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Recife, Pernambuco
CEP: 50.030-903
Fone:+55 (81)3355-8000
www.recife.pe.gov.br

RECIFE

CONTROLADORIA-GERAL DO MUNICIPIO

ORIENTACAO TECNICA n.° 13/2020
Data: 29/12/2020

Assunto: Elaboracdo e Atualizagido periddica das Informagbes contidas na Carta de

Servigos ao Usuario de Servigo Publico do Municipio do Recife.

Redatora: Carmen Sofia C. do Nascimento (matricula n® 106.522-0)
Elaboragao e Atualizagao periédica da Carta de Servigos ao Usuario

A Controladoria-Geral do Municipio (CGM), considerando suas atribuigbes institucionais
estabelecidas no Decreto Municipal n.° 30.247/2017 - dentre as quais, a de criar meca-
nismos, diretrizes e rotinas voltadas a regular aplicagéo da Lei de Acesso a Informagao
(LAI) no ambito do Poder Executivo Municipal, para assegurar a transparéncia da gestao
e o direito de acesso as informagdes publicas, bem como coordenar agbes e programas
de estimulo ao controle social da gestao publica - por meio da Geréncia de Transparén-
cia e Informagbes Estratégicas (GTIE), em conjunto com a Geréncia de Controle da
Regularidade, Orientacées e Normas (GCRON).

CONSIDERANDO que a Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, dispde sobre partici-
pacao, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios de servigcos publicos da administra-
¢ao publica;

CONSIDERANDO que a referida legislagao determina, em seu art. 7°, que todos os
orgaos e entidades abrangidos por ela deverao divulgar e manter atualizada, periodica-
mente, a Carta de Servigos ao Usuario, contendo informacgdes claras a respeito de todos
0s servicos prestados; e

CONSIDERANDO, por ultimo, o objetivo de realizar a atualizagao periédica e a perma-
nente divulgacéo da Carta de Servicos ao Usuario no Portal da Prefeitura do Recife e
no Portal da Transparéncia do Recife, vem apresentar esta orientacao técnica.

1. O que é a Carta de Servigos

A Carta de Servigos ao Usuario € um documento, elaborado pelos 6rgaos e entidades
publicas, de carater informativo e educativo, que tem como objetivo orientar aos usua-
rios sobre os servigos prestados por cada 6rgdo e entidade publica, como acessar e
obter esses servigos. Além disso, € um documento em que se estabelece os compro-
missos de atendimento, observando-se padrdes de qualidade, eficiéncia e eficacia na
execucgao de suas atividades.
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O § 2°do art. 7° da Lei n°® 13.460/2017 determina quais as informagdes minimas que a
Carta de Servicos deve conter em relagdo a cada um dos servigos prestados, quais
sejam:

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

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar o
servigo;

Il - principais etapas para processamento do servico;

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

V - forma de prestacdo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagao sobre a
prestacao do servico.

Além disso, o § 3° do art. 7° da referida Lei estabelece que a Carta de Servigos deve
apresentar, de forma detalhada, os compromissos e padroes de qualidade de atendi-
mento:

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

| - prioridades de atendimento;

Il - previsao de tempo de espera para atendimento;

[ll - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

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

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

2. Publico-alvo da Carta de Servigos

Todo e qualquer usuario, quer seja pessoa fisica ou juridica, que demanda e utiliza,
efetiva ou potencialmente, os servigos ou produtos dos 6rgéos e entidades publicas &
considerado publico-alvo da Carta de Servigos.

Dessa forma, podem ser considerados publico-alvo: o cidadédo (municipe), uma em-
presa, o proprio servidor publico (individualmente, considerado), e, eventualmente, a
propria Administragdo Publica (Secretarias/Orgaos/Entidades).
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3. Guia para a elaboragao da Carta de Servigcos

3.1 E recomendavel que a elaboracéo da Carta de Servicos seja coordenada pela auto-
ridade de Transparéncia Ativa da LAI, que podera atuar, em conjunto, com outros ser-
vidores e colaboradores que possuam amplo conhecimento sobre os processos e/ou
servigos oferecidos pelo 6rgdo ou entidade.

