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PORTARIA NORMATIVA N2 1.690/MD, DE 5 DE AGOSTO DE 2015.

Dispde sobre a Carta de Servicos ao Cidadao do
Ministério da Defesa e estabelece diretrizes para sua
elaboracdo, atualizacao e publicizacdo, no ambito da
Pasta, e d& outras providéncias.

O MINISTRO DE ESTADO DA DEFESA, no uso da atribuicao que Ihe é conferida pelo
inciso Il do pardgrafo unico do art. 87 da Constituicdo e, considerando o disposto no inciso XXXIII do
art. 52 e no inciso Il do 832 do art. 37 da Constitui¢do, nos arts. 72 e 82 da Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011; o disposto no art. 79, § 32 do Decreto n? 7.724, de 16 de maio de 2012; e as
determinacges do art. 11 do Decreto n? 6.932, de 11 de agosto de 2009, e considerando o que consta do
Processo n? 60502.000279/2014-14, resolve:

Art. 12 Dispor sobre a Carta de Servicos ao Cidaddo do Ministério da Defesa, que tem por
objetivo informar ao cidaddo sobre os servicos prestados, as formas de acesso a esses Servicos € 0S
respectivos compromissos e padr@es de qualidade de atendimento ao publico adotados no ambito do
Ministério da Defesa, e estabelecer diretrizes para sua elaboracdo, atualizacéo e publicizacao, nos termos
desta Portaria Normativa.

Art. 22 Para efeito desta Portaria Normativa, considera-se:
| - cidaddo: toda pessoa fisica ou representante legal de pessoa juridica, com ou sem
vinculo com a administracdo publica, que utilize o canal da Carta de Servigcos previsto no Decreto n?

6.932, de 11 de agosto de 2009, para consulta sobre os servicos prestados pelo 6rgéo;

Il - servico: o exercicio do conjunto de competéncias legais e regulamentares dos 6rgdos
integrantes do Ministério da Defesa que repercuta acdes de interesse do cidadao.

Paragrafo Unico. A utilizacdo da Carta de Servicos ao Cidaddo ndo substitui os
mecanismos tradicionais e especificos normatizados no ambito do Ministério da Defesa, nem o0s
procedimentos de acesso a informacdo e de processo administrativo previstos, respectivamente, na Lei n2
12.527, de 18 de novembro de 2011, e na Lei n? 9.784, de 29 de janeiro de1999.

Art. 32 A Carta de Servicos ao Cidaddo contera informaces claras e precisas sobre cada
um dos servigos prestados, em especial as relacionadas com:

| - 0 servigo oferecido;
Il - os requisitos, documentos e informagdes necessarios para acessar 0 Servico;
I11 - as principais etapas para processamento do servico;

IV - 0 prazo maximo para a prestagdo do servico;



V - a forma de prestacdo do servigo;
VI - a forma de comunicag¢do com o solicitante do servigo; e
VII - os locais e formas de acessar 0 servico.

8 1° Além das informacOes acima relacionadas, a Carta de Servicos ao Cidaddo devera
detalhar os padrGes de qualidade do atendimento relativos aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - tempo de espera para atendimento;

I11 - prazos para a realizacdo dos servigos;

IV - mecanismos de comunicagdo com 0S usuarios;

V - procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacoes;

VI - fornecimento de informacdes acerca das etapas, presentes e futuras, esperadas para a
realizacdo dos servicos, inclusive estimativas de prazos;

VIl - mecanismos de consulta, por parte dos usuérios, acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizacao do servico solicitado;

VIII - tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;
IX - requisitos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de atendimento;

X - condicBes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial no
que se refere a acessibilidade, limpeza e conforto;

XI - procedimentos alternativos para atendimento quando o sistema informatizado se
encontrar indisponivel; e

XI1I - outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios.

