispensa do
reconhecimento de firma e da aulenticagioc em
documentos produzidos no Pais e institui 2 Cara de
Servigos ao Ususrio,

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuigio que Ihe confere o art. 84, caput, inciso VI, alinea “g", da
Caonstitulgaio,

DECRETA:

Art. 12 Os orgdos e as enfidades do Poder Executivo federal observardo as seguintes diretrizes nas relaghes
entre si e com 05 usudrios dos servigos plblicos:

| - presungao de boa-fé;
Il - compartilhamento de informagbes, nos lermos da lel;

Il - atuacdo integrada e sistémica na expedicio de atestados, certiddes e documentos comprobatérios de
regularidade;

IV - racionalizagdo de métodos e procedimentos de controle;
V - eliminacao de formalidades e exigéncias cujo custo econdmico ou social sejs superior ao risco envolvido:

VI - aplicagdo de solugbes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedimenios de atendimento aos
usuarios dos servigos pablicos e a propiciar methores condigGes para o compartilhamento das InformagSes:

VIl - utilizagio de linguagem clara, que evite o uso de sigias, jargdes e estrangeirismos: &

VIl - articulagdo com os Estados, o Distrito Federal, os Municipios e os outros Poderes para a inegragio,
racionglizaglo, disponibilizacio e simplificagdo de servigos plblicos.

Paragrafo unico. Usuarios dos servigos publicos s8o as pesscas fisicas e juridicas, de direito publico cu privado,
diretamente atendidas por servico piblico.

CAPITULO |
DA RACIONALIZACAQ DE EXIGENCIAS E DA TROCA DE INFORMAGOES

Art. 2¢ Salvo disposicio legal em contrdrio, os drgdos e as entidades do Poder Executivo federal que
necessitarem de documentos comprobatorios da regularidade da situagBo de usudrios dos servigos piblicos, de
atestados, de ceriddes ou de outros documentos comprobatdrios que constem em base de dados oficial da
administrag3o publica federal deverdo obté-los diretamente do 6rgdo ou da entidade responsavel pela base de dados,
nos termos do Decreto n= 8.789, de 29 de junho de 2016, e ndo poderdo exigi-los dos usuarios dos servigos plblicos.

Art. 32 Na hipétese dos documentos a que se refere o art. 22 conterem informactes sigilosas sobre os usuarios
dos sefvigos publicos, o formecimento pelo érgdo ou pela entidade responsavel pela base de dados oficial fica
condicionado a autorizagdo expressa do usuério, excefo nas siluagdes previstas em lel,

Paragrafo unico. Quando néo for possivel a obteng3o dos documentos a que a que se refere o art. 22 diretamente
do érgac ou da entidade responsavel pela base de dados oficial, a comprovagio necessaria podera ser feita por meio de
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declaracdo escrita e assinada pelo usuério dos servigos publicos, que, na hipdtese de declaracio falsa, ficara sujeilo &s
sanches administrativas, clvis e panals aplicaveis.

Art. 4 Qs drg3os € as entidades responsaveis por bases de dados oficials da administragdo publica federal
presiardo orientagbes aos orgdos & 45 entidades plblicos inleressados para o acesso as informagbes constantes das
bases de dados, observadas as disposigies legais aplicaveis:

Art. 58 No atendimento aos usuérios dos servigos publices, os 6rgaos & as entidades do Poder Executivo federal
observarao as sequintes praticas:

| - gratuidade dos atos necessérios ac exercicio da cidadania, nos lermos da Lei n® 3265, de 12 de feversiro de

1856,

Il - padronizagio de procedimentos referentes a utilizagio de formularios, gulas & oulros documentos congéneres,

Ill - vedacao de recusa de recebimento de requerimentos pelos servigos de protocolo, exceto quando o érgdc ou &
enfidade for manifestaments incompeiente.

§ 12 Na hipétese referida no inciso Ill do caput, os servigos de protocolo deverdo prover as informagdes e as
crientaches necessarias para que o interessado possa dar andamento ao requerimento,

§ 22 Apos-a protocolizacio de requerimento, caso ¢ agente pablico verifigue que o orgao ou a entidade do Poder
Executivo federal & incompetente para o exame ou 2 decisdo da matéria, devera providenciar 2 remessa imediata do
requerimento ao 6rg8o ou & entidade do Poder Executivo federal competente.

§ 32 Quando a remessa refarida no § 22 ndo for possivel, o interessado devera ser comunicado imediataments do
fato para adogio das providéncias necessérias.

Art. 6% As exigéncias necessarias para o requenmento serdo feites desde logo e de uma so vez ao interessado,
justificando-se exigéncia posterior apenas em caso de divida supervenlente,

Art, T8 Nao sera exigida prova de fato j& comprovado pela apresentagdo de documento ou informagao valida.

