
DECRETO N°009/2024

’ARANA, no

DECRETA:

Executive do

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

CAPIULO I 
DISPOSIQOES GERAIS

O PREFEITO MUNICIPAL DE UMUARAMA, ESTADO DO 
uso de suas atribuiQdes legais;

III - Denuncia: comunicaQSo de pratica de ato ilicito cuja soIuqSo dependa 
da atuaQSo dos drgaos apuratorios competentes;

PREFEITURA MUNICIPAL DE UMUARAMA
ESTADO DO PARANA
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Art. 1° Este decreto regulamenta, no ambito do Poder 
Municipio de Umuarama, os capitulos III, IV e V, da Lei n° 13.460, de2€ de junho de 
2017.

IV - Elogio: demonstra<?£o, reconhecimento ou satisfaQao sobre a politica 
ou o service publico oferecido ou atendimento recebido;

V - Sugestao: proposigao de ideia ou formulagao de' proposta de
aprimoramento de politicas e services publicos; '

Regulamenta os capitulos HI, IV eV, da Lei n° 13.460, 
de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre a 
participaQao, proteQao e defesa dos direitos do 
usucirio de services publicos da Administracao 
Publica de que trata o §3° do art. 37 da Constituicao 
Federal.

§ 1° Sujeitam-se ao disposto nesta norma os orgaos da ^dministracao 
Direta, as autarquias e fundacdes publicas e demais prestadoras de services publicos.

§ 2° Os orgSos e as entidades da administracao publica asSegurarao ao 
usuSrio de servicos publicos o direito £ participacao na administracao publica direta e 
indireta, bem como a existencia de mecanismos efetivos e £geis de protec^o e defesa 
dos direitos de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

I - Ouvidoria: instancia de participacao e controle social res jonsavel pelo 
tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos servicos publicos prestados 
sob qualquer forma ou regime, com vistas £ avaliacao da efeti/idade e ao 
aprimoramento da gestao publica;

II - ReclamacSo: demonstracao de insatisfacao relativa ao service publico;



- SolicitaQao: requerimento de a$ao de providencia por parte da

Direta,

publicos;

X - Politica publica: conjunto de programas, aQdes e atividades 
desenvolvidas pelo Estado direta ou indiretamente, com a participa^ao de entes 
publicos ou privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de 
forma difusa ou para determinado segmento social, cultural, etnico ou econdmico, e

XI - Manifestagbes: reclamapbes, denuncias, sugestbes, elogios e demais 
pronuciamentos dos usu£rios que tenham como objeto a prestaqaOj de services 
publicos e a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagbo de tais serviqos.

CAPITULOII ;
DAS COMPETENCIAS “

Art 3° A ouvidoria tera como finalidades, alem daquelas previstas no art- 
13 da Lei n° 13-460, de 2017, as seguintes:

I - a articulagbo das atividades das ouvidorias publicas:

II - garantia do controle social do usu^rio sobre a presta^ao de services

PREFEITURA MUNICIPAL DE UMUARAMA
ESTADO DO PARANA

III - garantia do acesso do usubrio de services publicos aos instrumentos 
de participaQ^o na gestao e defesa de direitos;

IV - garantia da efetiva interlocu^ao entre usu^rio de services publicos e 
os brgaos e entidades da administra^ao publica.

Art 4° Os cargos dos titulares das ouvidorias serbo pre erencialmente 
ocupados por servidores publicos efetivos que possuam nivel de escolaridade superior 
e que tenham certificagbo em ouvidoria ou experiencia comprovada de pelo menos 3 
(tres) anos em atividades relacionadas ao atendimento ao usubrio de seryiqos publicos.

Parbgrafo iinico. O cargo de Ouvidor deverb estar diretamente vinculado 
a autoridade mbxima dos brgbos e entidades a que se refere o art. 1° desta norma, ou 
equivalente. i
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Administraqao;

VII - Identificapao: qualquer elemento de informa^ao que permita a 
individualizaQbo de pessoa fisica ou juridica;

VIII - Decisbo administrativa final: ato administrativo mediante o qual o 
orgao ou entidade se manifesta acerca da procedencia ou improcedencia da materia, 
apresentando soluqbo ou comunicando a sua impossibilidade,

IX - ServiQOS publicos; atividades exercidas pela Administr-agbo Publica 
Direta, Indireta, Fundacional ou por particular, mediante concessbo, permissao, 
autorizaQbo ou qualquer outra forma de delegagbo por ato administrative i, contrato ou 
convenio;

X - Politica publica: conjunto de programas, aQbes

publicos ou privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de 
• I 11 -I ----------------— - - —> ~ . A** •

XI - Manifestagbes: reclamapbes, denuncias, sugestbes, elogios e demais 
pronuciamentos dos usubrios que tenham como objeto a prestaqaO| de services



usuarios dos

V - monitorar a avaliar periodicamente a Carta de Services ads Usuarios;

reclamaQdes,

X - realizar atendimentos; e

Art 6° Compete £ Controladoria Interna do Municipio, como drgao central:

ambito deste 
em caso de

PREFEITURA MUNICIPAL DE UMUARAMA 
ESTADO DO PARANA

UMUARAMA
PR£FtHUf»* OA Ct>A0f.

