ESTADO DO RIO DE JANEIRO
PREFEITURA MUNICIPAL DE MACAE
GABINETE DO PREFEITO

LEIN*4.5 S 912019.

Dispée sobre participa¢do, prote¢do e
defesa dos direitos dos usudrios de servigos
publicos da administra¢io publica em
ambito  municipal e da outras
providéncias.

A CAMARA MUNICIPAL DE MACAE delibera e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° Esta Lei estabelece mecanismos para participagéo, protecdo e defesa dos direitos
do usudrio dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica
municipal, conforme preconiza a Lei Nacional n° 13.460/2017.

Paragrafo wnico. O disposto nesta Lei aplica-se aos 6rgdos da administragdo piblica
direta e indireta do Poder Publico Municipal de Maca¢.

Art. 2° Para os efeitos desta Lei, considera-se:

I - usuéario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigos publicos;

II - reclamagdo: demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo publico;

III - denuncia: comunicagio de pratica de suposta irregularidade cuja solugdo dependa
da atuagdo dos 6rgdos apuratorios competentes;

IV - elogio: demonstrag@o ou reconhecimento de satisfagdo sobre a politica ou o servigo
publico oferecido ou atendimento recebido;

V - sugestdo: proposi¢do de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos publicos;

VI - solicita¢do: requerimento de adogdo de providéncias ou prestagdo de informagdes
por parte da Administra¢do;

VII - identifica¢do: qualquer elemento de informagio que permita a individualizagdo de
pessoa fisica ou juridica;

VIII - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual orgdo ou
entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando
solu¢do ou comunicando da impossibilidade de atendimento ou solugéo;

IX - servigos publicos: atividades exercidas pela Administragdo Publica direta e
indireta, ou por particular, mediante concessdo, permissdo, autorizagido ou qualquer outra forma
de delegagio por ato administrativo, contrato ou convénio;

X - politica publica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvolvidas pelo
Poder Publico direta ou indiretamente, com a participa¢éo de entes publicos ou privados, que
visam a assegurar determinado direito.

Art. 3° Com periodicidade minima anual, cada 6rgdo ou unidade da Administragio
Publica Municipal, direta ou indireta, publicard quadro geral dos servigos publicos prestados,
que especificard os Orgdos ou entidades responsaveis por sua realizagdo e a autoridade
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administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados.

Art. 4° Os servigos publicos e o atendimento do usudrio serdo realizados de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Art. 5° O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos servigos,
devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes
diretrizes:

I - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuérios;

II - presun¢do de boa-fé do usudrio;

III - atendimento por ordem de chegada, ressalvados 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;

IV - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposigdo de exigéncias, obrigagdes,
restrigdes e san¢des ndo previstas na legislagdo;

V - igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de discriminagéo;

VI - cumprimento de prazos € normas procedimentais;

VII - definigdo, publicidade e observancia de horarios € normas compativeis com o bom
atendimento ao usuario;

VIII - adogdo de medidas visando a protegdo a saude e a seguranga dos usuarios;

IX - autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de
davida de autenticidade;

X - manuten¢do de instalagGes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servigo e ao atendimento;

XI - eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou social seja
superior ao risco envolvido;

XII - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos;

XIII - aplicagdo de solugdes tecnologicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario € a propiciar melhores condi¢des para o
compartilhamento das informagdes;

XIV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargoes e estrangeirismos; €

XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagdo
valida apresentada.

Art. 6° S3o direitos basicos do usudrio:

I - participagdo no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos;

I - obtengdo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminagdo;

INX - acesso e obtengdo de informagdes relativas & sua pessoa constantes de registros ou
bancos de dados, observado o disposto noinciso X do caput do art. 5° da Constituigdo
Federal e na Lei n® 12.527/2011;
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IV - protegdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n°® 12.527/2011;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedi¢do de atestados, certidGes e documentos
comprobatorios de regularidade; e

VI - obtengdo de informagGes precisas e de facil acesso nos locais de prestagdo do
servigo, assim como sua disponibilizag&o no site oficial do Municipio, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a indicagdo do
setor responsavel pelo atendimento ao publico;

¢) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber manifestagées;

d) situagdo da tramitagio dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo informagdes
para a compreensdo exata da extensdo do servigo prestado.

Art. 7° Os orgdos e as entidades do Poder Publico Municipal que prestam atendimento
aos usuarios dos servigos publicos, direta ou indiretamente, deverdo elaborar e divulgar Carta
de Servigos ao Usuario, no ambito de sua esfera de competéncia.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar aos usuarios dos servigos
prestados pelo 6rgao ou pela entidade do Poder Publico Municipal, as formas de acesso a esses
servigos e os compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario sera disponibilizada na pagina oficial do Municipio
de Macaé na internet.

