GOVERNO DO ESTADO DE RONDONIA
GOVERNADORIA

DECRETON. 20.007 ,DE 4 DE AGOSTO DE 2015.

Institui a Politica de Atendimento ao Cidaddo, no
ambito da Central de Atendimento ao Cidaddo - TUDO
AQUI e das suas Unidades, bem como constitui
instdncias  responsaveis pela implementagio e
acompanhamento na Administragdo Publica Estadual.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE RONDONIA, no uso das atribui¢cdes que lhe confere o artigo
65, inciso V, da Constituigdo Estadual, conforme o artigo 5°, da Constitui¢io Federal; e

Considerando a necessidade de estabelecer parametros democraticos para que todos os Orgdos Publicos
possam se pautar no relacionamento entre o Estado e o Cidaddo; e

Considerando a permanéncia do uso cada vez mais intensivo de novas solugdes para o atendimento
publico, salvaguardando-se a diversidade socioeconémica e cultural da populagiio nas vérias regides do
Estado;

DECRETA:
, CAPITULO I i
DOS PRINCIPIOS E DAS DIRETRIZES DA POLITICA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 1° Fica instituida a Politica de Atendimento ao Cidaddo, no 4mbito da Administracio Publica
Estadual, para garantir a qualidade e a celeridade na prestagdo dos seus servigos, com a finalidade de oferecer
o exercicio do direito & cidadania ao cidaddo, por meio da Central de Atendimento ao Cidaddo - TUDO
AQUI e das suas Unidades, vinculadas & Secretaria de Estado da Assisténcia e do Desenvolvimento Social -
SEAS.

Secdo |
Do Atendimento ao Cidadio

Art. 2°. O atendimento ao cidaddo sera prestado com ateng@o, cortesia e respeito.

Art. 3°. O atendimento ao cidaddo serd por ordem de chegada, rigorosamente obedecida, na Central de
Atendimento ao Cidadéo - TUDO AQUI e nas suas Unidades, salvo em casos preferenciais.

Paragrafo Gnico. A ordem de chegada ou de agendamento diz respeito também a sequéncia das
atividades internas despendidas a devida finalizag¢do do atendimento efetuado.

Art. 4°. Deverio ser obedecidas as leis de atendimento preferencial aos idosos, gestantes, mulheres com
criangas de colo e pessoas portadoras de necessidades especiais, temporarias e permanentes.
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§ 1°. Havendo divergéncias entre as legislagdes de diferentes esferas, devera ser adotada a que for
menos restritiva aos cidadios.

§ 2° A identificacdo dos cidaddos para encaminhamento ao atendimento preferencial devera ser feita
por observagdo, procurando-se evitar a solicitagdo de documentos de comprovagio.

Art. 5°. E direito do cidaddio obter todas as informagdes necessarias a todas as etapas do atendimento.
§ 1°. Ao cidaddo possibilitar-se-4 o conhecimento de todo processo de atendimento.

§ 2°. Devera ser informado ao cidaddo todos os procedimentos necessérios para finalizagdo do servigo
solicitado, independentemente da Instituido que prestara outras etapas de atendimento.

Art. 6°. Quando for necessério o retorno do cidadfio para a finalizagdo do atendimento ou para a
retirada de documentos, devera ser fornecido prazo preciso.

Paragrafo Gnico. No caso de ocorréncias que impegam o cumprimento do prazo prometido, as
Secretarias e as Instituigdes envolvidas deverdo buscar mecanismos para cientificar, com antecedéncia, ao
cidadio.

Art. 7°. Nos casos de contingéncias com impacto no atendimento, como paralisa¢Ges de sistemas,
queda de energia, auséncia de funcionarios, falta de agua ou qualquer ocorréncia que impega a realiza¢do das
atividades, nenhum cidaddo deixard de receber alternativas de atendimento de modo a minimizar possiveis
prejuizos.

Art. 8°. Os cidaddos em espera pelo atendimento, em situagdes normais e em situagdes de contingéncia,
deverdo, quantas vezes forem necessarias, receber informagdes e orientagdes solicitadas.

Art. 9°. Todos os servigos devem ter indicadores de Tempo Médio de Atendimento - TMA e de Tempo
Médio de Espera - TME.

Paragrafo unico. Os cidaddos devem ser informados sobre estes prazos antes de iniciar o atendimento,
principalmente em casos de alta demanda.