3.2 Consta, no Anexo | desta Orientagédo Técnica (OT), modelo de planilha para formar
o catalogo de servigos do 6rgao/entidade. Os servigos devem ser elencados, separada-
mente, de forma que cada linha da planilha corresponda a um servigo, para o qual de-
vem ser preenchidas as seguintes informagdes:

A. Orgio ou Entidade responsavel e sigla
Informar o nome do 6rgao ou entidade responsavel pela prestagao do servigo, seguido
da sigla, caso existente.

Ex.: Autarquia de Urbanizagéo do Recife (URB).
B. E-mail oficial

Informar o e-mail oficial (institucional) do Orgéo ou Entidade, com o dominio
cife.pe.gov.br”.

13

re-

Ex.: ouvidoria@recife.pe.gov.br

C. Telefones de contato
Informar, ao menos, 02 (dois) nimeros de telefone de contato do Orgdo ou Entidade.

D. Horario de Funcionamento
Informar os dias e horério de funcionamento do Orgdo ou Entidade.

Ex.: Segunda a sexta, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

E. Identificacdo do Servigo Publico

Neste campo, deve constar o nome do servigo publico que sera detalhado. A Lei n°
13.460/2017 adotou um conceito amplo de servigo, o qual corresponde a grande parte
das relagbes travadas com a sociedade, desde que faga parte da misséo do 6rgao ou
entidade.

Assim, caso haja dificuldade na identificagdo do servigo, o quadro a seguir pode ser
utilizado como parametro. Lembrando que partes ou etapas do processo, além dos
servigcos de apoio, nao devem ser confundidos com o servigo publico em si. Portanto,
para se ter certeza de que uma atividade é considerada um servico, deve-se responder
“SIM” para as quatro perguntas do quadro abaixo:
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4. A atividade permite

3. Existe um o atendimento completo
2. Edestinadaaum procedimento formal e a entrega Util paraa
beneficiario final?. para atender a demanda do usudrio

demanda do usuario? ou é apenas parte
de um processo?

1. Esta relacionada

auma atividade
fim do 6rgao?

* Informagdesaocidadao, ® Sua atividade envolve * Aatividade deveter * Por exemplo, agendamento
planejamento, interagdodireta, presencial processo formal, pormeio é parte de um processo,
monitoramento e controle ou nd3o, com o Usuario, doqual ousuario externo mas N30 um servico em si.
n3osdo servicos publicos. afim de atenderauma formula, de forma Afinal, ninguém busca

demandaexterna presencial oundo, agendamento, mas o

especifica postulada por solicitagdo para resultado que a realizacdo

ele (cidaddo, empresa ou atendimento de umdireito de agendamento viabiliza.

mesmo um outro ente que ele possui ou para Da mesma forma,

governamental, inclusive cumprimento de um dever aFendlmentq ao publico ou

estadual oumunicipal). juntoaoseu orgao sistemas de informacdo
T AEe s, apenas s3o canais de

atendimento fundamentais,
mas N30 O Servigo em si.

Partes (ou etapas) do processo nao podem ser confundidas

com o servico publico em si.

Imagem: Guia Metodolégico e Estratégia de Implantagéo - 22 Edigao - Brasilia, setembro de 2018
(Disponivel em http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Guia-Metodol%C3%B3gico-
Carta-de-Servi%C3%A70s-2%C2%BA-Ed.-Setembro-2018.pdf)

F. Descrigcado do Servico
Informar, resumidamente o que é e de que se trata o servigo.

Ex.: Nome do Servigo: Licenca Prémio. Descri¢do do Servigo: E o beneficio con-
cedido ao servidor apds cinco anos de efetivo exercicio prestados exclusivamente
ao municipio.

Cais do Apolo,925
Recife, Pernambuco
CEP: 50.030-903
Fone:+55 (81)3355-8000
www.recife.pe.gov.br
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G. Publico-Alvo
Identificar o(s) usuario(s) que se beneficia(m) ou utiliza(m) o servigo publico.

Ex.: Cidadao; Empresa; Turista; Servidor (individualmente, considerado); Admi-
nistragao Publica.

H. Requisitos / documentos necessarios
Informar as condigdes essenciais para que o usuario possa obter o servigo desejado,
tais como: faixa etaria, documentos, renda, entre outros requisitos.