§ 3° A Carta de Servigos ao Usuario devera conter informagdes claras e precisas sobre
cada um dos servigos prestados, especialmente as relativas a:

I - servigos oferecidos;

II - requisitos, documentos, formas e informagGes necessarias para acessar o servigo;
III - etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagdo do servigo;

V - locais e as formas de prestag¢do e acesso ao servigo.

§ 4° Além das informagdes referidas no § 3°, a Carta de Servigos ao Usuario devera
detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

I - usudrios que fazem jus a prioridade de atendimento;

II - previsdo de tempo de espera para o atendimento;

III - mecanismos de comunicagdo com Os usuarios;

V - procedimentos para receber, atender e responder as manifestagdes dos usuarios;

VI - mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca do andamento do servigo
solicitado e de eventual manifestagéo;

VII - outras informagdes que sejam julgadas necessarias e de interesse dos usudrios.

Art. 8° A Carta de Servico ao Usuario sera objeto de atualizagio periodica e de
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permanente divulga¢do mediante publicagdo na pagina eletrénica oficial do Municipio.

Art. 9° Para garantir os seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestagdes perante
a administrag@o publica acerca da prestagdo de servigos piblicos.

§ 1° A manifestagfo sera dirigida & Ouvidoria do Municipio.
§ 2° A efetiva resolugdo das manifestagGes dos usuérios compreende:

I - recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;
II - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagio;
III - anélise e obtengdo de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

Art. 10. Os o6rgios e as entidades do Poder Publico Municipal deverdo utilizar
ferramenta de pesquisa de satisfagdo dos usudrios dos seus servigos, constante da pagina oficial
do Municipio de Maca¢ e utilizar os dados como subsidio relevante para reorientar e ajustar a
prestagédo dos servigos.

§ 1° Os canais de acesso a Ouvidoria e as pesquisas de satisfagdo, objetivam assegurar a
efetiva participagdo dos usudrios dos servigos publicos na avaliagdo e identificar lacunas e
deficiéncias na prestagéo dos servigos.

§ 2° Os orgaos ¢ as entidades do Poder Publico Municipal deverdo dar ampla divulgagio
aos resultados das pesquisas de satisfagéo.

§ 3° A avaliagdo sera realizada anualmente por pesquisa de satisfagdo ou por qualquer
outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

Art. 11. A Ouvidoria Geral do Municipio tera como atribui¢Ses precipuas, sem prejuizo
de outras estabelecidas em regulamento especifico:

I - promover a participagdo do usudrio na administrag@o ptiblica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuario;

II - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

III - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevengdo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as
determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar € encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes de usuario perante 6rgéo
ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usuario € o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdios competentes.



ESTADO DO RIO DE JANEIRO
PREFEITURA MUNICIPAL DE MACAE
GABINETE DO PREFEITO

Art. 12. Com vistas A realizagdo de seus objetivos, a Ouvidoria Geral do Municipio
devera:

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

II - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informagdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagio de
servigos publicos.

Art. 13. O relatério de gestdo de que trata o inciso II do caput do art. 12 devera indicar,
ao menos:

I - o nimero de manifesta¢des recebidas no ano anterior;

IT - os motivos das manifestagdes;

III - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragido publica nas solugdes apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestdo sera:

I - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
II - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 14. A Ouvidoria Geral do Municipio encaminhara a decisdo administrativa final ao
usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogével de forma justificada uma unica vez, por
igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria Geral do Municipio
podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgdo ou
entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de 20 (vinte) dias,
prorrogéavel de forma justificada uma inica vez, por igual periodo.

Art. 15. Cabera a Ouvidoria Geral do Municipio, num prazo maximo de 90 (noventa)
dias, contados a partir da publicagdo dessa Lei, apresentar proposta de Regimento Interno do
orgdo, para atender ao disposto na Lei Nacional n.° 13.460/2017, que sera submetida ao Chefe
do Poder Executivo para homologagio e publicagdo mediante decreto.

Art. 16. Fica instituido o Conselho de Usuario, 6rgio colegiado de natureza consultiva,
autonomo, através do qual se dard a participagdo dos usuarios no acompanhamento da
prestagdo e avaliagdo dos servigos publicos, sem prejuizo de outras formas previstas na
legislag@o.

Paragrafo unico. Ao Conselho de Usuario compete:

I - acompanhar a prestagdo dos servigos;

II - participar na avaliagdo dos servicos;

III - propor melhorias na prestagdo dos servigos;

IV - contribuir na defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e
V - acompanbhar e avaliar a atuag@o do ouvidor.
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Art. 17. O Conselho de Usuério serd composto por 20 (vinte) conselheiros titulares e 20
(vinte) suplentes, dos seguintes orgdos e institui¢des:

I - entre os 6rgdos governamentais:

a) Ordem Publica.

b) Procuradoria Adjunta de Protegdo e Defesa do Consumidor - PROCON/MACAE.

