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: O PREFEITO DO MUNICIPIO DE FORMOSO, Estado de Minas Gerais,
no uso da atribui¢cdo que lhe confere o artigo 80, inciso III da Lei Orgéanica do Municipio,
faz saber que a Camara Municipal de Formoso decreta e ele, em seu nome, sanciona e
promulga a seguinte Lei:

CAPITULOI

DO OBJETO, AMBITO DE APLICACAO NORMATIVA E DISPOSICOES
PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei institui o Cédigo Municipal de Defesa do Usuério de Servigos
Publicos, identificado pela sigla Codusp, no ambito do Municipio de Formoso, contendo
normas bdasicas para participagdo, prote¢do e defesa dos direitos do usuério dos servigos
publicos prestados direta ou indiretamente pela administragdo ptblica, de modo a se instituir
boas praticas e padrdes de qualidade no atendimento aos usudrios de servigos publicos, bem
como para regular a aplicagdo, no Municipio, da Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos
publicos da administragdo publica, e do Decreto Federal n.° 9.094, de 17 de julho de 2017,
que dispde sobre a simplificagdo do atendimento prestado aos usudrios dos servigos
pablicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticagdo em documentos
produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos ao Usuério.

§ 1° O disposto nesta Lei aplica-se a administragdo publica direta e indireta do
Poder Executivo e ao Poder Legislativo especialmente quando no exercicio da fungdo
administrativa.

§ 2° O disposto nesta Lei guarda consonancia com os incisos [ e II do
paragrafo 3° do artigo 37, inciso II do paragrafo tinico do artigo 175, todos da Constituigdo
Federal e no agtigo 27 da Emenda Constitucional n.° 19, de 4 de junho de(318)9§647_1 552
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§ 3° Aplica-se, no que couber, o disposto nesta Lei aos servigos publicos
prestados por particular, notadamente a prestadores de servigos, delegatarios,
concessiondrios, permissiondrios, autorizatdrios de servigos publicos dentre outros, sendo
que a expressdo prestador de servigos equivale a todos.

§ 4° A aplicagdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do
disposto:

[ — em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servigco ou
atividade sujeitos a regulagéo ou supervisdo;

I — na Lei Federal n.° 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada
relagdo de consumo;

III — na Lei Federal n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011 — Lei de Acesso a
Informag@o;

IV — na Lei Complementar Federal n.° 101, de 4 de maio de 2000 — Lei de
Responsabilidade Fiscal, notadamente com a nova redagdo dada pela Lei Complementar
Federal n.° 131, de 27 de maio de 2009 — Lei da Transparéncia; e

V —em outras leis pertinentes.

§ 5° As leis e normas mencionadas nos incisos deste artigo aplicam-se, no que
couber e subsidiariamente, ao presente Diploma Legal.

§ 6° O acesso do usuério a informagdes serd regido pelos termos da Lei
Federal n.° 12.527, de 2011, observado o disposto na Lei Complementar n.° 138, de 2009.

CAPITULO II
DAS CONCEITUACOES BASICAS

Art. 2° Para os fins desta Lei, porém sem prejuizo do entendimento dominante

da doutrina e jurisprudéncia a respeito, consideram-se:
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I — usudrio: pessoa fisica ou juridica, de direito publico ou privado, que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

IT — servigo publico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta
de bens, obras ou servigos a populagdo, exercida ou titularizada por 6rgdo ou entidade da
administracdo publica;

III — administragdo publica: 6rgdo ou entidade integrante da administragdo
publica direta ou indireta de qualquer dos Poderes do Municipio;

IV — agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragéo; e

V — manifestagdes: reclamag¢des, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestagdo de servigos publicos € a
conduta de agentes publicos na prestac@o e fiscalizagdo de tais servigos.

CAPITULO III

DO QUADRO GERAL DE SERVICOS, DOS PRINCIPIOS BASICOS E DA ACAO
GOVERNAMENTAL

Art. 3° Com periodicidade minima anual, cada Orgdo ou unidade
administrativa da administragdo direita e indireta do Poder Executivo publicard quadro geral
dos servigos publicos prestados, que especificard os 6rgéos ou entidades responséaveis por
sua realizagdo e a autoridade administrativa a quem est@o subordinados ou vinculados.

Art. 4° Os servigos publicos e o atendimento do usudrio serdo realizados de
forma adequada, observados os principios da qualidade, regularidade, continuidade,
efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia, urbanidade e cortesia,
humanizagio, celeridade, simplificagdo e racionalizagdo, formalismo moderado, sem
prejuizo da observancia dos primados regentes da gestdo publica, dentre eles legalidade,
impessoalidade e finalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, razoabilidade e
proporcionalidade, seguranga juridica, supremacia do interesse publico, motivagdo,
celeridade, ampla defesa e contraditério e, entre outros, se orientardo no sentido de
desenvolvimento do Municipio e de aprimoramento dos servigos pres(g@pg&p_q@gggﬁ@

mediante planejamento de suas atividades. gabinete@formoso.mg.gov.br
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Art. 5° As atividades da Administragdo Municipal e, especialmente, a

execugdo de planos e programas de governo, obedecerdo aos principios de planejamento e
coordenagdo.

Art. 6° Na elaboragdo e execugdo de seus programas, 0 Municipio efetuara a
hierarquizagdo das prioridades, de acordo com a necessidade da obra ou servico e o
atendimento do interesse coletivo.

