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(Transcrigdo da nota DECRETOS de N° 8633, datada de 3 de abril de 2024.)

DECRETO N¢ 22.855, DE 25 DE MARCO DE 2024

Institui a Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao, regulamenta a
avaliacdo do servigo publico no Estado do Piaui e cria o Conselho de
Usuérios do Servigo Publico.

O GOVERNADOR DO ESTADO DO PIAUI, no uso das atribui¢des que lhe conferem os incisos VI e
XIII do art. 102 da Constituicao do Estado do Piaui,

CONSIDERANDO a Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao,
protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administracdo publica;

CONSIDERANDO a necessidade de promover a melhoria continua dos servigos publicos prestados
ao cidadao;
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CONSIDERANDO que o atendimento ao cidaddo deve ser pautado pelos principios da regularidade,
continuidade, efetividade, transparéncia, acessibilidade e cortesia;

CONSIDERANDO a importancia de fomentar a participacao do cidaddo no aprimoramento dos
servigos publicos, e

CONSIDERANDO o Oficio n? 28/2024/ETIPI-PI/PRES/GAB, de 29 de fevereiro de 2024, da Empresa
de Tecnologia da Informacao do Estado do Piaui - ETIPI, e demais documentos que constam no SEI
00117.000358/2024-19,

DECRETA:

TITULO I

DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Fica instituida a Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao, que tem como objetivo
promover a exceléncia no atendimento ao cidadao no ambito da Administracdo Direta e Indireta do
Estado do Piaui.

§ 12 A garantia dos direitos e a participagao do usuario de servigos publicos serdo asseguradas por
meio da atuacao dos responsaveis por acoes de ouvidoria e controladoria, em conformidade com os
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade,
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia, e pelos demais meios previstos na legislacao especifica.

§ 22 O disposto neste Decreto aplicar-se-a aos drgaos da Administracao Estadual Direta, as
autarquias, as fundagoOes publicas, e as entidades prestadoras de servigos publicos estaduais,
incluidas as concessionarias e parceiras.

§ 32 Para os fins deste decreto, considera-se:
I - cidadao: usuario, efetivo ou potencial, de servigo publico estadual;

IT - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao, exerce cargo,
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emprego ou fungao publica;

III - servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a satisfagdo das
necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos cidadaos;

IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar consequéncia as
solicitagoes dos cidadaos, inclusive as manifestacoes de opinidao, percepcao e apreciacao
relacionadas a prestagao do servigo publico;

V - canais de atendimento: pracas de atendimento presencial, sitios eletronicos, aplicativos, centrais
telefonicas, terminais de autoatendimento, carta ou qualquer outro meio que permita ao cidadao
fazer solicitagoes e obter informacgoes de servigos publicos;

VI - manifestagdes: solicitagoes, pedidos, elogios, reclamacdes, denuncias, sugestdes e demais
pronunciamentos dos cidadaos que tenham como objeto a prestagao ou a fiscalizagao dos servigos
publicos e da conduta dos agentes a eles relacionados;

VII - acOes de ouvidoria: correspondem ao acolhimento, encaminhamento e acompanhamento das
respostas das manifestagoes de solicitagdo, sugestdo, elogio, reclamacao e denuncias feitas pelos
usuarios de servigos publicos; e

VIII - agOes de controladoria: correspondem ao acompanhamento dos pedidos de acesso a
informacao feitas pelos usudarios de servigos publicos.

CAPITULO I

DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 22 O usudrio tem direito a adequada prestacao dos servigos, devendo cada agente publico, érgao
e entidade prestador de servigos publicos:

I - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao usuério;
IT - presumir a boa-fé do usuario;

III - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles em que houver
possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos
idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo, além de outros
atendimentos prioritarios determinados por lei;

IV - zelar pela adequacdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagoes, restricdes e sangoes
nao previstas na legislacao;
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V - tratar com igualdade os usudrios, vedada qualquer tipo de discriminacao;

VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario;
VIII - adotar medidas para resguardar a satide e a seguranga do usuéario;

IX - autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo usuario, sem exigir
reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida quanto a autenticidade;

X - manter instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento;

XI - observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes publicos;

XII - aplicar solugoes tecnoldgicas a fim de simplificar processos e procedimentos de atendimento ao
usudrio, de modo a proporcionar melhores condicoes para o compartilhamento das informacoes;

