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INDICATIVO N° 65 DE DE DE 2011

Dispde sobre a protegdo e defesa dos direitos dos
usudarios dos servi¢os publicos no dmbito do
Estado do Piaui,

O GOVERNADOR DO ESTADO DO PIAUI Fago saber que o Poder Legislativo
decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° A protegdo ¢ a defesa dos dircitos dos usuarios dos servigos publicos no ambito
do Estado do Piaui sera regulada nos termos desta Lei.

Art. 2° As normas desta Lei visam a tutela dos direitos dos usudrios ¢ aplicam-se aos
servigos publicos prestados:

I - pela Administragdo Publica direta ¢ indireta:

I - por pessoa fisica ou juridica, quando prestadora do servigo publico por delegagdo,
em todas as suas modalidades.

Art. 3° Sdo direitos dos usuarios dos servigos publicos:

[ - a prestagdo de informagao:

IT - a qualidade na prestagdo do servigo:

I1I - a fiscalizagdo do servigo.

§ 1° O direito previsto no inciso | do caput deste artigo, consiste na obtengdo precisa de
informagdes sobre:

| - 0 horério de funcionamento dos orgdos e das entidades da Administragdo Publica;

IT - o tipo de atividade exercida em cada orgdo, sua localiza¢do exata e a indicagdo do
setor responsavel pelo atendimento ao publico:

III - os procedimentos para acesso a exames, formularios e outros dados necessarios a
prestagdo do servigo publico:

[V - a autoridade ou o orgdo responsavel pelo recebimento de reclamagdes e sugestdes:.

V - a tramitagdo do processo administrativo em que o usudrio figure como interessado;

VI - a decisdo proferida ¢ sua motivagdo, inclusive opinides divergentes, constantes em
processo administrativo em que o usuario figure como interessado. sendo-lhe assegurado o
direito a obtengdo de copia do inteiro teor do respectivo processo:

VII - a composigdo das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos publicos,
recebendo o usuario. em tempo habil, cobrang¢a por meio de documento contendo os dados
necessarios a exata compreensdo da extensdo do servigo prestado;

VIII - os gastos, as licitagdes e as contratagdes realizadas pela Administragdo Publica,
de modo a permitir maior acompanhamento ¢ controle, pelo contribuinte, sobre a utilizagdo
dos recurTvs publicos: \
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IX - os dados referentes ao usuario, que constem em registros e arquivos dos orgdos
publicos, com o fornecimento da respectiva certiddo, quando solicitada.

§ 2° O direito a informagdo sera sempre assegurado, salvo nas hipoteses de sigilo
previstas na Constitui¢do da Republica ou em lei especifica.

§ 3° O usuario de servigo publico que encontrar em cadastros, fichas ¢ registros
inexatiddo a que ndo tiver dado causa podera requerer a sua corregdo, sem onus, a qual sera
feita em prazo habil, previamente comunicado ao interessado.

Art. 4° Para assegurar o direito a informagdo, o prestador de servigo publico deve
oferecer ao usudrio acesso a:

[ - atendimento pessoal, por telefone ou meio eletronico;

II - banco de dados referente a estrutura dos prestadores de servigo publico;

III - sistema de comunicagdo visual adequado, com a utilizagdo de cartazes, indicativos,
roteiros, folhetos explicativos e crachas;

IV - minutas de contratos-padroes, redigidas em termos claros, com caracteres legiveis e
de facil compreensio;

V - disponibilizagdo de informagdes referentes a prestagdo do servigo publico nos sitios
eletronicos dos Orgdos publicos.

