ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO PIAUI',
GABINETE DO DEPUTADO ESTADUAL FABIO NOVO
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T e o Dlspoe sobre a proteg:ao € defesa dos dll‘eltOS dos o
-usuérios dos servu;os pubhcos no: arnblto do Estadog 3

“do Piaui.

O GOVERNADOR DO ESTADO DO PIAUI faz saber que o Poder Leglslanvob :

» ‘aprovou e este Poder sanciona a segumte 1e1

Art. 1.° A protegao ea defesa dos direitos. dos usudrios dos semgos pubhcos no ..

ambito do Estado do Piaui sera regulada nos termos desta Lel

Art.2.° As normas desta Lei visam a tutela dos dlreltos dos usudrios e aphcam-se aos
, | servu;os publicos prestados

I-pela adnumstrac;ao pubhca dlreta € mdlreta,
IL - por pessoa fisica ou juridica quando prestadora do servu;o pubhco por delegacdo,

~ em todas as suas modalidades. -

Art. 3.° S#o direitos dos usuarios dos servigos publicos:
I - a prestagdo de informagfo; ‘ :
-H- a‘qualidade na prestagé@o do servigo;
HI-a ﬁSCalizag:ﬁo do servigo; | ; , |
§ 1.° O direito previsto pelo inciso I do “caput™ deste artigo, consiste na obtengéo
: premsa de mformagoes sobre: | ' V |
I- o horério de ﬁmcmnamento dos orgaos e das entidades da admmlstragao pubhca
II o tlpo de at1v1dade exercida em cada ¢ orgao sua locahzagao exata e a mdlcagao dos

setor responsavel pelo atendlmento ao publico;
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III 0s procedlmentos para acesso a exames, formulanos e outros dados necessanos a

. “prestac;ao do Servigo pubhco, B

IV - .a autondade ou o orgao responsavel pelo receblmento de- reclamaqoes e |

R sugestoes

V - a tramitagfo do processo admlmstratlvo em que o usuérlo ﬁgure como 1nteressado f o

Vi-a decisdo profenda € sua motlvagao mcluswe opmloes dlvergentes, constantes-f Ly

em processo admmlstratlvo em que 0 usudrio ﬁgure como 1nteressado sendo-lhe assegurado
o direito a obtengao de copia do mtelro teor do respectlvo processo

VII - a composi¢do das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos serv1qos pubhcos
recebendo 0 usudrio, em tempo hab11 cobranga por meio de documento contendo os dados
necessarios a exata compreensao da extensdo do serv190 prestado;

VIII - os gastos, as licitagBes e as contrata¢des realizadas pela Admmlstrac;ao Publica,
de modo a permitir maior acompanhamento ¢ controle pelo contnbumte sobre a utilizagdo
dos recursos publicos; ’ ‘

IX - os dados referentes ao usudrio, que constem em registros € arqmvos dos 6rgdos
publicos, com o fornecimento da respectiva certiddo, quando solicitada. ,

§ 2.° O direito a informagdo serd sempre assegurado, salvo nas hipéteses de sigi'_lo‘
| kkprevistas,na Constituigdo da Repﬁblica ou em lei especifica. ,, |

§ 3.° O usudrio de servigo publico que encontrar’em cadastros, fichas e registros"
inexatiddo a que ndo tiver dado causa podera requerer a sua correcdo, sem onus, a qual serd

feita em prazo habil, prev1amente comunicado ao mteressado

Art. 4.° Para assegurar o direito & mformagao o prestador de servico pubhco deve
oferecer a0 usudrio acesso a:

I - atendimento pessoal por telefone ou meio eletromco

I1 - banco de dados referente a estrutura dos prestadores de servigo publlco

I - sistema de comunicagdo visual adequado, com. a utilizagdo de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos exphcatlvos e crachas;

IV - minutas de contratos-padroes red1g1das em termos claros com caracteres legiveis

e de facil compreensdo;
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V d1spomblhza9ao de mformagoes referentes a prestac;ao do: servu;o pubhco nos

