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RESOLUCAO N2 117 DE 08 DE OUTUBRO DE 2020

Regula a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos,
previstas na Lei n.2 13.460, de 26 de junho de
2017, no ambito do Sistema CFT/CRTs.

O PRESIDENTE do Conselho Federal dos Técnicos Industriais, no uso das atribui¢cdes que
Ihe confere a Lei n® 13.639 de 26 de margo de 2018, bem como o Regimento Interno do CFT, faz
saber que o Plendrio do Conselho Federal dos Técnicos Industriais deliberou em sua Sessdo
Plendria Ordinaria n? 15, nos dias 07 e 08 de outubro de 2020;

Considerando que os Conselho Federal e Regionais dos Técnicos Industriais, regidos Lei
n? 13.639, de 26 de margo de 2018, prestam servicos de natureza publica a sociedade;

Considerando que os Conselhos dos Técnicos Industriais sdo autarquias de Registro,
Fiscalizagdo, Educagao Continuada e de Normatizagao do Exercicio Profissional;

Considerando que, independentemente da lei, constitui elemento essencial a existéncia
de instancias de participagao e controle social, responsaveis por interagir com os usuarios, com
o objetivo de aprimorar a gestdo publica e melhorar os servigos oferecidos;

Considerando a necessidade de regulamentar e padronizar procedimentos que visem a
adequagdo e a aplicagdo do Cddigo de Defesa do Usudrio de Servigos Publicos ao Sistema
CFT/CRTs;

Considerando que os usudrios dos servigos publicos poderao apresentar Solicitagao de
Simplificacdo aos 6rgdos e as entidades do Poder Executivo Federal, por meio de formuldrio

proprio denominado Simplifique!, sempre que vislumbrarem oportunidade de simplificagdo ou

melhoria do servigo publico.
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RESOLVE:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 Esta Resolugao regulamenta a politica de participagdo, prote¢do e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos, no ambito do Sistema CFT/CRTs, de acordo com as
normas gerais estabelecidas na Lei n.2 13.460, de 26 de junho de 2017 e Decreto n.2 9.094, de
17 de julho de 2017 nos termos do inciso | do § 3° do Art. 37 da Constitui¢cdo Federal.

Art. 22 Para os efeitos desta Resolucdo, consideram-se:

I — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de bens
ou servigos a populagao;

Il — ouvidoria: unidade administrativa de participacd@o e controle social, responsavel por
interagir com os usuarios, com o objetivo de aprimorar a gestdo publica e melhorar os servigos
oferecidos, garantindo os procedimentos de simplificacdo desses servicos;

IV - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, ainda que
transitoriamente ou sem remuneragao;

V — manifestagdes: reclamagdes, denuncias, elogios, sugestdes e solicitagdes;

VI - reclamacdo: demonstracdo de insatisfacao relativa a prestacao de servigo publico;

VIl — denlncia: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugao
dependa da atuacdo dos érgaos de apuragao competentes;

VIl — elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdao sobre o servigo oferecido
ou atendimento recebido;

IX — sugestdo: apresentacao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados;

X — solicitagdo: pedido para adogdo de providéncias;

XI - identificagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a individualizagdo de Y% .

pessoa fisica ou juridica;



SCS, Quadra 02, Bloco D, Ed. Oscar Niemeyer
99 Andar, CEP 70.316-900 — Brasilia/DF

E-mail: cft@cft.org.br
Fone: 0800 016 1515

www.cft.org.br

XlI — certificacdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificacao valido;

Xl = decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual o Conselho dos
Técnicos Industriais manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia do pedido,
apresentando solu¢ao ou comunicando a impossibilidade de seu atendimento; e

XIV = linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o
contexto sociocultural do usuario, de forma a facilitar a comunica¢do e o mdtuo entendimento.

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

Art. 32 Os servigos dos Conselhos Federal e Regionais dos Técnicos Industriais e o
atendimento do usudrio serao realizados de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e

cortesia.

