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ATOS DO EXECUTIVO
. GABINETE DO PREFEITO

LEI N° 3011/2024

EMENTA: “Cria o Cédigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos do Municipio de Rio das Ostras e Da Outras Providéncias.”
Autoria: Vereador Marciel Gongalves de Jesus Nascimento

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE RIO DAS OSTRAS, Estado do Rio de Janeiro, no uso de suas atribuicdes,

Faz saber que a Camara Municipal APROVOU e eu SANCIONO a seguinte:

LEL

CAPITULO |

DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Este Cadigo consolida as normas basicas de protegao e defesa do usuario dos servigos publicos prestados pelo Municipio de Rio das Ostras.

§ 1° As normas deste Cddigo visam a tutela dos direitos do usuario e aplicam-se aos servigos publicos prestados:

|- pela Administragdo Publica direta, indireta e fundacional;

II- por particular, mediante concessao, permissao, autorizacdo ou qualquer outra forma de delegacéo, por ato administrativo, contrato ou convénio.

§ 2° Este Cadigo se aplica aos particulares somente no que concerne ao servigo publico delegado.

Art. 2° Periodicamente o Poder Executivo publicara e divulgara quadro geral dos servigos publicos prestados pelo Municipio de Rio das Ostras, especificando
0s 6rgaos ou entidades responsaveis por sua realizagao.

CAPITULO Il
DIREITOS DOS USUARIOS

Secéo |

Objetivos

Art. 3° S&o direitos basicos do usuario:

|- a informagéo;

II- a qualidade na prestagao do servigo;

IlI- o controle adequado do servigo publico.

Art. 4° Os usuarios dos servigos publicos e os interessados em geral tém direito de apresentar a Prefeitura, quanto a prestagao dos servigos publicos pela
Administragao Publica direta, indireta e entidades parceiras ou contratadas, o seguinte:

I- solicitagdo de informagdes, sugestbes e elogios sobre servigos, nos casos em que o interessado desejar meros esclarecimentos sobre a prestagéo de
servigos publicos ou contribuir com sugestdes e elogios aos servicos municipais;

II- solicitagao de servigos, nos casos em que o interessado desejar a prestagdo de um servigo municipal;

IlI- reclamagé&o, nos casos em que o interessado desejar noticiar e pedir providéncias pela ndo prestagédo de um servigo publico, pela prestagéo insatisfatéria
desse ou pelo atendimento inadequado por parte do Poder Publico;

IV- representagdo, nos casos em que o interessado desejar a investigagao de atos ofensivos as normas de defesa dos usuarios do servigo publico na forma
da lei, apurando-se a pratica de ilicitos administrativo, civil e criminal, visando o encaminhamento dos fatos aos 6rgdos competentes;

V- denuncia, quando o interessado desejar noticiar atos irregulares ou potenciais ilegalidades na Administragao Publica Municipal, direta ou indireta, que
estejam associados a recursos do erario, patriménio publico ou exercicio de cargo ou fung¢éo publica;

VI- requerimento de indenizagéo, quando o interessado desejar o recebimento de indenizagdo da Fazenda Publica Municipal por danos causados por agdo
ou omissao na prestagao dos servigos publicos.

Paragrafo Unico. Para fins do disposto nesta segéo, deverdo ser utilizados os seguintes canais, estruturados com a finalidade de atendimento pessoal,
telefénico ou eletronico, entre outros:

|- Ouvidoria Geral do Municipio de Rio das Ostras e o Protocolo Geral;

II- os canais de atendimento telefénico, inclusive da Administragédo Publica indireta e das entidades parceiras;
llI- as Unidades de Atendimento das Secretarias;

IV - Servigos de Informagéo ao Cidadao — SIC;

Secéo Il

Direito a Informagao

Art. 5° O usuario tem o direito de obter informagdes precisas sobre:

I- 0 horario de funcionamento das unidades administrativas;

