ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
ASSEMBLEIA LEGISLATIVA
Gabinete de Consultoria Legislativa

DECRETO N°54.019, DE 16 DE ABRIL DE 2018.
(publicado no DOE n.° 72, de 17 de abril de 2018)

Institui o Programa FACILITA-RS no ambito
da administracdo publica estadual direta e
indireta.

O GOVERNADOR DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL, no uso das
atribuicdes que lhe confere o art. 82, incisos V e VII, da Constitui¢do do Estado,

DECRETA:

Art. 1° Institui o Programa FACILITA-RS no ambito da administracdo publica
estadual direta e indireta, com a finalidade de facilitar a prestacdo de servicos publicos ao
usuario, mediante a adocdo de préaticas administrativas, de atos regulamentares, de ferramentas
de tecnologia e de integracdo entre os 6rgados e entidades, com os objetivo de:

| — simplificar as exigéncias, as informacg0es e 0s procedimentos que visam a prestacéo
de servicos publicos ao cidadéo;

I — disponibilizar, progressivamente, plataformas digitais para o autoatendimento;

Il — disponibilizar o agendamento eletrdnico quando o servico publico ainda exigir o
atendimento presencial,

IV — implementar de forma gradativa a identificacdo digital do usuério com vista a
conferir rapidez e confiabilidade nos processos; e

V — fomentar medidas facilitadoras para garantir o acesso ao contelido para pessoas com
deficiéncia.

Art 2° No ambito do Programa FACILITA-RS os 6rgéos e as entidades observardo as
seguintes diretrizes nas relacdes entre si e com os usuarios dos servigos publicos:

| - presuncdo de boa-fé;

Il - compartilhamento de informacdes;

Il - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, de certidOes e de
documentos comprobatorios de regularidade;

IV - racionalizacdo de métodos e de procedimentos de controle;

V - eliminacdo de formalidades e de exigéncias que tenham custo econémico ou social
superior ao risco envolvido, sempre que possivel;

VI - aplicagdo de solugbes tecnologicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento aos usuérios dos servigos publicos e a propiciar melhores
condic@es para o compartilhamento das informagdes;

VIl - utilizacdo de linguagem simples, que evite o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos desnecessarios; e

VIII - articulagdo com os demais entes publicos e outros Poderes para a integracdo, a
racionalizacéo, a disponibilizacao e a simplificacdo de servicos publicos.

Art. 3° Para os fins deste Decreto, considera-se:
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| — usuério: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico;

Il - servico publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta servigos
a sociedade, exercida por 6rgao ou por entidade da administracdo publica estadual;

Il - administragéo publica estadual: 6rgdo ou entidade integrante do Poder Executivo
Estadual; e

IV - agente pablico: quem exerce cargo, emprego ou funcéo publica, de natureza civil
ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao.

Art. 4° Os orgdos e as entidades responsaveis por bases de dados da administracdo
publica estadual prestardo orientacbes aos Orgdos e as entidades publicas interessados para 0
acesso as informacdes constantes das bases de dados, observadas as disposi¢des legais.

Art. 5° Os 6rgéos e as entidades da administracao publica estadual que necessitarem de
documentos comprobatdrios da regularidade da situacdo de usuérios dos servigos publicos, de
atestados, de certidfes ou de outros documentos comprobatorios que constem em base de dados
da administracdo publica estadual, deverdo obté-los diretamente do 6rgdo ou da entidade
responsavel pela base de dados, e ndo poderdo exigi-los dos usuérios dos servicos publicos, salvo
disposicdo legal em contrério.

§ 1° O compartilhamento de bases de dados da administracdo publica estadual seré
regulamentado por Decreto.

§ 2° Na hipdtese de os documentos a que se refere 0 “caput” deste artigo conterem
informacdes sigilosas sobre os usuarios dos servicos publicos, o fornecimento pelo 6rgao ou pela
entidade responsavel pela base de dados fica condicionado a autorizacdo expressa do usuério,
exceto nas situacgdes previstas em lei.

Art. 6° No atendimento aos usuarios dos servicos publicos, 0s 6rgdos e as entidades da
administracdo publica estadual observardo as seguintes praticas:

| - gratuidade dos atos necessérios ao exercicio da cidadania, nos termos da Lei Federal
n®9.265, de 12 de fevereiro de 1996; e

Il - vedacdo de recusa de recebimento de requerimentos, exceto quando o 6rgdo ou a
entidade for incompentente.

§ 1° Apls a protocolizacdo de requerimento, caso 0 agente publico verifique que o
Orgdo ou a entidade da administracdo publica estadual ndo é competente para 0 exame ou decisdo
da matéria, devera providenciar a remessa imediata do requerimento ao 6rgdo ou a entidade da
administracdo publica estadual competente, e, comunicado posteriormente ao usuario.

§ 2° Quando a remessa referida no § 1° deste artigo ndo for possivel, o interessado
deverd ser comunicado no prazo de até dez dias do fato para a adogdo das providéncias
necessarias.

Art. 7° Os requisitos necessarios para o requerimento serdo informados durante o
acesso do usuario ao servico, justificando-se exigéncia posterior apenas em caso de duvida
superveniente.

Art. 8° N&o sera exigida prova de fato ja comprovado pela apresentacdo de documento
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ou informagdo valida.

Art. 9° Para complementar informagdes ou solicitar esclarecimentos, a comunicagdo
entre 0 Orgdo ou a entidade da administracdo publica estadual e o interessado devera,
preferencialmente, ser feita por meio eletrénico.