XIIT - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargoes e
estrangeirismos;

XIV - nao exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentacao valida apresentada pelo
usuario;

XV - permitir ao usuario o acompanhamento da prestacdo e a avaliacao dos servigos publicos;

XVI - facultar ao usuario obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos;

XVII - propiciar o acesso e a obtencao de informacgdes relativas ao usuario, constantes de registros
ou bancos de dados, observado o disposto no art. 52, XXXIII, da Constituicao Federal, bem como na
Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XVIII - proteger informacoes pessoais, nos termos da Lei Federal n? 13.709, de 14 de agosto de
2018;

XIX - expedir atestados, certidoes e documentos comprobatdrios de regularidades em geral; e

XX - fornecer informacoes precisas, respondendo adequadamente as solicitagoes.

Art. 32 Sdo deveres do usuario:
I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

IT - fornecer as informacoes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas;
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IIT - colaborar para a adequada prestacao do servico; e

IV - preservar as condicOes dos bens publicos, por meio dos quais lhe sdo prestados os servigcos de
que trata este Decreto.

CAPITULO II

DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 42 Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliacdo, os 6rgaos e entidades prestadores de servigos
publicos estaduais deverdo avaliar os servi¢cos, no minimo, conforme os seguintes aspectos:

I - satisfacdo do usudrio com o servigo prestado;

IT - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

IIT - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao dos servigos;
IV - quantidade de manifestacoes de usuarios; e

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestacao do servico.

§ 12 Os procedimentos previstos neste Decreto também se destinam a assegurar a qualidade dos
servigos publicos digitais e devem ser executados em conformidade com os principios bésicos da
administragdo publica e tendo por parametros a simplicidade, a acessibilidade, a privacidade,
a seguranca, a interoperabilidade e a transparéncia.

§ 22 A avaliagao sera realizada por pesquisa de satisfagao, efetuada no Portal de Servigos Digitais do
Governo do Estado do Piaui (Gov.pi Cidadao), mediante respostas dos usuarios, refletindo a
experiéncia individual na utilizacdo dos servigos publicos ou por outro meio adequado que assegure
os resultados e garanta a finalidade almejada e a solidez metodoldgica e estatistica.

§ 32 Os padroes de qualidade dos servigos digitais e/ou presenciais disponibilizados para avaliacao
dos usudarios deverao refletir as diretrizes existentes nas Cartas de Servigos dos usuarios dos
servigos publicos previstas neste Decreto e elaboradas pelos 6rgaos e entidades.

§ 42 O presente Decreto nao restringe outras metodologias de avaliacdao de servigos publicos digitais
e/ou presenciais que poderao ser utilizadas, complementarmente, a critério dos érgaos e entidades
prestadoras de servigos publicos estaduais.

§ 52 O resultado da avaliacao devera ser integralmente publicado na respectiva pagina oficial do
Governo do Estado do Piaui na internet.
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CAPITULO III

DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 52 A participagdo dos usuarios dos servigos publicos estaduais, com vistas ao acompanhamento
da prestacao e a avaliagcao dos servicos prestados, sera feita por meio do Conselho de Usudrios dos
Servigos Publicos - CEUSP, previsto na Lei Federal n? 13.460/2017, 6rgao consultivo, vinculado a
Ouvidoria-Geral do Estado e a Controladoria-Geral do Estado, responsaveis, respectivamente, pelas
manifestagdes de ouvidoria e pedido de acesso a informagao com as seguintes atribuigoes:

I - acompanhar a prestacao dos servigos;

IT - participar da avaliacao dos servigcos prestados;

III - propor melhorias na prestacao dos servigos;

IV - contribuir com a defini¢cdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio;

V - acompanhar e avaliar a atuagdo da Ouvidoria-Geral do Estado e dos responsaveis por agoes de
ouvidoria de cada 6rgao e entidade prestador de servigos publicos;

VI - acompanhar e avaliar a atuagao da Controladoria-Geral do Estado e dos responsaveis por agoes
de pedido de acesso a informacao de cada érgao e entidade prestador de servigos publicos; e

VII - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Pardgrafo tnico. O CEUSP sera composto por 30 (trinta) membros, dos quais 15 (quinze) serao
representantes dos usuarios de servicos, conforme estabelecido no art. 62 deste Decreto, e os outros
15 (quinze) membros serao representantes dos 6rgaos da Administragdao Estadual, na forma do art.
72 deste Decreto.

