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MINUTA DE DECRETO

Campinas, 04 de setembro de 2025.

DECRETO N° XXXX, DE XXXX
Dispbe sobre a regulamentagdo, no ambito do Municipio de
Campinas, do Servico de Atendimento ao Cidaddo 156, como
canal oficial de comunicagcdo entre a populagdo e a
Administracdo Publica Municipal.

O PREFEITO DO MUNICIiPIO DE CAMPINAS, no uso de suas atribuigdes legais,
CONSIDERANDO a Resolugédo n° 749, de 15 de margo de 2022, da Agéncia Nacional de
Telecomunicagbes — ANATEL, que aprova o Regulamento de Numeracdo dos Servigos de
Telecomunicagdes; e o Ato n° 13672/2022, que define os Cdodigos de Acesso a Servigos de
Utilidade Publica no formato tridigito;

CONSIDERANDO a importancia de garantir a eficiéncia, a acessibilidade, a transparéncia e a
qualidade dos servigos publicos prestados a populagao;

CONSIDERANDO a necessidade de estabelecer canais de comunicagcdo efetivos entre a
Administragdo Publica Municipal e os cidadaos;

CONSIDERANDO a importancia de disponibilizar um espago acessivel em que a populagao
possa buscar informacdes e orientacdes sobre os servigos oferecidos; e

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que trata da
participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos,

DECRETA:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Fica regulamentado, no ambito da Administracdo Direta e Indireta do Municipio de
Campinas, o Servigo de Atendimento ao Cidadao, com o uso do numero tridigito 156, Servigo de
Utilidade Publica disponibilizado pela ANATEL, como canal oficial de comunicagdo entre a
populacao e a Administragdo Publica Municipal.

Art. 2° O Servigo 156 tem por finalidade, observados os principios da regularidade, continuidade,
efetividade, segurancga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia:

| — receber solicitagbes, sugestdes, elogios e reclamagdes dos municipes relacionados aos
servigos publicos municipais;

Il — fornecer informacbdes e orientagcdes acerca de servigos, programas, projetos e politicas



publicas municipais;
Il — possibilitar o acompanhamento das demandas registradas pelo cidadao;
IV — atuar de forma integrada com os demais canais oficiais de atendimento ao publico.

Art. 3° O atendimento aos interessados ocorrera por meio dos seguintes canais:

| - Telefone: pelo numero 156 ou pelo 3755-6010 para chamadas originadas de fora do municipio;
Il — Portal eletrénico: por meio do enderego requerimentos.campinas.sp.gov.br;

[l - Aplicativo de mensagens WhatsApp: via numero (19) 2116-0156;

IV - Atendimento presencial: nos postos descentralizados, a exemplo do Agiliza Campinas.
Paragrafo unico. Os canais de atendimento promoverdo a acessibilidade comunicacional,
incluindo recursos para pessoas com deficiéncia, e utilizardo linguagem simples, compreensivel e
livre de jargdes técnicos.

CAPIiTULO Il
DO FUNCIONAMENTO E PROCEDIMENTOS

Art. 4° As solicitagbes recebidas pelo Servigo 156 serdo cadastradas em sistema informatizado,
gerando um numero de protocolo unico para cada demanda, que permitird o0 acompanhamento em
tempo real pelo cidadao.

§ 1° O cidadao podera consultar o andamento de sua solicitagdo a qualquer momento por meio do
portal eletrbnico, do atendimento telefénico, do atendimento humano, via WhatsApp ou
presencialmente, mediante apresentagcao do numero de protocolo.

§ 2° O sistema devera registrar, no minimo, a data e hora do recebimento, a descricdo da
demanda, o canal utilizado e o encaminhamento aos 6rgéos responsaveis.

§ 3° O registro do atendimento obedecera a seguinte classificagao:

| — ldentificado, quando o cidadao informar dados que permitam sua identificacdo pelo sistema
(Nome, CPF, e-mail, telefone ou celular); e

Il — Anénimo, quando o cidadado nédo informa a sua identidade e o meio de contato, nos termos da
Lei N° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Prote¢cao de Dados Pessoais - LGPD).

Art. 5° A Administragcao Publica Municipal estabelece prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis para
resposta inicial as solicitacdes dos cidadaos, contados da data do cadastro no sistema.

§ 1° A resposta inicial devera incluirr no minimo, a confirmagdo de recebimento, o
encaminhamento ao 6rgdo competente e a estimativa de prazo para resolugao, quando aplicavel,
de acordo com a Carta de Servigos disponibilizada pelo municipio.

§ 2° Os 6rgaos responsaveis deverao atualizar o status da demanda no sistema informatizado em
até 20 (vinte) dias uteis apos o recebimento, sob pena de cobranga administrativa e adogéo de
medidas corretivas pela Coordenagao do Servigo 156.

§ 3° Mensalmente, sera efetuada a cobranca oficial aos 6rgaos para que apresentem respostas a
todas as solicitagbes pendentes, consideradas aquelas que nao tiveram manifestagdo apds o
prazo de 20 (vinte) dias uteis.

§ 4° Excepcionalmente, em casos de forca maior ou complexidade técnica devidamente
justificados, o prazo de final resposta podera ser prorrogado por igual periodo, hipétese em que



sera dada ciéncia ao interessado.

