, -iDo APRovADO
EM _LL/_LL/A&;, = EM LDt Lo o/
W’ . . P '/. A v

v (& :
Prefeitura Municipal de Rio Verde de Mato Grosso
Estado de Mato Grosso do Sul

CNPJ. 03 354 560/0001-32

Rio Verde de Mato Grosso/MS, 18 de setembro de 2024

Oficio n° 299/2024 - Gabinete do Prefeito

A Sua Exceléncia, o Senhor
Carlos da Rocha Pontes

Presidente da Camara Municipal

Senhor Presidente,

Servimo-nos do presente expediente para encaminhar & Vossa
Exceléncia e, aos demais nobres vereadores desta douta Casa de Leis, o

seguinte veto:
e Veto Total ao Projeto de Lei n°019/2024;

Sendo para o momento, renovamos nossos votos de elevada estima e

distinta consideracdo.

Atenciosamente,

Assinado de forma digital por

REUS ANTONIO REUS ANTONIO SABEDOTTI

SABEDOTTI FORNARI:20944799000

FORNARI:20944799000 Dados: 2024.09.18 12:34:33
. -04'00'

Reus Anténio Sabedotti Fornari
Prefeito Municipal

Gabinete - Prefeito — Prefeitura Municipal de Rio Verde de Mato Grosso - MS
Avenida Eurico Sebastido Ferreira, 890/ Centro/ E-mail: prefeiturarioverdems@hotmail.com
Rio Verde de Mato Grosso — Mato Grosso do Sul
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Prefeitura Municipal deRlo Verde déMatoGrosso e
Estado de Mato Grosso do Sul
CNPJ. 03 354 560/0001-32
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DESPACHO

Em analise ao Projeto de Lei n°® 019/2024 oriundo do Legislativo e em
atencéo ao parecer juridico que recomenda o veto integral do referido projeto,
resolvo com fundamento no art.51, § 1° da Lei Orgénica deste municipio vetar
integralmente o projeto e adoto como razdes de decidir o exposto no parecer
da Assessoria Juridica.

Comunique-se a Camara Municipal.

Rio Verde de Mato Grosso — MS, 18 de setembro de 2024.

REUS ANTONIO Assinado de forma digital
por REUS ANTONIO

SABEDOTTI SABEDOTTI
FORNARI:2094479 FORNARI:20944799000

Dados: 2024.09.18 12:34:41
9000 -04'00"

Reus Antonio Sabedotti Fornari

Prefeito Municipal

Gabinete = Prefeito — Prefeitura Municipal de Rio Verde de Mato Grosso - MS
Avenida Eurico Sebastido Ferreira, 890/ Centro/ E-mail: prefeiturarioverdems@hotmail.com
Rio Verde de Mato Grosso — Mato Grosso do Sul
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PARECER JURIDICO

I - RELATORIO

Trata-se de parecer em resposta a CI n°.604/2024/GAB/PMRYV,
do Projeto de Lei n° 019/2024 que dispde sobre a proibi¢do do cort

fornecimento de energia elétrica e agua, no Municipi*o de Rio Verde

Mato Grosso do Sul.

O pedido veio instruido com cépia do Parecer da Comissao
Justica e Redagao Final, Parecer de Comissao de Finangas, Or¢camento

Projeto de Lei do Legislativo e a respectiva justificativa.

E o breve relatorio.

II - DA ANALISE.

O presente Projeto de Lei n°® 019/2024, tem comp objetivo a proil

servigos de fornecimento de energia elétrica e 4gua, no Municipio de R

Grosso — MS.

Ao que pese a louvavel iniciativa é imperioso consignar que no
IV do art. 22 da Constitui¢do Federal, a defini¢ao das regras de suspen

do fornecimento de energia elétrica tratam do tema energia, é re

legislativa da Unido.

Em complemento a essa previsao, o inciso XII

exploragdo dos servigos de energia elétrica.