Art. 62 Os 15 (quinze) membros do CEUSP que representardao os usudrios de servicos
serao selecionados por meio de processo de escolha definido em edital elaborado pela Ouvidoria-
Geral do Estado do Piaui e Controladoria-Geral do Estado do Piaui.

§ 12 O edital sera responsavel por estabelecer os critérios, as etapas e os prazos para a escolha dos
membros do CEUSP, garantindo, assim, transparéncia e imparcialidade no processo.

§ 22 Serao representadas as seguintes categorias de usuarios dos servigos publicos:

I - representante dos usuarios dos servigos prestados ao servidor publico;
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IT - representante dos usuarios de servicos da seguranga publica;

III - representante dos usuarios de servicos da educacgao basica e superior;

IV - representante dos usuarios de servicos da saude;

V - representante dos usuarios de servigcos de transito;

VI- representante dos usuarios de servicos de energia elétrica;

VII - representante dos usuarios de servigos de dgua e esgotos;

VIII - representante dos usuarios de servigos da Junta Comercial e abertura de empresas;
IX - representante dos usudrios de servigos de protecao a pessoa com deficiéncia;

X - representante dos usuarios de servigos de assisténcia social, trabalho e direitos humanos;
XI - representante dos usuarios de servigos de regularizacado fundiaria;

XII - representante dos usudrios de servigos da agricultura familiar;

XIII - representante dos usudrios de servicos da previdéncia;

XIV- representante dos usudrios de servigos da cultura; e

XV - representante dos usudrios de servigos de tecnologia da informacdo e comunicagao.

Art. 72 A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos publicos estaduais sera feita em
processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado, em conjunto, pela
Ouvidoria-Geral do Estado e pela Controladoria-Geral do Estado, no Diario Oficial do Estado, com
ampla divulgacao, contendo:

I - informacoes sobre o desempenho da funcgao, atribuicdes e condigdes para a investidura como
conselheiro;

I - o enderecgo eletronico institucional para recebimento das inscrigoes, as quais devem ser
encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;

IIT - a fixacao do prazo para o envio das inscrigoes; e
IV - comunicagdo sobre a necessidade de apresentar comprovante de votacao da ultima eleigao.

Pardgrafo unico. Para a observancia dos critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, a escolha dos representantes no processo aberto a que se refere o caput deste
artigo dependera da avaliagao dos seguintes requisitos:
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I - formacdo educacional compativel com a area a ser representada;

IT - experiéncia profissional aderente a area a ser representada;

I1I - atuagao voluntaria na area a ser representada;

IV - conhecimento na area a ser representada;

V - ndo ser agente publico vinculado ao Governo do Estado do Piaui; e

VI - com excecdo dos representantes de usuarios definidos nos incisos I e XIII do § 22 do art. 62, os
demais representantes nao devem possuir qualquer vinculo com concessionaria ou prestadoras de
servigo publicos contratados pelo Estado.

Art. 82 Os 15 (quinze) representantes dos 6rgaos da Administracdao Estadual que irdo compor o
CEUSP serao oriundos dos seguintes 6rgaos e entidades:

I - Secretaria de Estado da Administracao (SEAD);

IT - Secretaria de Estado da Seguranca Publica (SSP);

IIT - Secretaria de Estado da Educacao (SEDUC);

IV - Secretaria de Estado da Saude (SESAPI);

V - Departamento Estadual de Transito (DETRAN);

VI - Agéncia de Regulagao dos Servigos Publicos Delegados do Estado do Piaui (AGRESPI);
VII - Instituto de Aguas e Esgotos do Piaui (IAEPI);

VIII - Junta Comercial do Estado do Piaui (JUCEPI);

IX - Secretaria de Estado para Inclusao da Pessoa com Deficiéncia (SEID);

X - Secretaria de Estado da Assisténcia Social, Trabalho e Direitos Humanos (SASC);

XI - Instituto da Regularizacao Fundiaria e do Patrimonio Imobiliario do Estado do Piaui (INTERPI);
XII - Secretaria de Estado da Agricultura Familiar (SAF);

XIII - Instituto de Assisténcia a Satude dos Servidores Publicos do Estado do Piaui (IASPI);
XIV - Secretaria de Estado da Cultura (SECULT); e

XV - Empresa de Tecnologia da Informacao do Estado do Piaui (ETIPI).
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Pardgrafo unico. Os representantes dos érgaos da Administracao Estadual serao indicados pelos
dirigentes maximos da pasta.