¢) Ouvidoria Geral do Municipio.

d) Secretaria Municipal de Saude.

e) Secretaria Municipal de Educagdo.

f) Secretaria Municipal Adjunta de Servigos Puiblicos.

g) Secretaria Municipal de Fazenda.

h) Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social, Direitos Humanos e
Acessibilidade.

i) Secretaria Municipal de Administracfo.

j) Secretaria Municipal Adjunta de Habitag#o.

IX - 10 (dez) Representantes dos Usuérios dos Servigos Publicos a serem escolhidos em
processo aberto ao piblico, mediante chamamento oficial a ser publicado pelo Poder Executivo
Municipal, no Diario Oficial do Municipio ou, em sua auséncia, em jornal de grande circulagio
local.

§ 1° Caberd ao colegiado indicar a presidéncia do Conselho de Usuério, sendo elegiveis
seus respectivos membros titulares.

§ 2° A representatividade dos 6rgdos governamentais, ser indicada pelo titular da pasta
dos érgaos relacionados no inciso I supra.

§ 3° Cada membro do Conselho terd um suplente, devendo cada orgdo e/ou ente indicar
titular e suplente.

§ 4° Os membros titulares dos segmentos constantes do inciso II do caput deste artigo,
ndo poderdo conter vinculo com os Poderes Executivo e/ou Legislativo Municipal.

§ 5° As indicagbes dos conselheiros das entidades do inciso II do caput deste artigo,
serdo escolhidas mediante processo eleitoral realizado para este fim.

§ 6° Para a implanta¢do do Conselho, a Ouvidoria Geral do Municipio devera conduzir
0 processo eleitoral para a escolha dos representantes das instituigdes nio governamentais.

§ 7° Apbs a sua implantagéo, caberd ao proprio Conselho, sempre que necessério,
conduzir o processo eleitoral para a escolha dos representantes das instituigdes da sociedade
civil.

§ 8° Os conselheiros suplentes exercerdio a representago nas hip6teses de auséncia ou
impedimento dos respectivos titulares, e os sucederfo, no caso de vacancia.
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§ 9° Cabera a presidéncia do Conselho de Usuario, num prazo maximo de 90 (noventa)
dias, contados a partir de sua instalagio, apresentar proposta de Regimento Interno que, depois
de aprovada por seus membros, sera submetida ao chefe do Poder Executivo para homologag¢do
e publicagdo mediante decreto.

Art. 18. Os componentes do Conselho de Usuério terio mandato de 02 (dois) anos.

§ 1° E facultada apenas uma reconducdo para o exercicio da fungio de membro do
Conselho de Usuério, implicando a necessidade de intersticio minimo de 03 (trés) anos para
recondugdo posterior.

§ 2° Apds nomeados, os conselheiros poderio ser substituidos apenas mediante renuncia
expressa do proprio conselheiro, por deliberagio do segmento que o indicou ou por
descumprimento de obrigagdes previstas no Regimento Interno, desde que aprovada por
maioria em reunifo convocada para este fim especifico.

Art. 19. A critério do Presidente do Conselho de Usuario, poderdo ser especialmente
convidados a participar das reunides do colegiado, sem direito a voto, titulares de outros orgdos
ou entidades publicas, bem como organiza¢des e pessoas que representem a sociedade civil,
sempre que da pauta constarem assuntos de sua area de atuaggo.

Art. 20. A participagio no Conselho de Usuério é considerada servigo publico
relevante, ndo remunerado.

Art. 21. O Conselho de Usudrio poderd instituir grupos de trabalho, de caréter
temporério, para analisar matérias sob sua apreciagéo e propor medidas especificas.

Art. 22. Caberd a Secretaria Municipal Adjunta de Comunicago prover a infraestrutura
necessaria ao funcionamento do Conselho de Usuério, bem como garantir recursos materiais,
humanos e financeiros, inclusive com despesas eventuais, referentes a alimentagio,
deslocamento e estadia dos conselheiros, quando estiverem no exercicio de suas atribuigGes.

Art. 23. As decisbes do Conselho de Usudrio serdo tomadas por maioria absoluta dos
votos, devendo ser lavradas atas das reunides e registros de todos os documentos apresentados.

Art. 24. Esta lei podera ser regulamentada, no que couber, por Decreto do Chefe do
Poder Executivo.

Art. 25. Esta lei entrard em vigor na data de sua publicago, revogadas as disposi¢des
em contrario.

GABINETE DO PREFEITO, em ,Z:e de Jreue= de 2019.
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