Avenida Eurico Sebastido Ferreira, 890 — Centro —

ASSUNTO: Brojeto de Lei n°¢ 1

sobre a proipi¢do do corte

fornecimento

Municipio de

CEP: 79.480-000

]

1

atribui ao poder publico federal, com exclusividade, a competéncia material para a

Rio Verde de Mato Grosso/MS %

de servigos de
de energia eléfrica e agua, no
Rio Verde de Mato Grosso, Mato
Grosso do Sul.

acerca da analise
e de servigos de

de Mato Grosso,

de Constituicao,

e Fiscalizacdo ao

vi¢do do corte dos

io Verde de Mato

L termos do inciso
1540 e interrupgao

servado a esfera

do art. 21 da Constitui¢ao Federal
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Neste sentido o Supremo Tribunal IL'ederal ao anal

pronunciou na ADI 7.576 em voto da Ministra Carmem Lucia: (

A Unido é titular da prestacio do servigo piblico de
Detém a prerrogativa constitucional de
da prestagdo desse servico por concess

ingeréncia normativa dos demais entes politicos.

... 0 dever-poder de protegdo aos usudrigs dos servicos d

cabe a Unido, detentora da competéncia para a
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energia elétrica.

gime e condigoes

ndo pode sofrer

p energia elétrica

exploracdo e a

no%utizagdo desses servigos pelo disposto na al. b do inc. XII do art. 21

e no inc. IV do art. 22 da Constitui¢io d}a Repiiblica.

Eventuais conflitos ou superposicoes de normas federais e estaduais em

matéria de prestacio de servigos de

energia elétric

a prejudicam a

|
seguranca juridica porque interferem no equilibrio econémico de

contratos de concessio e afetam os corrsumidores, 0s Quais suportam a

elevagdo de custos.

Nesta esteira de protecdo aos usuarios a Uniag

produziu as Leg'is n°. 13.460/2017

en®. 14.015/2020 que dispdem sobre a interrupgao e a religagao ou rees‘tabelecimento de

servicos publicos, como energia elétrica e agua

e proibicdo de

interrupgao de

fornecimento as sextas feiras, aos sabados, domingos e feriados e dias anteriores e

subsequentes a estes.

Deste modo esta patente o vicio formal, eis que o referid

competéncia privativa da Unido.

Nestes termos esta Assessoria Juridica do Gabinete opina pelo }

do referido projeto de lei.

Avenida Eurico Sebastido Ferreira, 890 — Centro —

CEP: 79.480-000

Rio Verde de Mbto Grosso/MS
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Cumpre salientar, por oportuno, que esta Assessoria Juridica emite/ parecer’sob <"
.~/ = N

0 prisma estritamente juridico, ndo lhe competindo adentrar a ¢

oportunidade dos atos praticados no ambito da Adm

de natureza eminentemente técnico-administrativa.

inistracao, nem

respeito ao entendimento diverso, este é o entendimento.

Rio Verde de Mato Grosso/MS, 17 de setembrqg

JULIANA MACKERT DUARTE

Assessora Juridica do Gabinete

OAB/MS 13.152

Avenida Eurico Sebastido Ferreira, 890 — Centro —

CEP: 79.480-000

de 2024.

Rio Verde de M
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analisar aspectos

Assim, ressalvado o carater opinativo desta al¢ada juridica, e com o inarredavel

MANN

Assessor Juridico do Gabinete
OAB/MS 16.659
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ACESSE O PORTAL DA TRANSPARENCIA E
NOSSO FACEBOOK PELO QR CODE

CAMARA MUNICIPAL DE

RIO VERDE

Dispaoe sobre a proibi¢do do
corte dos servicos de fornecimento
de energia elétrica e dgua, no
Municipio de Rio Verde de Mato
Grosso/MS, e da outras
providéncias.

Art. 1° Fica proibido a concessionaria de energia elétrica e a empresa de fornecimento de
agua, o corte do fornecimento dos respectivos servigos no Municipio, por motivo de
inadimpléncia de seus clientes, das 12:00 (doze) horas de sexta-feira até as 08:00 (oito) horas
da segunda-feira subsequente.

Paragrafo Unico — A presente proibi¢io de corte de servigos se estende, também, as 12:00
(doze) horas do altimo dia atil antecedente a qualquer feriado (nacional, estadual ou
municipal) e ponto facultativo municipal, até as 08:00 (oito) horas do primeiro dia qtil
subsequente.

