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DECRETO N° 10.228, DE 5 DE FEVEREIRO DE 2020

Altera o Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, que
regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
para dispor sobre o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal e instituir os conselhos de usuarios dos
servigos publicos no ambito da administragdo publica
direta, indireta, autarquica e fundacional do Poder
Executivo federal.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso das atribuicdes que lhe confere o art. 84, caput, incisos IV e VI,

alinea “a”, da Constituicéo, e tendo em vista o disposto nos art. 30 e art. 31 do Decreto-Lei n° 200, de 25 de fevereiro
de 1967, e nos art. 17 e art. 22 da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017,

DECRETA:

Art. 1° O Decreto n® 9.492, de 2018, passa a vigorar com as seguintes alteragoes:

§_1° A nomeacgao, a designagédo, a exoneracao ou a dispensa dos titulares das unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal sera submetida, pelo dirigente maximo do 6rgao ou
da entidade, a aprovagéo da Controladoria-Geral da Uniao.

§ 2° O disposto no § 1° ndo se aplica aos cargos de titular de unidades de ouvidoria da
Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica, do Ministério das Relacdes Exteriores, do Ministério da
Defesa e da Advocacia-Geral da Unido.

§ 3° A Controladoria-Geral da Unido disciplinara o procedimento de consulta para nomeacgao,
designacao, exoneragéo ou dispensa dos titulares das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal”. (NR)

“Art. 16. As manifestagbes serdao apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico, por meio
do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv, de uso obrigatdrio pelos 6rgdos e pelas
entidades da administragao publica federal a que se refere o art. 2°, e disponibilizadas na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR.

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

“CAPITULO II-A

DOS CONSELHOS DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS
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Art. 24-C. Sem prejuizo de outros meios de participagdo dos usuarios no acompanhamento da
prestagdo e na avaliagdo dos servigos publicos, cada 6rgao ou entidade a que se refere o art. 2° criara
um ou mais conselhos de usuarios de servigos publicos, os quais nao poderao exceder a quantidade de
servigos previstos na Carta de Servigos ao Usuario de que trata o art. 11 do Decreto n® 9.094, de 2017.”
(NR)

“Art. 24-D. Os conselhos de usuarios de servigos publicos sdo 6rgaos de natureza consultiva, aos
quais compete:

| - acompanhar e participar da avaliagdo da qualidade e da efetividade da prestagéo dos servigos
publicos;

Il - propor melhorias na prestagao dos servigos publicos e contribuir para a definicao de diretrizes
para o adequado atendimento ao usuario; e

lll - acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atuagdo das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal.” (NR)

“Art. 24-E. Os conselhos de usuarios de servigos publicos serdo compostos por usuarios dos
servicos publicos, selecionados dentre aqueles que se candidatarem mediante chamamento publico
conduzido pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal responsavel pela
supervisao da execugdo do servigo publico a ser avaliado.

§ 1° O chamamento publico a que se refere o caput sera realizado por meio que garanta ampla
publicidade e que seja apto a alcangar, no minimo, os usuarios de servigos publicos cadastrados junto a
unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

§ 2° O usudrio que quiser se candidatar informara os servigos publicos cujo conselho tenha
interesse em participar.

§ 3° A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal responséavel pela
supervisao do servigo podera adotar critérios adicionais de selegdo que garantam a representatividade
dos usuarios inscritos no chamamento publico a que se refere o caput.” (NR)

“Art. 24-F. Os conselheiros fardo avaliagdes individualizadas dos servigos, as quais serdo
consolidadas eletronicamente, a fim de subsidiar as agbes das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal.

§ 1° A convocagéao dos conselheiros para as avaliagdes individualizadas dos servigos, nos termos
do disposto no caput, devera ser realizada, no minimo, a cada doze meses.

§ 2° A participagdo nos conselhos de usuarios de servigos publicos sera considerada prestagao
de servico publico relevante, ndo remunerada.” (NR)

“Art. 24-G. O exercicio das atribuicdes dos membros dos conselhos de usuarios de servigos
publicos ocorrera por meio de sistema eletronico especifico integrado ao e-Ouy, a ser disponibilizado
pela Controladoria-Geral da Unido no prazo de cento e oitenta dias, contado da data de publicagdo
deste Decreto.

Paragrafo unico. O sistema de que trata o caput permitira:

| - a realizacédo de pesquisas de satisfacdo e de pesquisas de cliente oculto focadas nos usuarios,
a serem executadas pelos conselheiros;

Il - a coleta organizada de dados acerca de sugestbes de melhoria na prestagao dos servigos
avaliados;

lll - a coleta organizada de dados acerca da avaliagdo do atendimento prestado pelas unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal; e

IV - o registro e a manutencao dos cadastros dos conselheiros.” (NR)
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“Art. 24-H. As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
disponibilizardo, em sitio eletrénico atualizado:

| - a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados pelo sistema de que trata o art.
24-G, incluidos os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados;

Il - as informagdes consolidadas das avaliagdes e das sugestdes coletadas pelo sistema de que
trata o art. 24-G, por meio de relatérios ou painéis digitais; e

lll - a metodologia e os critérios adicionais de selegdo de que trata o § 3° do art. 24-E para
convocacéo dos candidatos a conselheiros cadastrados, quando for o caso.” (NR)

“Art. 24-1. O 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal mantera em sitio
eletrénico painel digital com as avaliagbes realizadas pelos conselhos de usuarios de servigos publicos
acerca da atuagao das unidades do referido Sistema.” (NR)

“Art. 24-J. O disposto neste Decreto ndo exclui mecanismos acessorios que garantam o acesso
ao processo de avaliagdo dos servigos publicos por grupos amostrais digitalmente nado inseridos.” (NR)

“Art. 25-A. O 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal estabelecera as
diretrizes para as agbes de estimulo a participagao dos usuarios nos conselhos de usuarios de servigos
publicos.” (NR)

Art. 2° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo.
Brasilia, 5 de fevereiro de 2020; 199° da Independéncia e 132° da Republica.

JAIR MESSIAS BOLSONARO
Paulo Guedes
Wagner de Campos Rosério

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 6.2.2020 e retificado em 12.2.2020.
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