Ex.: Ter cinco anos de efetivo exercicio, ndo ter sofrido qualquer pena disciplinar
resultante de inquérito administrativo, salvo se ocorrer prescricdo; nao ter faltado
ao servigo sem justificativa, em periodos de tempo que somados, atinjam mais de
30 faltas néo justificadas; e néo ter gozado licenga sem vencimentos para trato de
interesses particulares.

.  Formas de atendimento de duvidas

Indicar as formas de atendimento para o esclarecimento de duvidas sobre o servico;
» Atendimento presencial: indicar enderego completo e horario de atendimento;
» Atendimento por telefone: indicar os niumeros de contato e horario de atendi-
mento;
» Atendimento pela internet: indicar e-mail.

J. Principais etapas para processamento do servigo
Enumerar as etapas fundamentais do processamento do servigo, ignorando situagdes
que fogem do comum.

Ex.:1) Formalizagao do processo; 2) Analise juridica do pedido pela Procuradoria
Geral do Municipio; 3) Processamento do pedido.

K. Previsao do prazo maximo para a prestagao do servigco
Informar o tempo total para o usuario obter o servigo desejado, desde a solicitagao. Na
auséncia de prazo fixo ja definido, inserir o tempo médio.

Ex.: 30 dias.

L. Forma de prestacao do servico

Descrever como e onde o usuario pode solicitar o servico. Incluir informacdes sobre
horarios, dias, locais, além de outras que sejam necessarias para acessar 0 servico.
Para os casos em que o servigo deva ser solicitado por meio de sistema, inserir o link
de acesso.
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Ex.: Servigo prestado de forma presencial através da Central de Atendimento ao
Contribuinte — Edificio sede da Prefeitura do Recife (Av. Cais do Apolo, n°® 925),
de segunda a sexta, das 7h45h as 15h.

Servigo online disponivel no Portal de Finangas ou pelo acesso direto através do
link https://portalfinancas.recife.pe.gov.br/formularioProcesso/82/

Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacao do servigo

Informar onde e como o usuario pode registrar reclamagdes, denuncias, sugestdes,
elogios e demais pronunciamentos sobre o servigo prestado. Indicar dados da Ouvido-
ria-Geral do Municipio e outros canais, quando existir.

N.

Ex.: Reclamagbes, sugestdes ou elogios devem ser encaminhados a Ouvidoria-
Geral do Municipio:

v Site: http://ouvidoria.recife.pe.gov.br/;

Teleatendimento: 0800 281 0040 (de segunda a sexta, das 07h as 17h);
E-mail: ouvidoria@recife.pe.gov.br;

Atendimento Presencial: Sede da Prefeitura do Recife-térreo, (de segunda a
sexta, das 08h as 17h).

Ou, ainda, encaminhados ao “Fale Conosco” do Portal de Finangas, disponivel em
https://portalfinancas.recife.pe.gov.br/faleconoscoSefin/.

A NERANERN

Prioridades de atendimento

Informar se ha atendimento preferencial.

0.

Ex.1: Atendimento por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia.

Ex. 2: Atendimento preferencial a pessoas com deficiéncia, idosos e gestantes
(indicar outras situagdes, acaso existentes).

Previsao de tempo de espera para atendimento

Informar a previsdo de tempo que leva para o usuario solicitar o servico, como, por
exemplo, o tempo médio de espera para ser atendido na Central de Atendimento ao
Contribuinte. E distinto do tempo que leva para o servico ser prestado. Para os servicos
solicitados por meio de sistemas eletrénicos, informar que o atendimento é imediato.

P.

Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servigo solicitado e de eventual manifestagao

Indicar os meios pelos quais o usuario pode realizar o acompanhamento do servico.
Na auséncia de sistema eletrbnico de acompanhamento, indicar as formas de comu-
nicagao.
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Ex.1: E possivel consultar o andamento da sua solicitacdo/processo através do
menu “acompanhamento de processos” do Portal de Finangas https://portalfinan-
cas.recife.pe.gov.br/acompanhamentoProcesso/.

Para consultar o andamento de eventual manifestacao, acessar o site da Ouvido-
ria-Geral do Municipio de Recife, através do link https://ouvidoria.recife.pe.gov.br/.