Art. 92 O Governador designara os membros do CEUSP, cujo mandato sera de 2 (dois) anos, podendo
ser prorrogado por igual periodo.

Art. 10. A funcdo de conselheiro sera considerada servigo publico relevante, sem remuneragao.

Art. 11. Poderao ser convidados a participar das reunioes do Conselho, com direito a voz e sem
direito a voto, representantes do Ministério Publico, da Defensoria Publica, da Ordem dos
Advogados do Brasil e Observatoério Social.

Art. 12. O resultado da escolha sera publicado no site oficial do Governo do Estado do Piaui.

CAPITULO IV

DA POLITICA ESTADUAL DE PROTECAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 13. A Politica Estadual de Protecao e Defesa do Usuario de Servigos Publicos, executada pela
Ouvidoria-Geral do Estado e Controladoria-Geral do Estado, devera garantir, em consonancia com a
Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao:

I - canal de comunicagao direto entre os érgaos e entidades prestadores de servigos e os usuarios, a
fim de aferir o seu grau de satisfacao e estimular a apresentacao de sugestoes;

IT - servigos de informacgao para garantir ao usudrio o acompanhamento e fiscalizacao do servigo
publico;

IIT - servigos de educacdo do usuario, compreendendo a elaboracdao de manuais informativos sobre
os seus direitos, os procedimentos disponiveis para o seu exercicio e os 6rgaos e enderecos para a
apresentacao de queixas e sugestoes; e

IV - mecanismos alternativos e informais de solugao de conflitos, inclusive contemplando formas de
liquidagao de obrigagdes decorrentes de danos na prestacdo de servigos publicos.
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Paragrafo unico. Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serao utilizados com o objetivo de
tornar os servigos mais proximos da expectativa dos usuarios.

Art. 14. A Politica Estadual de Protecao e Defesa do Usuério de Servigos Publicos promovera:

I - a participagao de 6rgdos e associagoes representativas de classes ou categorias profissionais para
a defesa dos associados;

IT - a valorizacdo dos agentes publicos, especialmente por meio da formagao continuada adequada,
da avaliagao periddica do desempenho e do aperfeicoamento da carreira; e

III - o planejamento estratégico em prol da racionalizacao, simplificacdo e melhoria dos servigos
publicos.

TITULO II

DA POLITICA ESTADUAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

CAPITULO I

DISPOSICOES GERAIS

Art. 15. Fica instituida, no ambito da administracao estadual, a Politica Estadual de Atendimento ao
Cidadao, com a finalidade de estabelecer agoes voltadas as boas praticas e padroes de qualidade no
atendimento ao cidadao, em consonancia com as disposicoes da Lei Federal n? 13.460/2017.

Art. 16. A Politica Estadual de Atendimento ao Cidaddo tem como objetivos:

I - valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das atribuicoes primordiais de
toda a Administracao Estadual;

IT - valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;

IIT - contribuir para que as unidades operacionais responsaveis pela execugao dos servigos publicos
solicitados tenham como foco a satisfacao dos cidadaos;

IV - promover e incentivar projetos, programas e acoes de inovacao na prestacao dos servigos
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publicos a populacdo, inclusive os que contemplem investimentos em tecnologia da informacgao e em
recursos de acessibilidade;

V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidadaos o exercicio de seus direitos de acesso
democratico aos servigos publicos e as informacgodes a eles relacionadas;

VI - propiciar aos agentes publicos condigdes para exercerem com efetividade o seu papel de
representantes da Administragao Estadual no relacionamento com os cidadaos;

VII - estimular a criagao de alternativas e mecanismos para a desburocratizagdao da prestacao dos
servigos publicos;

VIII - fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na prestacao dos servigos
publicos;

IX - assegurar o direito dos cidadaos ao atendimento de qualidade, com procedimentos
padronizados, ageis e acessiveis;

X - assegurar aos cidadaos o direito ao acesso a informacgdes sobre os servigos publicos de forma
simples e clara, em conformidade com a Lei Federal n® 12.527/2011;

XI - promover a cultura da avaliagao do atendimento, da andlise das necessidades e expectativas dos
cidadaos, do conhecimento do perfil dos cidadaos e do conhecimento das experiéncias de
atendimento aos cidadaos;

XII - promover a concepcao e a elaboracao de mecanismos que salvaguardem o cidadao contra
condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a Administragdo Estadual;

XIII - fomentar as iniciativas de participagao dos cidadaos na avaliagao e na criagao dos servigos
publicos; e

XIV - estimular a divulgagao de dados abertos sobre a prestacdo dos servigos publicos.