Art. 7° A atuag@o do Municipio em areas assistidas pela agdo do Estado ou da
Unido serd supletiva e, sempre que for o caso, buscard mobilizar os recursos humanos,
materiais e financeiros disponiveis.

Art. 8° A agdo do Governo Municipal serd norteada especialmente pelas
seguintes diretrizes basicas:

I — valorizagdo dos cidaddos do Municipio de Formoso, cujo atendimento
deve constituir meta prioritaria da Administragdo Municipal;

II — aprimoramento permanente da prestagdo dos servigos publicos de
competéncia do Municipio;

[II — entrosamento com o Estado e a Unido para a obtengdo de melhores
resultados na prestagdo de servicos de competéncia concorrente;

IV — empenho no aprimoramento da capacidade institucional da
Administragdo Municipal, principalmente através de medidas visando:

a) a simplifica¢do e o aperfeicoamento de normas, estruturas organizacionais,
métodos e processos de trabalho;

b) a coordenagdo ¢ a integragdo de esforgos das atividades de administragao
centralizada;

¢) o envolvimento funcional dos servidores publicos municipais; e

d) o aumento de racionalidade das decisdes sobre a alocafgg) G ASCYEDS @

realizagdo de dispéndio da administrag@o municipal. gabinete@formoso.mg.gov.br
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V — desenvolvimento social, econdmico e administrativo do Municipio, com
vistas ao fortalecimento de seu papel no contexto da regido em que est4 situado;

VI — disciplina criteriosa no uso e parcelamento do solo urbano, visando a sua

ocupagdo equilibrada e permanente e a obtengdo de melhor qualidade de vida para os
habitantes do Municipio;

VII - integragdo da populagdo a vida politico-administrativa do Municipio,
através da participagdo de grupos comunitdrios no processo de levantamento e debate dos
problemas sociais, fortalecendo o primado do Governo Presente, Democratico e
Participativo;

VIII — fomento & cooperag@o de associagdes representativas no planejamento
municipal; e

[X — atendimento e observéncia estrita das normas da Lei de Responsabilidade
Fiscal e de controladoria interna.

CAPITULO IV
DOS DIREITOS BASICOS DOS USUARIOS E ASSUNTOS CORRELATOS
Secio I
Diretrizes Basicas

Art. 9° O usuério de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos

servigos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as

seguintes diretrizes basicas:

I — urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos

usuarios;

II — presungdo de boa-fé do usuério;

(38) 3647-1552
gabinete@formoso.mg.gov.br
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IIT — 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 e nesse caso respeitada a prioridade especial
octogendria de que trata a Lei Federal n.° 13.466, de 12 de julho de 2017, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV — adequagdo entre meios e fins, vedada a imposigdo de exigéncias,
obrigagdes, restrigdes e sangdes ndo previstas na legislagdo;

V — isonomia e igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminagéo;

VI — cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII — defini¢d@o, publicidade e observancia de horarios € normas compativeis
com o0 bom atendimento ao usudrio;

VIII — adog@o de medidas visando a protecdo a saiude e a seguranga dos
usuarios;

IX — autenticagdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos
originais apresentados pelo usuério, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo
em caso de divida de autenticidade;

X — manuten¢do de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;

XI — eliminagdo de formalidades, com atenuagdo de burocracias e de
exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

XII — observancia dos cddigos de ética ou de conduta aplicdveis as varias
categorias de agentes publicos;

XIII — aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condigdes para o
Compartilhamento das informa(;ﬁes; (38) 3647-1552
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XIV — utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de
siglas, jargdes e estrangeirismos;

XV — vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em
documentagdo vélida apresentada;

XVI - a dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia da administragdo
municipal;

XVII — a racionalizagdo de métodos e procedimentos de qualidade no
atendimento, controle, celeridade, cordialidade, respeito e atengdo no atendimento;

XVIII - a auséncia de prejulgamento ou qualquer tipo de discriminagédo e
preconceito;

XIX — a confidencialidade e sigilo quando solicitado, na forma da lei;
XX — aresponsabilidade pelas ag¢des e decisdes;

XXI — a busca pela constante melhoria do atendimento;

XXII - o carater prioritario da fung@o de atendimento ao usuario;

XXIII — atuagdo integrada e sistémica na expedi¢do de atestados, certidGes e
documentos comprobatoérios de regularidade;

XXIV — compartilhamento de informagdes, na forma da lei; e

XXV - articulagdo com o Governo Federal e com o Estado de Minas Gerais
para a integragdo, racionalizag@o, disponibilizagdo e simplificagdo de servigos publicos.

Secdo 11
Direitos Basicos

Art. 10. S#o direitos béasicos do usuario: (38) 3647-1552
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I - participagdo no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos;

II — obtengdo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os
meios oferecidos e sem discriminagdo;

III — acesso e obten¢do de informagdes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do artigo 5° da
Constitui¢do Federal e na Lei Federal n.° 12.527, de 2011;

IV — prote¢do de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n.°
12.527, de 2011;

V — atuagdo integrada e sistémica na expedi¢do de atestados, certiddes e
documentos comprobatorios de regularidade; e

VI — obten¢do de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de
prestagdo do servigo, assim como sua disponibiliza¢do na Rede Mundial de Computadores —
Internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

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

c) acesso ao agente publico ou ao Orgdo encarregado de receber
manifestagdes;

d) situagdo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo
informagdes para a compreensdo exata da extensdo do servigo prestado.

