RIO GRANDE DO NORTE

LEI N° 9.461, DE 04 DE MARCO DE 2011.

Dispbe sobre a simplificagdo do
atendimento publico prestado ao cidadao,
ratifica a dispensa do reconhecimento de
firma em documentos produzidos no Estado
do Rio Grande do Norte, institui a “Carta
de Servicos ao Cidadédo” e da outras
providéncias.

O PRESIDENTE DA ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO
DO RIO GRANDE DO NORTE, no uso das atribuicbes que lhe s&o conferidas pelo
artigo 49, 8§ 7°, da Constituicdo do Estado, contdmreom o artigo 71, 1l, do Regimento
Interno (Resolugéo n° 46, de 14 de dezembro de)1990

FACO SABER que oPODER LEGISLATIVO aprovou eEU promulgo a
seguinte Lei:

Art. 1°. Os oOrgdos e entidades da Administracablié®l Estadual, no
ambito dos seus Poderes, observardo as seguirgggds nas relagdes entre si e com o
cidadéo:

| - presuncao de boa-fé;

Il - compartilhamento de informacdes, nos termokega

Il - atuacdo integrada e sistémica na expedica@tdstados, certidées e
documentos comprobatdrios de regularidade;

IV - racionalizacdo de métodos e procedimentoodérale;

V - eliminacgdo de formalidades e exigéncias cugi@econdmico ou social
seja superior ao risco envolvido;

VI - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visesimalificar processos e
procedimentos de atendimento ao cidadao e a paopmelhores condicbes para o
compartilhamento das informacdes;

VII - utilizacdo de linguagem simples e compreeeksievitando o uso de
siglas, jargdes e estrangeirismos; e



VIII - articulacdo com a Unido, Municipios e outrgmderes para a
integracdo, racionalizacdo, disponibilizacdo e #fiopacdo de servigos publicos
prestados ao cidadao.

Art. 2°. Os orgaos e entidades do Poderes Esgdyae necessitarem de
documentos comprobatorios de regularidade de &itudg cidad&o, atestados, certidées
ou outros documentos comprobatorios que constembase de dados oficial da
administracdo publica Estadual deverdo obté-lostatinente do respectivo 6rgéo ou
entidade.

Paragrafo unico. Exclui-se da aplicacao do digpostaput:
| - comprovacéo de antecedentes criminais;

Il - informacdes sobre pessoa juridica; e

[l - situacBes expressamente previstas em lei.

Art. 3°. Os orgaos e entidades dos Poderes Essafia poderdo exigir do
cidad&o a apresentacdo de certiddes ou outros @otosnexpedidos por outro 6rgéo ou
entidade dos respectivos Poderes, ressalvado ostispo paragrafo unico do art.

2°. (Vigéncia)

§ 1°. O 6rgao ou entidade devera, quando necesgdmtar aos autos do
respectivo processo administrativo versao impressaertiddo ou documento obtido
por meio eletrénico.

§ 2°. As certiddes ou outros documentos que chateninformactes
sigilosas do cidaddo somente poderdo ser obtidangio de sua autorizacdo expressa.

§ 3°. Quando n&o for possivel a obtencdo de dtestacertidoes e
documentos comprobatérios de regularidade de Situatiretamente do 6rgdo ou
entidade expedidora, os fatos poderdo ser composvakdiante declaracao escrita e
assinada pelo cidaddo, que, em caso de declarats®y ficard sujeito as sancdes
administrativas, civis e penais aplicaveis.

Art. 4°. No ambito da administracdo publica estddos 6rgdos e entidades
gestores de base de dados oficial colocardo agigsimodos 6rgaos e entidades publicos
interessados as orientagfes para acesso as inf@mapnstantes dessas bases de
dados, observadas as disposicdes legais aplic&veas diretrizes, orientacbes e
procedimentos estabelecidos pelo Comité ExecutivGalverno Eletrénico, criado pelo
Decreto de 18 de outubro de 2000, do Governo Federa

Art. 5°. No atendimento aos requerimentos do @dados Orgaos e
entidades dos Poderes Estaduais observardo astesquiaticas:

| - gratuidade dos atos necesséarios ao exerciceddaania, nos termos da
Lei Federal A9.265, de 12 de fevereiro de 1996;

Il - padronizacéo de procedimentos referentes lzagéo de formularios,
guias e outros documentos; e



lIl - vedacdo de recusa de recebimento de requetongelos servicos de
protocolo, salvo quando o 6rgéo ou entidade forifestamente incompetente.