: ‘sitios eletromcos dos orgaos pubhcos

: Art 5 Para garantla da quahdade do servu;o, 0s agentes e prestadores de serv1g:o :
pubhco deverao o ' :
I - atender com urbamdade e respelto aos usuanos do semgo,
I - prestar atendlmento por ordem de chegada, assegurada a preferencm de |
atendimento as pessoas com idade acima de 60 anos, gestantes € pessoas com deficiéncia; ;
I - proceder com igualdade de tratamento, vedada a dlscnmmag:ao ndo prevista em
leic , o -
IV - agir com coeréncia em relac;ao ao0s melos e fins, vedada a 1mposxg;ao de

- exigéncias, obrigagdes, restri¢des e sangdes ndo prev1stas em lei;

VI - dar cumprimento aos prazos ¢ procedimentos legals,

VII - observar os hordrios destinados ao atendimento ao publico; |

VIII - adotar medidas de prote¢do a satde e a seguranga dos usudrios;

IX - reconhecer a autenticidade de documento recebido de ‘usudrio em processos
administrativos, a vista do ongmal ’

X - manter as mstalag:oes limpas, smahzadas e acessiveis, as pessoas com deﬁclenma, ‘
e adequadas ao servigo prestado; '

XI - apresentar identificagdo funcional do servidor dentro das repartic;(")és pﬁblicas ou
fora destas, : quando em servigo. | ; | .

Pardgrafo tmico. O agente publico podera dispensar a exigéncia de reconhecimento
de firma mediante a apresentagdo de documento de 'idenﬁdade oficial em que conste
assinatura, quando ndo houver davida de sua veracidade € ndo houver norma legal que o

exija.

Art. 6.° No exercicio da sua ,competéncia, os orgdos ¢ entidades do Estado buscardo
atender aos segumtes objetivos: V ' '
- melhoria da qualidade dos servu;os publicos;

II - corre(;ao de erro, omissio, desv10 ou abuso na prestag:ﬁo dos sewlg:os pubhcos
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III apuragao de 1hcltos admlmstratlvos

v - prevenq:ao e corregao de atos e procedlmentos mcompanvexs com: os pnnc1plos. T

estabelec1dos nesta Lei;

V - protecéio dos d1re1tos dos usuarios.

Art. 7.° O processo administrativo sera instaurado pela autoridade corripe”t‘enté,‘ de o

oficio ou mediante representac;ﬁo de qualquer usuario de servigo publico ou"»dé,(')rgﬁ(_) ou
entidade de defesa do consumidor. - o | s |
§ 1.° Para os fins do dlsposto 1o “caput” deste artlgo o requenmento verbal de usuério
de servigo publico sera reduzido a termo. ‘ | '
§ 2.° Os prestadores de servigo publico colocardo & disposic;ﬁoido usuario formulérios
Isimpliﬁca'dos e de fécil compreensdo para a dpre,semagﬁo do requerimento previsto no
“caput” deste artigo, contendo espagos pr(')prios destinados a reclamac;ﬁes e 'sugestﬁes, sendo

facultada ao usuario a sua utilizagdo.

- Art. 8.° A representagéo mamfestamente mprocedente sera rejeitada, por de01sao

fundamentada da autoridade competente.

Art. 9.° Os contratos de concessdo ¢ permissdio de setvigos ptiblicos celebrados pelo
Estado com particulares deverfio conter cldusula que obrigue o concessiondrio ou
_permissionario a manter servico de ouvidoria para recebimento e processamento de

reclamagdes e dentincias.