CAPITULO Il
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 42 O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagao dos servigos,
devendo os conselheiros, funcionarios e colaboradores dos Conselhos Federal e Regionais dos
Técnicos Industriais observarem as seguintes diretrizes:

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

Il - presuncdo de boa-fé do usuario;

Il — atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em
que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de
colo;

IV — adequacgdo entre meios e fins, vedada a imposi¢do de exigéncias, obrigagdes,
restricdes e sangdes ndo previstas na legislagao;

V —igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de discriminagdo;

e

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;
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VIl - definigcdo, publicidade e observancia de hordrios e normas compativeis com o bom
atendimento ao usuario;

VIl = adogao de medidas visando a protecgdo a salde e a seguranga dos usuarios;

IX — autenticagao de documentos pelo préprio Conselho dos Técnicos Industriais, a vista
dos originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo
em caso de duvida de autenticidade, ndo excluindo a possibilidade de autenticacdo dos
documentos em cartorios;

X —manutencao de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servigo e ao atendimento;

Xl — eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou social seja
superior ao risco envolvido;

Xll - aplicagdo de solugbes tecnoldgicas que visem simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao wusudrio e propiciar melhores condigdes para o
compartilhamento das informagdes;

Xl - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargbes
e estrangeirismos; e

XIV — vedagado da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagao
vélida apresentada.

Art. 52 S3o direitos basicos do usuario:

I — participagdo no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos dos
Conselhos Federal e Regionais dos Técnicos Industriais;

Il - obtencdo e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminagao;

11l - acesso e obtengdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou
bancos de dados ou a quem de direito, devidamente designado por meio de procuragao,
observado o disposto no inciso X do caput do Art. 52 da Constitui¢do Federal e na Lei n.2 12.527,
de 18 de novembro de 2011;

IV — protecdo de suas informagBes pessoais, nos termos da Lei n.2 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

V - atuacdo integrada e sistémica na expedigdo de atestados, certidées e documentos :

comprobatérios de regularidade; e
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VI — obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do
servigo, assim como sua disponibilizagdo no sitio eletrénico, especialmente sobre:

a) hordrio de funcionamento dos Conselhos Federal e Regionais dos Técnicos Industriais;

b) servicos prestados pelos Conselhos Federal e Regionais dos Técnicos Industriais, sua
localizagdo exata e a indicagdo do setor responsdvel pelo atendimento ao publico;

c) acesso a Ouvidoria, unidade organizacional encarregada de receber manifestacées;

d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servicos, contendo informacgdes
para a compreensdo exata da extensao do servigo prestado.

Art. 62 S3o deveres do usuario:

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

Il = prestar as informag0es pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestagdo do servigo; e

IV — preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados os

servigos de que trata esta Resolugao.

CAPITULO 1lI
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 72 Cada Conselho dos Técnicos Industriais devera elaborar e divulgar sua propria
Carta de Servigos ao Usuario.

Paragrafo Unico. O Centro de Servicos Compartilhados dos Conselhos dos Técnicos
Industriais (CSC-CT) deverd elaborar e divulgar a Carta de Servigos ao Usudrio dos servigos
prestados no ambito da Rede de Atendimento do Técnico (RAT).

Art. 82 A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os
servicos prestados pelo Conselho dos Técnicos Industriais, as formas de acesso a esses servigos
e seus compromissos e padrées de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 92 A Carta de Servicos ao Usuario deverd trazer informagdes claras e precisas em

relacdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informacgdes relacionadas
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| = servigos oferecidos;

Il = requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servico;

111 = principais etapas para processamento do servigo;

IV — previsao do prazo maximo para a prestagao do servico;

V - forma de prestagao do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a prestacdo
do servigo.

Art. 10. Além das informagdes descritas no art. 92, 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;

Il = mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IV — procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usudrios; e

V — mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servigo
solicitado e de eventual manifestagao.

Art. 11. A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagdo periddica e de
permanente divulgacdo, mediante publicagdo em sitio eletronico e Portal da Transparéncia e

Acesso a Informacdo do Conselho dos Técnicos Industriais.

CAPITULO IV
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS

Art. 12. Para garantir seus direitos, o usuario poderd apresentar manifestacdes aos
Conselhos Federal e Regionais de Técnicos Industriais acerca da prestagao de servigos.

