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Excelentissimos Senhores Vereadores,

Encaminho a apreciagdo de Vossas Exceléncias o incluso Projeto de Lei que
dispde sobre os procedimentos para a participagao, a protegao e a defesa dos direitos
do usuério de servigos publicos do Poder Executivo de que trata a Lei Federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017,

A presente proposicdo tem por objetivo regulamentar, no ambito da
Administragdo Publica Municipal de Saquarema, os mecanismos de participagao e
protegdo dos direitos dos cidaddos usuarios de servigos publicos, em estrita
observancia ao disposto na Lei Federal supracitada.

A iniciativa busca ampliar a transparéncia, fortalecer a integridade
administrativa, assegurar a efetividade das manifestagdes da sociedade e garantir que
a prestagao dos servigos publicos seja realizada com eficiéncia, qualidade e respeito
ao usuario. Para tanto, institui a Ouvidoria Municipal como canal principal de escuta e
acompanhamento, prevé a elaboragado da Carta de Servigos ao Usuario e estabelece
regras de avaliagdo periddica dos servigos publicos, promovendo a modernizagao
administrativa e a aproximagao entre governo e sociedade.

Entendo que a aprovagao desta Lei representa um avango significativo para o
fortalecimento da cidadania e da democracia participativa em nosso Municipio,
criando instrumentos que estimulam a confianga da populagdo na gestdo publica e
contribuem para a melhoria continua dos servigos oferecidos.

Assim, busco em Vossas Exceléncias o apoio necessario para aprovar o
presente Projeto de Lei.

Saquarema, 15 de outubro de 2025.
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Dispde sobre os procedimentos para a participagao, a protegéo
e a defesa dos direitos do usuario de servigos publicos do Poder
Executivo de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho
de 2017.

A PREFEITA MUNICIPAL DE SAQUAREMA, Estado do Rio de
Janeiro. Fago saber que a Camara Municipal de Saquarema
aprovou e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei estabelece os procedimentos para a participagao, a protegdo e
a defesa dos direitos do usuario de servigos publicos prestados pela Administragdo
Pablica Municipal de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

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

I- usuério: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

Il- servigo pUblico: atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta
de bens ou servigos a populagao, exercida por 6rgdo ou entidade da administragdo
publica;

Il- agente pablico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, ainda que
transitoriamente ou sem remuneragao;

IV- manifestagdes: reclamagdes, denuncias, sugestoes, elogios e solicitagdes
que tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a conduta de
agentes publicos na prestagao e fiscalizagdo de tais servigos;

V- reclamagao: demonstragao de insatisfagao relativa a servigo publico;

VI- denlncia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucdo dependa da atuagao dos 6rgaos apuratérios competentes;

VIl- sugestdo: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pelo Municipio;

VIIl- elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo p
oferecido ou atendimento recebido;
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Administragao.
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CAPITULO Il
DA OUVIDORIA

Art. 3° A Ouvidoria, vinculada a Secretaria Municipal de Transparéncia e
Integridade, serd o o6rgdo responséavel, prioritariamente, pelo tratamento das
manifestagdes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados pelos 6rgéos e
pelas entidades da Administragéo Publica.

Art. 4° Poderdo ser instituidas, por meio de Decreto, unidades setoriais de
ouvidorias nos érgéos ou entidades da Administragdo Publica ou designado servidor
para realizagdo de atividades de ouvidoria.

Paragrafo Unico. As unidades setoriais de ouvidorias serdo diretamente
subordinadas a autoridade maxima do 6rgao ou da entidade.

Secao |
Das Atribuigbes

Art. 5° Sao atribuigdes da Ouvidoria:
I- atuar para atendimento dos direitos dos usuarios de servigos publicos;

Il- promover a participagdo do usudrio na administragdo publica, em
cooperagao com outras entidades de defesa do usuario;

Ill- acompanhar a prestagdo dos servigos publicos, visando garantir a sua
efetividade e propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IV- receber, analisar e responder as manifestagdes a ela encaminhadas;

V- encaminhar as autoridades competentes as manifestagoes, solicitar
informagdes a respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva
concluséo;

VI- promover a adogdo de mediagao e conciliagao entre o usuario e 0 6rgao ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Segao Il
Da Estrutura Administrativa

Art. 6° A Ouvidoria contara com um Ouvidor designado pela chefia do Poder
Executivo.
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Art. 7° A Ouvidoria atuara por:
I- iniciativa propria; L—gv— 731

II- solicitagdo da chefia do Poder Executivo ou dos secretarios municipais;

ll- em decorréncia de denuncias, reclamagdes, solicitagdo ou sugestdo de
qualquer pessoa, fisica, juridica ou entidade.

Segao I
Das Manifestagoes

Art. 8° A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagoes em
linguagem clara e objetiva.

§ 1° As manifestagdes deverdo ser identificadas, ndo cabendo & Ouvidoria fazer
exigéncias quanto a identificagdo que inviabilizem sua apresentagao.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentagao da manifestagao.

§ 3° A identificagdo do requerente é informagao pessoal protegida com restrigao
de acesso nos termos da norma de regéncia.

§ 4° No caso de manifestagao feita por meio eletronico, respeitada a legislagao
especifica de sigilo e prote¢ao de dados, podera ser requerido meio de certificagdo da
identidade do requerente.

Art. 9° As manifestagdes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes
canais de comunicagao:

I- por meio de formulario eletrénico, disponivel no portal do Municipio;
Il- por correspondéncia convencional,
lll- no posto de atendimento presencial da Ouvidoria;

Paragrafo Unico. A manifestagdo feita verbalmente sera, imediatamente,
reduzida a termo, gerando protocolo para acompanhamento do manifestante.