Art. 5° Compete a Ouvidoria:

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos 
services publicos;

II - receber, analisar e responder as manifesta^des encaminhadas por 
usuarios ou reencaminhadas por outros responsSveis por a^des de ouvidoria;

III - exclusivamente, receber, analisar e responder denuncias e 
comunica^des a que se refere o §2° do art. 14 deste Decreto, recebidos por qualquer 
canal de comunicaQdo com o usu^rio de servipo publico;

I - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientaQdes relatives ao 
correto exercicio das competencias e atribuisdes definidas nos Capitulos’III e IV da Lei

instancias eVI - exercer a articulate permanente com outras 
mecanismos de participate e controle social;

VII - produzir e analisar dados e informates sobre as atividades de 
ouvidoria realizadas, bem como proper e monitorar a adoto de medidas para a 
correto ® a prevent© de falhas e omissdes na prestato de services publicos; e

i
VIII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicat0 com 0 

usuario de servi^os publicos, orientando-os acerca do tratamento de 
sugestdes e elogios recebidos;

IX - elaborar, anualmente, relatdrio de gestae, que devera consolidar as 
manifestagdes dos usuarios;

XI - verificar o cumprimento dos prazos estabelecidos no 
Decreto e da Lei n° 13.460, de 2017, e comunicar o Ouvidor-Geral 
descumprimento.

IV - processar informates obtidas por meio das manifesta^des recebidas 
e das pesquisas de satisfat0 realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliat0 dos 
services prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e( dos padrdes 
de qualidade de atendimento da Carta de Servipos ao Usuario de que tra'a o art. 7° da 
Lei n° 13.460, de 2017;

Paragrafo unico. As aQdes de ouvidoria no ambito da Secretaria Municipal 
de Saude continuam regidas pela Lei Complementar Municipal n° 389, de 09 de 
dezembro de 2014.
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§ 4° £ vedada a cobran^a de qualquer valor aos usuarios referentes aos

I

VI - definir formularios padrdes a serem utilizados pela Ouvidoria para 
recebimento de manifesta^des;

CAPITULO III |
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTAQOES

§ 2° A solicitaQao de certifica^ao da identidade do usuafio somente 
poderS ser exigida excepcionalmente, quando necessSria ao acesso a informapao 
pessoal prbpria ou de terceiros-

. i
§ 3° E vedado A Ouvidoria impor ao usucirio qualquer exigencia relativa 3 

motivaQSo da manifestapao.

UMUARAMA 
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Art 7° A Ouvidoria devera receber, analisar 
manifestapdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

II - expedir orientaq:6es e diretrizes relativas ao correto exercicio das 
competencias e atribuipoes previstas no Capitulo IV da Lei n° 13.460, de 2017;

III - monitorar a atuagao da Ouvidoria no tratamento das rrfanifestaQoes

VII - definir metodologias-padrSo para medico do nivel de satisfa^ao dos 
cidadaos usuarios de servigos publicos;

§ 1° Em nenhuma hipdtese ser£ recusado o recebimento 
manifestaqoes formuladas nos termos desta norma, sob pena de respons^bilidade do 
agente publico.

SeQdo I |
Das regras gerais para tratamento de manifesta^oes | 

I
Ie responder

VIII - manter base de dados com todas as manifesta^des recebidas pela
Ouvidoria; e |

IX - sistematizar as informa^oes disponibilizadas pela! Ouvidoria, 
consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfa^ao 
com os services publicos prestados, propondo e monitorando a adopao Ide medidas 
para a correto e a prevenQao de falhas e omissdes na presta^o de services publicos.

IV - promover politicas de capacitate e treinamento rela’cionadas as 
atividades de ouvidoria e defesa do usu^rio de servipos publicos; 1

V - manter sistema informatizado de uso obrigatdrio que permita o 
recebimento, a andlise e a resposta das manifestates enviadas para a Ouvidoria;



documentos,

§ 5° Estci isento de ressarcir os custos a que se referem o

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

V do art. 6°

proprios de

mundial de

§ 4° aquele 
cuja situaqSo econdmica nao lhe permita faze-lo sem prejuizo do susten o proprio ou

Art. 8° As manifesta^des serSo apresentadas, preferencialmente, em 
meio eletronico, por meio do sistema informatizado de que trata o inciso 
deste Decreto.