Art.B2 Para complementar informagbes ou solicitar esclarecimentos, a comunicagao entre o 6rgdo ou a entidade
do Poder Executivo federal e o inleressado podera ser feita por qualguer meio, prefarencialmente eletrdnico.

Arf, 92 Excelo se existir divida fundada guanto & autenticidade ou previsdo legal, fica dispensado o
reconhecimento de firma e a autenticagio de copia dos documentos expedidos no Pals e destinados a fazer prova junto
& argéos e enfidades do Poder Executivo federal.

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

§ 12 A asulenticagio de copia de documentos podera ser feita, por maio de cotejo da copis com o documento
original, pelo servidor piblico a quem o documento deva ser apresentado.

§ 22 Constatada, a gualguer tempo, a falsificagdo de firma ou de copia de documento piblico ou particular, ©
argdo ou a entidade do Poder Executivo federal considerara nao satisfeita a exigéncia documental respectiva e, no prazo
de até cinco dias, dara conhecimento do fato & autoridade competente para adog3o das providéncias administrativas,
civis & penais cabiveis.

CAPITULO Il
DA CARTA DE SERVICOS AD USUARIO

&rt. 11, Os drodos e a5 entidades do Poder Executive federal gue prestam atendimento sos usuarios dos serviges
publicos, direta ou indiretamente, dever3o elaborar e divulgar Carta de Servigos ao Usuério, no dmbilo de sua esfera de
competéncia.

§ 12 A Caria de Servigos ao Usuério lem por objetive informar aos usuarios dos servigoes prestados pelo drgao ou
pela entidade do Poder Execuiivo federal as formas de acesso g esses servigos & 0S5 COMpromissos e padroes de
gualidade do.atendimento ao publico.
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§ 22 Da Carla de Servigos ao Usuério, dever8o constar informagbes claras € precisas sobre cada um dos servigos
prestados, especialmente as relativas:

| - a0 servigo oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o Servigo:
Il - 4 etapas para processamento do servigo;

IV - a0 prazo para a prestagdo do servigo;

- & forma de prestagdo do servigo,

Vl- a forma de comunicagdo com o solicitante do servigo: e

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

§ 32 Alem das informagdes referidas no § 2% s Carta de Servigos ao Usuaric deverd, para detalhar o padrao de
gualidade do atendimento, estabelecer:

| - os usuarios que faro jus & prioridade no atendimento;

Il - o tempo de espera para o atendimento;

Il - o prazo para a realizacio dos servigos;

IV - gs mecanismos de comunicacdo com 0s Usuarios;

V - os procedimentos para receber, alender, gerir e responder &s sugestbes e reclamacies:

VI - as stapas, presentes e fuluras, esperadas pars a realizagdo dos servigos, inciuidas & estimativas de prazos;

~ VIl - os mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das elapas, cumpridas e pendentes, para a realizagho
do servigo solicitado;

VIl - o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimeanto;
IX - os elementos basicos para o sistema de sinalizagdo visual das unidades de atendimento:

X - as condigfes minimas a serem observadas pelas unidades de stendimanio, em especial no que se refers &
acessibilidade, a impeza e ao conforto;

X1 - os procedimentos para atendimento quando o sislema informatizado se encontrar indisponivel; &
Xl - outras informagGes Julgadas de interesse dos usuanos.
CAPITULO 1l
DA RACIONALIZAGAO DAS NORMAS

Art. 12. A edicBo & a slleragBo das normas relativas ao alendimento dos usuarios dos servigos publicos
cbservardo os principios da eficiéncia e da economicidade e considerardo os efeilos praticos lanto para a administragdo
publica federal quanto para os ususrios,

CAPITULO IV
DA SOLICITAGAO DE SIMPLIFICAGAOD

Art. 13, Os ususrios dos servigos publicos poderdo apresentar Solicitagao de Simplificagdo, por meio de
formuiario proprio denominado Simplifique!, aos drgos e as entidades do Poder Executivo federal, quando a prestagio
de servigo publico ndo observar o disposto neste Decreto.
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§ 12 A Solicitagio de Simplificagio devera ser apresentada, preferencialmente, por meio eletrnico, em canal
tinico oferecido pela Quvidoria-Geral da Unifio, do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido.

§ 22 Sempre que recebida por melo fisico, os drg@es e as entidades deverSo digitalizar a Solicitagde de
Simplificag8o e promover a sua insergdo no canal a que se refere 0 § 12,

Art. 14, Do formuldrio Simplifigue! devera constar

| - & Identificagdo do solicilants;

I - a especificagdo do servigo objeto da simplificagao;

Il - o nome do drgac ou da enfidade perante o qual o servigo fol solicitado,
IV - a descrigdo dos atos ou fatos; &

V - facultativamente, a proposta de melhoria.

Art. 15. Afo conjunto dos Ministros de Estado da Transparénciza e Controladoria-Geral da Unidc & do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestao disciplinara o procedimento aplicavel & Solicitaciio de Simplificacao.