8 1°. Na ocorréncia da hipotese referida no intisos servicos de protocolo
deverdo prover as informacdes e orientacbes neesspara que o cidaddo possa dar
andamento ao requerimento.

§ 2°. Apdés a protocolizacdo do requerimento, cas@gente publico
verifique que o 6rgao ou entidade € incompetenta paxame ou decisdo da matéria,
este devera providenciar a remessa imediata dcenietgnto ao 6rgdo ou entidade
competente.

§ 3°. Quando a remessa referida no®§&o for possivel, o interessado
deverd ser comunicado imediatamente do fato pasgdaddas providéncias a seu
cargo.

Art. 6°. As exigéncias necessarias para o reqeetonserdo feitas desde
logo e de uma sé vez ao interessado, justificaedexgéncia posterior apenas em caso
de duvida superveniente.

Art. 7°. N&o sera exigida prova de fato jA compdwvpela apresentacdo de
outro documento valido.

Art. 8°. Para complementar informacdes ou sofic#aclarecimentos, a
comunicacao entre o 6rgao ou entidade e o intetegsadera ser feita por qualquer
meio, inclusive comunicacéo verbal, direta ou Gelefa, correspondéncia, telegrama,
fax ou correio eletrénico, registrando-se a cirt@imsa no processo, caso hecessario.

Art. 9°. Salvo na existéncia de duvida fundadantjua autenticidade e no
caso de imposicdo legal, fica dispensado o recameeto de firma em qualquer
documento produzido no Brasil destinado a fazevaianto a 6rgaos e entidades da
administragdo publica estadual, no ambito dos odispps poderes, quando assinado
perante o servidor publico a quem deva ser apa$ent

Art. 10. A juntada de documento, quando decorreetalisposicao legal,
podera ser feita por copia autenticada, dispensada conferéncia com o documento
original.

§ 1°. A autenticacdo poderd ser feita, mediantejacada copia com o
original, pelo préprio servidor a quem o documetdwa ser apresentado.

§ 2°. Verificada, a qualquer tempo, falsificacde dssinatura ou de
autenticacdo de documento publico ou particulatgdo ou entidade considerara nao
satisfeita a exigéncia documental respectiva etraeo prazo maximo de cinco dias,

dara conhecimento do fato a autoridade competeata adocdo das providéncias
administrativas, civis e penais cabiveis.

Art. 11. Os orgéaos e entidades do Poderes Estaduai prestam servicos
diretamente ao cidaddo, a exemplo do PROCON e &erte Atendimento, além de
orgaos similares dos demais Poderes, deverao atabalivulgar “Carta de Servicos ao
Cidadao”, no ambito de sua esfera de competéncia.



§ 1°. A Carta de Servigcos ao Cidadao tem por iebjénformar o cidadéo
dos servigcos prestados pelo érgdo ou entidaddodagas de acesso a esses servigos e
dos respectivos compromissos e padrdes de qualiadendimento ao publico.

§ 2°. A Carta de Servicos ao Cidadao devera trafermacOes claras e
precisas em relacdo a cada um dos servigos prest&daespecial as relacionadas com:

| - 0 servigo oferecido;

Il - os requisitos, documentos e informacdes nécess para acessar 0
Servico;

[l - as principais etapas para processamento cee

IV - 0 prazo maximo para a prestacéao do servico;

V - a forma de prestacéo do servico;

VI - a forma de comunicagédo com o solicitante dwige; e
VII - os locais e formas de acessar o servico.

§ 3°. Além das informacdes descritas no °§ & Carta de Servicos ao
Cidadao devera detalhar os padrées de qualidadeeddimento relativos aos seguintes
aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - tempo de espera para atendimento;

Il - prazos para a realizacéo dos servigos;

IV - mecanismos de comunica¢cao com 0S usuarios;

V - procedimentos para receber, atender, gerirsporader as sugestdes e
reclamacdes;

VI - fornecimento de informacdes acerca das etapeesentes e futuras,
esperadas para a realizagéo dos servigos, inclesiveativas de prazos;

VIl - mecanismos de consulta, por parte dos ussamagerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizacao do sewiictado;

VIII - tratamento a ser dispensado aos usuarioadudo atendimento;

IX - requisitos basicos para o sistema de sinddizagsual das unidades de
atendimento;

X - condi¢cBes minimas a serem observadas pelaadesdde atendimento,
em especial no que se refere a acessibilidadeg#iang conforto;



XI - procedimentos alternativos para atendimentoango o sistema
informatizado se encontrar indisponivel; e

XII - outras informag@es julgadas de interesseusngrios.

