
DECRETO N° 4175/2024

DECRETA

O Prefcito do Municipio de Santo Antonio do Sudoeste, Estado do Parana, no uso das 
atribuicocs legais que lhe sao conferidas pcla Lei Organica Municipal,

MUNICIPIO DE SANTO ANTONIO DO SUDOESTE 
ESTADO DO PARANA

CAPITULO I 
DISPOSI^OES GERAIS

§ 2°. O disposto neste Decreto aplicar-se-a aos orgaos da Administra^ao Municipal Dircta, as 
autarquias c as demais entidades prestadoras de scivicos publicos municipals, incluidas as 
concessionarias e parceiras.

Considerando que a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, estabelece normas 
basicas para participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos 
prestados direta e indiretamente pcla administracao publica;

§ 3°. Para os fins deste Decreto, considera-se:
1 — Cidadao: usuario, efetivo ou potencial, de seivico publico municipal;

SUMULA: REGULAMENTA A LEI FEDERAL N° 13.460. 
DE 26 DE JUNHO DE 2017, INSTITU1 O SISTEMA DE 
OUV1DORIA DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL, E DA 
OUTRAS PROVIDENCIAS.
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Considerando que o art. 17 da Lei Federal n° 
cada Poder e esfera de Governo dispora sobre 
ouvidorias por atos normativos espccificos;

§ 1°. A garantia dos direitos c a participacao do usuario de servicos publicos de que trata a Lei 
Federal n° 13.460, de 2017, serao asseguradas por mcio da atuacao dos responsaveis por acoes 
de ouvidoria, em conformidade com os principios da legalidadc, impessoalidade, moralidadc, 
publicidade, cficicncia, cconomicidade, regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, 
atualidade, generalidade, transparencia e cortesia, e pclos demais meios previstos na legislacao 
especifica

13.460, de 26 de junho de 2017 estabelece que 
a organizacao e o funcionamento das suas

Art. 1°. Este decreto regulamcnta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, dispondo 
sobre a atuacao dos responsaveis por acoes de ouvidoria c a participacao, protecao e defesa 
dos direitos do usuario de servicos publicos, bem como institui a Politica Municipal de 
Atcndimento ao Cidadao, no ambito do Municipio de Santo Antonio do Sudoeste.

Considerando que a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, aplica-se aos Municipios 
conforme disposto no § 1° do art. 1°;



I — Satisfa^ao do usuario com o seiviqo prestado;
II — Qualidade do atendimento prestado ao usuario;
III - Cumprimcnto dos compromissos c prazos dcfinidos para a prcstacao dos services;
IV — Quantidade de manifestacdes de usuarios;
V — Medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestacao do servigo.

§ 4°. Para os fins deste Decreto, 
considerados cidadaos.

CAPITULO III
DOS RESPONSAVEIS POR A£OES DE OUVIDORIA

MUNICIPIO DE SANTO ANTONIO DO SUDOESTE 
ESTADO DO PARANA

CAPITULO II
DA AVALIAQAO DOS SERVIQOS PUBLICOS

organs e entidades prestadores de 
os seguintes aspectos:

Art. 2°. Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliacao, os 
servicos publicos municipais poderao avalia-los, conforme

os representantes das pcssoas juridicas tambem sao

§ 1°. A avaliacao podera sera realizada por pesquisa de satisfacao, feita, no minimo, a cada ano, 
ou por outro mcio adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade almejada e a 
solidez metodologica e cstatistica.
§ 2°. O rcsultado da avaliacao devera scr mtcgralmentc publicado na respectiva pagina oficial 

da internet.

I - Promover c atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos, nos 
termos da Lei Federal n° 13.460, de 2017;
II — Receber, analisar e responder as 
reencaminhadas por outros responsaveis por acoes de ouvidoria, orgaos ou 
observados os termos deste Decreto e das normas pertinentes a materia;
III - Processar informagoes obtidas por mcio das manifestagdes reccbidas e das pesquisas de 
satisfagao, com a finalidade de subsidiar a avaliagao dos servigos prestados, cm especial para o

II - Agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuncragao, exerce 
cargo, emprego ou fungao publica;
III - Servigo publico: qualquer utilidade ou comodidadc material dcstinada a satisfagao das 
necessidadcs da colctividadc cm geral c fruivel singularmentc pclos cidadaos;
IV - Atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar conscquencia 
as solicitagoes dos cidadaos, inclusive as manifestagdes de opiniao, percepgao e apreciagao 
rclacionadas a prestagao do servigo publico;
V - Canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios elctrdnicos, aplicativos, 
midias socials, centrals telefdnicas, terminals de autoatendimento, carta ou qualquer outro 
meio que permita ao cidadao fazer solicitagoes e obter informagdes c servigos publicos;
VI - Solicitagoes: pedidos, reclamagdes, dcnuncias, sugestdes e demais pronunciamentos dos 
cidadaos que tenham como objeto a prestagao ou a fiscalizagao dos servigos publicos e da 
conduta dos agentes a eles relacionados.