CAPITULO V
DAS SANGCOES PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 18. O servidor publico ou o militar que descumprir o disposio neste Decreto estara sujeilo 8s penalidades
previstas, respectivamente, na Lei n2 8,112, de 11 de dezembro de 1990, e na Lei n® 6.880, de 9 de dezembro de 1880.

Paragrafo Unico, Os usudrios dos servigos plblicos que tiverem os direitos garantidos neste Decrato
desrespeitados poderdo representar ao Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido.

Art, 17. Cabe aoc Ministério da Transparéncia & Controladoria-Geral da Uni&o & aos drgaos integrantes do sistema
de controle interno do Poder Executivo federal zelar pelo cumprimento do disposio neste Decreto e adotar as

providéncias para & responsabilizagio dos servidores plblicos e dos mililares, e de seus supsriores hierdrquicos, que
praticarem atos em desacordo com suas disposigbes.

CAPITULO VI
DA DIVULGACAO AOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 18. A Carta de Servigos ao Usudrio, a forma de acesso; as orientagbes de uso e as informagdes do formulario
Simplifique! deverfo ser objelo de permanente divulgacio aos usuarios dos servigos plblicos, @ mantidos visivels e
acessiveis ao publico;

|- nos locais de atendimento;
Il - nos portals institucionals & de prestacdo de sarvigos nainternst; e
lit - no Portal de Servigos do Governo federal, disponivel em wWwWw.Servicos.gov.br,

Art. 19. As informagSes do formulario Simplifique!, de que trata o art. 14, serBo divulgadas no painel de
monitoramento do desempenho dos servigos pablices prestados a que s refere © inciso V do caput do ad. 32 do
Decrato n® 8.936, de 19 de dezembro dg 2018,

cAarPiTULO VI
DA AVALIACAO E DA MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS

Al 20, Os 6mgdos € as entidades do Poder Executivo federal deverdo utilizar ferramenia de pesquisa de
satisfagdo dos usudrios dos seus senvigos, consiante do Porial de Servigos do Govemo federal, & do Sistema de
Quvidoria do Poder Executivo federal, & utilizar os dados como subsidio relevante para reorientar e sjustar a prestagao
dos servigos.
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§ 12 Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfagao objetivam assegurar a efetiva participagio dos ususrios
dos servigos plblicos na avaliagao e identificar lacunas e deficiéncias na prestagao dos servigos.

§ 22 (Os drgdos e as entidades do Poder Executivo federal deverdo dar ampla divulgacao aos resuitados das
pesquisas de satisfagio.

CAPITULO VIl
DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 21, O Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uni&o tera prazo de cento e citenta dias, contado
da data de publicagdo deste Decreto, para disponibilizar os meios de acesso & Solicilagao de Simplificacdo e ao
Simplifiquet.

Ar. 22, Os Ministros de Estado da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido e do Plansjamento,
Desenvolvimento & Gestio poderdo expedir normas complementares ao disposto neste Decreto.

Art. 23. O Decreto n® B.936, de 2016, passa vigorar com 8s seguintes alteragdes:
V-,

b} tempo medio de atendimento;
c) grau de satisfag8o dos usuarios; e
d) nimero de SolicitagBes de Simplificagao relativas ao servigo.” (NR)
Art. 24, Este Decreto entra am vigor na data de sua publicagao.
Art, 25, Ficam revogados.
I-o né .de 11 de -
Il -0 Decreto n2 5,378, de 23 de fevereiro de 2005.
Brasilia, 17 de Julho de 2017; 1862 da Independéncia e 1292 da Republica.
MICHEL TEMER

Wagner Campos Rosario

Ests texto ndo substiul o publicado no DOU de 18.7.2017.
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Modulo 1 - Qualidade Total no Contexto do Pensamento Sistémico

Uma breve histdria da qualidade nas organizagdes; Introdugdo ao pensamento sistémico; O Pioneiro Juran e sua
Trilogia: Planejamento, Controle e Melhoria da Qualidade; Programa & S.

Maédulo 2 - Qualidade Total: Programas, Normas e Especificagoes

Gerenciamento pelas diretrizes e normas de gestao da qualidade; Prémios da Qualidade; Crosby: Qualidade como
Investimento; Reflexdao: A qualidade como atendimento as especificagoes.

Maodulo 3 - Qualidade Total: Uma Abordagem Gerencial

Gestao como Melhoria Continua (Kaizen); Empoderamento (empowerment); Melhores Praticas (benchmarking); Estogue
Zero (Just in Time); Dr. Deming e Scholtes: o Ciclo PDCA x PDSA.

Modulo 4 — Ferramentas de Qualidade Total

Ferramentas da Qualidade Total, Desdobramento da Fungao Qualidade; Pensadores Japoneses e a gestao
visual; Voltando aos conceitos de qualidade e seus custos.



