QFECAM

NOTA TECNICA N. 05/2019

Florianépolis/SC, 15 de maio de 2019.

Eixo 2 — Cidades Inteligentes e Gestao Eficiente

ASSUNTO: Carta de Servicos (Lei n? 13.460/2017) e Plataforma web e-Ouv Municipios
(Portaria Interministerial n® 424/2016). Orientacdes da FECAM sobre obrigatoriedade,
prazos, providéncias e apoio da federacdo. Nota técnica conexa com o Oficio Pres. n°
033/2019 da FECAM.

REFERENCIA:
1. Lei n®13.460 de junho de 2017;

2. Portaria 424 de 30 de dezembro de 2016.

Introducao

A Federacdo Catarinense dos Municipios — FECAM, imbuida da
atribuicdo de promover a orientacao técnica e apoio aos procedimentos
administrativos e legais que tangenciam a administracdo dos municipios, vem
informar acerca dos prazos e obrigacoes dos Municipios, com relacdo a Lei n®
13.460/2017 — Carta de Servicos e o sistema de Ouvidoria (e-Ouv Municipios), ambos

aplicados aos municipios, consércios e Cimaras de Vereadores.

1. Cartade Servicos

A Carta de Servigos € uma obrigacao legal cujo objetivo é informar o
usudrio e sociedade em geral sobre os servigcos prestados pela administracao ptblica
(municipal, estadual e federal), as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos

e padroes de qualidade de atendimento ao publico. De acordo com a lei, usudrio é
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considerada toda pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servico publico.

A lei tornou-se obrigatéria em junho do ano passado para a Uniao,
Estados e Municipios com mais de 500 mil habitantes, passando a vigorar desde

dezembro/2018, para municipios entre 100 mil e 500 mil habitantes. J4 os municipios

menores, com até 100 mil habitantes, tém o prazo de até junho /2019 para se adequarem

alegislacao.

INFORMACOES IMPORTANTES — Carta de Servigos

Informacoes Dados
Prazo Inicial 27/06/2017
Prazo Final — Uniao, Estados, DF e municipios com mais de
. . 22/06/2018
500 mil habitantes
Prazo Final — Municipios entre 100 mil e 500 mil habitantes 19/12/2018
Prazo Final — Municipios com menos de 100 mil habitantes 17/06/2019

Conforme previsto no art. 7°, paragrafo 22 da Lei n° 13.460/2017, a Carta
de Servicos ao Usudrio devera trazer informacgoes claras e precisas em relacao a cada um

dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informacdes relacionadas aos:

I - servicos oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informacoes necessarias para
acessar o servico;

II1 - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacao do servico;

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacao
sobre a prestacdo do servico.

1 Contato - Pessoal Responsavel (CGU): Ntcleo de A¢oes de Ouvidoria e Prevencdo a Corrupgao — NAOP.
Telefone de Apoio: (48) 3261-9500
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Além das informacoes descritas, a Carta de Servicos ao Usudrio devera

detalhar os compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativo, nos termos
do art. 7°, paragrafo 3° da Lei n° 13.460/2017, aos seguintes aspectos:
I - prioridades de atendimento;
IT - previsido de tempo de espera para atendimento;
III - mecanismos de comunica¢ao com 0s usudrios;
IV - procedimentos para receber e responder as manifestagoes dos
usuarios;

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servico solicitado e de eventual manifestacao.

Para a producao dos contetidos que estardo contidos na Carta de
Servicos, apresentamos, no ANEXO I, o conjunto de informacbes que devem ser
formulados para cada servi¢o, o qual descreve a tarefa que precisa ser cumprida

conforme a realidade de cada municipio, em conexao com os servigos disponibilizados.

Nesse sentido, é de grande importancia que os municipios ndo aguardem
pela finalizacao da ferramenta, mas antecipem a organizacao das informacdes, conforme
proposto, para, na sequéncia, inserir as informacdes no sistema. A preparacao dos
contetudos deve ser promovida tomando por referéncia a sequéncia dos aspectos descritos

no ANEXO I.