§ 1° Sem prejuizo do disposto neste artigo, o atendimento ao usudrio dos
servigos publicos na administragdo municipal tem os seguintes objetivos:

) ) (38) 3647-1552
I — a satisfacdo dos usudrios em suas demandaaébin ete@formoso.mg.gov.br
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IT - o aprimoramento da qualidade dos servigos publicos;

[II — o comprometimento de todos os agentes publicos no atendimento ao
usuario;

IV — a identificagdo e o direcionamento de recursos para as expectativas dos
municipes; e

V — acesso aos servicos publicos.

§ 2° Sem prejuizo do disposto neste artigo e em demais disposi¢Ges legais, a
administrag@o publica municipal devera adotar medidas que assegurem nas relagdes com 0s
usudrios de servigos publicos:

I — a preservagdo contra praticas ndo equitativas, mediante prévio e integral
conhecimento das condi¢des de atendimento, evidenciando, especialmente, os dispositivos
que imputem responsabilidades e eventuais sangdes; €

II — respostas tempestivas a todas as demandas de modo a sanar, com
brevidade e eficiéncia, dividas relativas aos servigos prestados ou oferecidos.

§ 3° Sem prejuizo do disposto neste artigo e em demais disposigdes legais, as
boas praticas de atendimento ao usudrio de servigos publicos devem ser direcionadas as suas
expectativas e abranger todas as etapas do processo de atendimento, constituindo-se, dentre
outras, boas praticas:

[ — estabelecer canais de comunicag¢@o abertos e objetivos com 0s usuérios;

II — atender com respeito, cortesia, humanizagéo e integridade;

I1I — atuar com conhecimento, agilidade e precisédo;

IV — respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade;

V —reconhecer a diversidade de opinides;

(38) 3647-1552
gabinete@formoso.mg.gov.br
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VI - preservar o direito de livre expressdo e julgamento de cada pessoa;
VII — exercer atividades com competéncia, eficiéncia e assertividade;

VIII — ouvir o usudrio com paciéncia, compreensdo, auséncia de
prejulgamento e de todo e qualquer preconceito;

IX —resguardar o sigilo das informagdes atinentes ao servigo;

X — facilitar o acesso ao servigo de atendimento de reclamagdes;
XI — simplificar procedimentos;

XII — agir com imparcialidade e senso de justiga;

XIII — responder ao usuario no menor tempo possivel, com clareza,
objetividade e conclusivamente;

XIV — buscar a constante melhoria das praticas de atendimento;
XV —utilizar de modo eficaz e eficiente os recursos colocados a disposi¢éo;

B XVI — atuar de modo diligente e fiel no exercicio dos deveres e
responsabilidades;

XVII — adotar postura pedagogica e propositiva apresentando ao usudrio quais
sdo seus direitos e deveres;

XVIII — usar técnicas de mediagdo e negociagdo para administrar impasses €
conflitos;

XIX — promover a reparagdo de erros cometidos contra os interesses dos
usudrios; e

XX — buscar a corre¢do dos procedimentos errados ou indesejados, evitando

sua repeti¢do. (38) 3647-1552
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§ 4° A administragdo municipal devera colocar a disposi¢do dos usudrios, em
suas dependéncias € em meio eletronico:

I — informagdes que assegurem total conhecimento acerca das situa¢des que
possam implicar na recusa e na recep¢do de documentos; e

II — o nimero do telefone da Central de Atendimento Telefonico, ouvidorias
ou outro canal de atendimento, acompanhado da observagdo de que os mesmos se destinam
ao atendimento a denuncias, reclamagdes, elogios e sugestdes, bem como outras formas de
manifestagdo no exercicio da liberdade de expressdo prevista pela Constituigdo Federal.

§ 5° Para assegurar o direito a informag@o previsto no inciso VI deste artigo, o
prestador de servigo publico deve oferecer aos usudrios acesso a:

I — atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrOnica;
IT — informagdo computadorizada, sempre que possivel;
III — banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servigo;

IV — informag¢des demograficas e econOmicas acaso existentes, inclusive
mediante divulgagdo pelas redes ptblicas de comunicagdo;

V — minutas de contratos-padrdo ou outros instrumentos redigidas em termos
claros, com caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreensao;

VI — sistemas de comunicagdo visual adequados, com a utilizagdo de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachds, além de outros;

VII - informagdes relativas a composigdo das taxas e tarifas cobradas pela
prestagdo de servigos publicos, recebendo o usudrio, em tempo habil, cobranga por meio de
documento contendo os dados necessarios a exata compreensdo da extensdo do servigo
prestado; e

(38) 3647-1552
gabinete@formoso.mg.gov.br
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VIII - banco de dados, de interesse publico, contendo informagdes quanto a
gastos, licitagdes e contratagdes, de modo a permitir acompanhamento e maior controle da
utiliza¢@o dos recursos publicos por parte do contribuinte.

Secao III
Da Racionaliza¢do de Exigéncias e da Troca de Informacdes

Art. 11. Salvo disposi¢do legal em contrario, os 6rgdos e as entidades do
Poder Executivo que necessitar de documentos comprobatérios da regularidade da situagdo
de usudrios dos servigos publicos, de atestados, de certiddes ou de outros documentos
comprobatérios que constem em base de dados oficial da administragdo publica municipal
deverdo obté-los diretamente do 6rgdo ou da entidade responsével pela base de dados,
observando-se, no que couber, o disposto no Decreto Federal n.° 8.789, de 29 de junho de
2016, e ndo poderdo exigi-los dos usuérios dos servigos publicos.