Art. 10. Todo cidaddo tem direito de acesso as informagSes sobre os procedimentos exigidos para
solicitar os servigos, tais como documentos, requisitos, condigdes, formuldrios, custos, prazos e locais de
atendimento.

Paragrafo unico. Para a democratizagdo do acesso a essas informagdes, as Secretarias e Instituigdes
envolvidas deverdo utilizar todos os recursos disponiveis de comunicaggo, de modo que a populagéo otimize
tempo e custo para a solicitagido dos servigos.

Art. 11. Todos os servidores devem solicitar aos cidaddos os mesmos procedimentos e requisitos nas

situagdes iguais de atendimento.
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Art. 12. Todos os locais destinados ao atendimento publico devem ter avisos afixados, em lugares

visiveis, contendo informag@es sobre os dias e horérios de funcionamento. Essas informagdes e os enderegos
devem ser amplamente divulgados.

Art. 13. Todo cidaddo que chegar até o horério divulgado como sendo o limite para o atendimento,
devera ser atendido e ter o seu atendimento finalizado, conforme etapa prevista.

Art. 14. Os servidores designados para o atendimento devem ser selecionados de acordo com perfil e
capacidade técnica adequados.

§ 1° As Secretarias e Instituigdes envolvidas deverdo criar mecanismos para acompanhar o
desempenho destes servidores e promover a formago e capacitagio continuadas.

§ 2°. Para que o cidaddo identifique facilmente os servidores lotados na Central de Atendimento ao
Cidaddo - TUDO AQUI e nas suas Unidades, esses deverdo estar identificados e uniformizados (exceto
situagBes especiais), observada a regra pelos érgios parceiros.

Art. 15. As éreas de espera e de atendimento deverio ser acolhedoras, demonstrando preocupagio com
o bem-estar do cidad3o.

Art. 16. Os setores e ambientes deverdo ser sinalizados adequadamente para facilitar a locomoggo dos
cidaddos, possibilitando-lhes identificar os locais desejados.

Art. 17. Os folhetos de divulgagdo dos servigos e dos programas devem estar em locais acessiveis e,
quando necessério, os servidores identificados devem estar & disposigdo para prestar informagdes adicionais.

. CAPITULOII
DAS INSTANCIAS RESPONSAVEIS PELA POLITICA DE ATENDIMENTO

Art. 18. Cabera a Secretaria de Estado da Assisténcia e do Desenvolvimento Social - SEAS o
cumprimento do Decreto n. 16.050, de 14 de julho de 2011, que trata da alteragdo da denominagio do
Servigo de Atendimento ao Cidaddo para TUDO AQUI, e da Lei Complementar n. 21, de 02 de julho de
2015, que trata da estruturag@io organizacional e do funcionamento da Administragsio Piblica Estadual, a
responsabilidade pela instituigdo e gerenciamento da politica de exceléncia no atendimento ao cidaddo,
usuarios dos servigos piblicos, no ambito da Administragdo Publica, mediante o planejamento, a
implantag&o, a coordenagdo e o gerenciamento da Central de Atendimento ao Cidaddo - TUDO AQUIL.

Art. 19. Para ampliagdo e incorporagdo desta Politica de Atendimento ao Cidaddo e de todas as
inovagSes para o conjunto da administragdo estadual, fica instituida, no 4mbito do Governo do Estado de
Rondoénia, a Rede de Representantes de todos os 6rgédos da administragfo direta e indireta.

Paragrafo Gnico. As atividades a serem desenvolvidas pelos integrantes do TUDO AQUI, ficam sob a
orientagdo da Coordenagéo Estadual da Central de Atendimento ao Cidad3o.

o Za
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Art. 20. A Rede de Representantes sera composta por 2 (dois) profissionais, sendo um Titular e outro

Adjunto, indicados pelos dirigentes das Instituigdes parceiras, de acordo com o perfil estabelecido no
presente Decreto.