§ 2° A Carta de Servicos ao Cidaddo sera objeto de permanente atualizacdo e divulgacao
por meio de afixacdo em local de facil acesso ao publico, nos respectivos locais de atendimento, e
mediante publicacdo em sitio eletrénico do Ministério da Defesa na Internet.

Art. 42 A elaboracdo, a revisdo anual e a permanente atualizacdo dos dados
disponibilizados por meio da Carta de Servigos ao Cidaddo é competéncia dos 6rgdos e entidades
integrantes do MD que prestam ou disponibilizam servigos aos cidad&os.

8 12 A Secretaria-Geral do Ministério da Defesa promovera a revisdo anual da Carta de
Servigos ao Cidaddo do Ministério da Defesa, por provocacdo ou mediante oitiva dos 6rgaos integrantes



da estrutura regimental da Pasta, sendo assistido pela Secretaria de Organizacdo Institucional, mediante o
assessoramento dos Departamentos de Organizacao e Legislacdo e de Administragdo Interna.

8 22 Modificagdes ou atualizagdes pontuais ou episddicas as informagdes disponibilizadas
na Carta de Servicos ao Cidadéo serdo feitas a qualquer tempo pela Secretaria-Geral deste Ministério, por
provocacdo ou mediante oitiva dos érgdos mencionados no § 12 deste artigo.

8 32 A Assessoria de Comunicacdo Social do Ministério da Defesa atuard em estreita
ligacdo com a Secretaria-Geral para cumprir o disposto neste artigo.

Art. 52 Os Comandos da Marinha, do Exército e da Aeronautica poderdo editar normas
complementares para elaboracéo, revisdo e permanente atualizacdo da Carta de Servicos ao Cidadao no
ambito dos seus respectivos Orgdos e entidades, observadas as competéncias especificas e as
peculiaridades das respectivas organizagdes militares.

Art. 62 A Secretaria de Organizagdo Institucional provera os meios materiais necessarios a
implementacdo do disposto nesta Portaria Normativa, conjuntamente com o0s 6rgdos da administracao
central do Ministério da Defesa.

Art. 72 Os 6rgdos integrantes do Ministério da Defesa que prestam servicos diretamente
aos cidadados deverdo realizar, periodicamente, pesquisa de satisfacdo com 0s usuarios de seus servicos e
utilizar os resultados como subsidio relevante para reorientar e ajustar os servi¢cos prestados, em especial
no que se refere ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
divulgados na Carta de Servicos ao Cidadéo.

§ 19 Para atender ao disposto neste artigo, o0 Chefe do Estado-Maior Conjunto das Forgas
Armadas e a Secretaria-Geral do Ministério da Defesa poderdo editar atos complementares com a
finalidade de orientar seus respectivos 6rgaos.

§ 22 A pesquisa de satisfacdo de que trata o caput deste artigo terd o objetivo de assegurar
a efetiva participacdo do cidaddo na avaliacdo dos servigos prestados, possibilitar a identificagdo de
lacunas e deficiéncias na prestacdo dos servigos, bem como o nivel de satisfacdo dos usuarios com relacédo
aos servigos prestados.

§ 32 Os orgdos integrantes do Ministério da Defesa que prestam servigos diretamente aos
cidaddos deverdo divulgar anualmente na Internet os resultados da avaliacdo de seu desempenho,
especialmente em relacdo aos padrdes de qualidade de atendimento.

Art. 82 O contetdo da Carta de Servicos ao Cidaddo de que trata esta Portaria Normativa
estard disponivel para consulta no sitio eletrénico do Ministério da Defesa e, na forma impressa, no
respectivo Servico de Informacdes ao Cidadao.

Art. 92 Aplicam-se os termos desta Portaria Normativa, no que couber, aos Comandos da
Marinha, do Exército e da Aeronautica, a Escola Superior de Guerra e ao Hospital das Forcas Armadas,
observadas as competéncias especificas e as peculiaridades das respectivas organizacfes militares e
entidades vinculadas.

Art. 10 Esta Portaria Normativa entra em vigor na data de sua publicacéo.
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