manifestagdes encaminhadas por usuarios ou 
entidades publicas,

Art. 3°. As agdes de ouvidoria serao desenvolvidas no ambito da Administragao Geral e de 
modo especifico na Secretaria Municipal de Administragao, os quais tcrao a competencia de:
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acoes de ouvidoria

de

reivindica^des podcrao set

CAPITULO IV
DO ATENDIMENTO AO USUARIO

Art. 5°. Compete a Unidade de Controle Interno do Municipio auxiliar as 
na(o):

Art. 8°. O atendimento realizado pela Ouvidoria sera gratuito, c as 
formuladas das seguintes formas:

Art. 6°. As Secretarias deverao enviar regularmente aos responsaveis pclas acoes de ouvidoria 
os relatdrios de gestao com indicadores de avaliacao sobre a qualidade dos services prestados 
ao usuario, o relatorio de planejamento estratcgico participativo e todas as informacdes 
solicitadas para o desenvolvimento do seivico de ouvidoria.

Art. 7°. Os servidores publicos dcsignados para as acoes de ouvidoria no uso de suas 
atribui^oes, poderao requisitar documcntos para exame e posterior devolucao, cabendo aos 
servidores do Poder Executivo Municipal, ou aqueles que prestem services ao mesmo, 
prestar-lhes apoio e informagoes cm carater prioritario.

Art. 4°. Os responsaveis por acoes de ouvidoria deverao ter, prcferencialmente, expericncia 
em ouvidoria ou atividadcs relacionadas ao atendimento ao usuario, defesa de dircitos ou 
promogao da cidadania.

cumprimcnto dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento da Carta de 
Servigos ao Cidadao, de que trata o artigo 7° da Lei Federal n° 13.460, de 2017;
IV - Incentivar a participagao, a transparencia, o acesso a informagao e o controle social;
V - Produzir e analisar dados e informagoes sobre as atividades realizadas, bem como propor 
e monitorar a adogao de medidas para a corrcgao c a prevengao de falhas e omissdes na 
prestagao de servigos publicos;
VI - Coordenar e supervisionar os demais canais de comunicagao das agdes de ouvidoria 
postos a disposigao dos usuarios de servigos publicos.
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MUNICIPIO DE SANTO ANTONIO DO SUDOESTE
ESTADO DO PARANA

I — Formulagao e expedigao de atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto 
exercicio das competcncias e atribuigdes definidas nos Capitulos IV e VI da Lei Federal n° 
13.460, de 2017;
II - Promogao de politicas de capacitagao e treinamento relacionadas as atividades dos 
responsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do usuario de servigos publicos;
III - Fomcnto da utilizagao do sistema informatizado, de uso obrigatdrio por todos os 
responsaveis por agdes de ouvidoria, que permita o reccbimcnto, o registro, o 
encaminhamcnto, a analise e a resposta as manifestagdes dos usuarios;

I - Exposigao oral, perante os servidores designados;
II - Por escrito, redigida c apresentada pelo intcressado dirctamente afetado;
III - Por telefone, desdc que o usuario informe sen CPF, nome complete, telefone e enderego 
rcsidcncial;
IV - Por meio cletrdnico, formulario de contato da pagina ofreial do Municipio de Santo 
Antonio do Sudoeste ou por e-mail, com as mesmas idcntificagdes mencionadas acima;
V - Por carta.
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MUNICIPIO DE SANTO ANTONIO DO SUDOESTE 
ESTADO DO PARANA

Art. 10. As manifestagdes dos usuarios obscivarao os principios da eficiencia e da celeridade, 
visando a sua efetiva resolucao, especialmente sobre:
I - Recepcao da manifestacao no canal de atcndimento adequado;
II - Emissao de comprovante de recebiinento da manifestacao com o numero de protocolo;
III - Analise c obtencao de informacoes, quando ncccssario;
IV - Acompanhamento do pedido pela internet;
V - Decisao administrativa final;
VI — Cicncia ao usuario;
VII — Satisfa^ao do usuario.

on justificar a impossibilidadc de sua

o usuario podera exigir a Ouvidoria que sua

as acocs de ouvidoria

Paragrafo unico. No caso de o usuario ser analfabeto, sera lavrada ata da manifestacao, 
contendo assinatura de testemunha c aposicao da impressao digital do usuario.

ou nao reconhece-lo como

Art. 9°. Em todos os casos citados acima, 
identidade seja mantida cm sigilo.