Art. 13. As manifestacdes deverdo ser apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio do sistema informatizado e integrado do Sistema Conselhos CFT/CRTs no
ambito do SINCETI, plenamente aderente a presente Resolugao.

Paragrafo Unico. Compete a Ouvidoria Geral manter um canal de comunicagdo
permanente, imparcial e transparente com os cidaddos que buscam os servigos do Conselho dos

Técnicos Industriais.
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Art. 14. A manifestagdo sera dirigida a Ouvidoria Geral ou a Unidade de Ouvidoria do
Conselho Regional e contera a identificacdo do requerente.

§ 12 A identificacdo do requerente nao conterda exigéncias que inviabilizem sua
manifestacdo.

§ 22 S3o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentagao de manifestagdes.

§ 32 A solicitagdo de certificagdo da identidade do usudrio somente podera ser exigida
quando a resposta a manifestacdo implicar o acesso a informacdo pessoal propria ou de
terceiros.

§ 42 A manifestacdo poderd ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipéteses em que devera ser reduzida a termo no sistema de
informacao integrado.

§ 52 No caso de manifestagdao por meio eletrénico, prevista no § 49, respeitada a
legislagdo especifica de sigilo e protecdao de dados, podera a Ouvidoria requerer meio de
certificacdo da identidade do usuario.

§ 62 Os Conselhos Federal e Regionais dos Técnicos Industriais deverdo colocar a
disposi¢do do usuario formularios simplificados e de facil compreensdo para a apresentagao do
requerimento previsto no caput, facultada ao usuario a sua utilizagdo.

§ 72 A identificacdo do requerente é informagao pessoal protegida com restricdao de
acesso nos termos da Lein.2 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 15. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos desta Resolucdo, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 16. O acesso a Ouvidoria Geral ou a Unidade de Ouvidoria do Conselho Regional
estara disponivel na pagina principal do sitio eletrénico.

Art. 17. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagdes
observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo.

Paragrafo Unico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usudrios compreende:

| — recep¢do da manifestagdo pela Ouvidoria Geral ou a Unidade de Ouvidoria do

Conselho Regional; ,

.
Lz

Il = emissdo de comprovante de recebimento da manifestagao;

Il — andlise e obtencdo de informagdes, quando necessario;
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IV — decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

Art. 18. A manifestacdo podera ser encerrada, sem produ¢ao de resposta conclusiva,
quando o seu autor descumprir os deveres estabelecidos no Art. 62 desta Resolugdo.

Art. 19. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento, ou ao responsavel pela prestacao do servigo publico, e a sua chefia imediata.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio conterd informagdo sobre o
encaminhamento e cientificagdo ao agente publico, ou ao responsavel pelo servigo publico
prestado, e a sua chefia imediata.

Art. 20. A reclamagao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamagdo contera informacdo objetiva
acerca do fato apontado.

Art. 21. A sugestdo e solicitagdo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel
pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico, que se manifestara acerca da possiblidade
de adogdo da medida sugerida ou da demanda requerida.

Art. 22. A denuncia recebida serd acatada, caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam ao Conselho dos Técnicos Industriais
chegar a tais elementos.

§ 12 A resposta conclusiva da denuncia contera informagao sobre o seu
encaminhamento aos 6érgdos de apuragdo competentes e sobre os procedimentos a serem
adotados, ou sobre o seu arquivamento.

§ 22 A denlncia poderd ser encerrada quando:

I — n3o for de competéncia do Conselho dos Técnicos Industriais; ou

Il - n3o contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuragao.
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CAPITULO V
REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS

Art. 23. Fica criada a Rede Nacional de Ouvidorias do Conselho dos Técnicos Industriais
que sera composta pela Ouvidoria Geral, no ambito do Conselho Federal e pelas Unidades de
Ouvidoria no ambito dos Conselhos Regionais.