Art. 12. Na hipdtese dos documentos a que se refere o artigo 11 desta
Lei conter informagdes sigilosas sobre os usudrios dos servigos publicos, o fornecimento
pelo 6rgdo ou pela entidade responsavel pela base de dados oficial fica condicionado a
autorizagdo expressa do usudrio, exceto nas situagdes previstas em lei.

Paragrafo tinico. Quando n@o for possivel a obtengdo dos documentos a que a
que se refere o artigo 11 desta Lei diretamente do 6rgdo ou da entidade responsével pela
base de dados oficial, a comprovagdo necessaria podera ser feita por meio de declaragdo
escrita e assinada pelo usudrio dos servigos publicos, que, na hipétese de declaragéo falsa,
ficara sujeito as san¢des administrativas, civis e penais aplicaveis.

Art. 13. Os 6rgdos e as entidades responséaveis por bases de dados oficiais da
administragdo publica municipal prestardo orientagdes aos o6rgdos e as entidades publicos
interessados para o acesso as informagdes constantes das bases de dados, observadas as
disposigoes legais aplicaveis.

Art. 14. No atendimento aos usuarios dos servigos publicos, os 6rgdos e as
entidades do Poder Executivo municipal observardo préticas previstas nesta Lei, sem
prejuizo da observéncia das seguintes:
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I — gratuidade dos atos necessarios ao exercicio da cidadania, nos termos do
disposto na Lei Federal n.° 9.265, de 12 de fevereiro de 1996;

I — padronizagdo de procedimentos referentes a utilizagdo de formularios,
guias e outros documentos congéneres; e

III — vedagdo de recusa de recebimento de requerimentos pelos servigos de
protocolo, exceto quando o 6rgdo ou a entidade for manifestamente incompetente.

§ 1°Na hipoétese referida no inciso III do caput deste artigo, os servigos de
protocolo deverdo prover as informagdes e as orientagdes necessarias para que o interessado
possa dar andamento ao requerimento.

§ 2° ApoOs a protocolizagdo de requerimento, caso o agente publico verifique
que o orgdo ou a entidade do Poder Executivo municipal é incompetente para o exame ou a
decisdo da matéria, deverd providenciar a remessa imediata do requerimento ao 6rgdo ou a
entidade do Poder Executivo municipal competente.

§ 3° Quando a remessa referida no paragrafo 2° deste artigo ndo for possivel, o
interessado deverd ser comunicado imediatamente do fato para adogdo das providéncias
necessarias.

Art. 15. As exigéncias necessarias para o requerimento serdo feitas desde logo
e de uma s6 vez ao interessado, justificando-se exigéncia posterior apenas em caso de
duvida superveniente.

Art. 16. Nio sera exigida prova de fato ja comprovada pela apresentagdo de
documento ou informagdo valida.

Art. 17. Para complementar informagdes ou solicitar esclarecimentos, a
comunicag¢do entre o 6rgdo ou a entidade do Poder Executivo municipal e o interessado
podera ser feita por qualquer meio, preferencialmente eletronico.

Art. 18. Exceto se existir divida fundada quanto a autenticidade ou previsdo
legal, fica dispensado o reconhecimento de firma e a autenticagdo de copia dos documentos
expedidos no Municipio e destinados a fazer prova junto a 6rgdos e Wzgﬁgﬁod@
Executivo municipal.
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Art. 19. A apresentagdo de documentos por usudrios dos servigos publicos

podera ser feita por meio de cdpia autenticada, dispensada nova conferéncia com o
documento original.

§ 1° A autenticacdo de copia de documentos poderad 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 falsificagdo de firma ou de cépia de
documento publico ou particular, o 6rgdo ou a entidade do Poder Executivo municipal
considerard ndo satisfeita a exigéncia documental respectiva e, no prazo de até 5 (cinco)
dias, dara conhecimento do fato a autoridade competente para ado¢do das providéncias
administrativas, civis e penais cabiveis.

Secéio IV
Da Carta de Servicos ao Usuario/Cidadao — CSU

Art. 20. Os oOrgdos e entidades abrangidos por esta Lei deverdo elaborar e
divulgar Carta de Servigos ao Usuario/Cidaddo — CSU.

§ 1°A CSU tem por objetivo informar aos usudrios dos servigos prestados
pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e os compromissos e padroes
de qualidade do atendimento ao publico.

§ 2° A CSU devera trazer informagdes claras e precisas em relagdo a cada um
dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

I — servigos oferecidos;

II — requisitos, documentos, formas e informagdes necessérias para acessar o

Servigo;

I1I — principais etapas para processamento do servigo;

[V — previsdo do prazo maximo para a prestagdo do servi90(38) 3647-1552
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VI — locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a
prestagd@o do servigo.

§ 3° Além das informagdes referidas no paragrafo 2° deste artigo, a CSU
devera, para detalhar o padrdo de qualidade do atendimento, estabelecer:

I — os usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;
II — o tempo de espera para o atendimento;

IIT — o prazo para a realizag@o dos servigos;

IV — 0s mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

V — os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e
reclamagdes;

VI — as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realiza¢do dos servigos,
incluidas a estimativas de prazos;

VII — os mecanismos para a consulta pelos usuérios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizagdo do servigo solicitado;

VIII — o tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;

IX — os elementos bésicos para o sistema de sinalizagdo visual das unidades de
atendimento;

X — as condi¢gdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento,
em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

XI — os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se
encontrar indisponivel; e

XII — outras informagdes julgadas de interesse dos usudrios.