O Municipio deverd normatizar a operacionalizacdao do sistema através
de Regulamento especifico que dispora sobre a Carta de Servicos ao Usuario, nos moldes

da minuta de modelo que disponibilizamos no ANEXO II.

A implantacao desse novo instrumento visa desburocratizar os servicos
publicos e facilitar o acesso da populacdo a administracdo municipal, ao fornecer de
forma organizada e transparente as informacoes sobre os trabalhos prestados pelos
orgaos, bem como mecanismos de avaliagdao para tornar os atendimentos mais céleres e

eficazes.

Para atender as obrigacdes sobre a Carta de Servicos ao Usuario,a FECAM

assume a tarefa de oferecer aos municipios associados e contribuintes a ferramenta
3
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necessaria para a disposicao das informacoes dos municipios aos usuarios e sociedade

de forma gratuita. A federacao estd efetuando as adequacgdes necessarias no médulo
Portal do Cidadao, que faz parte da ferramenta Portal Municipal da FECAM. O
investimento da FECAM nesse instrumento estd sendo produzido com recursos do
orcamento anual da entidade e deve ser disponibilizado para uso nos préximos dias,

pois encontra-se em fases de testes.

As prefeituras que nao utilizam o Portal Municipal da FECAM também
poderdo aderir gratuitamente e de forma separada ao Portal do Cidadao e utiliza-lo

como Carta de Servicos, conforme tabela de informacoes em seu proprio portal.

Com a ferramenta disponibilizada pela FECAM, sera possivel realizar o
cadastro e disponibilizacdo publica de todos os servicos oferecidos pela prefeitura a
populacao. Isso valera para aqueles servicos efetuados tanto pela internet quanto os que
sdo obtidos de forma presencial, e-mail ou telefone. Para isso, basta o servico estar

cadastrado e conter todas as informacoes necessarias.

A disponibilizacao das informacées sobre servicos que estarao contidos
na Carta de Servicos do Municipio deve, por 6bvio, obedecer as peculiaridades de cada
ente local. O sistema devera ser alimentado por técnicos dos municipios por intermédio
do cadastro das suas informacdes. Tais informacgdes sdao de unica e exclusiva
responsabilidade do municipio, devendo-se assegurar sua apresentacido nas reais

condicOes em que sdo prestados.

E importante destacar que a FECAM ndo entregard as Cartas de Servicos
prontas. A federacdo oferecera a ferramenta que serd utilizada para viabilizar a boa
disposicao das informacées exigidas pela Lei. Conquanto a ferramenta, informamos que
o lancamento de todas as atualizac¢Oes esta prevista para o dia 20 de maio, sendo que os
Municipios da Regido da Associagao dos Municipios do Oeste Catarinense — AMOSC

serdo a base para os testes de utilizacao da ferramenta.
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INFORMAGCOES IMPORTANTES - Sistema de Carta de Servicos da FECAM

Informacoes Dados
Data do lancamento do Sistema da 20/05/2019
FECAM
Forma de adesao ao Sistema - .
Automaticamente

Possui Portal Municipal da FECAM

Forma de adesao ao Sistema - Sem

T A a FECA
Portal Municipal da FECAM ermo de Adesao com FECAM
https://www.fecam.org.br/cms/pagina/ver/codM

Link do Termo de adesao
apaltem/86433

Contato com o Centro de Tecnologia da FECAM -

Contato do R avel
ontato do Responsave (48) 32218800 ou cti@fecam.org.br

2. E-Ouv Municipios

O capitulo IV da Lei n® 13.460/2017, dispoe sobre as Ouvidorias Publicas,
que sdo canais de controle e participacido social, especializados em tratar demandas
individuais e em propor solugdes coletivas para a melhoria da gestao. Desde dezembro
de 2016, a edicdo da Portaria Interministerial n? 424/2016, em seu art. 72, inciso XIX,
estabeleceu a obrigacao de que entes que recebam recursos federais por meio de
convénios ou contratos de repasse mantenham e divulguem canais de ouvidoria para

receber manifestacoes sobre a qualidade do uso dos recursos federais.