Art. 10 Recebida a manifestagdo a Ouvidoria devera classifica-la como
reclamagéo, denuncia, sugestdo, elogio e solicitagdo, de acordo com as definigdes

constantes nesta Lei. }/
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§ 1° A classificagdo atribuida pelo usuario quando do encantirtham
manifestagao podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que n&o esta adequada.

§ 2° As manifestagdes serdo encaminhadas as autoridades responsaveis para
as devidas providéncias, se for o caso.

Art. 11 O procedimento de analise das manifestagdes observara os principios
da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo, devendo ser dado

ciéncia ao usuario da decisao final.

Art. 12 A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestagdes recebidas em prazo razoavel.

Art. 13 Quando a manifestagéo for denlncia, desde que contenha elementos
minimos de autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o 6rgéo
competente para as devidas providéncias.

Segéao IV
Do Relatorio de Gestdo

Art. 14 A Ouvidoria devera elaborar relatério de gestdo que consolidara as
informagdes referentes ao recebimento, andlise e resposta as manifestagoes
recebidas e, com base nelas, apontard as falhas e sugerird melhorias na
prestacao dos servigos publicos.

CAPITULO Il ,
DA CARTA DE SERVIGCOS AO USUARIO

Art. 15 Os o6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de
Servigos ao Usudario com o objetivo de informar os servigos prestados, as formas de

acesso a esses servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de
atendimento ao publico.

Art. 16 A Carta de Servigos ao Usuario especificara, com relagado a cada um
dos servigos prestados, informagdes claras e precisas relacionadas a:

I- servigos oferecidos;

Il- requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar
0 servigo;

IlI- principais etapas para processamento do servico;

IV- previsdo do prazo maximo para a prestagdo do servico;
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§ 1° A classificagdo atribuida pelo usuério quando do encantinmham
manifestagdo podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que n@o esta adequada.

§ 2° As manifestagoes seréo encaminhadas as autoridades responsaveis para
as devidas providéncias, se for o caso.

Art. 11 O procedimento de analise das manifestagoes observara os principios
da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo, devendo ser dado

ciéncia ao usuario da decisao final.

Art. 12 A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestagdes recebidas em prazo razoavel.

Art. 13 Quando a manifestagdo for denuncia, desde que contenha elementos
minimos de autoria e materialidade, devera ser encaminhada para o 0rgao
competente para as devidas providéncias.

Secao IV
Do Relatorio de Gestao

Art. 14 A Ouvidoria devera elaborar relatério de gestdo que consolidara as
informagdes referentes ao recebimento, andlise e resposta as manifestagoes
recebidas e, com base nelas, apontara as falhas e sugerira melhorias na
prestagdo dos servigos publicos.

CAPITULO Il )
DA CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO

Art. 15 Os orgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de
Servigos ao Usuario com o objetivo de informar os servigos prestados, as formas de
acesso a esses servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de
atendimento ao publico.

Art. 16 A Carta de Servigos ao Usuario especificara, com relagdo a cada um
dos servigos prestados, informagdes claras e precisas relacionadas a:

I- servigos oferecidos;

Il- requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar
0 servigo;

Ill- principais etapas para processamento do servigo;

IV- previsdo do prazo maximo para a prestagao do servico;
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VI- locais e formas para o usuéario apresentar eventual manifas@52ass0bes santos
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Paragrafo Unico. A Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar, também, os
compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos

seguintes aspectos:
I- prioridades de atendimento;
II- previsdo de tempo de espera para atendimento;
Ill- mecanismos de comunicagao com 0S usuarios;

IV- procedimentos para receber e responder as manifestages dos
usuarios;

V- mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servigo solicitado e de eventual manifestagao.

Art. 17 A Carta de Servigos ao Usudrio devera ser atualizada sempre que
houver alteragdo com relagéo a prestagéo do servigo publico.

Art. 18 A Carta de Servigos ao Usuario ficara disponivel no sitio eletrénico da
administragd@o publica municipal.

_ CAPITULO IV ,
DA AVALIAGAO DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 19 Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei avaliardo, com
periodicidade minima anual, os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

I- satisfagdo do usuario com o servigo prestado;
II- qualidade do atendimento prestado ao usuério;

I1l- cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao dos
Servigos;

IV- quantidade de manifestagdes de usuarios;

V- medidas adotadas pela Administragdo Publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestagao do servigo. /@ )
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At. 20 A avaliagdo sera feita por meio de pesquisa de satisfagdo e os
resultados estatisticos serdo disponibilizados no sitio eletronico da administragéo
publica municipal, incluindo o ranking daqueles com maior incidéncia de reclamagao

dos usuarios.

Paragrafo unico. O resultado da avaliagéo servira de sub§idio para
reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quantg ao cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de

Servigos ao Usuario.
CAPiT~ULO \"
DISPOSIGOES FINAIS

Art. 21 O Conselho de Usuarios e o sistema de avaliagdo dos servigos
oferecidos serao instituidos por meio de instrumento proprio.

Art. 22 As autoridades ou servidores dos 6rgdos e entidades abrangidos por
esta Lei colaboraréo e prestaro informagdes a Ouvidoria nos assuntos que Ihe forem

pertinentes.

Art. 23 Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as
disposigdes em contrario.

Saquarema, de de 2025.

Lucimar Pereira Vidal da Costa
Prefeita [Eémar Mun. Saquarer@
Pretocolo n°
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