Ex. 2: E possivel consultar o andamento da sua solicitacdo/processo através dos
Telefones 3355 8000 e 0800 081 12 55.

Para consultar o andamento de eventual manifestacao, acessar o site da Ouvido-
ria-Geral do Municipio de Recife, através do link https://ouvidoria.recife.pe.gov.br/.

Importante: A Carta de Servigos deve trazer informagoes claras e precisas em re-
lagao a cada um dos servigos elencados. Além disso, deve apresentar linguagem
simples, concisa e objetiva, evitando o uso de siglas, de forma a facilitar a comu-
nicagao e o entendimento.

3.3 Apds o preenchimento da planilha, necessaria a validagao de todas as informagdes
com o dirigente maximo do 6rgao/entidade;

3.4 Transcrever as informacdes de cada servigo para o modelo-padrao da Carta de Ser-
vicos (extensdo DOCX), contido no Anexo Il. Cada arquivo deve conter apenas as in-
formagdes de 1 (um) Unico servigo.

3.5 Incluir a data de elaboragao da Carta de Servigo ao final do documento modelo-
padrao (extensao DOCX), contido no Anexo Il.

3.6 Enviar os arquivos do modelo-padrao (convertidos no formato PDF), para o e-mail
transparencia@recife.pe.gov.br, a fim de que sejam inseridos no Portal da Transparén-
cia.

OBS.: Os ¢drgaos/entidades que dispdoem de site ou portal proprio deverdo, também,
disponibilizar sua Carta de Servicos, na pagina inicial, através de um banner, que con-
ceda acesso direto as informacdes de todos os servicos prestados.

4. Atualizacao periddica da Carta de Servigcos

E importante que cada 6rgao/entidade realize o monitoramento dos seus servigos
para que possa atualizar as informacdes contidas na Carta de Servigos, sempre que
houver alteracao nestes.
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Vale salientar que é da competéncia da Autoridade de Transparéncia Ativa da LAl de
cada 6rgdo ou entidade a verificacdo e atualizacdo das informacdes que estdo disponi-
bilizadas no Portal da Transparéncia, segundo a Orientagdo Técnica n° 009/2020 da
Controladoria-Geral do Municipio (disponivel em: http://www2.recife.pe.gov.br/sites/de-
fault/files/ot_no 009.2020- padrao de documentacao.pdf).

Dessa forma, o servidor responsavel devera, também, realizar a atualizagao das infor-
macodes da Carta de Servigos, conforme periodicidade de revisdo estabelecida pela Au-
toridade de Transparéncia Ativa, ou quando solicitado pela equipe do Portal da Trans-
paréncia, nos mesmos moldes estabelecidos nesta OT para a elaboracdo da Carta de
Servicos original.

OBS.: Sempre que houver atualizagao da Carta de Servicos, é importante incluir a
data de revisdo logo abaixo da data de elaboracgao.

Por fim, esta Controladoria, por meio da GTIE, coloca-se a disposicdo para esclareci-
mentos adicionais pelo e-mail transparencia@recife.pe.gov.br ou pelos telefones (81)
33559001 e (81) 3355 9493.

ASSINADO DIGITALMENTE POR
ANDRE JOSE FERREIRA NUNES
CPF; 715.187.974-15 DATA: 29/12/2020 16:52

LOCAL: RECIFE - PE

CODIGO: 542c69b6-ee00-4e3f-97a3-1026bcaflc6e
REGULADO PELO DECRETO MUNICIPAL N° 33.682 de 25/05/2020 (RECIFE-PE)

André José Ferreira Nunes
Controlador-Geral do Municipio
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ANEXO | - FORMULARIO

