GOVERNO DO ESTADO

DECRETO N° 663
DE 19 DE ABRIL DE 2024

Dispbe sobre a elaboracdo e
divulgacdo da Carta de Servicos ao
Usuario e a Avaliacdo Continuada dos
Servicos Publicos, na forma da Lei
(Federal) n° 13.460, de 26 de junho de
2017, e déa providéncias correlatas.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE SERGIPE, no uso das
atribuicbes que Ihe sdo conferidas nos termos do art. 84, incisos V, VII e
XXIl, da Constituicdo Estadual; bem como o disposto na Lei n® 9.156, de 08
de janeiro de 2023; consubstanciado no Oficio n°® 57/2024-
ANA.MIN.ESP.NOR-SEPLAN, e

Considerando o papel do Estado de Sergipe no fomento e adogéo
de préaticas que visem a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos;

Considerando a importancia do Poder Executivo Estadual dispor
de uma Politica de Relacionamento do Estado de Sergipe com o Usuario de
servicos publicos; e

Considerando, por fim, a importancia do Poder Executivo
Estadual dispor sobre a Avaliacdo Continuada dos Servicos Publicos,

DECRETA:

CAPITULO | )
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 1° Os 6rgdos e as entidades integrantes da Administracdo
Publica Direta, Autarquica e Fundacional, Empresas Publicas e Sociedades
de Economia Mista controladas direta ou indiretamente pelo Estado de
Sergipe e as demais entidades prestadoras de servicos publicos, no ambito
do Poder Executivo, deverdo, em observancia as respectivas esferas de
atribuicbes e coordenadas pela Secretaria Especial de Planejamento,
Orcamento e Inovacdo — SEPLAN, elaborar e divulgar a Carta de Servicos
ao Usuério.

8§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar
todos os servigos publicos prestados pela Administracdo Publica Estadual,
as formas de acesso a esses servigos publicos, 0s compromissos e 0s padrdes
de qualidade do atendimento ao publico.
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8§ 2° Na Carta de Servicos ao Usuario devem constar
informacdes claras e precisas em relacdo a cada um dos servi¢cos publicos
prestados, especialmente as relativas:

| - ao servico publico oferecido;

Il - aos requisitos, aos documentos, as formas e as informacdes
necessarios para acessar o servico publico;

Il - as etapas para o processamento do servico publico;
IV - ao prazo para a prestacdo do servico publico;
V - a forma de prestacdo do servico publico;

VI - a forma de comunicacdo com o solicitante do servico
publico; e

VIl - aos locais e formas para o usuario apresentar eventual
manifestacdo sobre a prestacdo do servico.

§ 3° Além das informacdes descritas no § 2°, a Carta de Servicos
ao Usuario, a fim de especificar o padrdo de qualidade do atendimento,
devera estabelecer:

| - os usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

Il - o tempo médio de espera para o atendimento;

11 - os procedimentos para receber e responder as manifestacoes
dos usuérios;

IV - 0s meios de comunicacdo com 0s usuarios;

V - 0s mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do
andamento do servico solicitado e de eventual manifestacao; e

VI - outras informacgdes julgadas de interesse dos usuarios.

Art. 2° Compete a Secretaria Especial de Planejamento,
Orcamento e Inovacdo — SEPLAN:

I — exercer a governanca da Carta de Servigcos ao Usuario,
cabendo-lhe coordenar, supervisionar e fiscalizar a atualizacdo periédica das
respectivas informacdes e manter o Portal Integrado de Servicgos, solicitando
aos orgéos e entidades do Poder Executivo Estadual os ajustes que se fagam
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necessarios para atender as finalidades da Lei (Federal) n° 13.460, de 26 de
junho de 2017, e do presente Decreto;

Il — orientar tecnicamente o0s 0Orgdos e entidades da
Administracdo Publica Estadual, quanto ao processo de manutencdo e
atualizacdo periédica das informagcdes contidas na Carta de Servigcos ao
Usuario;

Il — promover um ambiente de colaboragéo, intercambio,
engajamento, articulacdo e cocriacdo de soluc¢des inovadoras relacionado a
tematica de transformacdo digital dos servigcos publicos no Estado de
Sergipe.

Art. 3° Compete aos orgédos e as entidades do Poder Executivo
Estadual a manutencédo e atualizacdo das informacgdes contidas na Carta de
Servicos ao Usuario e no Portal Integrado de Servicos, relativas aos
respectivos servicos publicos prestados.

8§ 1° Cada 6rgdo e entidade deve designar formalmente o
respectivo interlocutor, servidor responsavel pela manutencdo e atualizacdo
das informacdes contidas na Carta de Servigcos ao Usuéario e no Portal
Integrado de Servicos.

§ 2° Compete aos interlocutores:

I — elaborar e manter a atualizada a Carta de Servigos ao
Usuario, em relacdo as respectivas competéncias dos seus 06rgdos ou
entidades;

Il - informar & SEPLAN as atualizacdes da Carta de Servicos ao
Usuéario e do Portal Integrado de Servicos, assegurando a qualidade das
informacdes prestadas ao publico; e

Il — acompanhar os servigcos publicos prestados pelos
respectivos orgéaos e entidades, identificando oportunidades de melhoria e de
inovacao.