II- o tipo de atividade exercida em cada érgao, sua localizagao exata e a indicagéo do responsavel pelo atendimento ao publico;

Il - os procedimentos para acesso a exames, formularios e outros dados necessarios a prestagédo do servigo;

V- a autoridade ou o 6rgao encarregado de receber queixas, reclamagdes ou sugestoes;

V- a tramitag@o dos processos administrativos em que figure como interessado;

VI- as decisdes proferidas e respectiva motivagéo, inclusive opinides divergentes, constantes de processo administrativo em que figure como interessado.
§ 1° O direito a informagao sera sempre assegurado, salvo nas hipéteses de sigilo previstas na Constituicdo da Republica.

§ 2° A notificagao, a intimag&o ou o aviso relativo a decisdo administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicagdo no 6rgéo oficial, somente
serao feitos a partir do dia em que o respectivo processo estiver disponivel para vista do interessado, na reparticdo competente.

Art. 6° Para assegurar o direito a informagao previsto no artigo 4°, o prestador de servigo publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

|- atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletronica;

II- informagé@o computadorizada, sempre que possivel;

IlI- banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servico;

IV- informagdes demograficas e econdmicas acaso existentes, inclusive mediante divulgagao pelas redes publicas de comunicagéo;

V- minutas de contratos-padréo redigidas em termos claros, com caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreenséo;

VI- sistemas de comunicagao visual adequados, com a utilizagédo de cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, além de outros;

VII- informagdes relativas a composigéo das taxas e tarifas cobradas pela prestacéo de servigos publicos, recebendo o usuario, em tempo habil, cobranga
por meio de documento contendo os dados necessarios a exata compreensao da extensao do servigo prestado;

VIlI- banco de dados, de interesse publico, contendo informagdes quanto a gastos, licitagdes e contratagdes, de modo a permitir acompanhamento e maior
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controle da utilizagdo dos recursos publicos por parte do contribuinte.

Secao lll

Direito a Qualidade do Servigo

Art. 7° O usuario faz jus a prestagao de servigos publicos de boa qualidade.

Art. 8° O direito a qualidade do servigo exige dos agentes publicos e prestadores de servigos publicos:

|- atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos, gravidas, doentes e deficientes fisicos;
II- igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagao;

IlI- urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servico;

V- racionalizagdo na prestagéo de servigos;

V- adequagao entre meios e fins, vedada a imposigao de exigéncias, obrigacdes, restricbes e sangdes nao previstas em lei;

VI- fixag@o e observancia de horario de funcionamento;

VII- adogéo de medidas de protegdo a salde ou seguranga dos usuarios;

VIII- autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de
firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

IX- manutencéo de instalagéo limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servi¢o ou atendimento;

X- observancia dos Cédigos de Etica aplicaveis as varias categorias de agentes publicos.

Paragrafo Unico. O planejamento e o desenvolvimento de programas de capacitagdo gerenciai sdo indispensaveis & boa qualidade do servigo publico.

Segéo IV
Direito ao Controle Adequado do Servico

Art. 9° O usuario tem direito ao controle adequado do servigo.

§ 1° Serao incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a delegacéo, a qualquer titulo, dos servigos publicos a que se refere esta Lei, clausulas
ou condigdes especificas que assegurem a aplicagao desta Lei.

§ 2° Os prestadores dos servigos publicos afixardo em focal de ampla visualizagdo, em lodas as instalagdes e estabelecimentos de acesso permitido aos
usuarios, comunicagao visual adequada com a utilizagao de placas facilmente legiveis sobre nimeros de telefones, outras vias eletronicas e enderegos das
respectivas ouvidorias.

Art. 10. Compete a Ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamagdes e denuncias e encaminha-las as autoridades competentes visando a:

|- melhoria dos servigos publicos;

II- corregéo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagéo dos servigos publicos;

IlI- prevengéo e corregéo de atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

IV- apuragéo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

V- protegéo dos direitos dos usuarios.

