PREFEITURA MUNICIPAL DE UMUARAMA
ESTADO DO PARANA :

T DECRETO N°009/2024

Regulamenta os capitulos lii, IV e V, da Le| n® 13.460,
de 26 de junho de 2017, que dlspoe sobre a
participagdo, protecao e defesa dos| direitos do
usuario de servigos publicos da Administragao
Publica de que trata o §3° do art. 37 da[ Constituigao
Federal.

O PREFEITO MUNICIPAL DE UMUARAMA, ESTADO DO PARANA, no
uso de suas atribuigdes legais;

DECRETA:
CAPIULO |
DISPOSIGCOES GERAIS
Art. 1° Este decreto regulamenta, no ambito do Poder Executivo do

Municipio de Umuarama, os capitulos lIi, IV e V, da Lei n® 13.460, de26 de junho de
2017.

§ 1° Sujeitam-se ao disposto nesta norma os érgaos da Admlnlstragao
Direta, as autarquias e fundagées publicas e demais prestadoras de servigos publicos.

_ § 2° Os orgéos e as entidades da administracao publica assegurarao ao

usudrio de servigos publicos o direito a participagdo na administragao publlca direta e
indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecéo e defesa
dos direitos de que trata a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2° Para os efeitos desta norma, considera-se:
| - Quvidoria: instancia de parttcupa(;éo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestagdes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados
sob qualquer forma ou regime, com vistas & avaliagdo da efetuvudade e ao
aprimoramento da gestao publica;

Il - Reclamagao: demonstragao de insatisfagao relativa ao selrvi(;o publico;

Il - Denuncia: comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solugéo dependa
da atuacao dos érgaos apuratorios competentes;

IV - Elogio: demonstracéo reconhecimento ou satisfagao sobre a politica
Ou O servigo publico oferecudo ou atendimento recebido;

V - Sugestdo: proposigdo de ideia ou formulagao de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos; _ ,
ﬁ |
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mereocoR \r) - Solicitagao: requerimento de agao de providéncia por parte da
Administragao;

VIl - Identificagao: qualquer elemento de informagao que permita a
individualizagao de pessoa fisica ou juridica;

VIIl - Decisao administrativa final: ato administrativo medialnte o qual o
orgao ou entidade se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da materia,

apresentando solugao ou comunicando a sua impossibilidade;

IX - Servigos publicos: atividades exercidas pela Administragdo Publica
Direta, Indireta, Fundacional ou por particular, mediante concessao, permissao,
autorizacao ou qualquer outra forma de delegagao por ato administrativo, contrato ou
convénio;,

X - Politica publica: conjunto de programas, agées e atividades
desenvolvidas pelo Estado direta ou indiretamente, com a participat;,'éo de entes
publicos ou privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de

.

. . o |l oa .
forma difusa ou para determinado segmento social, cultural, étnico ou economico; €

X! - Manifestagdes: reclamagdes, dendncias, sugestoes, elogios e demais
pronuciamentos dos usuarios que tenham como objeto a prestagao de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizagéo de tais servigos.

H
CAPIiTULO Il :
DAS COMPETENCIAS |

Art. 3° A ouvidoria tera como finalidades, além daquelas pr!evistas no art.

13 da Lei n°® 13.460, de 2017, as seguintes:

| - a articulago das atividades das ouvidorias publicas:

Il - garantia do controle social do usuario sobre a prestacao de servigos
publicos;

Il - garantia do acesso do usudrio de servigos publicos aos instrumentos
de participagdo na gestao e defesa de direitos;

IV - garantia da efetiva interlocugdo entre usuario de servicos publicos e
os 6rgéos e entidades da administragao publica..

Art. 4° Os cargos dos titulares das ouvidorias serao preferencialmente
ocupados por servidores publicos efetivos que possuam nivel de escolaridade superior
e que tenham certificagédo em ouvidoria ou experiéncia comprovada de|pelo menos 3
(trés) anos em atividades relacionadas ao atendimento ao usuario de servigos publicos.

