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Dispde sobre a protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servigos publicos no ambito do Estado

do Piaui.

O GOVERNADOR DO ESTADO DO PIAUI, faz saber que o Poder Legislativo

aprovou e este Poder sanciona a seguinte lei:

Art. 1.° A protecdo e a defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos no

ambito do Estado do Piaui sera regulada nos termos desta Lei.

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

I - pela administragéo publica direta e indireta;

IT - por pessoa fisica ou juridica quando prestadora do servigo publico por delegagdo,

em todas as suas modalidades. ?"" o »”' 3 ,D C/
A5y
Art. 3.° S3o direitos dos usuérios dos servigos publicos: e 06 G( / / ’

I - a prestagdo de informagdo;

II - a qualidade na prestagdo do servigo;

Zin u §

HI - a fiscalizagéo do servigo; paubke 3 \i’d

§ 1.° O direito previsto pelo inciso I do “caput” deste artigo, consiste na obten¢#o

i
!

precisa de informagdes sobre:
I - 0 horario de funcionamento dos 6rgdos e das entidades da administragdo piblica;
I - o tipo de atividade exercida em cada 6rgéo, sua localizagdo exata e a indicag¢do do

setor responsével pelo atendimento ao publico;
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III - os procedimentos para acesso a exames, formularios e outros dados necessarios a
prestagdo do servigo publico;

IV - a autoridade ou o 6rgdo responsavel pelo recebimento de reclamagdes e
sugestoes;

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

VI - a decisdo proferida e sua motivagdo, inclusive opinides divergentes, constantes
em processo administrativo em que o usudrio figure como interessado, sendo-lhe assegurado
o direito a obtencdo de copia do inteiro teor do respectivo processo;

VII - a composi¢do das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos publicos,
recebendo o usuario, em tempo habil, cobranga por meio de documento contendo os dados
necessarios 3 exata compreensdo da extensdo do servigo prestado;

VI - os gastos, as licitagdes € as contratagdes realizadas pela Administragido Publica,
de modo a permitir maior acompanhamento e controle, pelo contribuinte, sobre a utilizagdo
dos recursos publicos;

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

§ 2.° O direito a informagdo serd sempre assegurado, salvo nas hipéteses de sigilo
previstas na Constitui¢do da Republica 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 correg¢o, sem Onus, a qual serd

feita em prazo habil, previamente comunicado ao interessado.

Art. 4.° Para assegurar o direito & informag8o, o prestador de servigo publico deve
oferecer ao usuario acesso a:

I - atendimento pessoal, por telefone ou meio eletronico;

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

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

IV - minutas de contratos-padrdes, redigidas em termos claros, com caracteres legiveis

e de facil compreensio;
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sitios eletrénicos dos 6rgdos publicos.

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

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

Il - 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 discriminagdo ndo prevista em
lei;

IV - agir com coeréncia em relagio aos meios e fins, vedada a imposicdo de
exigéncias, obrigagdes, restri¢des e sangdes ndo previstas em lei;

VI - dar cumprimento aos prazos € procedimentos legais;

VII - observar os horarios destinados ao atendimento ao publico;

VIII - adotar medidas de protegfo a saide e a seguranca dos usudrios;

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

X - manter as instala¢Ges limpas, sinalizadas e acessiveis, as pessoas com deficiéncia,
¢ adequadas ao servigo prestado;

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

Paragrafo unico. O agente publico podera dispensar a exigéncia de reconhecimento
de firma mediante a apresentagio de documento de identidade oficial em que conste
assinatura, quando nfio houver diuvida de sua veracidade e ndo houver norma legal que o

exija.

Art. 6.° No exercicio da sua competéncia, os 6rgios e entidades do Estado buscardo
atender aos seguintes objetivos:
I - melhoria da qualidade dos servigos publicos;

II - corregdo de erro, omissdo, desvio ou abuso na prestagdo dos servigos pablicos;
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III - apurag#o de ilicitos administrativos;
IV - prevengido e corregdo de atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei;

V - protegdo dos direitos dos usuérios.

Art. 7.° O processo administrativo serd instaurado pela autoridade competente, de
oficio ou mediante representacdo de qualquer usuario de servico publico ou de 6rgédo 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 & disposi¢do do usuario formularios
simplificados ¢ de facil compreensdo para a apresentagfio do requerimento previsto no
“caput” deste artigo, contendo espagos proprios destinados a reclamagdes e sugestdes, sendo

facultada ao usudrio a sua utiliza¢do.