Art. 24. Compete aos responsaveis pela Ouvidoria Geral e Unidades de Ouvidoria:

I = coordenar, avaliar e controlar as atividades e servigos relacionados as atribuicdes da
Ouvidoria, provendo os meios necessarios a sua adequada e eficiente prestagao;

Il — representar a Ouvidoria diante das demais unidades organizacionais do Conselho
dos Técnicos Industriais, dos demais Conselhos do Sistema CFT/CRTs e perante a sociedade;

Il - interagir com as unidades organizacionais da instituicdo para atuar
preventivamente na solugao de conflitos;

IV — agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica, zelando pelos
principios da ética, moralidade, legalidade, impessoalidade e eficiéncia publica;

V — divulgar os meios de acesso a Ouvidoria; e

VI -elaborar relatérios estatisticos periddicos das atividades da Ouvidoria para subsidiar
acdes de melhoria dos servigos prestados e encaminhar ao presidente do Conselho dos Técnicos
Industriais.

Art. 25. Compete as Unidades de Ouvidorias dos Conselhos Regionais dos Técnicos
Industriais:

| — agir com presteza e imparcialidade;

Il = colaborar com a integracdo das Ouvidorias;

Il — zelar pela autonomia das Ouvidorias;

IV - promover a participagdo do usudrio na gestao do Conselho Regional, em cooperagdo
com outras entidades de defesa do usuario;

V — acompanhar a prestacgdo dos servigos do CRT, visando garantir a sua efetividade;

VI - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

VII — auxiliar na prevencgdo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com os

principios estabelecidos nesta Resolugao;
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VIIl - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinagdes desta Resolugdo;

IX — receber, analisar e encaminhar as unidades competentes as manifestacdes,
acompanhando o tratamento, a coeréncia das respostas com as informagdes constantes na Carta
de Servicos do Conselho Regional e a efetiva conclusdo das manifestagdes dos usuarios;

X — processar as informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das
pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos prestados, em especial
sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta
de Servigos ao Usuario;

Xl — produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades da Unidade de
Ouvidoria, para subsidiar recomendagdes e propostas de medidas para aprimoramento da
prestacao dos servigos e corregao de falhas;

XIl — exercer as atribui¢des do Servigo de Informagdes ao Cidadao; e

XIll - contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos.

Art. 26. Compete a Ouvidoria Geral dos Conselhos dos Técnicos Industriais:

I — promover a participagao do usuario na gestdao do Conselho dos Técnicos Industriais,
em cooperagao com outras entidades de defesa do usudrio;

Il - promover e colaborar com a integragao da Rede Nacional de Ouvidorias;

Ill - acompanhar a prestagdo dos servicos da Rede de Atendimento do Técnico (RAT) no
ambito do CSC-CT, visando garantir a sua efetividade;

IV — propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

V — auxiliar na prevengado e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Resolugao;

VI - propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinagdes desta Resolugdo;

VIl — receber, analisar e encaminhar as unidades competentes as manifestagdes,
acompanhando o tratamento, a coeréncia das respostas com as informagdes constantes na Carta
de Servicos do Conselho Federal e da Rede de Atendimento dos Técnicos Industriais e a efetiva
conclusdo das manifestagdes dos usuarios;

VIll — estabelecer e manter um canal de comunicagdo permanente, imparcial e

transparente com os cidaddos que buscam os servigos do Conselho dos Técnicos Industriais p
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meio do sistema informatizado e integrado do Sistema Conselhos CFT/CRTs no &mbito do SINCETI
e CSC, plenamente aderente a presente Resolugdo e as necessidades da Rede;

IX — promover a adogao de mediagao e conciliagdo entre o usuario e o Conselho dos
Técnicos Industriais, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes, com a finalidade de ampliar e
aperfeigoar os espagos de relacionamento e participagdo da sociedade com a gestdo do Conselho
dos Técnicos Industriais;

X — processar as informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das
pesquisas de satisfagcdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos prestados, em especial
sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta
de Servicos ao Usuario;

Xl — produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades da Rede Nacional de
Ouvidoria, para subsidiar recomendagdes e propostas de medidas para aprimoramento da
prestacdo dos servicos e corregao de falhas; e

Xl —receber, tratar e dar resposta as solicitagdes encaminhadas por meio do formuldrio
Simplifique!, nos termos do Capitulo VII — Da Solicitagao de Simplificagdo desta Resolucgao.