(38) 3647-1552
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§ 4° A CSU serd objeto de atualizag@io periddica e de permanente divulgacdo
mediante publica¢do em sitio eletrdnico do 6rgdo ou entidade na Internet.

§ 5°Regulamento especifico do Poder Executivo dispord sobre a
operacionalizagdo da CSU.

Se¢io V
Da Solicitacdo de Simplificacido — Simplifique!
Art. 21. Os usuarios dos servigos publicos poderdo apresentar Solicitagdo de
Simplificag@o, por meio de formuléario proprio intitulado Simplifique!, aos 6rgdos e as

entidades do Poder Executivo municipal, quando a prestagdo de servigo publico ndo
observar o disposto nesta Lei.

§ 1° A Solicitagdo de Simplificagdo devera ser apresentada, preferencialmente,
por meio eletronico, em canal inico oferecido pela respectiva Ouvidoria.

§ 2° Sempre que recebida por meio fisico, os 6rgdos e as entidades deverdo
digitalizar a Solicitagdo de Simplificagdo e promover a sua inser¢do no canal a que se refere
o paragrafo 1° deste artigo.

Art. 22. Do formulario Simplifique! devera constar:

I — a identificagdo do solicitante;

II — a especificagdo do servigo objeto da simplificag@o;

I1I — o nome do 6rgdo ou da entidade perante o qual o servigo foi solicitado;

IV — a descrigdo dos atos ou fatos; e

V — facultativamente, a proposta de melhoria.

Paragrafo unico. Ato expedido pelo disciplinard o procedimento aplicavel a
Solicitagdo de Simplificagdo. (38) 3647-1552
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CAPITULO V
DOS PRINCIPIOS BASICOS PARA OBSERVANCIA DOS USUARIOS
Art. 23. Sdo principios bésicos para observancia dos usudrios:
I — identificar-se, quando solicitado;
IT — dispensar tratamento adequado e respeito aos agentes publicos;
III — ndo desacatar o servidor publico;

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

V — prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
VI — colaborar para a adequada prestagdo do servigo;

VII - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo
prestados os servigos de que trata esta Lei;

VIII — usar trajes adequados ao ambiente do servigo publico;
IX — cumprir com suas obriga¢des como cidaddo e contribuinte; e
X — outras condutas e atitudes adequadas.
CAPITULO VI
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 24, Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestagdes
perante a administragdo publica acerca da prestagdo de servigos publicos.
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Art. 25. A manifestagdo serd dirigida & ouvidoria do érgdo ou unidade
responsavel e conterd a identificagdo do requerente.

§ 1° A identificagdo do requerente ndo conterd exigéncias que inviabilizem sua
manifestagdo.

§ 2° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentag@o de manifestagdes perante a ouvidoria.

§ 3° Caso ndo haja ouvidoria, o usuéario podera apresentar manifestagdes
diretamente ao 6rgdo ou entidade responsavel pela execucdo do servigo e ao 6rgdo ou
entidade a que se subordinem ou se vinculem.

§ 4° A manifestagdo podera ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipétese em que devera ser reduzida a termo.

§ 5°No caso de manifestagdo por meio eletronico, prevista no paragrafo 4°
deste artigo, respeitada a legislagdo especifica de sigilo e prote¢do de dados, podera a
administragdo publica ou sua ouvidoria requerer meio de certificacdo da identidade do
usuario.

§ 6° Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a
disposi¢do do usudrio formularios simplificados e de facil compreensdo para a apresentagao
do requerimento previsto no caput deste artigo, facultada ao usudrio sua utilizag&o.

§ 7°A identificagdo do requerente ¢ informagdo pessoal protegida com
restri¢do de acesso nos termos da Lei Federal n.° 12.527, de 2011.

Art. 26. Em nenhuma hipoétese, sera recusado o recebimento de manifestagoes
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 27. Os procedimentos administrativos relativos a anélise das
manifestagdes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva
resolugao.

Paragrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestaq@g 3gg§_11§12’1ri@
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[ - recep¢do da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

IT — emiss@o de comprovante de recebimento da manifestagdo;

III — andlise e obtengdo de informagdes, quando necessario;

IV — decisdo administrativa final; e

V — ciéncia ao usuario.

CAPITULO VII
DAS OUVIDORIAS

Art. 28. O Municipio diligenciard no sentido de instituir, organizar e dispor
sobre o funcionamento e composi¢do de Ouvidorias de cada administrag@o direta e indireta
do Poder Executivo, bem como os cargos de provimento comissionado da estrutura

administrativa respectiva responsavel por essas unidades.

Art. 29. As ouvidorias terdo como atribuigdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico e na lei de sua institui¢éo:

I — promover a participagdo do usudrio na administragdo publica, em
coopera¢do com outras entidades de defesa do usuério;

II — acompanhar a prestag@o dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
I1I — propor aperfeigoamentos na prestagdo dos servigos;

IV — auxiliar na prevengdo e corregéo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

V — propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em
observancia as determinagdes desta Lei;
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VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes de
usudrio perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VII — promover a adog¢do de mediagdo e conciliagéo entre o usuario e o 6rgéo
ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgéos competentes.