Art. 8.° A representacio manifestamente improcedente serad rejeitada, por decisédo

fundamentada da autoridade competente.

Art. 9.° Os contratos de concessdo € permissdo de servigos publicos celebrados pelo
Estado com particulares deverio conter clausula que obrigue o0 concessionario ou
permissionario a manter servigo de ouvidoria para recebimento e processamento de

reclamacdes e denuncias.

Art. 10. A inobservancia do disposto nesta Lei sujeitara o servidor publico as sang¢des
previstas na Lei Complementar n.° 13, de 03 de janeiro de 1994, que dispde sobre o estatuto
dos servidores publicos civis do Estado do Piaui, das autarquias e das fundag¢des publicas
estaduais e nos regulamentos das entidades autirquicas e fundacionais do Estado, sem

prejuizo da aplicagio das demais sangdes administrativas, civis e penais cabiveis.
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Pardgrafo iunico. As entidades particulares, delegatarias ou concessionérias de
servigo publico, aplicam-se as sangdes previstas nos respectivos atos ou contratos de

delegagdo ou concessdo.

Art. 11. Esta lei entra em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as disposigdes

em contrario.
ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO PIAUI, Sala de Sessdes, em 01 de

agosto de 2011. ("
i e
Fdbio Novo
Deputado com assento pelo PT
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JUSTIFICATIVA

O presente projeto de lei tem como objetivo garantir maior qualidade e efici€ncia na

prestacdo dos servigos publicos estaduais aos seus usuarios.

O projeto estabelece como direitos basicos dos usuarios dos servigos publicos o acesso
a informag#o, a qualidade na prestacdo do servico € os meios de fiscalizagdo do servigo
prestado. Como deveres dos agentes publicos € dos prestadores do servigo, destaca, dentre
outros, a urbanidade e o respeito no atendimento aos usudrios, a igualdade de tratamento, a

adogdo de medidas de protegio & satide e a seguranca dos usuarios.

A prestagdo de servicos de qualidade, o acesso a informagfio ¢ a ampliagdo dos
mecanismos de controle e de transparéncia na gestdo do bem publico constituem direitos
inerentes a cidadania e devem ser garantidos pelo Estado. Sob esse aspecto, importante frisar
que todo o cidaddo, sem excecdo, € usuario dos servigos publicos € a busca constante deve ser

pelo aprimoramento e pela exceléncia de sua prestagéo.

A Constitui¢do 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 principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia pela administrag@o publica direta e indireta de qualquer
dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios. Tais principios séo

norteadores das a¢des e servigos prestados pelos representantes dos entes e 6rgdos publicos.

O paragrafo 3.° e incisos, do mesmo artigo, estabelece que “a lei disciplinara as formas
de participagdo do wusuario na administragio publica direta e indireta, regulando

especialmente: I — as reclamagdes relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral,
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asseguradas a manutengdio de servigos de atendimento ao usudrio e a avaliagdo periddica,
externa e interna, da qualidade dos servigos; II — o acesso dos usudrios a registros
administrativos e a informagdes sobre atos de governo, observado o disposto no art. 5.° X e
XXXIII; 11T - a disciplina da representagio contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou fungdo na administragio publica.”. O § 6.°, prevé a responsabilidade objetiva das
pessoas juridicas de direito piblico e as de direito privado prestadoras de servigos publicos
pelos danos que seus agentes, nessa qualidade, causarem a terceiros, assegurado o direito de
regresso contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa. Em seu § 7.° o referido artigo
menciona que “a lei dispora sobre os requisitos ¢ as restrigdes ao ocupante de cargo ou
emprego da administracio direta e indireta que possibilite o acesso a informagdes
privilegiadas.”

Em relagdo as competéncias, o § 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
fundacfo, para aplicagdio no desenvolvimento de programas de qualidade e produtividade,
treinamento e desenvolvimento, modernizag8o, reaparelhamento e racionalizagido do servigo

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

Na legislago infraconstitucional, a Lei Federal n.° 8.987, de 13/2/95, que dispde sobre
o regime de concessdo e permissdo da prestag@io de servigos publicos, previsto no art. 175 da
Constituigdo Federal, estabelece, em seu art. 7.°, os direitos € as obrigagbes dos usuarios.