Art. 10. A inobservéncia do dispostoy nesta Lei sujeitara o servidor publico as saﬁgﬁes ’
previstas na Lei Complementar n.° 13, de 03 de janeiro de 1994, que dispde sobre o estatuto
dos servidores piblicos civis do Estado do Piaui, das autarquias e das fundagdes piblicas
estaduais e nos regtjlamentos das entidades autdrquicas e fundacionais do Estado, sem '

prejuizo da aplicagdo das demais sangdes administrativas, civis e penais cabiveis.
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- Parégrafo umco As entldades parhcdares, delegatanas ou - concessmnanas de
'servu;o pubhco aphcam—se as sangoes prev1stas nos: respectlvos atos ou contratos de

: delegagao ou concessao SE

£ Art 1.
€m contrarlo , , : , o
ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO PIAUI Sala de Sessoesﬁ em 01 d@l
agosto de- 201 1. ; ' ‘ | |

Estalelentra emwgornadatadesua :?@blicacﬁo!fevégédésfasa disposigdes

F abw Novo

Deputado com: assento pelo PT
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- JUSTIFICATIVA

0 presente pro;eto de 1e1 tem como ObjetIVO garantlr maior quahdade e eﬁc1enc1a na

prestac;ao dos servigos pubhcos estaduals a0s seus usuanos

O projeto estabelece como direitos bésicdé dos usugrios dos servigos pubhcos 0 acesso o
4 informagfio, a qualidade na prestagdio do servigo e os meios de ﬁSCaliza‘g:ﬁd doy~~SerVi'9o
prestédo. Como deveres dos agentes pﬁblic'o’sfe‘dos preStadores do servigo, destaca, dentre
outros, a urbanidade e o resp“eitd no atendimento aos usuéﬁOS, a igualdade‘de tratamento, a =

adogdo de medidas de protegdo a saide e & Seguranga dos usuarios.

A prestagio de servigos de qualidade, o acesso & informagdo e a ampliago dos
mecanismos de controle ¢ de tranSparéncia na gestio do bem ’pi’iblico‘ constituem direitos ’
inerentes & cidadania e devem ser garantidos pelo Estado. ‘Sob esse aspecto, m1porta.nte fnsar'
~que todo o cidado, sem excegfio, é usudrio dos servigos pubhcos ea busca constante deve ser

pelo aprunoramento e pela exceléncia de sua prestago.

A Constituicdio da Republica Federativa do Brasil de 1988 estabelece diretrizes gerais
~ sobre os servigos publicos, orientando também a forma pela qual esses serdo oferecidos a

sociedade.

O art. 37 dispde sobre a obediéncia aos prin‘cipios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia pela administragﬁo publica direta e indireta de qualquer
“dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipi()s. Tais principios séo.

- norteadores das agdes e servigos prestados pelos representantes dos entes e 6rgdos publicos.

O paragrafo 3.° ¢ incisos, do mesmo artigo, estabelece que “a lei disciplinaré as formas
de participagio do usuario na administragio publica direta e indireta, regulando

especialmente: I — as reclamages relativas 4 prestagdo dos servigos publicos em geral,
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i’ ‘:"7‘,’asseguradas a manutenc;ao de semg:os de atendlmento ao usudrio ea avahac;ao penodlca,:'ii:
& externa e mtema, da quahdade dos semgos I-o acesso dos usuarios a reg15trosi Ay
fw"adrmmstratlvos ea mformac;oes sobre atos de governo, observado o dlsposto no art. 5 ° X e ke
~  XXXIII 101 - a dlsc1phna da representagao contra o exerc1c1o neghgente ou abusnvo de cargo, e
emprego ou fun¢io na admlmstrac;ao pubhca .0 § 6.° ~preve a responsablhdade obJetlva da,s : ‘
" | pessoas Jundlcas de dlrelto pubhco e as de direito pnvado prestadoras de servu;os pubhcos _
pelos danos que seus agentes nessa qualidade, causarem a terceiros, assegurado o dlrelto de'f“ : : R =

' regresso contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa Em seu § 7.5, o o refendo artigo

menciona que “a lei dispora sobre os requisitos e as restri¢des ao: ocupante de cargo ou
‘emprego da admlmstraqao direta e mdxreta que p0581b1hte 0 ‘acesso a mformag:oes
'pr1v1leg1adas

Em relagdo as Vcom,peténcias‘, 0 § 7.° do art. 39, estabelece que “lei da Unido, dos

Estados, do Distrito Federal ¢ dos Municipios - disciplinard a aplicagdo de recursos
orcamentarios provenientes da economia com despesas correntes em cada 6rgdo, autarquia e

fundacio, para aplicagdo no desetjvolvimento de programas de qualidade ¢ produtividade,

treinamento e desenvolvimento, modernizagio, reaparelhamento e racionalizagdo do servigo

publico, inclusive sob a forma de adicional ou prémio de produtividade.”