Paragrafo Unico. O cargo de Ouvidor devera estar diretamfante vinculado
a autoridade maxima dos 6rgaos e entidades a que se refere o art. 1° dgsta norma, ou
equivalente. X

A
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PREFEITURA DA CDADE

Art. 5° Compete a Ouvidoria:

| - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos
servigos publicos;

usuarios dos

Il - receber, analisar e responder as manifestagdes encaminhadas por

usuarios ou reencaminhadas por outros responsaveis por agoes de ouvido

[a;

Il - exclusivamente, receber, analisar e responder denuncias e

comunicagdes a que se refere o §2° do art. 14 deste Decreto, recebidos
canal de comunica¢do com o usudrio de servigo publico;

por qualquer

IV - processar informagdes obtidas por meio das manifestagc?es recebidas
e das pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagao dos
servigos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e: dos padroes
de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario de que trata o art. 7° da

Lei n® 13.460, de 2017;
V - monitorar a avaliar periodicamente a Carta de Servigos ac

VI - exercer a articulagdo permanente com outras
mecanismos de participagao e controle social,

s Usuarios;

instancias e

VIl - produzir e analisar dados e informagdes sobre as “atividades de
ouvidoria realizadas, bem como propor e monitorar a adogdo de medidas para a
corregao e a prevengao de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos; e

: . . oo
VIl - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagac com o

usuario de servigos publicos, orientando-os acerca do tratamento de
sugestoes e elogios recebidos;

reclamagdes,

IX - elaborar, anualmente, relatéric de gestdo, que devera consolidar as

‘manifestagdes dos usuarios;
X - realizar atendimentos; e
XI - verificar o cumprimento dos prazos estabelecidos no

Decreto e da Lei n° 13.460, de 2017, e comunicar o Ouvidor-Geral
descumprimento.

ambito deste
em caso de

Paragrafo unico. As agdes de ouvidoria no ambito da Secretaria Municipal

de Saude continuam regidas pela Lei Complementar Municipal n® 38
dezembro de 2014.

9, de 09 de

Art. 6° Com'pete a Controladoria Interna do Municipio, como|6rgéo central.

| - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagée

s relativas ao

correto exercicio das competéncias e atribuigdes definidas nos Capitulos!lll e IV da Lei
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N TIHE He 2017

Il - expedir orientagbes e diretrizes relativas ao correto exercicio das
competéncias e atribuigdes previstas no Capitulo IV da Lei n°® 13.460, de 2017

Il - monitorar a atuagado da Ouvidoria no tratamento das manifestacdes
recebidas;

IV - promover politicas de capacitacdo e treinamento relacuonadas as
atividades de ouvidoria e defesa do usuario de servigos publicos; !

V - manter sistema informatizado de uso obrigatério qué permita o
recebimento, a andlise e a resposta das manifestagoes enviadas para a Ouvidoria;

VI - definir formularios padrdes a serem utilizados pela Ouvidoria para
recebimento de manifestagdes;

VII - definir metodologias-padrao para medigao do nivel de satisfagdo dos
cidadaos usuarios de servigos publicos;

VIl - manter base de dados com todas as manifestagées recebidas pela

Ouvidoria; e
. . . _ . o ! -

IX - sistematizar as informagdes disponibilizadas pela Ouvidoria,

consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagao

com os servigos publicos prestados, propondo e monitorando a adogao lde medidas

para a corregao e a prevencao de falhas e omissdes na prestagao de servi¢os publicos.

~ CAPITULO Il i
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTAGOES

- Segao |
Das regras gerais para tratamento de manifestagdes
|
Art. 7° A Ouvidoria devera receber, analisar e reéponder as
manifestagdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 1° Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de
manifestagdes formuladas nos termos desta norma, sob pena de respons'abilidade do
agente publico.

§ 2° A solicitagdo de certificagdo da identidade do usuario somente
podera ser exigida' excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a|informagéo
pessoal prépria ou de terceiros.

| |
§ 3° E vedado a Ouvidoria impor ao usuario qualquer exigéndia relativa &
motivagao da manifestagao.

§ 4° E vedada a cobranga de qualquer valor aos usuarios referentes aos
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pro&ediméiftos de ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugdo de documentos,

midias digitais, postagem e correlatos.

§ 5° Esta isento de ressarcir 0s custos a que se referem o

§ 4° aquele

cuja situagdo econdmica nao lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento proprio ou

da familia nos termos da Lei n® 7.115, de 29 de agosto de 1983.

Art. 8° As manifestacbes serdo apresentadas, preferencialmente, em

meio eletronico, por meio do sistema informatizado de que trata o inciso
deste Decreto.

§ 1° Os ¢rgdos e entidades poderdo manter sistemas

V do art. 6°

proprios de

recebimento e tratamento de manifestagées, de forma concomitante ao sisltema de que
trata o caput, desde que condicionados a transferéncia eletrénica de dados a base de

dados da Controladoria Iinterna.