Dentre esses, o direito de receber servigo adequado.

Da analise normativa, verifica-se que o foco da prestagdo do servigo publico € o
cidaddo, cabendo ao Estado o dever de assegurar aos usudrios mecanismos para garantir a boa
e adequada prestagdo de seus servigos, mediante a fixagdo de metas e indicadores de
qualidade, visando maior eficiéncia e maior acesso aos meios de fiscaliza¢do e controle.
Oportuno ainda destacar a importancia de legislar-se sobre o tema, de modo a priorizar a

defesa dos usuarios dos servigos pablicos estaduais. A legislagdo existente disciplina questSes
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atinentes a qualidade dos servigos, a reclamagdes relativas a sua prestacdo, estabelecem
diretrizes proprias para determinados 6rgéos estatais ou regulam as formas de prestagdo dos

servigos quando essa for concedida a particulares.

Necessario, no entanto, o estabelecimento de critérios especificos de prote¢éo ao

cidadfio, enquanto usudrio dos servigos oferecidos pelo Estado.

Por tudo quanto exposto, resta axiomatica a relevancia da matéria objeto da presente
proposigdo, sua constitucionalidade e a razoabilidade adotada na sua normatizagéo, razio pela

qual espera a aprovagio da presente proposta pelos nobres pares dessa Casa Legislativa.
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Assemblera /e;//[f’/at/?fa do Letads do Flaw
Gabinete da Deputada Margarete Coelho

Av. Mal. Castelo Branco, 201 - Cabral - Teresina/PI.

Parecer n.° /2011.

DA COMISSAO DE CONSTITUICAO E JUSTICA, sobre o projeto de Lei n.
147/2011.

Referente projeto de lei n. 147/2011.

Autor: Deputado Fabio Novo.

Assunto: Disp8e sobre a protecdo e defesa dos direitos dos usuarios 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 servicos publicos.

Pela leitura da proposicdo vé-se o estabelecimento de normas
basicas de protecdo e defesa do usuéario dos servigos publicos prestados pela
Administragdo Publica direta e indireta e por todos os demais 6rgaos que
prestam servico ao publico para o Governo do Estado. Também estdo
incluidas as empresas privadas que prestam servico de carater publico ao
Governo do Estado mediante concessdo, permissdo, autorizagdo ou qualquer
outra forma de delegagdo por ato administrativo, contrato ou convénio.

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




O usudrio, consoante a proposi¢do, tem direito a prestagdo de
servicos publicos de boa qualidade, com urbanidade, respeito e igualdade de
tratamento. Ainda. Serdo instaurados processos administrativos para apurar
queixas e reclamacgdes.

Proposicdo lida no expediente de 09 de setembro de 2011 e
encaminhada a Comissdao de Constituicdo e Justica aos 12 dias do mesmo
més para analise.

E o que basta a relatar.
Nosso Voto.

Pela leitura dos dispositivos verifica-se que a propositura cria
obrigacdo ao Poder Executivo, além de despesas, pois OBRIGA aos 6rgaos e
entes da administragdo 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 servicos prestados e prestadores de servicos, onde
facilmente o usuario/cidadao acesse como quer o projeto de lei. Inexiste, da
mesma forma, sistemas de comunicagdo visual em todos os setores do
servico publico adequados visando atender o direito a informagéo. Tudo isso
e muito mais exigido na iniciativa acarretaram novos obrigacdes 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 administragdo
publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, bem como garante
através de Lei formas de participacdo do usudrio na administracdo publica
direta e indireta, regulando especialmente as reclamagdes relativas a
prestacdo dos servicos publicos em geral, asseguradas a manutencdo de
servicos de atendimento ao usuario e a avaliagdo periddica, exte\rna e interna,
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da qualidade dos servigos. Neste sentido, algumas unidades da federacao
preocuparam-se em estabelecer legislagdo de protecdo e defesa do usuario
do servico publico garantindo direitos basicos e o controle da qualidade dos
servigos.

O Estado do Piaui j& estabeleceu ouvidorias em alguns de seus
6rgaos da administragao 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 ja avancaram nesta
matéria tdo importante para a cidadania.

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

E o parecer.

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

de 2011.
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