ASSOCIAGAC DOS
MEMBROS DOS TRIBUNAIS
DE CONTAS DO BRASIL

(R) ATricON

Brasilia, 19 de junho de 2018
NOTA TECNICA N° 02/2018

ASSUNTO: Lei 13.460/2017que dispbe sobre participacdo, protecédo e defesadi@itos

do usuario dos servicos publicos da administracablipa.

A ASSOCIACAO DOS MEMBROS DOS TRIBUNAIS DE CONTAS DO BRASIL —

ATRICON, pessoa juridica de direito privado, entidade ldsse de ambito nacional, com
sede em Brasilia-DF, vem, por meio da presente Né&taica, contribuir com sugestfes volta-
das a observancia pelos Tribunais de Contas e jseisslicionados da Lei Federal n°

13.460/2017, apresentando as seguintes iniciativas:

1. A Lei n°® 13.460/2017 estabelece diversos requisiéoprotecao aos usuarios dos servi-
¢os oferecidos pelos 6rgédos e entidades da adraigdést publica. Entre os seus dispositivos,
h& dois pontos fundamentais: a criacdo de espa&cosmdunicacdo com a populacdo (Ouvido-
rias) e a promocao da participagdo social (ConsefleoUsuarios). A avaliagdo dos servigos

prestados também é outro fator fundamental pargpkementacdo de possiveis melhorias.

2. A sintese adiante apresenta o0s principais aspdessa normativa e as iniciativas que
podem ser desenvolvidas pelos Tribunais de CoAtadricon acredita que cidadaos bem in-
formados tém melhores condigbes de fazer escollies marticipar da vida administrativa,
auxiliando, assim os 6rgéos de controle a fiscabzaplicacdo dos recursos publicos. E essa
relacdo dialégica também contribui para a definigds prioridades, enquanto a avaliacdo dos

servicos aponta os principais pontos que devemaetidos ou aperfeicoados.

3. Redigida com a contribuicdo do Ministério da Tramépcia e Controladoria-Geral da
Unido (CGU), a Lei trata da participacao e protedé@® direitos dos usuarios dos servi¢os pu-
blicos. Aspectos gerais da Lei 13.460/2017

a) Abrangéncia

Aplica-se a administracao publica direta e indidgaJnido, dos Estados, do Distrito Fede-

ral e dos Municipios.
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b) Principios e diretrizes para a prestacédo dos seryigblicos

A normativa estabelece os principios que devenolssgrvados na prestacdo dos servigos.
Sao eles: regularidade, continuidade, efetividadguranca, atualidade, generalidade, transpa-

réncia e cortesia. Entre as diretrizes a serenrvd®s estao:

- Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesaemdimento aos usuarios.

— Atendimento por ordem de chegada, ressalvados dasagéncia e aqueles em que houver
possibilidade de agendamento.

- Igualdade no tratamento aos usuérios, vedado cerdigo de discriminacao.

— Autenticacdo de documentos pelo préprio agenteqmjtd vista dos originais apresentados
pelo usuario.

- Manutencéo de instalagfes salubres, seguraszsidati, acessiveis e adequadas ao servi¢co
e ao atendimento.

- Utilizacdo de linguagem simples e compreensivetaego o uso de siglas, jargbes e es-

trangeirismos.

c) Carta de Servigos ao Usuario

Os orgaos e entidades devem publicar, de forma elaidatica, a Carta de Servigos ao U-
suario, informando sobre os servigcos oferecidogspéigdos publicos e as formas de acessa-
los. A Carta devera detalhar, por exemplo, o tedgespera para atendimento e o prazo ma-

Ximo de resposta para as manifestacdes, entresoutro

d) Manifestacdes dos usuarios

Para garantir seus direitos, o usuério podera api@smanifestacdes junto a administracao
publica sobre a prestacdo dos servigcos. A ideatifio do requerente ndo devera conter exi-
géncias que inviabilizem sua manifestacdo. Os dpéssoais dos requerentes devem ser pro-
tegidos. E vedada a exigéncia relativa & motivalgiieolicitacdo de informagées ou do enca-

minhamento de dendncias.