Art. 11. Cabe as Comissées de Etica conhecer das consultas, dentncias e representagdes formuladas contra o servidor publico, por infringéncia a principio
ou norma ético-profissional, adotando as providéncias cabiveis.

CAPITULO Il
PROCESSO ADMINISTRATIVO

Secgéo |

Disposicdes Gerais

Art. 12. Os prestadores de servigos publicos responderdo pelos danos que seus agentes, nesta qualidade, causarem ao usuario, a terceiros e, quando for o
caso, ao Poder Publico, assegurado o direito de regresso contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa.

Art. 13. O processo administrativo para apuracgéo de ato ofensivo as normas desta Lei compreende 03 (trés) fases: instauragao, instrugdo e deciséo.

Art. 14. Os procedimentos administrativos advindos da presente Lei serdo impulsionados e instruidos de oficio e observaréo os principios da igualdade, do
devido processo legal, do contraditério, da ampla defesa, da celeridade, da economia, da proporcionalidade dos meios aos fins da razoabilidade e da boa-fé.
Art. 15. Todos os atos administrativos do processo terdo forma escrita, com registro em banco de dados préprio, indicando a data e o local de sua emissao
e contendo a assinatura do agente publico responsavel.

Secao Il

Instauragéo

Art. 16. O processo administrativo sera instaurado de oficio ou mediante representagédo de qualquer usuario de servigo publico, bem como dos 6rgaos ou
entidades de defesa do consumidor.

Art. 17. A instauragdo do processo por iniciativa da Administragdo Publica far-se-a por ato devidamente fundamentado.
Art. 18. O requerimento sera dirigido a Ouvidoria do érgdo ou entidade responsavel pela infragdo, devendo conter:

|- a identificagéo do interessado ou de quem o represente;

1I- o domicilio do interessado ou local para recebimento de comunicagdes;

Ill- informagdes sobre o fato e sua autoria;

V- apresentagao das provas de que tenha conhecimento;

V- data e assinatura do interessado.

§ 1° O requerimento verbal devera ser reduzido a termo.
§ 2° Quando formulado pedido por escrito, o documento respectivo sera datado e contera a assinatura do interessado ou de seu representante legal.

§ 3° Os prestadores de servigo deverao colocar a disposigao do usuario formularios simplificados e de facil compreensao para a apresentagao do requerimento
previsto no caput deste artigo, contendo reclamagdes e sugestdes, ficando facultado ao usuario a sua utilizagao.

Art. 19. Sera rejeitada, por decisdo fundamentada, a representagdo manifestamente improcedente.

§ 1° Da rejeigéo cabera recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da intimagao do denunciante ou seu representante.
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§ 2° O recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato recorrido, a qual podera reconsiderar sua decisdo ou fazé-lo subir
devidamente informado.

Art. 20. Durante a tramitagéo do processo é assegurado ao interessado:

|- fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatéria a representagéo, por forga de lei;

II- ter ciéncia da tramitagédo do processo e das decisdes nele proferidas, inclusive da respectiva motivagédo e das opinides divergentes;

IlI- ter vista dos autos e obter copia dos documentos nele contidos;

IV- formular alegagdes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, serdo apreciados pelo érgao responsavel pela apuragéo dos fatos.

Secéo lll

Instrucéo

Art. 21. Para a instrugdo do processo, a Administragdo Publica atuara de oficio, sem prejuizo do direito dos interessados de juntar documentos, requerer
diligéncias e pericias.

Paragrafo unico. Os atos de instrugao que exijam a atuagdo do interessado devem realizar-se do modo menos oneroso para este.

Art. 22. Serdo assegurados o contraditério e a ampla defesa, admitindo-se toda e qualquer forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.