Na legislacdio infraconstitucional, a Lei Federal n.° 8.987, dé 13/2/95, que dispde sobre

o regime de concessdo e permissdo da preStag:ﬁo de servigos piblicos, previsto no art. 175 da

Constituigdo Federal, estabelece, em seu art. 7.°, os direitos e as obrigagdes dos usuarios. k

Dentre esses, o direito de receber servigo adequado.

Da analise normativa, verifica-se que o foco da prestagdo do ~~serVig:o publico € o

cidaddo, cabendo ao Estado o dever de assegurar aos usudrios mecanismos para garantir a boa

¢ adequada prestagdo de seus servigos, mediante a fixacdo de metas e indicadores de

‘q’Ualidade, visando maior eficiéncia e maior acesso aos meios de fiscalizagdo ¢ controle.

Oportund ainda destacar a importancia de legislar-se sobre o tema, de modo a priorﬁizar a

defesa dos usudrios dos séfvig:Os publicos estaduais. A legislagfo existente disciplina questdes

Av Mal Castelo Branco, S/N - Cabral CEP 64 000-810 - Teresma/PI |
E-mail: fablonovo@alem pi.gov.br (0**86) 3133-3169




ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO PIAUI
GABINETE DO DEPUTADO ESTADUAL FABIO NOVO

: L;‘}atmentes a quahdade dos servu;os a reclamagoes relatlvas a sua- prestac;ao estabelecem*
dlretnzes propnas para determmados orgaos estatais ou regulam as formas de prestag:ao dos o

e serv1g>os quando essa for concedlda a partlculares L f S

Necessano ‘0o entanto o estabelecmento de cntenos espec1ﬁcos de proteg:ao a0

‘c1dadao enquanto usuarlo dos serv1g:os oferemdos pelo Estado

Por tudo quanto exposto, resta amomatxca a relevéncia da. matena objeto da presente

proposu;ao sua const1tuc1onahdade e a razoablhdade adotada na sua normatlza(;ao razio pela V -

qual espera a aprovagdo da presente proposta pelos nobres pares dessa Casa Leglslatlva
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- JUSTIFICATIVA

0 presente pro;eto de 1e1 tem como ObjetIVO garantlr maior quahdade e eﬁc1enc1a na

prestac;ao dos servigos pubhcos estaduals a0s seus usuanos

O projeto estabelece como direitos bésicdé dos usugrios dos servigos pubhcos 0 acesso o
4 informagfio, a qualidade na prestagdio do servigo e os meios de ﬁSCaliza‘g:ﬁd doy~~SerVi'9o
prestédo. Como deveres dos agentes pﬁblic'o’sfe‘dos preStadores do servigo, destaca, dentre
outros, a urbanidade e o resp“eitd no atendimento aos usuéﬁOS, a igualdade‘de tratamento, a =

adogdo de medidas de protegdo a saide e & Seguranga dos usuarios.

A prestagio de servigos de qualidade, o acesso & informagdo e a ampliago dos
mecanismos de controle ¢ de tranSparéncia na gestio do bem ’pi’iblico‘ constituem direitos ’
inerentes & cidadania e devem ser garantidos pelo Estado. ‘Sob esse aspecto, m1porta.nte fnsar'
~que todo o cidado, sem excegfio, é usudrio dos servigos pubhcos ea busca constante deve ser

pelo aprunoramento e pela exceléncia de sua prestago.