Art. 5° Para garantia da qualidade do servigo, os agentes ¢ prestadores de servigo
publico deverdo:

[ - atender com urbanidade e respeito aos usudrios do servigo;

I1 - prestar atendimento por ordem de chegada, assegurada a preferéncia de atendimento
as pessoas com idade acima de 60 anos, gestantes, e pessoas com deficiéncia:

III - proceder com igualdade de tratamento, vedada a discriminagio ndo prevista em lei;

IV - agir com coeréncia em relagdo aos meios e fins, vedada a imposi¢do de exigéncias,
obrigagdes, restrigdes ¢ sangdes ndo previstas em lei;

V - dar cumprimento aos prazos e procedimentos legais:

VI - observar os horarios destinados ao atendimento ao publico;

VII - adotar medidas de prote¢do a saide ¢ a seguranga dos usuarios;

VIIl - reconhecer a autenticidade de documento recebido de usudrio em processos
administrativos, a vista do original;

IX - manter as instalagdes limpas, sinalizadas e acessiveis as pessoas com deficiéncia, e
adequadas ao servigo prestado:

X - apresentar identificagdo funcional do servidor dentro das reparti¢des publicas ou
fora destas, quando em servigo.

Paragrafo Gnico. O agente publico podera dispensar a exigéncia de reconhecimento de
firma mediante a apresenta¢do de documento de identidade oficial em que conste assinatura,
quando ndo houver divida de sua veracidade e ndo houver norma legal que o exija.

Art. 6° No exercicio da sua competéncia, os 6rgdos ¢ entidades do Estado buscardo
atender aos seguintes objetivos:

I - melhoria da qualidade dos servigos publicos:

I1 - corregdo de erro, omissdo, desvio ou abuso na prestagdo dos servigos publicos:

[11 - apuragdo de ilicitos administrativos:

[V - prevengdo e corregdo de atos ¢ procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei:

V - protegdo dos direitos dos usuarios.
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Art. 7° O processo administrativo sera instaurado pela autoridade competente, de oficio
ou mediante representagdo de qualquer usuario de servigo publico ou de érgio ou entidade de
defesa do consumidor.

§ 1° Para os fins do disposto no caput deste artigo. o requerimento verbal de usuario de
servigo publico sera reduzido a termo.

§ 2° Os prestadores de servigo publico colocardo a disposi¢do do usudrio formularios
simplificados e de facil compreensdo para a apresentagdo do requerimento previsto no caput
deste artigo, contendo espagos proprios destinados a reclamagdes ¢ sugestdes. sendo facultada
a0 usuario a sua utilizagdo.

Art. 8° A representagdo manifestamente improcedente sera rejeitada, por decisdo
fundamentada da autoridade competente.

Art. 9° Os contratos de concessdo e permissdo de servigos publicos celebrados pelo
Estado com particulares deverdo conter cldusula que obrigue o concessiondrio ou
permissionario a manter servigo de ouvidoria para recebimento ¢ processamento de
reclamagdes ¢ denuncias.

Art. 10. A inobservancia do disposto nesta Lei sujeitard o servidor publico as sangdes
previstas na [.ei Complementar n° 13, de 3 de janeiro de 1994, que dispde sobre o estatuto dos
servidores publicos civis do Estado do Piaui, das autarquias e das fundagdes publicas
estaduais ¢ nos regulamentos das entidades autarquicas e fundacionais do Estado. sem
prejuizo da aplicagdo das demais sangdes administrativas, civis e penais cabiveis.

Paragrafo Gnico. As entidades particulares, delegatarias ou concessiondrias de servigo
publico, aplicam-se as sangdes previstas nos respectivos atos ou contratos de delegagdo ou
concessao.

Art. 11. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo.
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PALACIO PETRONIO PORTELA, em Teresina (PW(Wembm de 2011.
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\ o Senha: 4D1AD37
Assembleia Legislativa

Teresina(PI), 12 de dezembro de 201 1.

Senhor Governador,

Tenho a satisfagdo de dingir-me a Vossa Exceléncia para enca ninhiar-
Ihe. devidamente aprovado pelo Poder Legislativo, o anexo Indicativo de Projeto de
Lei de autoria do Dep. Fabio Novo que:

“Dispde sobre a protecio e defesa dos direitos dos usuérios dos
servicos piiblicos no Ambito do Estado do Piaui.”

Aproveito o ensejo para reiterar a Vossa Exceléncia protestos de especial

consideragdo ¢ elevado aprego.
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Dep. jﬁ;:;ismcws FILHO
Presidente

Excelentissimo Senhor
WILSON NUNES MARTINS

Dignissimo Governador do Estado do Piaui st fan DO ATVERN B &
Palacio de Karnak orces, .. B3_i4f e
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