Art. 17. Na execucao dos servigos publicos, observar-se-ao as seguintes diretrizes:
I - universalidade, como preceito geral;

II - transparéncia nos processos de atendimento, permitindo o seu acompanhamento pelo cidadao
solicitante;

I1I - presuncdo de boa-fé dos cidadaos;

IV - atendimento com eficiéncia e eficacia, pautando a atuagdao conforme as necessidades e
expectativas dos cidadaos;
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V - inovacdo, com foco na melhoria e racionalizacao dos servigos publicos;
VI - publicidade dos horarios e procedimentos, compativeis com o bom atendimento ao cidadao;
VII - visdao integrada do cidadao com o governo estadual na prestagao dos servigos publicos;

VIII - disponibilizagao de dados e informagoes sobre os servigos publicos oferecidos, em formato
acessivel, quando necessario, garantindo-se a sua autenticidade, atualizagao e integridade;

IX - confidencialidade, preservando-se o sigilo das informagdes pessoais ou que atentem contra a
privacidade do cidadao;

X - acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n? 13.146, de 6 de julho de 2015 - Estatuto da Pessoa
com Deficiéncia;

XI - redugao sistematica do nimero de documentos solicitados ao cidadao, dando-se preferéncia,
quando cabivel, a autodeclaracao;

XII - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposicdo aos cidadaos de exigéncias, obrigacoes,
restricoes e sangoes nao previstas na legislagao; e

XIII - utilizacdo de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargoes e
estrangeirismos.

CAPITULO II

DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA ESTADUAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Secao I

Da Carta de Servicos ao Cidadao

Art. 18. A Carta de Servicos ao Cidadao tem por objetivo informar os cidadaos sobre os servigos
publicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses servigos, os respectivos
compromissos dos 6rgdos e entidades prestadores de servigos e os padroes de qualidade de
atendimento ao publico.

§ 12 A Carta de Servigos ao Cidaddo apresentard, com clareza e precisao, em relagdao a cada um dos
servigos publicos prestados, as seguintes informagoes:

I - os servicos efetivamente oferecidos;
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IT - os requisitos, documentos, formas e informacoes necessarios para acessar o Servico;
IIT - as principais etapas para o processamento do servico;

IV - os procedimentos para receber e responder as manifestacoes dos cidadaos;

V - a forma de prestagao do servico;

VI - os locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagcdo sobre a prestacao do
SEervico;

VII - as prioridades de atendimento; e
VIII- os mecanismos de comunica¢do com 0s uSuarios.

§ 22 O link de acesso da Carta de Servigos ao Cidadao ficara disponivel no site oficial do Governo do
Estado do Piaui, bem como no sitio eletronico de cada 6rgao.

§ 32 A atualizagdo das informagoes constantes da Carta de Servigos ao Cidaddo devera ser feita pelo
6rgao e entidade responsavel pela prestagao de cada servigo publico, de modo concomitante a sua
implantagao, sendo revisada constantemente, sempre que houver alteracao do servico.

§ 42 A Carta de Servigos ao Cidadao utilizara linguagem simples, concisa, objetiva e em formato
acessivel, quando necessario, considerando o contexto sociocultural dos cidadaos interessados, de
forma a facilitar a comunicacao e o mutuo entendimento.

Art. 19. Todos os 6rgaos e entidades prestadores de servigo publico deverdo publicar, em seus sitios
eletronicos na internet, o Quadro Geral de Servigos Publicos, com link para acesso as informacgdes
relativas aos seus servicos, na Carta de Servigos ao Cidadao.

Secao 11

Dos Canais de Atendimento

Art. 20. Os orgdos e entidades prestadores de servigos publicos buscarao oferecer aos cidadaos a
possibilidade de formular sua solicitagao por diferentes canais de atendimento, priorizando os meios
eletronicos, em especial o site https://falabr.cqu.gov.br/web/home.