8§ 3° Fica autorizada @ SEPLAN solicitar aos 6rgéos e entidades
ajustes na Carta de Servicos ao Usuario e no Portal Integrado de Servicos,
para atender as finalidades da Lei (Federal) n° 13.460, de 26 de junho de
2017, e do presente Decreto.

Art. 4° Os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo Estadual
deverdo, no prazo maximo de 180 (cento e oitenta) dias, contados da
publicacdo deste Decreto, disponibilizar nos locais de prestacdo do servico e
nos respectivos sitios eletrdénicos, a integra da Carta de Servicos ao Usuario.
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Paragrafo unico. O prazo do “caput” deste artigo podera ser
prorrogado por ato do Secretario Especial de Planejamento, Or¢camento e
Inovacao.

Art. 5° Apos a publicacdo da Carta de Servigcos ao Usuério, 0s
orgaos e as entidades do Poder Executivo Estadual deverdo disponibilizar a
SEPLAN os dados da avaliacdo dos servicos oferecidos aos usuarios, com
base nos seguintes aspectos:

| — satisfacdo do servico prestado;
Il - qualidade do atendimento ofertado;

11 - cumprimento dos prazos e dos compromissos previstos para
a prestacao dos servicos; e

IV - medidas adotadas pelo 6rgdo ou pela entidade para a
melhoria e 0 aperfeicoamento da prestacao dos servicos.

Paragrafo unico. Cabera a SEPLAN disponibilizar o acesso aos
dados da avaliacdo dos servicos oferecidos aos usuarios no Portal Integrado
de Servicos e no Portal da Transparéncia.

_ CAPITULO II
DA AVALIACAO CONTINUADA DE SERVICOS

Art. 6° A Administracdo Publica Estadual avaliara os servicos
publicos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servico publico ofertado, em
diferentes niveis;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e dos prazos definidos para
a prestacdo dos servicos publicos, em observéancia a respectiva efetividade;

IV - gquantidade de manifestacGes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela Administracdo Publica Estadual para
a melhoria e o aperfeicoamento da prestacdo do servico publico.

Art. 7° A avaliacdo dos servigcos publicos prestados pela
Administracdo Publica Estadual Direta e Indireta serd efetuada tanto nos
servicos publicos presenciais, quanto nos digitais, e seguird critérios
minimos estabelecidos em ato do Secretario Especial de Planejamento,
Orcamento e Inovacdo, com metodologia unificada, a fim de permitir a
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gestdo de qualidade, com a governanca das avaliacbes, a partir de
indicadores.

8§ 1° A avaliacéo sera divulgada atraves de pesquisa de satisfacdo
dos usuérios feita trimestralmente ou por qualquer outro meio que garanta
significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado
no portal do 6rgdo ou entidade do Poder Executivo Estadual, incluindo o
ranking das entidades com maior incidéncia de reclamacao dos usuarios, na
periodicidade a que se refere o 8 1° deste artigo, e servira de subsidio para
reorientar e ajustar 0s servigos prestados, em especial quanto ao
cumprimento dos compromissos e dos padrbes de qualidade de atendimento
divulgados na Carta de Servigos ao Usuério.

8 3° A metodologia de avaliacdo podera ser atualizada, tendo em
vista uma implantacdo progressiva desta pratica.

8§ 4° Os 0Orgaos e as entidades da Administracdo Publica Estadual
Direta e Indireta poderdo sugerir ponderagbes complementares para a
avaliacdo dos servicos publicos de sua competéncia, para deliberacdo a
critério do Secretario Especial de Planejamento, Orcamento e Inovacao.

Art. 8° Os dados resultantes das avaliagcdes de servigo de que
trata este Decreto serdo verificados anualmente pela SEPLAN, como
subsidio para reorientar e ajustar os servi¢os prestados, em especial quanto
ao cumprimento dos compromissos e dos padrbes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usuario.

Paragrafo unico. A Secretaria de Estado da Transparéncia e
Controle - SETC, por meio da Ouvidoria-Geral do Estado, podera solicitar
os dados de que trata o "caput" deste artigo para auxiliar no atendimento das
suas finalidades institucionais, em especial de aprimoramento dos servigos
publicos.

Art. 9° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo.
Art. 10. Revogam-se as disposi¢cdes em contrario.
Aracaju, 19 de abril de 2024; 203° da Independéncia e 136° da
Republica.
FABIO MITIDIERI

GOVERNADOR DO ESTADO

Jorge Araujo Filho
Secretario de Estado-Chefe da Casa Civil
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Julio Cesar Monzu Filgueira
Secretéario Especial de Planejamento,
Orcamento e Inovacéo

Cristiano Barreto Guimaraes
Secretario Especial de Governo

PUBLICADO NO DIARIO OFICIAL DO DIA 22 DE ABRIL DE 2024.
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