A Constituicdio da Republica Federativa do Brasil de 1988 estabelece diretrizes gerais
~ sobre os servigos publicos, orientando também a forma pela qual esses serdo oferecidos a

sociedade.

O art. 37 dispde sobre a obediéncia aos prin‘cipios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia pela administragﬁo publica direta e indireta de qualquer
“dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipi()s. Tais principios séo.

- norteadores das agdes e servigos prestados pelos representantes dos entes e 6rgdos publicos.

O paragrafo 3.° ¢ incisos, do mesmo artigo, estabelece que “a lei disciplinaré as formas
de participagio do usuario na administragio publica direta e indireta, regulando

especialmente: I — as reclamages relativas 4 prestagdo dos servigos publicos em geral,
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i’ ‘:"7‘,’asseguradas a manutenc;ao de semg:os de atendlmento ao usudrio ea avahac;ao penodlca,:'ii:
& externa e mtema, da quahdade dos semgos I-o acesso dos usuarios a reg15trosi Ay
fw"adrmmstratlvos ea mformac;oes sobre atos de governo, observado o dlsposto no art. 5 ° X e ke
~  XXXIII 101 - a dlsc1phna da representagao contra o exerc1c1o neghgente ou abusnvo de cargo, e
emprego ou fun¢io na admlmstrac;ao pubhca .0 § 6.° ~preve a responsablhdade obJetlva da,s : ‘
" | pessoas Jundlcas de dlrelto pubhco e as de direito pnvado prestadoras de servu;os pubhcos _
pelos danos que seus agentes nessa qualidade, causarem a terceiros, assegurado o dlrelto de'f“ : : R =

' regresso contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa Em seu § 7.5, o o refendo artigo

menciona que “a lei dispora sobre os requisitos e as restri¢des ao: ocupante de cargo ou
‘emprego da admlmstraqao direta e mdxreta que p0581b1hte 0 ‘acesso a mformag:oes
'pr1v1leg1adas

Em relagdo as Vcom,peténcias‘, 0 § 7.° do art. 39, estabelece que “lei da Unido, dos

Estados, do Distrito Federal ¢ dos Municipios - disciplinard a aplicagdo de recursos
orcamentarios provenientes da economia com despesas correntes em cada 6rgdo, autarquia e

fundacio, para aplicagdo no desetjvolvimento de programas de qualidade ¢ produtividade,

treinamento e desenvolvimento, modernizagio, reaparelhamento e racionalizagdo do servigo

publico, inclusive sob a forma de adicional ou prémio de produtividade.”

Na legislacdio infraconstitucional, a Lei Federal n.° 8.987, dé 13/2/95, que dispde sobre

o regime de concessdo e permissdo da preStag:ﬁo de servigos piblicos, previsto no art. 175 da

Constituigdo Federal, estabelece, em seu art. 7.°, os direitos e as obrigagdes dos usuarios. k

Dentre esses, o direito de receber servigo adequado.

Da analise normativa, verifica-se que o foco da prestagdo do ~~serVig:o publico € o

cidaddo, cabendo ao Estado o dever de assegurar aos usudrios mecanismos para garantir a boa

¢ adequada prestagdo de seus servigos, mediante a fixacdo de metas e indicadores de

‘q’Ualidade, visando maior eficiéncia e maior acesso aos meios de fiscalizagdo ¢ controle.

Oportund ainda destacar a importancia de legislar-se sobre o tema, de modo a priorﬁizar a

defesa dos usudrios dos séfvig:Os publicos estaduais. A legislagfo existente disciplina questdes
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Parecer n.° /2011,

DA COMISSAO DE CONSTITUIGAO E JUSTIGA, sobre o projeto de Lei n.
147/2011.

Referente projeto de lei n. 147/2011.

Autor: Deputado Fabio Novo.

Assunto: Dispde sobre a protecéo e defesa dos direitos dos usuérios dos servicos
publicos no ambito do Estado do Piaui.