Art. 30. Com vistas a realizag¢@o de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

[ — receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos,
as manifestagdes encaminhadas por usuérios de servigos publicos; e

II — elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I deste artigo, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagédo de servigos publicos.

Art. 31. O relatério de gestdo de que trata o inciso II do caput do artigo 30
desta Lei devera indicar, a0 menos:

I — o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
II — os motivos das manifestagdes;
III — a anélise dos pontos recorrentes; €

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

Paragrafo tinico. O relatério de gestdo sera:

[ — encaminhado a autoridade méaxima do 6rgdo a que pertence a unidade de

ouvidoria; e

II — disponibilizado integralmente na Internet.
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Art. 32. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usudrio,
observado o prazo de 30 (trinta) dias, prorrogével de forma justificada uma tnica vez, por
igual periodo.

Paréagrafo unico. Observado o prazo previsto no caput deste artigo, a ouvidoria
poderd solicitar informag¢des e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou
entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de 20 (vinte)
dias, prorrogavel, de forma justificada, uma unica vez, por igual periodo.

CAPITULO VIII
DO CONSELHO MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 33. Fica instituido o Conselho Municipal de Defesa do Usudrio de
Servigos Publicos, identificado pela sigla Comdef, 6rgdo colegiado de carédter consultivo,
paritario, normativo e deliberativo, com as seguintes atribuigdes:

I — acompanhar a prestagdo dos servigos;

II — participar na avaliagdo dos servigos;

I1I — propor melhorias na prestagdo dos servigos;

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

V — acompanhar e avaliar a atuac¢@o do ouvidor;

VI — planejar, coordenar e executar a politica municipal de protegdo e defesa
do usuério de servigos publicos prestados direta ou indiretamente pelo Municipio;

VII — analisar e encaminhar as reclamagdes dos usudrios, quando dotadas de
relevancia e expressividade, recebidas da Ouvidoria ou de qualquer 6rgdo e autoridade
publica;

(38) 3647-1552
gabinete@formoso.mg.gov.br

Rua Vicente Moreira de Moura, n° 363 - Centro
CEP 38690-000 - Formoso/MG

www.formoso.mg.gov.br

s 8 > :
iR, \ \ 7@ @prefeituraformosomg

YN RONOIG)



ckai
MI PREFEITURA MUNICIPAL DE

FORMOSO

ESTADO DE MINAS GERAIS

(Fls. 22 da Lei n.° 643, de 1/9/2021)

VIII — mediar os conflitos entre os usuarios de servigos publicos e os
prestadores de servigos, designando audiéncia de mediagdo entre as partes, caso haja
necessidade;

IX — analisar e monitorar a execug@o de servigos publicos, apontando os
prestadores de servigos mais demandados e os que menos responderam as demandas,
divulgando os resultados por meio de relatério publicizado;

X — encaminhar as demandas que julgar pertinentes ao 6rgéo competente para

promover as medidas judiciais cabiveis, na defesa e protecdo dos interesses coletivos,
difusos e individuais homogéneos dos usuarios;

XI — fiscalizar a execugdo das leis de defesa do usudrio e aplicar as respectivas
sangdes, nos termos da legislagdo vigente, sem prejuizo das atribuigdes dos orgdos

competentes;

XII — sugerir ao 6rgdo de controladoria interna agdes necessarias para evitar a
repeticdo de irregularidades constatadas;

XIII — prestar aos usuarios orientagéo sobre seus direitos;

X1V — divulgar os direitos do usudrio pelos diferentes meios de comunicagéo e
por publica¢des proprias; e

XV — outras atribui¢des correlatas.

Art. 34. O Conselho terd composi¢do paritaria de 10 (dez) membros titulares
com seus respectivos suplentes, a serem devidamente nomeados e empossados por ato do
Prefeito, observada a seguinte representagao:

I — Governo Municipal:

a) 1 (um) representante do Gabinete do Prefeito;

b) 1 (um) representante do 6rgdo de controladoria interna;
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d) 1 (um) representante dos servidores publicos municipais; €

e) 1 (um) representante do Poder Legislativo, preferencialmente Vereador
membro da Comiss@o Permanente de Administragdo Publica.

II — Usudrios de Servigos Publicos: 5 (cinco) representantes dos usuérios de
servigos publicos escolhidos por meio de processo aberto ao publico e diferenciado por tipo
de usudrio a ser representado, preferencialmente usudrios dos servigos publicos de satde,
educagdo, abastecimento de 4gua, assisténcia social e servigos urbanos.

§ 1° Caso haja absten¢@o na indicagdo de representantes, extingdo de érgdos ou
entidades ou diante da incidéncia de qualquer outro motivo que enseje vacancia na
composi¢do do colegiado, o Conselho deverd suprir a respectiva vaga por meio de resolugéo
aprovada pela maioria absoluta dos seus membros, observada tanto quanto possivel a
equivaléncia ou compatibilidade entre o segmento substituto e o substituido, bem como o
critério de paridade.

§ 2° Ap0s a primeira composi¢do, os membros do Conselho serdo indicados
até 20 (vinte) dias antes do término do mandato dos conselheiros anteriores.

§ 3° O mandato dos membros do Conselho serd de 2 (dois) anos, permitida
uma unica recondugio para o mandato subsequente por apenas uma vez.

