Assembleia Legislativa
do Estado de Pernambuco

DECRETO N°45.883, DE 16 DE ABRIL DE 2018.

Institui a Carta de Servicos ao Usuério, no ambito do
Poder Executivo Estadual.

O GOVERNADOR DO ESTADO, no uso das atribuicdes que Ihe sdo conferidas pelos incisos
I e IV do artigo 37 da Constituicdo Estadual,

CONSIDERANDO a Lei Federal n°13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre a
participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracéo
publica;

CONSIDERANDO que as entidades federativas devem divulgar a Carta de Servi¢os ao
Usuaério;

CONSIDERANDO a obrigatoriedade dos estados se adequarem aos termos da Lei Federal n®
13.460, de 26 de junho 2017 no prazo de 360 (trezentos e sessenta) dias de sua publicacgéo,

DECRETA:

Art. 1° Os o6rgdos e entidades da administracdo direta, autarquias, fundacdes publicas,
empresas publicas, sociedades de economia mista e demais entidades controladas, direta ou
indiretamente, pelo Poder Executivo devem elaborar e divulgar Carta de Servigos ao Usuario.

Paragrafo Unico. A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar aos usuarios
sobre os servicos prestados pelos 6rgaos ou entidades do Poder Executivo, as formas de
acesso a esses servicos e 0s compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 2° Para os fins deste Decreto, consideram-se:

I - usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico;

Il - servigo publico: atividade administrativa ou de prestacéo direta ou indireta de bens
ou servicos & populacéo, exercida por 6rgdo ou entidade da administragdo publica;

Il - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza civil
ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao; e
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IV - manifestacBes: reclamacdes, solicitacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuérios que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizacéo de tais servigos.

Art. 3° A Carta de Servicos ao Usuario devera conter informacdes claras e precisas em
relacdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informac@es relacionadas
a

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos e informacdes necessarias para acesso ao Servico;

I11 -principais etapas para processamento do servico;

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

V - locais e formas para o usuario apresentar manifestacdo sobre a prestacdo do servico.

§ 1° Além das informacdes a que se refere o caput, a Carta de Servicos ao Usuario
indicard os compromissos e os padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

| - prioridades no atendimento;

Il - previsdo do tempo de espera para o atendimento;

Il - mecanismos de comunicagdo com 0 usuério e de consulta sobre o andamento do
servico solicitado e de eventual manifestacéo;

IV - elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de
atendimento;

V - condi¢des minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial
no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

VI - outras informac@es de interesse dos usuarios.

§ 2° A Carta de Servicos ao Usudrio sera objeto de atualizacdo sempre que houver
alteracdo em algum aspecto da prestacéo do servico.

8 3° A Carta de Servigos ao Usuario serd mantida visivel e acessivel ao publico nos
locais de atendimento, no sitio eletrénico do 6rgdo ou da entidade na internet, no Portal da
Transparéncia e no Portal de Servicos do Governo do Estado, disponivel no endereco
eletronico www.portaldocidadao.pe.gov.br.
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8 4° Portaria do dirigente maximo do respectivo 0rgédo ou entidade definira informagdes
complementares que constardo da Carta de Servicos ao Usuario, de acordo com as
especificidades dos servigos prestados.

Art. 4° O cadastro e a atualizacdo das informaces relativas a Carta de Servicos ao
Usuéario de cada 6rgdo ou entidade serdo realizados no Sistema da Carta de Servigos,
ferramenta oficial disponivel no endereco eletrdnico servicos.pe.gov.br.

Art. 5° O dirigente maximo de cada 6rgdo ou entidade abrangidos por este Decreto
designard, mediante portaria, representantes, titular e suplente, para exercer as seguintes
atribuicoes:

| - assegurar o cumprimento das normas relativas a elaboragéo e a atualizacdo da Carta
de Servicos do respectivo 6rgdo ou entidade, de forma eficiente e adequada aos objetivos
deste Decreto;

I - monitorar a implementacédo do disposto neste Decreto; e

I11 - orientar as respectivas unidades quanto ao cumprimento do disposto neste Decreto.

Paragrafo unico. Os representantes de que trata o caput deverdo preferencialmente
exercer suas funcfes na area de tecnologia, de ouvidoria ou de planejamento e controle dos

Servigos.

Art. 6° Os 6rgdos e entidades do Poder Executivo estadual terdo prazo de até 60
(sessenta) dias, a contar da data da publicacdo, para se adequarem ao disposto neste Decreto.

Palacio do Campo das Princesas, Recife, 16 de abril do ano de 2018, 202° da Revolucao
Republicana Constitucionalista e 196° da Independéncia do Brasil.

PAULO HENRIQUE SARAIVA CAMARA
Governador do Estado

MARILIA RAQUEL SIMOES LINS

JOSE FRANCISCO DE MELO CAVALCANTI NETO
ANTONIO CESAR CAULA REIS
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