Art. 2° Fica o Poder Executivo autorizado a regulamentar por Decreto, a forma e o valor das
sangdes a serem aplicadas as concessiondrias, em casa de descumprimento da presente lei.

Art. 3° Esta lei entra em vigor na data de sua publicag@o.

Plenario Vereadora Lidia Maria Ancides Duailibi Malhado, 13 de Agosto de 2024.

Cleisymaira Paes de Souza Milléo
Vereadora

) 67 3292-1286/ Telefone/Fax: 3292-3506
l camararvms@terra.com.br

Av. Barao do Rio Branco, 120 - Centro



CAMARA MUNICIPAL DE

~RI0O VERDE

DE MATO GROSSO-MS

X ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL
' CAMARA MUNICIPAL DE RIO VERDE DE MATO GROSSO
PLENARIO VEREADORA LIDIA MARIA ANCIAES DUAILIBI MALIléDO

Projeto de Lei Legislativo n°® 019/2024. A :; ) [

Autoria: Cleisymaira Paes de Souza Milléo.

A Vereadora Cleisymaira Paes de Souza Milléo no uso de suas/atribui coes legais,
cumprimenta os Eminentes colegas Membros do Poder Legislativo Municipal, tomando a
liberdade de submeter a elevada apreciagdo dessa Casa, Projeto de Lei que dispde sobre a
proibi¢do do corte dos servigos de fornecimento de energia elétrica e agua, no Municipio de
Rio Verde de Mato Grosso/MS, e d4 outras providéncias

JUSTIFICATIVA

O presente projeto de lei tem como objetivo EVITAR A INTERRUPCAO DO
FORNECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA E AGUA NO MUNICIPIO em vésperas de
feriados, nas sextas-feiras, nos finais de semana (sdbado e domingo) e nos feriados, uma vez
que contraria o Cédigo de Defesa do Consumidor.

Nos finais de semana, as agéncias bancarias e as proprias concessionarias encontram-se
fechadas. Nas vésperas de alguns feriados, o horario de expediente é reduzido, o que impede
que o consumidor, ao constatar a efetiva suspensdo do servigo, quite a divida e resolva seu
problema de imediato.

Considerando que os servicos de fornecimento de 4gua e energia elétrica sdo considerados
“servigos essenciais”, segundo precedentes do Superior Tribunal de Justiga, a suspensdo desses
servigos deve ser feita, quando for o caso, de modo a viabilizar a possibilidade de imediato
pagamento e também do pronto retorno do fornecimento.

Os consumidores, mesmo inadimplentes, devem ser preservados dos constrangimentos
desnecessarios, sendo certo que uma situagdo que perdure por muitos dias ultrapassa o limite
do razoavel, podendo acarretar inimeros prejuizos como, por exemplo, a perda de alimentos
por falta de refrigeragc@o, danos a satide e impedimento de habitos saudéveis, tudo isso em
virtude da interrupg¢do destes servigos basicos.

Dito isso, haja vista a relevancia da proposta, rogo aos demais Pares a aprovagédo do
presente projeto de Lei.

Plenario Vereadora Lidia Maria Ancides Duailibi Malhado, 13 de Agosto de 2024.

Lo h o
aPaes de Souza Milléo

Vereadora

ACESSE O PORTAL DA TRANSPARENCIA E
NOSSO FACEBOOK PELO QR CODE

:‘:2: ”“?' = ) 67 3292-1286/ Telefone/Fax: 3292-3506
e s = ~

= l' s =) camararvms@terra.com.br

@ﬁ > P ©) Av. Bardo do Rio Branco, 120 - Centro




ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL

CAMARA MUNICIPAL DE RIO VERDE DE MATO GROSSO
PLENARIO DAS DELIBERACOES

PROTOCOLO

DISCRIMINACAO

PARECER DA COMISSAO DE CONSTITUICAO, JUSTICA E REDACAO FINAL, AO PROJETO
DE LEI DO LEGISLATIVO N° 019/2024, DISPOE SOBRE A PROIBICAO DO CORTE DOS
SERVICOS DE FORNECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA E AGUA, NO MUNICIPIO DE RIO
VERDE DE MATO GROSSO-MS, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

A comissao supra, reuniu-se entre o seu Presidente,
Relator e Membro, com o objetivo precipuo de analisar e emitir o Parecer ao supracitado
Projeto de Lei do Legisiativo.