Art. 27. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, a Ouvidoria Geral e Unidades de
Ouvidoria deverao:

I — receber, analisar, encaminhar as unidades organizacionais, quando necessario, e
responder as manifestaces encaminhadas pelos usuarios dos servicos dos Conselhos dos
Técnicos Industriais; e

Il — elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informagdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao de
servicos publicos.

Art. 28. Cabera a Ouvidoria Geral e Unidades de Ouvidoria analisar a pertinéncia e
qualidade das respostas oferecidas, podendo ajustad-las ou solicitar retificagdo a drea
competente.

Art. 29. Orelatdrio de gestdo de que trata o inciso |l do Art. 27 devera indicar, ao menos:

I - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacgdes; Ve

Il — a analise dos pontos recorrentes; e
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IV — as providéncias adotadas pelo Conselho dos Técnicos Industriais nas solugdes
apresentadas.

§ 12, O Relatdrio de Gestao sera:

I — encaminhado ao presidente e a Diretoria Executiva do Conselho dos Técnicos
Industriais; e

Il - disponibilizado integralmente no sitio eletronico.

§ 22. A Ouvidoria Geral elaborard Relatério de Gestao Geral da Rede Nacional de
Ouvidorias que devera consolidar as informacdes das Unidades de Ouvidoria, e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao de servigos publicos.

Art. 30. 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 no caput, a Ouvidoria podera solicitar
informagdes e esclarecimentos diretamente as unidades organizacionais do Conselho dos
Técnicos Industriais, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel

de forma justificada uma Unica vez por igual periodo.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS

Art. 31. Os Conselhos Federal e Regionais dos Técnicos Industriais deverdo avaliar os
servicos prestados nos seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

llI- cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servigos; e

IV - medidas adotadas pelo Conselho dos Técnicos Industriais para melhoria e
aperfeicoamento da prestagao do servigo.

§ 12 A avaliacdo sera realizada pela pesquisa de satisfagdo com indicador da pesquisa,
objetivo, forma de apuragdo, fonte e periodicidade.

§ 22 O resultado da avaliacdo deveréd ser integralmente publicado no sitio do Conselho
dos Técnicos Industriais e servird de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em

especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendiment
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divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.
§ 32 Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfacdo objetivam assegurar a efetiva
participagao dos usuarios dos servigos publicos na avaliagao e, também, identificar lacunas e

deficiéncias na presta¢ao dos servigos.

CAPITULO VI
DA SOLICITACAO DE SIMPLIFICACAO

Art. 32. Os usudrios dos servicos da Rede de Atendimento do Técnico poderdo
apresentar Solicitacdo de Simplificagdo, por meio de formulario préprio denominado
Simplifique!, aos Conselhos dos Técnicos Industriais, quando houver exigéncia injustificavel ou
necessidade de revisdo de procedimentos ou normas.

§ 12 A Solicitagdo de Simplificacao devera ser apresentada, preferencialmente, por
meio eletrdnico.

§ 22 Sempre que a Solicitacdao de Simplificagdo for recebida por meio fisico, os 6rgaos e
as entidades deverdo digitaliza-la e promover a sua inser¢do no canal a que se refere o § 19.

§32 Os Conselhos Federal e Regionais dos Técnicos Industriais disponibilizardo na pagina
principal de seus sitios eletronicos o link de acesso ao "Simplifique!".

Art. 33. Do formulario Simplifique! devera constar:

I —a identificagdo do solicitante;

Il - a especificacdo do servico objeto da simplificacdo;

Il = o nome do Conselho dos Técnicos Industriais ao qual o servigo foi solicitado;

IV — a descricdo dos atos ou fatos; e

V - facultativamente, a proposta de melhoria.

§ 12 Ao usuario que preencher o Simplifique! serdo exigidas somente as informacgdes de
identificagdo necessarias a sua individualizagdo.