Art. 21. As Secretarias e Instituigdes Publicas envolvidas com a Central de Atendimento ao Cidaddo -
TUDO AQUI fornecerdo todos os equipamentos e recursos humanos necessarios para a execugdo da tarefa-
fim, cujos servidores subordinam-se tecnicamente a origem e administrativamente a Direg¢do da Central de
Atendimento ao Cidaddo - TUDO AQUI.

i CAPITULO 111
DAS ATRIBUICOES GERAIS DOS INTEGRANTES DA REDE DE REPRESENTANTES

Art. 22. O representante designado responsabilizar-se-4 pela implantagdo da nova politica de
atendimento em sua Secretaria ou Instituig3io e pelo monitoramento de sua aplicagéo, incumbindo-lhe:

I - participar, juntamente com a Coordenago Estadual da Central de Atendimento ao Cidaddo - TUDO
AQUI e suas Unidades, de todos os programas, projetos e agdes que visem a melhoria da qualidade do
atendimento a populag@o no 4mbito de sua Secretaria ou Institui¢io e em todo o Governo;

Il - manter estreito, sistemético e proficuo relacionamento com todas as atividades relacionadas a
prestacdo de servigos a populagdo, identificando os ajustes a serem feitos;

III - identificar as boas préaticas de atendimento que tenham efetivo resultado para a populagdo, divulga-
las e dar-lhes a configurago de “Estudo de Caso” para que sejam discutidas e debatidas junto & Rede de
Representantes do Governo;

IV - criar mecanismos para que os servidores piblicos alocados nas atividades de atendimento possam
participar de iniciativas que visem & melhoria dos procedimentos, da desburocratizagfo, da racionalizag@o e
da sistematica de atendimento, de acordo com a realidade setorial de cada Institui¢o;

V - manter rigoroso acompanhamento sobre a qualidade das informagdes prestadas por profissionais de
sua Secretaria ou Instituicdo ao Sistema Guia do Usudrio dos Servigos Publicos, controlado pela
Coordenagdo Estadual da Central de Atendimento ao Cidaddo - TUDO AQUI e suas Unidades;

VI - participar ativamente em sua Secretaria dos programas e projetos governamentais referentes a
moderniza¢do administrativa, 4 melhoria de processos, & desburocratiza¢éio, & migrag@o dos servigos para o
meio eletrénico, ao uso de novas tecnologias de informagdo e comunicagdo que tenham impacto direto na
melhoria do relacionamento entre o Estado e a populagéo; e

VII - monitorar, por meio dos gestores locais de cada Central de Atendimento ao Cidaddo - TUDO
AQUI, todos os meios de tecnologia, visando & seguranga rigorosa e constante para evitar o acesso de
softwares, sistemas e equipamentos ndo autorizados.
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VIII - contribuir para que a Rede de Representantes do Governo do Estado de Rondénia seja integrada
¢ participativa, no sentido de orientar sempre a participa¢sio de cada Institui¢do parceira nas despesas como
concessdo de didrias para seus respectivos servidores/funcionarios quando houver necessidade de
deslocamento em agdes itinerantes do TUDO AQUI;

IX - todas as despesas com suprimentos de materiais de consumo, aquisi¢io de equipamentos,
manutengdo preventiva e corretiva serd de responsabilidade tnica e exclusiva de cada Instituigdo parceira da
Central de Atendimento ao Cidadédo - TUDO AQUI e suas Unidades.

X , CAPITULO IV
DAS ATRIBUICOES ESPECIFICAS DOS INTEGRANTES DA REDE DE REPRESENTANTES

Art. 23. As Unidades da Central de Atendimento ao Cidaddo - TUDO AQUI que forem implantadas no
Estado de Rondénia, sob a responsabilidade da SEAS, poderdo contar, além de Secretarias de Estado e

Institui¢des do Governo Estadual, com a participagio de 6rgdos vinculados as esferas Municipal e Federal,
publicos ou privados.

§ 1°. A participagéo de outras esferas de Governo nas Unidades de Central de Atendimento ao Cidaddo
- TUDO AQUI serd formalizada mediante instrumentos legais especificos, que conterdo condigdes de
participacdo entre as partes envolvidas.

§ 2° A participagdo de outros parceiros de cunho comercial, como reprografia, fotografias,
estacionamentos, lanchonetes, entre outros, serd autorizada apés aprovagdo de concessdo plblica a ser
realizada pela Superintendéncia Estadual de Compras e Licitagées - SUPEL.