§ 2° A Ouvidoria assegurarS que o acesso ao sistema de que trata o 
caput esteja disponivel na p^gina principal de seu portal na rede 
computadores.

PREFEITURA MUNICIPAL DE UMUARAMA
ESTADO DO PARANA

§ 2° Sempre que as informa^des apresentadas pelo usuario forem 
insuficientes para a an^lise da manifesta^ao, em ate 30 (trinta) dias, a contar do 
recebimento da manifesta^o, a Ouvidoria deverS solicitar ao usuario pedido de 
complementaQao de informa$des, que deverS ser respondido em ate 20 (vinte) dias, 
sob pena de arquivamento, sem produpao de resposta conclusiva.

§ 4° A Ouvidoria poder^ solicitar informapdes as areas responsSveis pela 
tomada de providencias, as quais deverdo responder dentro do prazo de atd 20 (vinte) 
dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante 
justificativa expressa.

Art. 10. A Ouvidoria assegurard ao usuario a protepao de sua identidade 
e demais atributos de identificapSo, nos termos do art. 31 da Lei n° 12.^27, de 2011

§ 1° Os drgdos e entidades poderSo manter sistemas 
recebimento e tratamento de manifestapdes, de forma concomitante ao sistema de que 
trata o caput, desde que condicionados a transferencia eletronica de dados a base de 
dados da Controladoria Interna.

§ 3° Sempre que recebida em meio fisico, os drgSos e entidades deverao 
digitalizar a manifestapao e promover sua inserpao imediata no banco de dados da 
Controladoria Interna.

§ 3° O pedido de complementapao de informapbes interrompje uma iinica 
vez o prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da 
resposta do usucirio, sem prejuizo de complementapbes supervenientes.

Art. 9° A Ouvidoria deverS elaborar e apresentar resposta conclusiva as 
manifestapdes recebidas no prazo de ate 30 (trinta) dias contados do recebimento da 
manifestapao, prorrogSvel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 1° Recebida a manifestapao, a Ouvidoria deverS realizar a analise 
previa e, caso necessSrio, encaminfte-la aos orgSos ou entidades respons^veis para 
providencias.

UMUARAMA
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midias digitais, postagem e correlates.
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I Art. 13. Asugestao recebida sera encaminhada 3 autoridade responsive! 
pela prestapao do atendimento ou do servi^o publico que devera se mani estar acerca 
da ado?ao ou nSo da medida sugerida.

Art. 11. O elogio recebido sera encaminhado ao agente 
prestou o atendimento ou ao respons^vel pela prestagSo do service publico, bem como 
&s chefias imediatas destes.

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

Art. 14. A Ouvidoria podera receber e coletar informagdes junto aos 
usuarios de servipos publicos com a finalidade de avaliar a presta?ao de ais serviQos, 
bem como auxiliar na deteepdo e corregao de irregularidades na gestdo.

Art 15. A denuncia recebida serd tratada caso contenha elementos 
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a Administragao Publica

Segao II
Do elogio, da reclamagdo e da sugestdo

Segdo III 
Das denuncias

UWIUARAMA
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§2° As informagdes que constituam comunicagdes de irregularidade, 
sempre que contenham indicios suficientes de relevdncia, autoria e materialidade, 
poderao ser apuradas mediante procedimento preliminar de investigagao.

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

Pardgrafo unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo 
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua impla'ntagdo, bem 
como dos mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar a execugao da 
adogao da medida.

§1° As informagdes de que trata este artigo nao se constituem em 
manifestagdes passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos plublicos.

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

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



PAQO MUNICIPAL, aos 10 de Janeiro de2024.

i

ito Municipal

acip de

i

i
i

"Sei

i

I
I

ministraQao

PREFEITURA MUNICIPAL DE UMUARAMA
ESTADO DO PARANA

UMUARAMA
chegaTa TaFs elementos.

§ 1° No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a rjesposta que 
contenha informasao sobre o seu encaminhamento aos drgaos com atribuigoes para 
apurar as irregularidades, sobre os procedimentos a serem adotados ;e respectivo 
niimero que identifique a denuncia junto ao orgao apuratorio, ou sobre o seu 
arquivamento.

§ 2° Os orgSos responsdveis pela apuragao das irregularidades 
encaminharao £ Ouvidoria o resultado final do procedimento de anSlise d3 denuncia, a 
fim de dar conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramegtos de sua 
manifestagao. |

§ 3° Os orgSos e entidades da Administragao Piiblica deverao informar a 
Controladoria Interna, quando existente, a ocorrencia de denuncia por ato praticado por 
agente publico ocupante de cargo em comisscio ou de fungSo de confianga.

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