A Orgdo/
Entidade
responsavel
esigla

B. E-mail
oficial do
Orgdo/
Entidade

C. Telefones
de Contato

D. Horério de
Funcionamento
do Orgdo/
Entidade

=
Identificacdo
do Servico
Publico

F. Descri¢cdo
do servico

G. Publico-Alvo
(Cidaddo / Empresa /
Turista / Servidor /
Administragdo)

H. Requisitos
/ documentos
necessarios

I. Formas de
atendimento
(para o
esclarecimento
de duvidas)

1. Principais
etapas para
processamento
do servico

K. Previsdo do
prazo maximo
para a prestacdo
do servigo

L Forma de
prestacdo do
servigo

M. Locais e formas para
o usuario apresentar
eventual manifestacdo
sobre a prestacdo do
servico

N. Prioridades
de atendimento

0. Previsdo de
tempo de
espera para
atendimento

P. Mecanismos de consulta, por parte
dos usudrios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual
manifestacdo




Telefones: (81) 3355-8457 / 3355-9492

E-mail: cgm.gab@recife.pe.qgov.br

Horario de funcionamento: Segunda a sexta, das 8h as 12h e das 13h as 17h

PREFEITURADO

RECIFE
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SERVICO DE ACESSO A INFORMAGAO (nome do servigo)

O Servigo de Acesso a Informagao foi instituido pela Lei n® 12.527/2011 (mais conhe-
cida como Lei de Acesso a Informagéo - LAI) e, no Municipio do Recife, foi regulamen-
tado pela Lei n° 17.866/2013.

Compreende o atendimento e orientagédo ao solicitante sobre como e onde encontrar
as informagdes publicas que ja estéo divulgadas, independentemente de solicitagao,
além do protocolo de solicitagbes de informagao, através do Portal da Transparéncia.
(Descricao do servigo)

Publico-Alvo: Cidadao.

Requisitos / documentos necessarios:

Qualquer interessado podera fazer um pedido de acesso a informagao, sem a necessi-
dade de expor os motivos determinantes de sua solicitagao.

Basta apenas:

= nome e numero do documento de identificacdo do solicitante;

= especificagdo, de forma clara e precisa, da informacao requerida;

= endereco fisico ou eletrénico do requerente, para recebimento de comunica-
¢bes ou da informacéao requerida.

Formas de atendimento de duvidas:

As duvidas podem ser esclarecidas através do atendimento:

=  Presencial: Ed. Sede da Prefeitura do Recife, 14° andar;
= Por telefone: 3355 9001 / 3355 9493;
= Pelainternet: transparencia@recife.pe.qgov.br.

Principais etapas para processamento do servico:

= o interessado formaliza o pedido de informacgao no Portal da Transparéncia;

» 0o sistema eletrénico de acesso a informagéo gera numero de protocolo;

*= 0 0rgao que recebeu a demanda faz a analise, o levantamento dos dados e
elabora uma resposta adequada ao solicitante.

Previsao do prazo maximo para a prestacao do servico:
O acesso a informagéao deve ser imediato. Nao sendo possivel, os 6rgaos e entidades

municipais tém até 20 dias para responder ao Pedido de Informacao, podendo haver
prorrogacgao (mediante justificativa) por mais 10 dias.
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Forma de prestacao do servigo (locais e horarios de atendimento):

Servigo de Acesso a Informagao Presencial: de segunda a sexta, das 8h as 17h, no 14°
andar do Edificio-Sede da Prefeitura do Recife.

Servigo eletrdnico de Acesso a Informagao:
http://transparencia.recife.pe.gov.br/codigos/web/geral/home.php

Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagcao sobre a presta-
¢ao do servigo:

Reclamagdes, sugestdes ou elogios devem ser encaminhados a Ouvidoria-Geral do Mu-
nicipio:

Site: http://ouvidoria.recife.pe.gov.br/;

Teleatendimento: 0800 281 0040 (de segunda a sexta, das 07h as 17h);
E-mail: ouvidoria@recife.pe.gov.br;

Atendimento Presencial: Sede da Prefeitura do Recife (de segunda a sexta, das
08h as 17h).

Prioridades de atendimento: n&o ha.
Previsao de tempo de espera para atendimento: atendimento imediato.

Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo
solicitado e de eventual manifestagao:

E possivel acompanhar o andamento do pedido de acesso & informacg&o através do
Portal da Transparéncia
http://transparencia.recife.pe.gov.br/codigos/web/lai/historicoPedidolnforma-

cao.php?id=1

Para consultar o andamento de eventual manifestacdo, acessar o site da Ouvidoria-
Geral do Municipio de Recife, através do link https://ouvidoria.recife.pe.gov.br/.

Data de elaboracao: 01.06.2020.

Data de atualizacao: 18.12.2020.
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