8 4°. A Carta de Servicos ao Cidadao sera obgtmedmanente divulgacao
por meio de afixacdo em local de facil acesso adign) nos respectivos locais de
atendimento, e mediante publicacdo em sitio eliewbdo 6rgédo ou entidade na rede
mundial de computadores.

Art. 12. Os o6rgdos e entidades dos Poderes Estadiexerdo aplicar
periodicamente pesquisa de satisfacdo junto agwiasude seus servigcos e utilizar os
resultados como subsidio relevante para reorienggustar os servicos prestados, em
especial no que se refere ao cumprimento dos caniggos e dos padrdes de qualidade
de atendimento divulgados na Carta de Servigcosaer&o.

§ 1°. A pesquisa de satisfagdo objetiva asseguedetiva participacdo do
cidadado na avaliagdo dos servicos prestados, [daasib identificacdo de lacunas e
deficiéncias na prestacdo dos servicos e identibcaivel de satisfacdo dos usuarios
com relacdo aos servigos prestados.

§ 2°. Os 6rgdos e as entidades dos Poderes Hstathwerdo divulgar,
anualmente, preferencialmente na rede mundial aepetadores, os resultados da
avaliacdo de seu desempenho na prestacéo de seadcaidaddo, especialmente em
relacdo aos padrbes de qualidade do atendimeradofix na Carta de Servicos ao
Cidadao.

Art. 13. Nos termos do Programa Nacional da GesHiblica e
Desburocratizacdo -GESPUBLICA, instituido pelo R¢en? 5.378, de 23 de fevereiro
de 2005 os 6rgéos e entidades dos Poderes Estaduaisnsésgis pela execugdo do
Programa no Rio Grande do Norte, deverdo desenvobsforcos para obter
gratuitamente, metodologia para elaboracao da @argervico ao Cidadao e instrumento
padrdo de pesquisa de satisfacao.

Art. 14. Os oOrgaos e entidades dos Poderes Estague prestam servicos
diretamente aos cidadaos deverdo envidar esforgma manter esses servicos
disponiveis nas Centrais de Atendimento ao Cidad@onos 6rgaos proprios dos
demais Poderes, em Natal e nos municipios.

Art. 15. A Secretaria de Estado da Administrac@lo® Recursos Humanos
e outros 6rgdos no ambito dos demais poderes, gmdispor sobre a implementacao
do disposto nesta Lei, inclusive sobre mecanisneosabmpanhamento, avaliacdo e
incentivo.

Art. 16. O servidor civil ou militar que descumpss normas contidas nesta
Lei estara sujeito as penalidades previstas, réggeente, nas Leis Estaduafs 122,
de 30 de Junho de 1996 1 4.630, de 16 de dezembro de 1976, bem como nos
regulamentos dos demais Poderes.




Paragrafo unico. O cidaddo que tiver os direitesagtidos nesta Lei
desrespeitados podera fazer representacédo juntmt@o@doria-Geral do Estado e nos
orgaos de controle dos demais Poderes.

Art. 17. Cabe a Controladoria-Geral do Estado @gaos integrantes do
sistema de controle interno dos demais Poderesllzstazelar pelo cumprimento do
disposto nesta Lei, bem como adotar as providénuasa a responsabilizacdo dos
dirigentes e dos servidores que praticarem atoslesacordo com as disposi¢cdes aqui
estabelecidas.

Art. 18. Os 6rgéaos e entidades dos Poderes Esa@ug@o prazo de cento e
oitenta dias, apds a publicacio desta Lei, pardumdisposto no art.4

Art. 19. Esta Lei entra em vigor:

| - trezentos e sessenta dias apos a data de Blieag@o, em relacdo ao art.
e

Il - na data de sua publicacéo, em relacéo aosidehspositivos.

ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO RIO GRANDE DO
NORTE, PalacioJOSE AUGUSTO", em Natal, 04 de marco de 2011.

DeputaddRICARDO MOTTA
Presidente