Apo6s andlise verificou a legalidade do Projeto acima
mencionado. Justificamos a importancia do referido projeto a populacdo, ressaltamos
também, que esta em consonancia com o Cadigo de Defesa do Consumidor

Desta forma, apresenta Parecer favoravel ao referido
Projeto de Lei do Legislativo.

Sala das SessOes, 20 de Agosto de 2024.

f\}\WI«#“‘ A Ty
Cleisymaira-Paes de Souza Milleo Amauri Olartechea
Presidente Relator

o
Nivaldo Henrique Pereira de Aimeida
Membro
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ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL
CAMARA MUNICIPAL DE RIO VERDE DE MATO GROSSO
PLENARIO DAS DELIBERACOES

PROTOCOLO

DISCRIMINACAO

PARECER DA COMISSAO DE FINANGAS, ORCAMENTO E FISCALIZAGAO FINACEIRA AO
PROJETO DE LEI DO LEGISLATIVO N° 019/2024, DISPOE SOBRE A PROIBICAO DO CORTE
DOS SERVICOS DE FORNECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA E AGUA, NO MUNICIPIO DE
RIO VERDE DE MATO GROSSO-MS, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

AUTORIA: COMISSAQ DE FINANCAS, ORCAMENTO E FISCALIZACAO FINANCEIRA.

A comissdo supra, reuniu-se entfre o seu Presidente,
Relator e Membro, com a finalidade precipua de analisar e emitir Parecer Qo
Projeto de Lei do Legislativo.

Esse Relator apds analisar o Projeto em epigrafe,
verificou que é de acordo a sua aprovacdo, pois foi elaborado nos pardmetros da
Lei.

Portanto, apresenta Parecer favordvel ao Projeto de Lei
do Legislativo.

Sala das Sessdes, 20 de Agosto de 2024.

N \) ) ;C’;Wo- —"t.Z_;;i ) /
Amauri Olartechea Jéanes Pimentel Viéira

Presidente /ﬁelator

Membro
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Presidéncia da Replblica
Secretaria-Geral
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N° 14.015, DE 15 DE JUNHO DE 2020

Altera as Leis n os 13.460, de 26 de junho de 2017, e
8.987, de 13 de fevereiro de 1995, para dispor sobre a
interrupgdo e a religagdo ou o restabelecimento de
servigos publicos.

Ver mais...

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

Art. 1° Esta Lei aplica-se aos servigos publicos prestados pelas administragdes diretas e indiretas da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, bem como aos servigos publicos concedidos ou permitidos por
esses entes da Federacao.

Art. 2° A Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017 , passa a vigorar com as seguintes alteragcoes:

XVI — comunicagdo prévia ao consumidor de que o servico serd desligado em
virtude de inadimplemento, bem como do dia a partir do qual sera realizado o
desligamento, necessariamente durante horario comercial.

Paragrafo Unico. A taxa de religacdo de servigos ndo sera devida se houver
descumprimento da exigéncia de notificagéo prévia ao consumidor prevista no inciso
XVI do caput deste artigo, o que ensejara a aplicagdo de multa a concessionaria,
conforme regulamentagdo.” (NR)

VIl — comunicagéo prévia da suspenséo da prestagdo de servico.

Paragrafo Unico. E vedada a suspensdo da prestacdo de servico em virtude de
inadimplemento por parte do usuario que se inicie na sexta-feira, no sabado ou no
domingo, bem como em feriado ou no dia anterior a feriado.” (NR)

Art. 3° O art. 6° da Lei n® 8.987, de 13 de fevereiro de 1995 , passa a vigorar acrescido do seguinte § 4°:

§ 4° A interrupgéo do servigo na hipdtese prevista no inciso Il do § 3° deste artigo
nao podera iniciar-se na sexta-feira, no sabado ou no domingo, nem em feriado ou no
dia anterior a feriado.” (NR)

Art. 4° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagéo .
Brasilia, 15 de junho de 2020; 199° da Independéncia e 132° da Republica.