O parecer que segue tem por objeto o Projeto de lei que visa criar
no ambito do Estado do Piaui sistema de protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servigos publicos.

Pela leitura da proposicdo vé-se o estabelecimento de normas
basicas de protecdo e defesa do usuério dos servi¢os publicos prestados pela
Administracdo Publica direta e indireta e por todos os demais érgios que
prestam servico ao publico para o Governo do Estado. Também estio
incluidas as empresas privadas que prestam servico de carater publico ao
Governo do Estado mediante concesséo, permissdo, autorizacdo ou qualquer
outra forma de delegacédo por ato administrativo, contrato ou convénio.

De acordo com o projeto o usuario tem direito a informacdo, a
qualidade e ao controle adequado do servico publico. E visto também que o
usuario tem o direito de obter informacdes precisas sobre o horario de
funcionamento, o tipo de atividade exercida em cada 6rgéo, localizacdo exata
e a indicagdo do responsavel pelo atendimento ao publico. E necessério que o
usuario seja informado sobre procedimentos para acesso a exames,
formularios e a outros dados necessarios a prestacio do servico. Todo usuario
tem o direito de saber a quem reclamar.




O usuario, consoante a proposicdo, tem direito & prestacdo de
servicos publicos de boa qualidade, com urbanidade, respeito e igualdade de
tratamento. Ainda. Serdo instaurados processos administrativos para apurar
queixas e reclamagdes.

Proposicao lida no expediente de 09 de setembro de 2011 e
encaminhada a Comissdo de Constituicdo e Justica aos 12 dias do mesmo
més para andlise.

E 0 que basta a relatar.
Nosso Voto.

Pela leitura dos dispositivos verifica-se que a propositura cria
obrigagdo ao Poder Executivo, além de despesas, pois OBRIGA aos 6rgdos e
entes da administracdo publica prestar servicos publicos em patamares
condizentes com os ditames das Constituicbes da Republica e Estadual.
Infelizmente, o Estado do Piaui ndo dispde hoje de um banco de dados
completo com todos os servigos prestados e prestadores de servicos, onde
facilmente o usuério/cidaddo acesse como quer o projeto de lei. Inexiste, da
mesma forma, sistemas de comunicacdo visual em todos os setores do
servico publico adequados visando atender o direito a informacao. Tudo isso
e muito mais exigido na iniciativa acarretaram novos obriga¢des ao Executivo
e, também, despesas adicionais.

Portanto estamos diante de uma lei autorizativa. Que seja feita,
assim, a conversao do projeto de lei em “indicativo de lei".

No mérito.

Indiscutivelmente, o Projeto sob exame é oportuno, sem deixar de
ser tardio na sua finalidade, e é bem estruturado do ponto de vista normativo.

A Constituicdo da Republica determina que a administracdo
publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, bem como garante
através de Lei formas de participagdo do usuario na administracdo publica
direta e indireta, regulando especialmente as reclamacées relativas a
prestagdo dos servicos publicos em geral, asseguradas a manutencdo de
servicos de atendimento ao usudério e a avaliagdo periddica, exte\rna e interna,
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da qualidade dos servigos. Neste sentido, algumas unidades da federacdo
preocuparam-se em estabelecer legislacdo de protecdo e defesa do usuério
do servio publico garantindo direitos basicos e o controle da qualidade dos
servigos.

O Estado do Piaui j& estabeleceu ouvidorias em alguns de seus
érgaos da administracdo direta atendendo ao espirito da Lei Maior de nosso
pais. Mas, isto ndo basta. Ha que se aprofundar nesta questdo. Nosso Estado
precisa caminhar par a passo ao lado daqueles que j4 avancaram nesta
matéria tdo importante para a cidadania.

Por todo o exposto, sob os aspectos que ora nos compete
examinar, opinamos favoravelmente a aprovagdo do Projeto de lei n°
147/2011.

E o parecer.

Palacio Petronio Portella, Sala das Comissdes, aos 27 de novembro
de 2011.
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Margarete Coelho
elatora
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