Art. 6° Cada Secretaria Municipal e entidade da administracdo indireta devera designar, no
minimo, um servidor efetivo ou empregado publico efetivo como responsavel pela recepgao,
analise, resposta identificada (Nome, Matricula e Unidade administrativa) e atualizacdo do
andamento das demandas encaminhadas pelo Servico 156, bem como pela manutencdo das
informagdes atualizadas e procedimentos pertinentes ao respectivo 6rgdo ou entidade.

§ 1° Os responsaveis deverao ser indicados pelos titulares das Pastas no prazo de até 30 (trinta)
dias ap6s a vigéncia deste Decreto, e serao designados por Portaria do Chefe do Poder Executivo
publicada no Diario Oficial do Municipio, permitida a acumulagdo das responsabilidades de
resposta as demandas e atualizacido de informagdes pelo mesmo responsavel.

§ 2° O servidor ou empregado publico designado atuara como ponto focal junto ao Servigo 156,
garantindo a precisao e a atualidade das informagdes fornecidas aos cidadaos.

§ 3°. Havendo necessidade de substituicdo do designado, o 6rgédo responsavel devera comunicar
imediatamente a Coordenacao do Servigo 156.

Art. 7° Compete aos pontos focais responsaveis pelo Servigo 156:

| - promover a acessibilidade comunicacional em linguagem simples e sem jargdes técnicos dos
assuntos 156 destinados ao seu 6rgéo ou entidade;

Il - analisar a flutuagdo da demanda por atendimento em seus canais, de modo a dimensionar os
recursos necessarios a adequada prestagao do servigo e sua resposta;

Il - atualizar o Servico 156 sempre que houver novas informacdes sobre procedimentos,
alteracdes, problemas e novidades dos servicos;

IV - elaborar parametros para cada assunto com as informacdes que o interessado deve fornecer
para que sua solicitacao seja formulada e atendida.

Art. 8° Fica instituido um sistema de avaliacdo da satisfacdo dos usuarios do Servico 156, a ser
aplicado ao final de cada atendimento ou resolugdo de demanda, com o objetivo de mensurar a
qualidade do servico e identificar oportunidades de melhoria.

§ 1° A avaliagdo devera ser voluntaria, utilizando escalas simples e perguntas objetivas sobre
aspectos como agilidade, clareza e efetividade.

§ 2° Os resultados das avaliagbes serao compilados em relatorios periddicos e utilizados para
aprimorar os procedimentos internos.

CAPITULO Il
DA GESTAO E COORDENAGAO

Art. 9° A Secretaria de Governo, por meio do Departamento de Gestdo da Informacao,
Documentos e Atendimento ao Cidadao, sera responsavel pela gestdo, coordenagéo e operagao
do Servico 156

Art. 10. Compete ao 6rgao gestor do Servigo 156:
| — garantir o funcionamento ininterrupto dos canais de atendimento, inclusive em ambiente digital;



Il - definir rotinas, procedimentos e padrbes de atendimento para todos os canais;

lIl - acompanhar indicadores de desempenho, incluindo volume de demandas, tempos de resposta
e taxas de satisfacao;

IV — assegurar a adequada capacitagao dos atendentes;

V - elaborar relatérios periédicos e anuais sobre as atividades do Servigo 156, com analise de
demandas por tema, canal e érgao responsavel,

VI - efetuar cobrangas mensais aos 6rgaos que apresentarem demandas com prazos excedidos,
adotando medidas corretivas;

§ 1° A coordenacado promovera treinamentos regulares para os servidores envolvidos no
atendimento, visando a padronizagao e a eficiéncia.

§ 2° As medidas corretivas de que trata o inciso VI consistem no envio do processo a Secretaria
Municipal de Justi¢a para eventual apuracéo de responsabilidade funcional.

Art. 11. A Administracdo Publica Municipal podera ntegrar o Servigco 156 a outras plataformas
digitais, aplicativos de dispositivos modveis e outros meios tecnologicos, observadas as diretrizes
de interoperabilidade e transformagao digital, de forma a ampliar a acessibilidade do cidad&o.

Art. 12. Os 6rgéos e entidades da Administracdo Publica Municipal deverao:

| — manter-se integrados ao sistema do Servigo 156;

Il — atender, no prazo estabelecido, as demandas encaminhadas pelo servigo;

IIl — fornecer informagdes atualizadas e fidedignas para alimentagéo do sistema de atendimento.

Art. 13. O Municipio de Campinas promovera a divulgagdo ampla do Servigco 156, como canal
oficial de utilidade publica municipal, utilizando meios como midias sociais, veiculos oficiais e
parcerias com a sociedade civil, com o objetivo de informar a populagdo sobre os meios
disponiveis e os servigcos oferecidos.

CAPIiTULO IV
DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 14. Os 6rgaos e entidades da administracdo municipal promoverdo a adequagédo, se
necessaria, de suas estruturas fisicas e tecnoldgicas para integracdo ao Servigo 156, capacitando
equipes e analisando a flutuagcao de demandas para otimizar o atendimento.

Art. 15. Os casos omissos e as disposi¢cdes complementares necessarias a execugao deste
Decreto seréo disciplinados por ato do Secretario Municipal de Governo, responsavel pela gestéo
do Servico 156.

Art. 16. As despesas decorrentes da execugao deste decreto correrao por conta das dotagdes
orcamentarias préprias, suplementadas se necessario.

Art. 17. Este decreto entra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as disposi¢gdes em
contrario.
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