ASSEMBLEIA LEGISLATIVA — ASSESSORIA TECNICA

LEI N° 6.168, DE 7 DE DEZEMBRO DE 1998

Institui o Cddigo Estadual de Qualidade dos Servigos Publicos e d& outras
providéncias.

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO PARA estatui e eu
sanciono a seguinte Lei:

TITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° - E instituido, através desta Lei, o Codigo Estadual de Qualidade dos
Servigos Publicos, com objetivo de estabelecer padrées minimos de qualidade dos servigos
de natureza publica, nos termos do art. 175, paragrafo unico, inciso IV, da Constituicdo
Federal e art. 22 da Lei Federal 8.078/90.

Paragrafo Unico - O disposto neste Codigo aplica-se aos servigos de natureza
publica e bens de uso comum da populacdo, em ambito estadual, prestados por empresas
publicas, privadas e demais organismos da administragdo direta e indireta.

Art. 2° - S3o objetivos deste Cddigo, ainda, balizar e avaliar a qualidade dos
servicos de natureza publica e bens de uso comum, buscando a satisfacdo dos
consumidores, tendo por base as necessidades de universalizacdo dos servigos e
racionalizacdo dos custos decorrentes, especialmente nas areas de:

| - energia elétrica;

Il - guas e esgotos;

I11 - telecomunicagOes

IV - saude publica;

V - educagao basica;

VI - seguranca publica;

VII - protecdo do meio ambiente;

VIII - transporte;

IX - justica;

X - assisténcia social basica.

Art. 3° - A qualidade dos servicos de natureza publica serd aferida por
consultas técnicas e cientificas junto aos usuérios e por indicadores de desempenho,
buscando-se alcancar:

| - universalizagdo dos servigos publicos;

Il - continuidade dos servicos publicos;

I11 - rapidez no restabelecimento dos servicos publicos;

IV - qualidade dos bens e servicos publicos;

V - reducdo dos niveis de perda dos produtos;

VI - melhoria da qualidade do ambiente e de vida da populagéo.

Art. 4° - E facultado a qualquer pessoa residente no Estado do Para, maior de
idade, integrar o Cadastro de Usuarios Voluntarios Interessados em Participar dos Assuntos



de Servigos Publicos, que receberdo periodicamente informacgdes dos andamentos dos
trabalhos pertinentes a esta Lei, comprometendo-se a prestar informacdes rotineiras sobre a
qualidade dos servicos de que forem usuarios.

8 1° - Os Usuérios Voluntarios referidos neste artigo votardo nos indices e
metas estabelecidos neste Codigo, como também poderdo propor para a apreciagdo do
organismo oficial indicado a formulacdo de novos indicadores e metas.

§ 2° - E estabelecido o prazo de 30 dias ap6s o recebimento do documento
contendo a formulacdo, metas, exemplos didaticos de calculos e apuragdo dos indicadores,
além de carta resposta com porte postal pago para possibilitar o exercicio do voto de que
trata o paragrafo anterior.

8§ 3° - As metas dos indicadores de que trata este Cédigo ap6s serem votadas
pelos Usuarios Voluntarios, serdo encaminhadas para deliberacdo do Poder Legislativo
quanto a viabilidade de inclusdo nos Projetos de Lei dos Orgamentos Anuais.

8§ 4° - O Cadastro de Usuarios Voluntérios de Servicos Pablicos de que trata
0 caput deste artigo devera ser atualizado semestralmente e mantido a disposicdo da
sociedade para consultas, em organismo proprio do Poder Executivo.

TITULO I )
DAS PREMIACOES E SANCOES

Art. 5° - A Assembléia Legislativa distinguird anualmente com premiacéo
honorifica as equipes de profissionais e os prestadores de servi¢os que se destacarem por
atingir os dez melhores padrdes de desempenho no Estado.

Art. 6° - As infracdes das normas deste Codigo, ndo penalizadas
especificamente pela Lei Federal n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, serdo aplicadas
multas estabelecidas em lei especifica.

TITULO LI
DOS INDICADORES BASICOS DE DESEMPENHO

SECAO |
DOS SERVICOS DE ENERGIA ELETRICA

Art. 7° +A quantificagdo dos indices de continuidade, niveis de tenséo e o
tempo meédio de atendimento ao consumidor de energia-elétrica por conjunto, sera
calculada através dos seguintes indicadores:

| - duracéo equivalente de interrupcéo de energia elétrica, por consumidor do
conjunto considerado;

Il - freqUéncia equivalente de interrupcdo de energia elétrica, por
consumidor do conjunto considerado;

I11 - energia total interrompida no conjunto considerado;

IV - numero de reclamac6es procedentes;

V - tempo médio de atendimento a unidade consumidora urbana;

VI - tempo médio de atendimento a unidade consumidora rural,

VIl - matriz de Qualidade Técnica dos Servigcos de Energia Elétrica,
indicador global, oriundo da ponderagdo dos demais indicadores deste artigo.