JAIR MESSIAS BOLSONARO
André Luiz de Almeida Mendonca

https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/lei/114015.htm
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Paulo Guedes

Bento Albugquerque

Marcos César Pontes

Damares Regina Alves

José Levi Mello do Amaral Junior

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 16.6.2020.

*

https.//www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/lei/|14015.htm 2/2
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Presidéncia da Republica

Secretaria-Geral
Subchefia para Assuntos Juridicos

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

Vigéncia
Dispbe sobre participacdo, protecao e defesa dos
Regulamento direitos do usuario dos servigos publicos da
administracéo publica.
Regulamento

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

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participacéo, protecéo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragéo publica.

§ 1° O disposto nesta Lei aplica-se a administragdo publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 3° do art. 37 da Constituicdo Federal .

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

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

Il - na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagdo 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 potenciaimente, de servico plblico;

il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacéo direta ou indireta de bens ou servigos a populagéo,
exercida por 6rgéo ou entidade da administracéo publica;

[II - administrag@o publica - érgdo ou entidade integrante da administrac&o publica de qualquer dos Poderes da
Uni&o, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

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

V - manifestagbes - reclamacdes, denuncias, sugestbes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que
tenham como objeto a prestagédo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagéo e fiscalizagao de
tais servigos.

Paragrafo Unico. O acesso do usudrio a informagdes sera regido pelos termos da Lei n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 .

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

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

https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/113460.ntm
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CAPITULO Ii

DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usudrio de servigo publico tem direito & adequada prestacdo ¢os servicos, devendo os agentes
publicos e prestadores de servigcos publicos observar as seguintes diretrizes:

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

lIl - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver possibilidade
de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pesscas com deficiénciz, aos idosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhacias por criancas de colo;

IV - adequacgéo entre meios 2 fins, vedada a imposigc@o de exigéncias, otrigacdes, resiricbes e sangbes nao
previstas na legislagao;

V - iguaidade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacio;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - definigdo, publicidade e cbservancia de horarics e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;
VIl - adogéo de medidas visando a protecdo a satide e 2 seguranga dos UsLZrios;

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

X - manutengdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo e ao
atendimento;

Xl - eliminagdo de formalidades e de exigéncias cuje custo econdmicc ou social seja superior ao risco
envolvido;

XIl - observancia dos cddigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias calegorias de agentes publicos;

Xill - aplicagao de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos ¢ Jrocedimentos de atendimento ao
usuario e a propiciar melhores condicées para o compartilhamento das informagdes;

XIV - utilizac&o de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siclas, jargbes e estrangeirismos; e
XV - vedacado da exigéncia de nova prova sobre fato j§ comprovado em docun entagao valida apresentada.

XVI — comunicagdo prévia ao consumidor de que o servigco sera desligado em virtude de inadimplemento, bem
como do dia a partir do qual sera rezlizado o desligamento, necessariamente duran:e horario comercial. (Incluido
pela Lein® 14.015, de 2020)

Paragrafo Unico. A taxa de religacdo de servigos ndo sera devida se houver descumprimento da exigéncia de
notificacdo prévia ao consumidor prevista no inciso XVi do caput deste artigo, o gue ensejara a aplicagao de muita a
concessionaria, conforme regulamentacgéo. {Incluido pela Lei n°® 14.015, de 202C)

Art. 6° Sao direitos basicos do usuario:
| - participag&o no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servigcs
Il - obtencao e utilizagac dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem discriminacéo;

IIl - acesso e obtencdo de informacdes relativas a sua pessoa constantes dz registros ou bancos de dados,
observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicdo Federal e na Lai n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011 ;

hitps://www.planaltc.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/1ei/i13460.htm 217
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IV - protegéo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 :

V - atuagdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certidbes e documentos comprobatérios de
regularidade; e

VI - obtengéo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagdo do servico, assim como sua
disponibilizacéo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagéo exata e a indicagdo do setor responsavel pelo
atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao érgédo encarregado de receber manifestagdes;
d) situagéo da tramitaga@o dos processos administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servigos, contendo informagdes para a compreensao
exata da extensao do servigo prestado.