§ 4° A atuag¢do dos membros do Conselho:
I — ndo serd remunerada;
IT - é considerada atividade de relevante interesse publico e social; e

III — assegura isengdo da obrigatoriedade de testemunhar sobre informagdes
recebidas ou prestadas em razdo do exercicio de suas atividades de conselheiro e sobre as
pessoas que lhes confiarem ou deles receberem informagdes.

§ 5° Os membros do Conselho poderdo ser substituidos, a qualquer tempo,
mediante solicita¢do da entidade ou autoridade responsavel por sua indicagdo, apresentada
ao Prefeito MuniCipal. (38) 3647-1552
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§ 6° As decisdes do Conselho serdo consubstanciadas em resolugdes.

§ 7° As resolugdes do Conselho, bem como os temas tratados em plenério,
reunides de diretoria e comissdes deverdo ser registrados em ata.

§ 8° O suplente substituird o titular do Conselho nos casos de afastamentos
tempordarios ou eventuais deste, e assumird sua vaga nas hipéteses de afastamento definitivo.

§ 9° O Conselho terda um Presidente, um Vice-Presidente, um 1° (primeiro)
Secretario e um 2° (segundo) Secretdrio que serdo eleitos pelos conselheiros, cujos
mandatos coincidirdo com o mandato do colegiado, sem prejuizo de outros cargos que
julgarem convenientes, sendo que enquanto ndo eleito o Presidente exercerd a fungdo o
conselheiro com mais idade.

§ 10. O mandato do conselheiro que deixar de comparecer, sem justificativa, a
3 (trés) reunides consecutivas ou 5 (cinco) intercaladas no periodo de 12 (doze) meses,
ficara extinto.

§ 11. O prazo para justificar, por escrito, a auséncia a que alude o paragrafo 10
deste artigo € de 5 (cinco) dias tteis, a contar da data da reunido em que se verificou o fato.

§ 12. O orgdo de deliberagdo méaxima do Conselho € o Plendrio, observadas as
seguintes regras:

I — as sessdes plendrias serfio publicas, salvo deliberagdo em contrario da
maioria absoluta dos conselheiros, e ocorrerdo ordinariamente a cada 30 (trinta) dias e
extraordinariamente quando convocadas por seu Presidente ou por requerimento da maioria
de seus membros;

II — as sessOes plendrias serdo realizadas com a presenga da maioria absoluta
dos membros do conselho que deliberara através da maioria dos votos dos presentes;

I1I — cada conselheiro tera direito a um Unico voto na sessdo plendria a excegdo
do Presidente que somente votard em caso de empate; ¢
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(Fls. 25 da Lei n.° 643, de 1/9/2021)

IV — poderdo tomar parte nas reunides, com direito a voz e ndo a voto, pessoas
cuja audiéncia seja considerada util para fornecer esclarecimentos ou informagdes,
devidamente convidadas pelo Presidente do Conselho ou por qualquer de seus membros.

§ 13. Ao Conselho ¢ facultado formar comissdes provisdrias ou permanentes,

grupos de trabalhos, comités, camaras temadticas e afins, especialmente para apresentar e/ou

propor medidas que contribuam para concretizagdo de suas atribuigdes, observadas as regras
. estabelecidas neste artigo.

§ 14. O Conselho elaborard seu Regimento Interno e sua aprovagdo sera
formalizada em resolugdo, no prazo de 90 (noventa) dias, contado do seu pleno e efetivo
funcionamento, sendo que, posteriormente, tal ato devera ser homologado, por meio de
decreto, expedido pelo Prefeito.

§ 15. O Conselho podera ser consultado quanto a indica¢do do ouvidor.
CAPITULO IX
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS
Art. 35. Os orgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo
avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos, sem prejuizo da avaliagdo do
- desempenho do servidor na forma do respectivo plano de carreiras:
I — satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;

II — qualidade do atendimento prestado ao usuério;

111 — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
servigos;

IV — quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacéo do servigo.
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ESTADO DE MINAS GERAIS

(FIs. 26 da Lei n.° 643, de 1/9/2021)

§ 1° A avaliagdo serd realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a

cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significAncia estatistica aos
resultados.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do
¢rglo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagio
dos usuarios na periodicidade a que se refere o § 1° deste artigo, e servira de subsidio para
reorientar € ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na CSU.

Art. 36. Regulamento especifico do Poder Executivo dispora sobre a
avaliagdo da efetividade e dos niveis de satisfa¢do dos usudrios.

CAPITULO X

DO CADASTRO POSITIVO DE SERVIDORES E DO PREMIO “SERVIDOR
CIDADAO”

Secdo I
Do Cadastro Positivo de Servidores

Art. 37. Fica instituido o Cadastro Positivo de Servidores Comprometidos
com o Codusp, a ser gerido pelo Conselho Municipal de Defesa dos Usudrios de Servigos
Publicos, sendo formado por banco de dados com informagdes positivas de servidores
publicos municipais que se comprometam com as boas praticas previstas nesta Lei, ndo
registrem reclamagdes em seu desfavor, que apresentem boas ideias, inventos, atividades,
tarefas e projetos inovadores para melhorar e aprimorar a prestagdo de servigos publicos e
sua competéncia técnica, e que participem, com aproveitamento satisfatorio, de cursos de
capacitagdo, sobretudo voltados para exceléncia no atendimento, gestdo da qualidade e
congéneres, cujo cadastro podera ser consultado pelos usudrios de servigos publicos, a ser
regulamentado por Decreto do Prefeito.