§ 2° A Ouvidoria assegurara que 0 acesso ao sistema de
caput esteja disponivel na pagina principal de seu portal na rede
computadores.

que trata o
mundial de

§ 3° Sempre que recebida em meio fisico, os 6rgéos e entldc des deverao
digitalizar a manifestagdo e promover sua inser¢ao imediata no banco de dados da

Controladoria Interna.

Art. 9° A Ouvudorua devera elaborar e apresentar resposta conclusnva as
manifestacdes recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias contados do receblmento da

manifestacao, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressz?

§ 1° Recebida a mamfestag:ao ‘a Ouvidoria devera reallzar a analise
prévia e, caso necessario, encaminha-la aos 6rgados ou entidades responsévels para

providéncias.

§ 2° Sempre que as informag¢des apresentadas pelo us

uario forem

insuficientes para a andlise da manifestacdo, em até 30 (trinta) dias, |a contar do
recebimento da manifestagdo, a Ouvidoria devera solicitar ao usuario pedido de

complementagdo de informagdes, que devera ser respondido em ate 20!
sob pena de arquivamento, sem produgao de resposta conclusiva.

(vinte) dias,

§ 3° O pedido de complementagao de informagdes interrompe uma unica
vez o prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da

resposta do usuario, sem prejuizo de complementagoes supervenientes.

§ 4° A Ouvidoria podera solicitar informagdes as areas respclnséveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de até 20 (vinte)
dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual perlodo mediante

justificativa expressa.

Art. 10. A Ouvidoria assegurara ao usuario a protegao de sua identidade
e demais atributos de identificagdo, nos termos do art. 31 da Lei n® 12. 527 de 2011

-




PREFEITURA MUNICIPAL DE UMUARAMA
ESTADO DO PARANA

(LEVdE AEéSso a Informagao).

Paragrafo unico. A preservagdo da identidade do manifestante dar-se-a
com a protegao do nome, enderego e demais dados de qualificagao dos manifestantes
que serao documentados separadamente, aos quais serdo dispensados o tratamento
previsto no caput.

Secao
Do elogio, da reclamagao e da sugestao

Art. 11. O elogio recebido sera encaminhado ao agente |publico que
prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestagédo do servigo pubhco bem como
as chefias imediatas destes.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio conteré informacgéao
sobre o encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responsével pelo
servigo publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 12. A reclamagado recebida sera encaminhada a autoridade
responsavel pela prestagao do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamagao contera informagao
sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 13. A sugestao recebida sera encaminhada a autoridade|responsavel
pela prestacao do atendimento ou do servigo publico que devera se manifestar acerca
da adogao ou nao da medida sugerida.

Paragrafo unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a deciséo
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua implantagdo, bem
como dos mecanismos pelos quais 0 usuario podera acompanhar a éxecuq:éo da
adogao da medida.

Art. 14. A Ouvidoria podera receber e coletar informagdes junto aos
usuarios de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestagéo de tais servigos,
bem como auxiliar na detecgdo e corregao de irregularidades na gestéo.

! §1° As informagdes de que trata este artigo nao se constltuem em
manifestagdes passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos publlcos

§2° As informagdes que constittam comunicagbes de irregularidade,
sempre que contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade,
poderao ser apuradas mediante procedimento preliminar de investigacao.

Secao Il
Das denulncias |

Art. 15. A denuncia receblda sera tratada caso contenha elementos ;
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a Admlnlstragao Publica

4
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chégar a tais elementos.

§ 1° No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que
contenha informagéo sobre o seu encaminhamento aos 6rgaos com atrlbuu;,oes para
apurar as irregularidades, sobre os procedlmentos a serem adotados ¢ respectivo
numero que identifique a denuncia junto ao érgao apuratério, ou sobre o seu
arquivamento.

§ 2° Os orgaos responsdveis pela apuragdo das irregularidades
encaminharao a Ouvidoria o resultado final do procedimento de analise da denuncia, a
fim de dar conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua

manifestagao.

§ 3° Os orgdos e entidades da Admlmstrac;ao Publica deverao informar a
Controladoria Interna, quando existente, a ocorréncia de denuncia por ato pratlcado por
agente publico ocupante de cargo em comiss&o ou de fungao de confianga.

Art. 16. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

i

PAGO MUNICIPAL, aos 10 de janeiro de2024.

o/ Ll

ref ito Municipal |
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