Art. 23. Ao interessado e ao seu procurador é assegurado o direito de retirar os autos da reparticdo ou unidade administrativa, mediante a assinatura de
recibo, durante o prazo para manifestagéo, salvo na hipétese de prazo comum.

Art. 24. Quando for necessaria a prestagéo de informagdes ou a apresentagéo de provas pelos interessados ou terceiros, estes serdo intimados para esse
fim, com antecedéncia minima de 03 (trés) dias Uteis, mencionando-se data, prazo, forma e condigdes de atendimento.

Paragrafo unico. Quando a intimacéo for feita ao denunciante para fornecimento de informagdes ou de documentos necessérios a apreciagéo e a apuragao
da denuncia, o ndo atendimento implicara o arquivamento do processo, se de outro modo o érgao responsavel pelo processo ndo puder obter os dados
solicitados.

Art. 25. Concluida a instrugéo, os interessados terao o prazo de 10 (dez) dias para manifestagéo pessoal ou por meio de advogado.

Secgéo IV

Decisao

Art. 26. O 6rgao responsavel pela apuragéo de infragdo as normas desta Lei devera proferir a decisdo que, conforme o caso, podera determinar:

|- 0 arquivamento dos autos;

II- o encaminhamento dos autos aos 6rgdos competentes para apurar os ilicitos administrativo, civil e criminal, se for o caso;

Ill- a elaboragéo de sugestdes para melhoria dos servigos publicos, corregdes de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacéo dos servigos, prevengao
e correcao de atos e procedimentos incompativeis com as normas desta Lei, bem como protecédo dos direitos dos usuarios.

CAPITULO IV

SANGOES

Art. 27. A infragdo as normas desta Lei sujeitara o servidor publico as sang¢des previstas no Estatuto dos Servidores Publicos do Municipio de Rio das
Ostras (Lei Complementar Municipal n° 066/2019) e nos regulamentos das entidades da Administragao Publica indireta, sem prejuizo de outras de natureza
administrativa, civil ou penal.

Paragrafo unico. Para as entidades particulares delegatarias de servigo publico, a qualquer titulo, as sangbes aplicaveis sdo as previstas nos respectivos
atos de delegagéo, com base na legislacéo vigente.

CAPITULO V

DISPOSICOES FINAIS

Art. 28. A primeira publicagdo do quadro geral de servigos publicos prestados pelo Municipio de Rio das Ostras devera ser feita no prazo de 90 (noventa)
dias contados da vigéncia desta Lei.

Art. 29. A implantagao do programa de avaliagdo do servigo publico sera imediata, devendo ser apresentado o primeiro relatério no prazo de 06 (seis) meses
contados da vigéncia desta Lei.

Art. 30. As despesas com a execugéao desta Lei correrao por conta das dotagdes orcamentarias proprias, suplementadas se necessario.

Art. 31. O Poder Executivo Municipal podera editar normas complementares a execugao desta Lei bem como regulamenta-la no que couber.

Art. 32. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagéo.

Rio das Ostras, 30 de agosto de 2024.

MARCELINO CARLOS DIAS BORBA
Prefeito do Municipio de Rio das Ostras

PORTARIA N° 0767/2024
DISPENSA E DESIGNA PARA FUNGCAO GRATIFICADA.
O PREFEITO DO MUNICIPIO DE RIO DAS OSTRAS, Estado do Rio de Janeiro, no uso de suas atribuicdes legais e considerando o Processo Administrativo
N° 41002/2024.

RESOLVE

Art. 1°- Dispensar os servidores relacionados no Anexo | desta Portaria das Fungdes Gratificadas ali mencionadas.
Art. 2°- Designar os servidores relacionados no Anexo Il desta Portaria para desempenharem as Fungdes Gratificadas ali mencionadas.
Art. 3° - Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagéo.

Gabinete do Prefeito, 30 de agosto de 2024.

MARCELINO CARLOS DIAS BORBA
Prefeito do Municipio de Rio das Ostras