Paragrafo tnico. Os canais de atendimento deverao pautar-se em processos padronizados e
uniformes, com vistas a possibilitar a mensuracao de sua eficacia, eficiéncia e efetividade,
permitindo a producao de indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento da demanda
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e as necessidades do cidadao.

Art. 21. Os orgdos e entidades prestadores de servigos publicos promoverao a adequacdo de suas
estruturas fisicas e tecnoldgicas, capacitando as suas equipes para que o atendimento iniciado por
um canal possa ser consultado, acompanhado, complementado e concluido por outros.

Art. 22. Compete aos 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos:
I - promover a acessibilidade comunicacional em todos os seus canais de atendimento;

IT - analisar a flutuagao da demanda por atendimento em seus canais, de modo a dimensionar os
recursos necessarios a sua adequada prestacao;

III - definir e divulgar amplamente o horario de atendimento telefonico, presencial, por chat e
aplicativo.

IV - organizar o atendimento presencial por ordem de chegada, com o devido respeito as
determinacoes legais relativas a essa forma de atendimento;

V - manter as instalacdes de atendimento presencial salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo publico;

VI - buscar instituir agendamento eletrénico para o atendimento presencial; e

VII - promover o acesso dos cidadaos a autenticagao eletronica, de forma a permitir a ampliacdo da
oferta de servigos publicos a distancia.

§ 12 A acessibilidade comunicacional a qual se refere o inciso I deste artigo corresponde a
capacidade das pessoas com diferentes habilidades e necessidades de comunicagdao poderem
acessar, compreender e interagir com informacgdes e conteudos de maneira eficaz, envolvendo,
ainda, a eliminacao de barreiras que podem impedir ou dificultar a comunicacao, garantindo que
todos tenham igualdade de oportunidades para se envolverem na troca de informagoes, podendo
incluir a disponibilidade de meios de comunicacao alternativos, como recursos visuais, tateis ou
auditivos, além de garantir a acessibilidade digital em sites, aplicativos ou outras plataformas
online.

§ 22 Os dérgdos e entidades prestadores de servigos publicos sao responsaveis por programar e
executar periodicamente a formacao técnica de seus agentes, garantindo a permanente transmissao
e assimilacao de conhecimento sobre os servicos disponibilizados.

§ 32 Sdo consideradas agOes de formacgdao técnica do agente publico os cursos presenciais,
treinamentos em servico, palestras, oficinas, semindrios, cursos a distancia e demais eventos que
tenham como objetivo garantir o conhecimento, desenvolvimento de competéncias e habilidades
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sobre o atendimento ao cidadao.

Secao III

Da Solicitagao dos Servigos Publicos

Art. 23. Os dérgaos e entidades prestadores de servigos publicos deverao dar o devido atendimento as
solicitagoes feitas pelos canais de atendimento, evitando-se o uso de oficios e pedidos informais que
violem o principio da impessoalidade.

Art. 24. Cada solicitacao, qualquer que seja o canal de atendimento, devera gerar um numero de
protocolo que retrate fielmente a manifestagao, permitindo o seu acompanhamento pelo cidadao.

§ 12 Os cidadaos serao comunicados quanto ao encaminhamento final dado as suas solicitacoes,
dentro do prazo previsto no art. 16 da Lei federal n® 13.460/2017.

§ 22 As comunicagoOes serao realizadas, preferencialmente, por meio eletronico, admitindo-se a
utilizacdo de outros meios, incluido o telefonico, desde que passivel de comprovacgao protocolar.

Art. 25. O registro do atendimento seguira a seguinte classificacao:

I - identificado: quando o cidadao informa um meio de contato (endereco, e-mail, telefone, celular) e
autoriza a sua identificagao;

IT - sigiloso: quando o cidadao informa um meio de contato e solicita que seja guardado sigilo sobre a
sua identificacao; e

III - anonimo: quando o cidadao nao informa a sua identidade e o meio de contato.

Paragrafo Unico. Caso a informacao da identidade e contato do cidadao sejam essenciais a adogao
das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejara o arquivamento do protocolo.

Art. 26. Os 6rgdos e entidades da Administracao Publica Estadual deverao adequar-se as diretrizes e
normas estabelecidas pela Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao, no prazo de 60 (sessenta)
dias.
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Art. 27. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao.

PALACIO DE KARNAK, em Teresina (PI), 25 de marco de 2024.