Art. 10. A apresentacdo de documentos por usuarios dos servicos publicos podera ser
feita por meio de coOpia autenticada, dispensada nova conferéncia com o documento original.

8§ 1° A autenticagéo de copia de documentos poderd ser feita por meio de comparagéo da
copia com o documento original pelo servidor publico a quem o documento deva ser
apresentado.

§ 2° Constatada, a qualquer tempo, a falsificacdo de firma ou de cOpia de documento
publico ou particular, o 6rgéo ou a entidade da administracdo publica estadual considerara ndo
satisfeita a exigéncia documental respectiva e, no prazo de até cinco dias, dara conhecimento do
fato a autoridade competente para a adogdo das providéncias administrativas, civis e penais
cabiveis.

Art. 11. Os orgdos e as entidades da administracdo publica estadual que prestam
atendimento aos usuarios dos servicos publicos, direta ou indiretamente, deverdo elaborar Carta
de Servicos ao Usuario, no ambito de sua esfera de competéncia.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar os servicos prestados
pelo 6rgdo ou pela entidade da administragdo publica estadual, as formas de acesso a esses
servigos, 0s compromissos e os padrdes de qualidade do atendimento ao publico.

§ 2° Na Carta de Servicos ao Usuario, deverdo constar informagdes com linguagem
simples sobre cada um dos servicos prestados, especialmente as relativas:

| - ao servico oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servigo;

I11 - &s etapas para 0 processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestacéo do servigo;

V - a forma de prestacédo do servico;

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

VII - aos locais e as formas de acessar o servigo.

§ 3° Além das informac®es referidas no § 2° deste artigo, a Carta de Servi¢os ao Usuario
deverd, para detalhar o padréo de qualidade do atendimento, estabelecer:

| - 0s usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

Il - 0 tempo de espera para o atendimento;

I11 - 0 prazo para a realizag@o dos servigos;

IV - 0s mecanismos de comunicagdo com 0S USUArios;

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

VI - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos, incluidas as
estimativas de prazos;

VII - 0os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizac¢do do servigo solicitado;
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VIII - o tratamento a ser concedido aos usuarios quando do atendimento;

IX - os elementos bésicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de
atendimento;

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

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

XI1 - outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios.

Art. 12. A Carta de Servigos ao Usuério, a forma de acesso, as orientacdes de uso e as
informacdes referentes ao FACILITA/RS deverdo ser objeto de permanente divulgagdo aos
usudrios dos servicos publicos, disponiveis:

| - nos locais de atendimento;

Il - nos portais institucionais e de prestagdo de servigos na “internet”; e

I1l - no Portal de Servicos da administracdo publica estadual, disponivel no sitio
WWW.rs.gov.br.

Paragrafo Unico. A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizacdo periddica.

Art. 13. Os usuarios dos servicos publicos poderdo apresentar sugestdo de simplificacao
aos orgaos e as entidades da administragdo publica estadual, quanto a prestacdo do servico
publico.

8 1° A sugestdo de simplificacdo deve ser apresentada, preferencialmente, por meio
eletrbnico, no sitio www.centraldeinformacao.rs.gov.br/ouvidoria.

§ 2° Em se tratando de documento fisico, a sugestdo de simplificacdo deverd ser
apresentada na Ouvidoria-Geral do Estado.

§ 3° A Ouvidoria-Geral do Estado devera encaminhar resposta ao cidaddo informando
acerca do encaminhamento e da manifestacdo do 6rgdo ou da entidade pestadora do servigo
publico.

Art. 14. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestacdes
previstas neste Decreto observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, com vista a sua
efetiva resolucdo.

Paragrafo unico. A efetiva resolucdo das manifestacdes dos usuarios compreende:
| - recepcdo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

Il - emisséo de comprovante de recebimento da manifestacao;

I11 - analise e obtenc¢do de informagdes, quando necessario;

IV - deciséo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

Art. 15. As notificagbes geradas pelos sistemas informatizados da administracéo
publica estadual, que utilizam o servico de Identificacdo Digital serdo consideradas entregues
guando acessadas pelo interessado.

Art. 16. O Programa de que trata este Decreto terd a coordenacdo da Secretaria de

http://www.al.rs.gov.br/legis 4



Planejamento, Governanca e Gestdo — SPGG, representada pelo Departamento de Tecnologia da
Informacéo e Comunicacéo - DTIC.

Paragrafo dnico. O FACILITA-RS estard vinculado a Politica de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo - TIC-RS, instituida pelo Decreto 52.616, de 19 de outubro de 2015,
e suas metas deverdo constar do Acordo de Resultados das respectivas Secretarias e vinculadas.

Art. 17. O descumprimento do disposto neste Decreto podera ensejar denincia, por
meio de sugestdo, que deverd ser encaminhada a Subchefia de Etica, Controle Publico e

Transparéncia da Secretaria da Casa Civil, nos termos da legislacdo pertinente, para averiguacao
e demais providéncias, caso necessario.

Art. 18. Os oOrgdos e as entidades da administracao publica estadual que ndo possuem
seus servicos disponibilizados na Carta de Servicos ao usuario, deverdo adaptar seus sitios ao
disposto neste Decreto até 26 de junho de 2018.

Art. 19. Este Decreto entra em vigor na data da sua publicacao.

PALACIO PIRATINI, em Porto Alegre, 16 de abril de 2018.

FIM DO DOCUMENTO
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