Art. 12. As manifestacdes rcccbidas pelos seividores designado para 
serao encaminhadas as unidades cnvolvidas para que possam:
I - No caso de reclama^oes: explicar o fato, retifica-lo 
verdadeiro;
II — No caso de deniincias: rcccbcr, examinar e encaminhar as unidades administrativas 
compctentcs do orgao ou entidadc;
III — No caso de sugestoes: adota-las, estuda-las 
adocao;
IV - No caso de solicitafoes e/ou pedidos de informacoes: responder as questoes dos 
solicitantes;
V - No caso de elogios: conhecer 
trabalho.

Art. 11. As manifestacdes serao analisadas pelos servidores responsavcis para as acdes de 
ouvidoria que, levando cm conta os compromissos de atcndimento assumidos pelo ente 
responsavcl pela prestacao do servico, devera:

os aspcctos positivos c admirados da atividade ou

I — Acolher a manifestacao;
II - Encaminhar a manifestacao as Secretarias, obcdecendo preferencialmente a ordem de 
protocolo, desde que dentro do prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis;
III — As demandas encaminhadas para outros drgaos serao acompanhadas pela Ouvidoria, ate 
o termino do proccsso;
IV — Avaliar a resposta da Administracao Municipal e comunicar ao usuario o rcsultado de 
scus cstudos, investigacdes c sugestoes no prazo maximo de 30 (trinta) dias, prorrogavcl por 
igual periodo, ressalvados os prazos cspccificos defmidos na legislacao;
V — Observados o prazo previsto no inciso IV, a ouvidoria podera solicitar informacoes e 
esclarecimentos diretamente aos agentes publicos do orgao ou entidade a que se vincula, e as 
solicitacdes devem ser respondidas no prazo de (20) vinte dias, prorrogavcl de forma 
justificada uma linica vez, por igual periodo.
VI — Comunicar a Administracao Municipal e ao usuario o resultado de suas verificacoes;
VII - Indicar pontos de melhoria a serem encaminhados para a Administracao Municipal 
quando forem dctcctadas falhas sistematicas em determinada prcstacao de setvicos.



andamento de processos

seguintcs

CAPITULO VI
DA CARTA DE SERVINGS AO CIDADAO

CAPITULO V 
DA RELAQAO COM OS USUARIOS

DO

MUNICIPIO DE SANTO ANTONIO DO SUDOESTE
ESTADO DO PARANA

cntidades do Poder Exccutivo Municipal quc prcstam atendimcnto 
ou indirctamente, deverao elaborar e divulgar Carta 
esfera de competencia.

Art. 18. Os orgaos e as 
aos usuarios dos seivicos publicos, direta 
de Servigos ao Cidadao, no ambito de sua

Art. 13. As manifestacoes levadas a Ouvidoria nao suspendem o 
administrativos.

Paragrafo linico. Usuarios dos servicos publicos sao as pessoas fisicas e juridicas, de direito 
publico ou privado, diretamente atendidas por seivico publico.

Art. 16. Quando for comprovada ma-fe na comunicacao prestada, o servidor responsavel pela 
acao de ouvidoria notificara o fato aos orgaos competentes para as providencias legais.

Art. 17. Os orgaos e as cntidades do Poder Exccutivo Municipal observarao as 
diretrizes nas rclacdes entre si e com os usuarios dos servicos publicos:

Art. 15. O servidor responsavel por acocs de ouvidoria, mediante dcspacho fundamentado, 
remetera ao arquivo as comunicagoes nao identificadas e aquelas desprovidas de argumento 
verossimil.

Paragrafo unico. Em sc tratando as manifestagocs de denuncias c reclamagoes refcrentes 
Secrctarios, Chefes de Dcpartamentos c Divisdes, servidores designados para fungdes de 
confianga c denials servidores a Ouvidoria dara o devido encaminhamento a Unidade de 
Controlc Interno c a Procuradoria Juridica para adogao das medidas necessarias.

Art. 14. Como resultados de suas investigagdes, a Ouvidoria podera recomendar a adogao de 
medidas que alterem os processos de trabalhos considerados inadequados.