(assinado eletronicamente)
RAFAEL TAJRA FONTELES

Governador do Estado

(assinado eletronicamente)
MARCELO NUNES NOLLETO
Secretario de Governo

SEIn® 011747328

(Transcrigdo da nota DECRETOS de N° 8635, datada de 3 de abril de 2024.)

DECRETO N¢ 22.846, DE 25 DE MARCO DE 2024

Reconhece o curso de Bacharelado em Educacgdo Fisica do Centro de
Ciéncias da Saude - CCS, Campus "Poeta Torquato Neto", e renova o
reconhecimento dos cursos de Licenciatura em Fisica, do Centro de
Ciéncias da Natureza - CCN, Licenciatura em Matemadtica, do Centro
de Ciéncias da Natureza - CCN, e Licenciatura em Historia, do Centro
de Ciéncias Humanas e Letras - CCHL, do Campus "Poeta Torquato
Neto", em Teresina/PI, do curso de Bacharelado em Administragdo, no
Campus "Clovis Moura", em Teresina/PI, do curso de Bacharelado em
Direito, no campus "Dom José Vasques Diaz", em Bom Jesus/PI, do
curso de Licenciatura em Educagdo Fisica, no campus "Prof. Barros
Aratijo", em Picos/PI, e do curso de Licenciatura em Educagdo Fisica,
no campus "Dra. Josefina Demes", em Floriano/PI.
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O GOVERNADOR DO ESTADO DO PIAUI, no uso das atribui¢des que lhe conferem os incisos I e
XIII do art. 102 da Constituicao Estadual, combinado com o disposto na Lei Estadual n® 5.101, de 23
de novembro de 1999,

CONSIDERANDO o Oficio n? 560/2024/FUESPI-PI/GAB, de 19 de fevereiro de 2024, da Fundacao
Universidade Estadual do Piaui, e demais documentos que instruem o Processo SEI
00089.003509/2024-67,

DECRETA:

Art. 12 Fica reconhecido o curso de Bacharelado em Educacdo Fisica do Centro de Ciéncias da
Saude - CCS, Campus "Poeta Torquato Neto", em Teresina/PI, conforme Resolugdao CEE/PI n®
237/2023, que aprovou o Parecer CEE/PI n? 255/2023, até 31 de dezembro de 2027.

Art. 22 Fica renovado o reconhecimento dos cursos de Licenciatura em Fisica, do Centro de
Ciéncias da Natureza - CCN, Licenciatura em Matematica, do Centro de Ciéncias da Natureza -
CCN, e Licenciatura em Histoéria, do Centro de Ciéncias Humanas e Letras - CCHL, do Campus
"Poeta Torquato Neto", em Teresina/PI, do curso de Bacharelado em Administragcdao, no Campus
"Clévis Moura", em Teresina/PI, do curso de Bacharelado em Direito, no Campus "Dom José
Vasques Diaz", em Bom Jesus/PI, do curso de Licenciatura em Educacgao Fisica, no Campus "Prof.
Barros Araujo", em Picos/PI, e do curso de Licenciatura em Educacdo Fisica, no Campus "Dra.
Josefina Demes", em Floriano/PI, na forma abaixo:

I - curso de Licenciatura em Fisica, do Centro de Ciéncias da Natureza - CCN, Campus "Poeta
Torquato Neto", em Teresina/PI, conforme Resolu¢ao CEE/PI n® 219/2023, que aprova o Parecer
CEE/PI n? 237/2023, até 31 de julho de 2027;

II - curso de Licenciatura em Matematica, do Centro de Ciéncias da Natureza -
CCN, Campus "Poeta Torquato Neto", em Teresina/PI, conforme Resolucao CEE/PI n? 254/2023 que
aprova o Parecer CEE/PI n? 272/2023, até 31 de agosto de 2027;

IIT - curso de Licenciatura em Histéria, do Centro de Ciéncias Humanas e Letras -
CCHL, Campus "Poeta Torquato Neto", em Teresina/PI, conforme Resolucao CEE/PI n®
225/2023 que aprova o Parecer CEE/PI n? 242/2023, até 31 de agosto de 2027;

IV - curso de Bacharelado em Administracao, no Campus "Clévis Moura", em Teresina/PI, conforme
Resolugao CEE/PI n? 231/2023 que aprova o Parecer CEE/PI n? 248/2023, até 31 de agosto de 2027;
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