SECAO II
DOS SERVIGOS DE AGUA E ESGOTO

Art. 8° - A quantificacdo dos indices de continuidade, niveis de presséo,
tempo médio de atendimento ao consumidor e perdas do sistema de &gua por conjunto é
calculada conforme os seguintes indicadores:

| - duracdo equivalente de interrupcdo de agua, por consumidor do conjunto
considerado;

Il - frequéncia equivalente de interrupcdo de &gua, por consumidor do
conjunto considerado;

I11 - 4gua total interrompida no conjunto considerado;

IV - nimero de reclamagdes procedente;

V - tempo medio de atendimento a unidade consumidora urbana;

VI - tempo médio de atendimento a unidade consumidora rural,

VII - matriz de Qualidade Técnica, indicador global, oriundo da ponderacao
dos demais indicadores deste artigo.

SECAQ 1| )
DOS SERVICOS DE TELECOMUNICAGOES

Art. 9° - A quantificagdo dos indices de atendimento e universalizagdo dos
servicos de telecomunicaces é calculada conforme os seguintes indicadores:

| - taxa de solicitagcdo de conserto para cada 100 telefones;

Il - taxa de atendimento de reparagéo;

I11 - taxa de cumprimento de ordem de servico;

IV - taxa de contas reclamadas;

V - taxa de obtencédo do tom de discar;

VI - taxa de atendimento dos servigos especiais;

VII - taxa de chamadas completadas;

VIII - taxa de solicitacdo de consertos repetidas em trinta (30) dias;

IX - tempo médio de espera para aquisi¢ao de nova linha telefénica;

X - taxa de chamadas completadas locais;

XI - disponibilidade de redes;

XI1 - percentagem de transacdo com tempo menor gque cinco (5) segundos;

XII - nimero de terminais telefénicos publicos-para cada mil habitantes;

XIV - ndmero de ‘terminais telefénicos convencionais e celulares em
operacdo em relacdo a cada cem habitantes;

XV - matriz de Qualidade Técnica dos Servicos de Telecomunicagdes,
indicador global, oriundo da ponderacao dos demais indicadores deste artigo.

SECAQ IV )
DOS SERVICOS DE SAUDE PUBLICA

Art. 10 - A quantificagdo dos indices de mortalidade infantil € calculada
conforme os seguintes indicadores:

| - coeficiente de mortalidade infantil para criancas até um ano de idade;

Il - coeficiente de mortalidade infantil de zero a cinco anos de idade.



Art. 11 - A quantificacdo dos indices de expectativa é calculada conforme os
seguintes indicadores:

| - mortalidade proporcional até um ano de idade;

I - mortalidade proporcional até cinco anos de idade;

I11 - mortalidade proporcional acima de cinqiienta anos de idade;

IV - indicador de longevidade ou expectativa de vida da populacéo;

V - matriz de Qualidade Técnica dos Servigos de Saude Publica, indicador
global, oriundos da ponderacao dos demais indicadores deste artigo.

Art. 12 - A quantificacdo dos niveis de acBes preventivas e calculado
conforme os seguintes indicadores:

| - niveis de aleitamento materno;

Il - niveis de exames preventivos de salude;

[11 - tempo médio de atendimento;

IV - nimero de criangas vacinadas.

8 1° - O indicador expresso no item Il objetiva avaliar oferta de consultas
para fins de prevencdo de cancer, diabete, hipertensdo, exames ginecoldgicos e outras
medidas preventivas.

§ 2° - O indicador expresso no item Il objetiva avaliar o tempo decorrido
entre a solicitacdo de consulta e o efetivo atendimento.

SECAO V
DA EDUCACAO BASICA

Art. 13 - A quantificacdo dos indices de educagdo basica é calculada
conforme os seguintes indicadores:

| - nivel de universalizacdo do ensino de 1° e 2° grau;

Il - nivel de evasdo escolar;

I11 - nivel de alfabetizacdo na faixa etaria;

IV - nivel de repeténcia;

V - aproveitamento minimo;

VI - matriz de Qualidade Técnica da Educacdo Basica, indicador global,
oriundo da ponderagéo dos demais indicadores deste artigo.

SECAO VI
DA SEGURANGCA PUBLICA

Art. 14 - A quantificacdo dos indices de ocorréncias é calculada pelos
seguintes indicadores:

| - nmero proporcional de homicidios;

Il - nimero proporcional de roubos;

I11 - nimero proporcional de arrombamentos;

IV - nimero proporcional de acidentes fatais ocorridos no trénsito no
conjunto considerado no ano;

V - nimero proporcional de acidentados com lesGes devido a acidentes de
transito ocorridos no conjunto considerado no periodo;

VI - matriz de Qualidade Técnica de Segurancga Publica, indicador global,
oriundo da ponderacao dos demais indicadores deste artigo.



8 1° - O indice expresso no item Il aplica-se no caso de violéncia a pessoa.

§ 2° - O indice expresso no item Il aplica-se no caso de violéncia ao
patriménio.

8 3° - Os indices expressos nos itens IV e V referem-se a acidentes de
transito.