Para isso, o Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido
(CGU) desenvolveram o e-Ouv Municipios, uma plataforma web gratuita para os
municipios e 6rgaos/entidades vinculados para que possam instituir canais de

recebimento, analise e resposta de manifesta¢oes de usuarios de servigos ptblicos.

O sistema nao requer do 6rgao ou entidade aderente qualquer tipo de

instalacao, jaA que trata-se de uma plataforma web gratuita. Para ter direito ao uso do
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sistema e-Ouv Municipios é necessaria a adesdao, na modalidade simplificada, ao
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias (PROFORT). Quem assina o termo de
adesao é a autoridade maxima ou ouvidor-geral do ente, ou, no ambito de suas
competéncias, por autoridades maximas de Secretarias e entidades da administracao
indireta do ente ou por seus respectivos ouvidores. Os dados e informacodes coletados
por meio do Sistema e-Ouv Municipios serdo utilizados apenas pelas partes nominadas

no Termo de Adesao.

Os prazos para adequacio dos entes & Ouvidoria Publica sdo os mesmo

da Carta de Servicos, conforme descrito na tabela abaixo:

INFORMACOES IMPORTANTES - Ouvidorias?

Informacoes Dados

Prazo Inicial 27/06/2017
Prazo Final - Unido, Estados, DF e
Municipios com mais de 500 mil 22/06/2018
habitantes
Prazo Final - Municipios entre 100 mil

. . 19/12/2018
e 500 mil habitantes
Prazo Final - Municipios com menos 17/06/2019
de 100 mil habitantes
Forma de adesao ao Sistema Termo de Adesao junto a CGU

http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/programa-

Link de acesso ao termo de adesao . . .
de-fortalecimento-das-ouvidorias/adesao#eouv

Por fim, é conveniente observar que a obrigacdo prevista nos dispositivos
legais mencionados é extensiva, além das prefeituras, as Camaras de Vereadores,
Associacoes de Municipios, Consércios Publicos e outras entidades publicas cujas

peculiaridades serdo apresentadas e debatidas, em separado, posteriormente.

Salienta-se, ainda, que a FECAM compromete-se em realizar

treinamentos e capacitagdes para auxiliar na alimentacdo/preenchimento desses

2 Contato - Pessoal Responsavel (CGU) - Ntcleo de A¢oes de Ouvidoria e Prevencgdo a Corrupgao - NAOP -
CGU SC. Telefone de Apoio: (48) 3261-9500
6
Federacdo Catarinense de Municipios — FECAM
Rua General Liberato Bittencourt, 1.885, Centro Executivo Imperatriz, Sala 1310, Canto —
Florian6polis/SC. CEP 88070-800 — 48 3221-8800 — www.fecam.org.br — fecam@fecam.org.br


http://www.fecam.org.br/
mailto:fecam@fecam.org.br
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/programa-de-fortalecimento-das-ouvidorias/adesao#eouv
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/programa-de-fortalecimento-das-ouvidorias/adesao#eouv

QFECAM

documentos junto aos sistemas, conforme demanda especifica solicitada, e nos préximos

dias produzira videos instrutivos sobre a matéria.

Para maiores informacdes, a FECAM coloca & disposicdo o Eixo 2 —
Cidades Inteligentes e Gestdo Eficiente, com Michel Silveira Raupp, pelo e-mail
tecnologia@fecam.org.br, bem como o nucleo de assisténcia juridica, com Juliana

Placido, pelo e-mail juridico@fecam.org.br, ou, ainda, pelo telefone geral (48) 3221-8800.

Atenciosamente,

-

l"'-»,, ;~\ -._\ ) . {

JOARES CARLOS PONTICELLI
Prefeito de Tubarao
Presidente da FECAM
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