Os 6rgaos e entidades deverao colocar a dispodg@iguario formularios simplificados e
de facil compreenséo para a apresentacdo de ntapdies. Em nenhuma hipotese sera recu-

sado o recebimento das informagdes, sob pena plenseghilizacdo do agente publico.
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e) Analise das manifestacdes

A andlise das manifestacdes devera observar ocsos da eficiéncia e da celeridade, vi-

sando a sua efetiva resolucéo.

f) Prazo de resposta

A administrag&o publica possui prazo de 30 diaa pesponder de forma conclusiva as so-
licitacBes dos usuarios. O prazo pode ser prormgath Unica vez, por igual periodo, acom-

panhado de justificativa.

g) Ouvidorias

A Lei prevé também as atribuices e os deveresQdagdorias publicas, estabelecendo
prazos de resposta final as denuncias, reclamagoksiacdes, sugestdes e aos elogios dos
cidaddos. As Ouvidorias deverdo elaborar, anuabneekatorio de gestdo, que devera conso-
lidar as informacdes recebidas dos usuarios e ctigpe solucdes adotadas. Esse documento
deve apontar falhas e sugerir melhorias na prestgsi servicos. O relatério de gestdo devera

ser encaminhado a autoridade maxima do 6rgéo erdisfizado integralmente na internet.

h) Conselhos de usuarios

A Lei prevé a criacdo de conselhos de usuarios g@ympanhar e avaliar a prestacao dos

servicos publicos e propor melhorias.

I) Pesquisa de satisfacao

A administracdo publica deve realizar pesquisaatisfacéo dos servigcos oferecidos. Os re-
sultados devem ser divulgados, no minimo, com geitade anual, incluindo o ranking das
entidades com maior incidéncia de reclamacéo dadries. Os dados devem servir de subsi-
dio para reorientar e ajustar 0s servicos prestaglosespecial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atamdimiigulgados na Carta de Servigcos ao

Usuario.
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j) Vigéncia
A Lei n®13.460/2017 entra em vigor:

— No dia 22 de junho de 2018 para 6rgaos e entidadiéndho, dos Estados, do Distrito Fede-
ral e dos Municipios com populacédo acima de 50thabitantes.

- No dia 19 de dezembro de 2018 para os Municipios populacdo entre 100 mil e 500 mil

habitantes; e

- No dia 17 de junho de 2019 para os Municipios canaa de 100 mil habitantes.

4, Como forma de apoio as a¢des de divulgacdo, aohtidisponibiliza sugestéo de con-

teudo para ser utilizados em publicacbes acert¢ara.

CONCLUSAO

5. A normativa estabelece uma séria de a¢les a sdegdidas pelos 6rgdos publicos
visando a melhoria do atendimento a populacdonfdsirna-se necessaria a adocado de medi-

das por parte dos 6rgéos de controle, as quaisipsdelar em seis dimensoes:

a) Adequacado dos Tribunais de Contas as exigénciabedstidas pela Lei n° 13.460/2017,
com destaque para as providéncias quanto a diAdgag Carta de Servicos ao Usuério e
ao funcionamento das Ouvidorias. Alerta-se quezasm dos Tribunais de Contas, a exigi-
bilidade de tais medidas se dara a contar de fihtie de 2018.

b) Envio de comunicacdo aos o6rgédos e entidades danfstracdo Publica, alertando para a
entrada em vigor da Lei n° 13.460/2017, a fim de gsimesmos se adequem aos requisitos
dispostos na Lei; ou a aprovacao de uma resolungaémbito de cada Tribunal de Contas,

com 0 mesmo intuito.

c) Oferta de capacitacOes especificas para os agaittésos e disponibilizacdo de materiais
informativos sobre a Lei. As atividades podem s=edvolvidas principalmente pelas Es-

colas de Contas e Ouvidorias.

d) Elaboracéo de estudos e levantamentos quanto apricuemto da Lei pelos jurisdiciona-
dos, visando identificar a situacdo das OuvidoFéblicas e as a¢fes voltadas ao atendi-
mento das demandas populacéo, além da verificagsioethtorios gerenciais sobre a pres-
tacdo dos servicos.
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e) Elaboracdo de estudos e levantamentos quanto goricuemto da Lei pelos proprios Tri-

bunais de Contas.

f) Insercao de acdes de fiscalizacdo quanto ao cumptinda Lei pelos jurisdicionados nos

planos de auditorias de cada Tribunal.

Os dispositivos legais ressaltados anteriormentsideraram a informagdo como um bem
publico, produzida e ou custodiada pelo Estado,qunasdeve estar sempre acessivel e a servi-
¢o dos cidadaos. Entre os principios norteadoredirddo de acesso a informacdo constam a
boa-fé, a obrigacédo de divulgar, a promocéo dergogeabertos, a limitacdo da abrangéncia
das excecdes e a protecdo aos denunciantes. Asgitricon entende que a informacéo € um
ativo publico. Cabe aos Tribunais de Contas ateadsmequisitos da Lei, além de orientar e

estimular que os 6rgaos publicos sigam na mesragadir

ey D2 g
Fabio ?/L'T"O Filgﬁéiira Nogueira
Presidente