§ 22 No ato de recebimento do Simplifique!, a Ouvidoria Geral deverd informar ao
usudrio o numero de protocolo e o meio eletrdnico pelo qual possa acompanhar e monitorar o

tratamento de sua solicitacdo, bem como a previsdo de prazo para recebimento de resposta

t

conclusiva. -
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Art. 34. Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento do Simplifique! preenchido
nos termos desta Resolugado.

Art. 35. Cabera a Ouvidoria Geral a recepgdo, o tratamento e a publicagdo das respostas
ao Simplifique!, quando ndo sujeitas ao sigilo de que trata o Art. 31 da Lei n.2 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Art. 36. Recebido o Simplifique! de ndo competéncia do Conselho dos Técnicos
Industriais para respondé-lo, a Ouvidoria Geral deverd orientar o usuario sobre o 6rgédo ou a
entidade competente.

Art. 37. Caso seja recebida manifestagdo que nao se trate de solicitagdo de simplificacao,
a Ouvidoria Geral devera orientar o usuario sobre o canal correto para registro da manifestagao.

Art. 38. Caso as informagOes apresentadas pelo solicitante sejam insuficientes para a
andlise da manifestagdo, a Ouvidoria Geral devera solicitar ao usudrio pedido de
complementacao de informagdes, no prazo de até trinta dias a contar do recebimento da
solicitacdo.

§ 12 O pedido de complementagdo de informagdes podera ser feito apenas uma vez,
oportunidade em que serdo requeridas todas as informagGes necessarias a conclusao da
solicitagao.

§ 22 O pedido de complementagdo de informagdes interrompera o prazo previsto no
Art. 39, que passara a contar novamente a partir do recebimento da resposta do usudrio.

Art. 39. A Ouvidoria Geral devera apresentar ao solicitante a resposta da solicitagdo, no
prazo de até trinta dias corridos, a contar do recebimento do Simplifique!, prorrogaveis por igual
periodo uma Unica vez, mediante justificativa prévia e expressa.

Art. 40. A Ouvidoria Geral realizard a andlise da solicitagdao de simplificagdo que
descreva exigéncia injustificavel ou necessidade de revisao de procedimentos ou normas e
encaminhard o Simplifique! para a apreciagdo do Colegiado de Governanga do Centro de Servigos
Compartilhados (CGCSC).

§ 12 Cabe ao CGCSC elaborar, deliberar e aprovar relatorios individualizados que
analisem a viabilidade de adogao das agdes de simplificagdo solicitadas.

§ 22 Caso o CGCSC se manifeste pela viabilidade de adogdo das medidas propostas na

solicitacdo de simplificacdo, o relatério devera conter, no minimo, as seguintes informagdes:

| — descri¢do pormenorizada da simplificacdo a ser implementada;
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Il - fases e cronograma da implementagdo da simplificacdo;

Ill - responsaveis por cada fase da implementagdo; e

IV — formas de acompanhamento pelas quais o usuario poderd monitorar a
implementacao da simplificagdo.

§ 32 As solicitagdes de simplificacdo deverdo ser respondidas de forma objetiva,
indicando-se, em caso de inviabilidade de simplificagdo, o motivo da manutencdo do
procedimento.

§ 42 Recebida a resposta ao Simplifique!, em que haja proposta de simplificagdo ou
alteragdo do procedimento, caberda ao usudrio dos servigos publicos avaliar o integral
cumprimento da providéncia proposta, podendo denunciar a Ouvidoria Geral, caso os
compromissos propostos nao sejam efetivamente implementados.

§ 52 A Ouvidoria Geral encaminhara, trimestralmente, ao presidente do Conselho
Federal dos Técnicos Industriais relatério com a consolidagdo das solicitagdes de simplificagdo

recebidas no periodo.

CAPITULO VIII
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 41. Os Conselhos dos Técnicos Industriais terdo o prazo de até 180 (cento e oitenta)
dias para implementar as disposi¢des previstas nesta Resolugdo.
Art. 42. Esta Resolugdo entra em vigor na data da sua publicagao, sem prejuizo das

disposi¢cdes constantes na Lei n.2 13.460, de 26 de junho de 2017.
(
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