VIl — comunicacao prévia da suspensao da prestagéo de servigo. (Incluido pela Lei n® 14.015, de 2020)

Paragrafo unico. E vedada a suspensdo da prestacdo de servico em virtude de inadimplemento por parte do
usuério que se inicie na sexta-feira, no sabado ou no domingo, bem como em feriado ou no dia anterior a feriado.
{Incluido pela Lei n® 14.015, de 2020)

Art. 7° Os 6rgéos e entidades abrangidos por esta Lei divulgar&o Carta de Servigos ao Usuario.

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

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes claras e precisas em relacdo a cada um dos
servicos prestados, apresentando, no minimo, informacgdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar 0 servico;

Il - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagéo do servigo;

V - forma de prestacéo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacéo sobre a prestacéo do servigo.

§ 3° Além das informagdes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar os compromissos
e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

lil - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

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

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuérios, acerca do andamento do servigo solicitado e de eventual
manifestacéo.
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§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagéo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do 6rgéo ou entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a operacionalizagdo da Carta
de Servigos ao Usuario.

§ 6° Compete a cada ente federado disponibilizar as informagdes dos servigos prestados, conforme disposto
nas suas Cartas de Servigos ao Usuario, na Base Nacional de Servigos Publizos, mantida pelo Poder Executivo
federal, em formato aberto e interoperavel, nos termos do reguiamento do Poder IZxecutivo federal. {Incluido pela
Lein® 14.129, de 2021)  (Vigéncia)

Art. 8° Sdo deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fe;
I - prestar as informagdes pertinentes ao servico prestado quando solicitadss
Iil - colaborar para a adequada prestacdo do servigo; e

IV - preservar as condigcbes cos bens publicos por meio dos quais ihe sfo prestados os servigos de que trata
esta Lei.

CAPITULO 11l
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVIC2S PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestactes perante a administragéo publica
acerca da prestagao de servigos publicos.

Art. 10. A manifestacdo sera dirigida & ouvidoria do érgdo ou entidade respornsavel e contera a identificagdo do
requerente.

§ 1° Aidentificagéo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sue manifestaco.

§ 2° S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes (/a apresentagédo de manifestagées
perante a ouvidoria.

§ 3° Caso ndo haja ouvidorie, 0 usuério podera apresentar manifestagdes cliretamente ao 6rgéo ou entidade
responsavel pela execugdo do service e ao 6rgéo ou entidade a gque se subordinery su se vinculem.

§ 4° A manifestacdo podera ser feita por meio eletrdnico, ou correspondéicia convencional, ou verbalmente,
hipotese em que devera ser reduzida a termo.

§ 5° No caso de manifestagdo por meio eletronico, prevista no § 4°, respeitaca a legislacdo especifica de sigilo
e protecdo de dados, podera a administragao publica ou sua cuvidoria requerer meio de certificacdo da identidade do
usuario.

§ 6° Os orgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdc colocar a disposicdo do usuario
formularios simplificados e de facil compreensdo para a apresentagdo do requerimeanto previsto no caput , facultada
a0 usuéario sua utilizacao.

§ 7° A identificacdo do requerente é informagdo pessoal protegida com restriziac de acesso nos termos da Lej n°
12.527, de 18 de novembro de 2011 .