SECAO VI
DA PROTECAO AO MEIO AMBIENTE

Art. 15 - A quantificacdo dos indices das areas verdes e de lazer é calculada
conforme os seguintes indicadores:

| - area verde em metros quadrados por habitante;

Il - &rea de lazer em metros quadrados por habitante.

Art. 16 - A quantificacdo dos indices de coleta e destinacdo final do lixo sera
calculada segundo os seguintes indicadores:

| - populacéo atendida por coleta de lixo;

Il - proporcéo do lixo coletado;

I11 - populacédo atendida por coleta de lixo seletiva;

IV - proporcéo de lixo seletivo coletado;

V - destinacdo final.

Art. 17 - A quantificagdo dos indices de qualidade do ar serd calculada
segundo os seguintes indicadores:

I - nivel de mondxido de carbono no ar;

Il - nivel de dioxido de enxofre;

I11 - nivel de éxido de nitrogénio;

IV - nivel de hidrocarbonetos;

V - nivel de materiais particulados.

Art. 18 - A quantificacdo dos niveis de ruido serd calculada segundo o
indicador que mede o ruido médio em decibéis.

Art. 19 - O indice de qualidade de agua do sistema fluvial leva em
consideracdo o seguinte:

| - oxigénio dissolvido;

Il - coliformes fecais;

Il - PH;

IV - DBO (demanda bioldgica de oxigénio);
V - nitratos;

VI - fosfatos;

VII - solidos totais.

Art. 20 - A quantificacdo da matriz de Qualidade de protecdo ao Meio
Ambiente, indicador global, oriundo da ponderacdo de todos indicadores de que trata esta
secédo VII.

SECAO VIII
DOS TRANSPORTES

Art. 21 - A quantificacdo dos indices relativos aos transportes publicos e
rodovias sera calculado pelos seguintes indicadores:



| - tempo necessario para deslocamento (ida e volta) dos trabalhadores de
seus domicilios aos locais de trabalho, utilizando transportes pablicos municipais e
intermunicipais;

Il - velocidade média do deslocamento, no horario de pico dos veiculos nos
aglomerados urbanos no Estado;

Il - percentagem da populacdo com possibilidade de deslocar-se de sua
residéncia ao local de trabalho utilizando bicicletas;

IV - nivel de pontualidade;

V - relagédo percentual entre os quildometros de rodovias intermunicipais e
estaduais que requerem manutencao sobre quildmetros totais de rodovias existentes;

VI - relacdo percentual entre a quilometragem de estradas intermunicipais e
estaduais adequadamente sinalizadas pela quilometragem total de estradas do conjunto;

VIl - matriz de Qualidade Técnica dos Transportes, indicador global,
oriundo da ponderagdo dos demais indicadores deste artigo.

SECAO IX
DA JUSTICA

Art. 22 - A quantificacdo dos indices relativos a justica sera calculada pelos
seguintes indicadores:

| - tempo médio de atendimento ao cidad@o quando de demandas judiciais;

Il - indice de satisfacdo do cidaddo com os servicos de justica;

I11 - nivel de universalizagdo dos servicos de justica;

IV - taxa de resolucdo de demandas de cidaddos por justica em prazos
inferiores a 90 dias;

V - matriz de Qualidade Técnica da Justica, indicador global, oriundo da
ponderacdo dos demais indicadores deste artigo.

_SECAO X |
DA ASSISTENCIA SOCIAL BASICA

Art. 23 - A guantificacdo dos indices relativos a assisténcia social basica sera
calculado pelos seguintes indicadores:

| - indice depopulagdo abaixo da linha de pobreza;

Il - indice de populacdo morando em subhabitagao;

I11 - indice de desenvolvimento humano;

IV - indice de menores abandonados;

V - matriz de Qualidade Técnica da Assisténcia Social Basica, indicador
global, oriundo da ponderacdo dos demais indicadores deste artigo.

Art. 24 - Fica o Poder Executivo autorizado a regulamentar a presente Lei
através de decreto, estabelecendo qual o organismo préprio para fiscalizar a aplicacao desta
Lei; e:

| - a formulacdo dos indicadores que compdem este Cbdigo e outros
complementares;

Il - as metas dos indicadores;

Il - consulta anual com os usudrios dos servigos publicos para afericdo de
que trata o caput do artigo 3°.



8 1° - Os o6rgdos prestadores de servigos de natureza publica, inclusive as
empresas privadas, fornecerdo os dados necessarios para a apuracdo dos indicadores
previstos neste Codigo.

§ 2° - O Poder Executivo com base nas pesquisas de opinido publica e nas
auditorias técnicas enviard a Assembléia Legislativa relatérios trimestrais da evolucdo dos
indicadores de que trata este Codigo.

Art. 25 - Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

Art. 26 - Revogam-se as disposi¢cdes em contrario.

PALACIO DO GOVERNO, 7 de dezembro de 1998.

ALMIR GABRIEL
Governador do Estado

* Republicada por incorrecdo no Diario Oficial do Estado n°® 28.858, de 9/12/1998.

DOE N° 28.860, de 11/12/1998.

TEXTO IDENTICO AO PUBLICADO NO DIARIO OFICIAL DO ESTADO DO PARA



