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COMPROMISSO DE ATENDIMENTO

I — Atendimento a Legislacéo Lei n° 13.460/2017;

A Secretaria de Estado da Retomada possui comprometimento no cumprimento as
exigéncias da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracéo publica.
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Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
Presuncéo de boa-fé do usuério;

Atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que
houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas
com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por
criancas de colo;

Adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigacdes,
restricOes e san¢des ndo previstas na legislacao;

Igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de discriminacao;
Cumprimento de prazos e normas procedimentais;

Definicdo, publicidade e observancia de horarios € normas compativeis com o bom
atendimento ao usuario;

Adocdo de medidas visando a protecdo a salde e a seguranca dos Usuarios;
Autenticacdo de documentos pelo préprio agente puablico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em
caso de duvida de autenticidade;

Manutencdo de instalac6es salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servico e ao atendimento;

Eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou social seja
superior ao risco envolvido;

Observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as vérias categorias de
agentes publicos;

Aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condicdes para o
compartilhamento das informacdes;

Utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos; e

Vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagéao
valida apresentada.

Comunicacédo prévia ao consumidor de que o servico serd desligado em virtude de
inadimplemento, bem como do dia a partir do qual seré realizado o desligamento,
necessariamente durante horario comercial.

Atendimento a Legislacé@o Lei n°® 14.129/2021;

A Secretaria da Retomada aplica o disposto na Lei n® 14.129/2021, em especifico, o art.
3°, que dispde sobre principios, para 0 Governo Digital e para 0 aumento da eficiéncia
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http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.460-2017?OpenDocument
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publica, visando melhoria continua & fim de aperfeicoar o atendimento ao publico e as
normas vigentes.

Sao principios e diretrizes do Governo Digital e da eficiéncia publica:

1.

2.

10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.
18.

19.
20.

21.
22.

A desburocratizacdo, a modernizagéo, o fortalecimento e a simplificagdo da relacao
do poder

Publico com a sociedade, mediante servicos digitais, acessiveis inclusive por
dispositivos maveis;

A disponibilizagdo em plataforma Unica do acesso as informagdes e aos servigos
publicos,

Observadas as restri¢cGes legalmente previstas e sem prejuizo, quando indispensavel,
da prestacdo de carater presencial;

A possibilidade aos cidaddos, as pessoas juridicas e aos outros entes publicos de
demandar e de acessar servicos publicos por meio digital, sem necessidade de
solicitacdo presencial;

A transparéncia na execucao dos servigos publicos e 0 monitoramento da qualidade
desses servicos;

O incentivo a participacdo social no controle e na fiscalizacdo da administracao
publica;

O dever do gestor publico de prestar contas diretamente a populagdo sobre a gestao
dos recursos publicos;

O uso de linguagem clara e compreensivel a qualquer cidado;

O uso da tecnologia para otimizar processos de trabalho da administracdo publica;
A atuacdo integrada entre os 6rgdos e as entidades envolvidos na prestacdo e no
controle dos servigos publicos, com o compartilhamento de dados pessoais em
ambiente seguro quando for indispensavel para a prestacdo do servico de Protecdo
de Dados Pessoais €, quando couber, com a transferéncia de sigilo;

A simplificacdo dos procedimentos de solicitacdo, oferta e acompanhamento dos
servicos publicos, com foco na universalizacdo do acesso e no autosservico;

A eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja
superior ao risco envolvido;

A imposicao imediata e de uma Unica vez ao interessado das exigéncias necessarias
a prestacdo dos servicos publicos, justificada exigéncia posterior apenas em caso de
duvida superveniente;

A vedacdo de exigéncia de prova de fato ja& comprovado pela apresentacdo de
documento ou de informacéo valida;

A interoperabilidade de sistemas e a promogéo de dados abertos;

A presuncdo de boa-fé do usuario dos servigos publicos;

A permanéncia da possibilidade de atendimento presencial, de acordo com as
caracteristicas, a relevancia e o publico-alvo do servico;

A protecdo de dados pessoais;

O cumprimento de compromissos e de padrdes de qualidade divulgados na Carta de
Servigos ao Usuario;

A acessibilidade da pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida;

O estimulo a a¢des educativas para qualificagdo dos servidores publicos para o uso
das tecnologias digitais e para a incluséo digital da populagéo;
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23.

24.

25.

26.
27.

28.

O apoio técnico aos entes federados para implantacdo e adocdo de estratégias que
visem a transformacéo digital da administracdo publica;

O estimulo ao uso das assinaturas eletronicas nas interagdes e nas comunicacdes entre
6rgéos publicos e entre estes e 0s cidad&os;

A implantacdo do governo como plataforma e a promocdo do uso de dados,
preferencialmente anonimizados, por pessoas fisicas e juridicas de diferentes setores
da sociedade, com vistas, especialmente, a formulacdo de politicas publicas, de
pesquisas, cientificas, de geracdo de negdcios e de controle social,

O tratamento adequado a idosos;

A adocdo preferencial, no uso da internet e de suas aplicagdes, de tecnologias, de
padrdes e de formatos abertos e livres;

A promocéo do desenvolvimento tecnoldgico e da inovacgao no setor pablico.
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