Art. 24. Nos casos de Secretarias ou Instituicdes do Governo do Estado, caberd aos Representantes as
seguintes atribuig¢des especificas:

I - participar do planejamento, da implanta¢do e do acompanhamento na manutengio da qualidade de
atendimento na Central de Atendimento ao Cidaddo - TUDO AQUI;

IT - colaborar para que novas solugdes de atendimento publico sejam experimentadas nas Unidades da
Central de Atendimento ao Cidaddo - TUDO AQUI, principalmente aquelas relacionadas as medidas de
simplificagdo integradas aos procedimentos de outras Institui¢des e ao uso de multicanais no relacionamento
com a populagéo;

I1I - propor, de acordo com a realidade setorial de sua Secretaria ou Instituig@o, alternativas para que a
retaguarda operacional esteja em conformidade com as necessidades de funcionamento da Central de
Atendimento ao Cidaddo - TUDO AQUI;

IV - planejar, juntamente com a Coordenagéio Estadual e as Geréncias das Unidades da Central de

Atendimento ao Cidaddo - TUDO AQUI, as ocorréncias programadas que tenham impacto direto no
atendimento, oferecendo alternativas para que a populag¢do ndo seja prejudicada;

M
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V - manter controle das situagdes de contingéncias imprevistas, prestando informacdes e
esclarecimentos de modo que a populagdo tenha conhecimento dos prazos para normaliza¢do do atendimento
ou de alternativas para reduzir os impactos negativos;

VI - comunicar, previamente, & Dire¢do da Central de Atendimento ao Cidaddo - TUDO AQUI as
alteragGes nos procedimentos para a realizagdo dos servigos prestados e implementar medidas para que a
populagéo seja informada com a necesséria antecedéncia;

VII - manter direto relacionamento com os seus servidores alocados na Central de Atendimento ao
Cidaddo - TUDO AQUI, avaliando-os de acordo com diretrizes e critérios pré-definidos pela SEAS;

VIII - criar condi¢Ses e propor a incorporagdo de inovagdes experimentadas com éxito na Central de
Atendimento ao Cidaddo - TUDO AQUI para a sua Secretaria ou Instituigso;

IX - contribuir para que a Rede de Representantes do Governo do Estado de Rondénia seja creditada
como insténcia legitima, responsavel pela mudanga cultural na prestagéo de servigos piiblicos 4 populagao;

X - cada Instituicdo parceira devera buscar inserir no seu respectivo PPA, os valores pertinentes a
didrias, aquisi¢des, manutengGes e despesas correntes, que serio investidos anualmente nas atividades das
Unidades da Central de Atendimento ao Cidaddo - TUDO AQUI; e

XI - cada Instituigdo parceira devera disponibilizar as Geréncias das Unidades da Central de
Atendimento ao Cidaddo - TUDO AQUI e essas 4 Coordenagdo Estadual das Unidades, informages quanto
aos dados de Tempo Médio de Atendimento - TMA e Tempo Médio de Espera - TME de cada servigo
prestado, bem como os procedimentos detalhados de cada servigo a ser oferecido nas Unidades da Central de
Atendimento ao Cidad3o - TUDO AQUI.

CAPITULO V
DO PERFIL E DOS REQUISITOS ESSENCIAIS DOS PARTICIPANTES DA REDE DE
REPRESENTANTES

Art. 25. Os Representantes Institucionais deverdo:

I - ser indicados pelos titulares das Secretarias ou Instituigdo de acordo com procedimentos e prazos a
serem definidos pela Secretaria de Estado da Assisténcia e do Desenvolvimento Social - SEAS.

11 - ter representatividade junto a todos os setores de sua Secretaria ou Institui¢do;

IIl - ter dominio ou facil acesso e interlocugdo com a drea de atendimento em todas as suas
modalidades (presencial, eletrénico e telefonico); e

IV - ser informados com antecedéncia (preferencialmente ter direta participagdo) de todas as medidas,
agdes, programas e projetos com impacto direto no atendimento, em todas as suas modalidades, em
desenvolvimento na sua Secretaria ou Instituig¢o.
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Paragrafo dnico. Os nomes dos representantes indicados serfio publicados em Portaria expedida pela
Secretaria de Estado da Assisténcia e do Desenvolvimento Social - SEAS.

Art. 26. O detalhamento das normas e procedimentos a serem seguidos pela Politica de Atendimento ao
Cidaddo a ser implementada nas Unidades da Central de Atendimento ao Cidadio - TUDO AQUI, sera
estabelecido pelo seu Regimento Interno, a ser aprovado Secretaria de Estado da Assisténcia e do
Desenvolvimento Social - SEAS e publicado em Diério Oficial por meio de Portaria.

Art. 27. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicaggo.

Pal4cio do Governo do Estado de Ronddnia, em 4 de agosto de 2015, 127° da Republica.

CONFUCIO AIRES MOURA
Governador