Art. 10-A. Para fins de acesso a infermagdes e servigos, de exercicio de dieitos e obrigagdes ou de obtencdo
de beneficios perante os 6rgdos e as entidades federais, estaduais, distritais € municipais ou os servigos publicos
delegados, a apresentagdo de documento de identificacdo com fé ptblica em que conste o nimero de inscri¢do no
Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) sera suficiente para identificagdo do cidadido, dispensada a apresentacéo de
qualquer outro documento.  (Incluido pela Lei n® 14.129, de 2021) (Vigéncia)

§1-Osceadeastrosos-formularios; f © ithrs SostsHériospara-aprestacio-de
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§ 1° Os cadastros, os formularios, os sistemas e outros instrumentos exigidos dos usuarios para a prestagio de
servigo publico deverdo disponibilizar campo para registro do nimero de inscrigdo no CPF, de preenchimento obrigatério,
que sera suficiente para sua identificagdo, vedada a exigéncia de apresentacdo de qualquer outro numero para esse
fim. (Redacdo dada pela Lei n® 14.534, de 2023)

§ 2° O numero de inscricdo no CPF podera ser declarado pelo usuario do servigo publico, desde que
acompanhado de documento de identificagdo com fé publica, nos termos da lei.  (Incluido pela Lei n° 14.129, de
2021)  (Vigéncia)

§ 3° Ato de cada ente federativo ou Poder poderéa dispor sobre casos excepcionais ao previsto no caput deste
artigo. (Incluido pela Lei n® 14.129, de 2021) (Vigéncia)

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

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos & analise das manifestagdes observardo os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugéo.

Paragrafo Unico. A efetiva resolugdo das manifestacdes dos usuarios compreende:
| - recepgao da manifestagéo no canal de atendimento adequado;
Il - emissao de comprovante de recebimento da manifestagao;
Il - analise e obtencgéo de informagdes, quando necessario;
IV - decisdo administrativa final; e
V - ciéncia ao usuario.
CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

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

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

Il - acompanhar a prestacédo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;

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

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

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

VIl - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usuério e o 6rgdo ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros drgédos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deveréo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagdes
encaminhadas por usudrios de servigos publicos; &
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Il - elaborar, anualmente, relatdrio de gestéo, que devera consolidar as informagdes mencionadas no inciso |, €,
com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos.
Art. 15. O relatério de gestao de que trata o incisc I! do caput do art. 14 devera indicar, ao menos:
| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
lll - a2 analise dos pontos recorrentes; e
IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas.
Paragrafo unico. O relatdrio de gestéo sera:
| - encaminhado a autoridade méaxima do 6rgdo a que pertence a unidade ce ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

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

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto noc caput , a ouvidotia podera solicitar informagbes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do orgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitagbes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias. prorrogavel de forma justificada uma tnica vez por igual periodo.

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

CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagdo, @ participacdo dos usuarios no
acompanhamento da prestag@o e na avaliagdo dos servigos publicos sera feita po- mzio de conselhos de usuarios.

Paragrafo unico. Os conselhcs de usuarios sdc orgédos consultivos dotados das seguintes atribui¢bes:
| - acompanhar a prestagéo dos servigos;

Il - participar na avaliacdo dos servigos;

Iil - propor melhorias na prestacao dos servigos;

IV - contribuir na definigao de diretrizes para o adequado atendimento ao usaario; e

V - acompanhar e avaliar a atuacéo do ouvidor.

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

Paragrafo unico. A escolha dos representantes sera feita em processo aberic a0 publico e diferenciado por tipo
de usuario a ser representado.

Art. 20. O conselho de usuarios podera ser consulfado quanto a indicacao do ouvidor.
Art. 21. A participagao do usuario no conseiho sera considerada servigo relevenie e sem remuneragéo.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo disporé sobre a organizacdo e
funcionamento dos conselhos de usuérios.
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CAPITULO VI

DA AVALIAGAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

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

| - satisfacao do usudrio com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

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

IV - quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragéo publica para melhoria e aperfeigoamento da prestagdo do servico.

§ 1° A avaliagado sera realizada por pesquisa de satisfagédo 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 érgédo ou entidade, incluindo o
ranking das entidades com maior incidéncia de reclamacg&o dos usuarios na periodicidade a que se refere 0 § 1°, e
servira de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrdes 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 avaliacdo da efetividade e
dos niveis de satisfagédo dos usuarios.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS
Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicacéo, em:

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

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes; e
Il - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes.
Brasilia, 26 de junho de 2017; 196° da independéncia e 129° da Republica.

MICHEL TEMER
Torquato Jardim
Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner de Campos Rosario

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 27.6.2017
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