Secao 11

Do Prémio “Servidor Cidadao” (38) 3647-1552
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(FIs. 27 da Lei n.° 643, de 1/9/2021)

Art. 38. Fica instituido o Prémio intitulado “Servidor Cidaddo”, na forma de
certificado, a ser outorgado, anualmente, ao melhor servidor ptblico do Municipio, que se
destacar na exceléncia do atendimento ao usudrio de servigos publicos, na adog¢do e efetivo
cumprimento de boas préiticas e padrdes de qualidade previstos nesta Lei, desde que
integrante do Cadastro Positivo de Servidores, cujo servidor sera escolhido pelo Conselho
Municipal de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos, conforme se dispuser em
regulamento.

Paragrafo Gnico. Ao ser premiado com o titulo “Servidor Cidaddo”, o agente
publico fard jus aos seguintes beneficios:

I — obter redugé@o de 3 (trés) meses no critério de cumprimento de intersticio
minimo relativamente a progressdo e promogdo constante do respectivo plano de carreiras,
relativamente ao periodo posterior a concessdo do prémio, limitado a uma premiagéo;

II — ter acrescidos mais 3 (trés) dias de folga em seu periodo de férias
regulamentares ¢ mais 2 (dois) dias de folga em seu periodo de licenga-prémio,
relativamente aos afastamentos que forem fruidos posteriormente a concessdo do prémio,
limitado a uma premiag@o;

III — obter retribuigdo pecunidria, em cota Unica, de carater indenizatorio,
correspondente a0 menor vencimento basico do Municipio, no terceiro més subsequente ao
més em que ocorrer a concessdo do prémio;

IV — obter desconto de 10% (dez por cento) incidente sobre o pagamento do
Imposto Sobre a Propriedade Predial e Territorial Urbana — IPTU e da Taxa de Coleta de
Lixo — TCL, relativos ao exercicio financeiro seguinte a0 ano em que OCOIrer a concessao
do prémio;

V — ter o seu nome, cargo e fotografia divulgados, se aquiescer, como
“Servidor Cidaddo”, até a escolha do outorgado do ano seguinte; €

VI — outros beneficios previstos em regulamento.
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CAPITULO XI
DO CONTRATO DE GESTAO DE RESULTADOS — CGR

Art. 39. Fica instituido o Contrato de Gestdo de Resultados, identificado pela
sigla CGR, a ser baixado por Decreto do Prefeito em até 1 (um) ano ap6s a entrada em vigor
desta Lei, inclusive na forma de manual, cujo contrato é qualificado como instrumento
gerencial objetivando o alinhamento das institui¢des com a estratégia de governanga publica
a partir da pactuagdo de resultados, mediante a negociagdo de metas entre os dirigentes dos
6rgaos e entidades com os servidores do Poder Executivo.

Paréagrafo Uinico. Sdo objetivos basicos do CGR:

I — melhorar a qualidade e eficiéncia dos servigos publicos prestados aos
usuarios;

I — melhorar e otimizar a qualidade do gasto publico;
III — alinhar o planejamento e as agdes do acordado com o planejamento
estratégico de governanga publica, com as politicas publicas instituidas e os demais

programas governamentais, viabilizando sua implementagao;

~ IV — dar transparéncia as agdes das instituigdes publicas envolvidas e facilitar
o controle social sobre a atividade administrativa e a prestagdo de servigos publicos; e

V — auxiliar na implementagdo de uma cultura voltada para resultados,
estimulando, valorizando, incentivando e destacando servidores publicos, dirigentes e
6rgdos que cumpram suas metas e atinjam os resultados pactuados, inclusive mediante
concessdo de prerrogativas para ampliacdo de autonomias gerenciais, or¢amentarias e
financeiras, bem como pagamento de vantagem pecunidria lastreada em produtividade e
meritocracia.

CAPITULO XII

DAS SANCOES BASICAS PELO DESCUMPRIMENTO
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(Fls. 29 da Lei n.° 643, de 1/9/2021)

Art. 40. O servidor publico que descumprir o disposto nesta Lei estara sujeito
as penalidades previstas na legislag@o estatutaria do Municipio de Formoso.

Art. 41. Os usudrios dos servigos publicos que tiverem os direitos garantidos
nesta Lei desrespeitados ou violados poderdio representar ao 6rgdo de controladoria do
Municipio, sem prejuizo de representagdes em outros 6rgdos competentes.

CAPITULO XIII

DISPOSICOES TRANSITORIAS E FINAIS

Art. 43. Fica o Poder Executivo autorizado a celebrar convénios, parcerias ou
outros instrumentos com Orgdos publicos federais e estaduais, notadamente com a
Controladoria-Geral da Unido — CGU, visando o cumprimento desta Lei.

Art. 44. O Codusp sera regulamentado por Decreto expedido pelo Prefeito,
podendo abranger, em unico ato, as regulamentagdes especificas referenciadas nesta Lei.

Art. 44. Esta Lei entra em vigor ap6s decorridos 60 (sessenta) dias de sua
publicagdo.

Formoso, 1° de setembro de 2021; 58° da Instalagdo do Municipio.

. DINAR NRIQUE GUEDES DE ORNELAS
i Prefeito

LANNA G%@&SLIVEIRA ORNELAS
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CALVES i
Consultor Juridico, Legislativo, de Governo e Assuntos Administratiyos e Institucionais
OAB/MG 116.215
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