I — Presungao de boa-fe;
II — Compartilhamcnto de informagdes, nos termos da Lei;
III — Eliminagao de formalidades c cxigencias cujo custo ccondmico ou social seja superior ao 
risco envolvido;
IV — Aplicagao de solugdes tecnoldgicas que visem simplificar processos e procedimentos de 
atendimcnto aos usuarios dos servigos publicos e propiciar melhores condigdes para o 
compartilhamcnto das informagdes;
V — Utilizagao de linguagem clara, quc evite o uso de siglas, jargdes c estrangeirismos;
VI — Articulagao com o Governo Federal, com os Estados c com os outros Municipios da 
Federagao, bem como com os outros Poderes, para a integragao, racionalizagao, 
disponibilizagao e simplificagao de servigos publicos.



Art. 21. Sao atribuigdes do Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos:

§ 1° Os representantes dos orgaos da Administragao Municipal serao indicados pelo Prefeito.

§ 2° A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos publicos sera feita em processo

Art. 22. O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos, observados os criterios de 
representatividade e pluralidade das partes interessadas, sera composto por 6 (seis) membros, 
sendo:

I 2 (dois) representantes dos usuarios de servigos publicos municipals;
II 2(dois) representantes dos orgaos da Administragao Publica Municipal.

MUNICIPIO DE SANTO ANTONIO DO SUDOESTE
ESTADO DO PARANA

CAPITULO VII
DOS ONSELHOS DE USUARIOS

ao Usuario, 
servigos prestados

I - Acompanhar a prestagao dos servigos;
II - Participar na avaliagao dos servigos;
III - Propor melhorias na prestagao dos servigos;
IV - Contribuir na defrnigao de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;
V - Acompanhar e avaliar a atuagao do ouvidor;
VI - Opinar sobre a indicagao do Ouvidor-Geral do Municipio, quando solicitado;
VII - Manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

I — Ao servigo oferecido;
II — Aos requisitos e aos documentos ncccssarios para acessar o servigo;
III - As etapas para processamento do servigo;
IV — Ao prazo para a prestagao do servigo;
V — A forma de prestagao do servigo;
VI - A forma de comunicagao com o solicitante do servigo;
VII — Aos locals e as formas de acessar o servigo.

Art. 19. A Carta de Servigos ao Usuario, a forma de accsso, as orientagoes de uso c as 
informacdes sobre os servigos prestados ao Cidadao, deverao ser objeto de permanente 
divulgagao c mantidos visrveis e acessivcis ao publico no srtio elctronico do Municipio de Santo 
Antonio do Sudoeste.

Art. 20. Fica criado o Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos - COMUSP - 
como brgao debberativo e consultivo, vinculado a Ouvidora-geral do Municipio, com a finalidade 
de aprimorar a participagao dos usuarios no acompanhamento da prestagao e na avaliagao dos 
servigos publicos.

§ 2°. Na Carta de Servigos ao Cidadao, deverao constar informagoes claras e precisas sobre cada 
um dos servigos prestados, especialmente as relativas:

§ 1°. A Carta de Servigos ao Cidadao tern por objetivo informar aos usuarios dos servigos 
prestados pelo orgao ou pela entidade do Poder Exccutivo Municipal, as formas de acesso a esses 
servigos e os compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico.
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Art. 26. Este dccrcto entra em vigor na data de sua publicacao.

PUBLIQUE-SE

Art. 23. O mandato de conselheiro sera de 4 (quatro) anos, permitida 
(um) mandato consecutivo.

Art. 25. O Conselho Municipal de Usuarios de Servi$os Publicos elaborara 
interno, que devera ser submetido ao Prefeito Municipal para aprova^ao.

GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL DE SANTO ANTONIO DO SUDOESTE, 
ESTADO DO PARANA, EM 10 DE OUTUBRO DE 2024.

MUNICIPIO DE SANTO ANTONIO DO SUDOESTE
ESTADO DO PARANA

RICARDO ANTONIO ORTINA
Prefeito Municipal

uma recondu^ao por 1

Art. 24. O desempenho da fun^ao de membro do Conselho Municipal de Usuarios de Servigos 
Publicos sera gratuito e considerado de relevancia para o Municipio.

seu regimento

aberto ao publico, mediante chamamcnto oficial a ser publicado no veiculo de imprensa oficial e 
site da Prefeitura, com antecedencia minima de 1 (um) mes e ampla divulgacao.



DECRETO N" 4175/2024

D E C R E T A

Art. 1". Este dccreto regulamenla a Lei Federal n° 13.460, de 26 de 
junho de 2017, dispondo sobrc a atua^ao dos responsaveis por aijoes 
de ouvidoria e a participatjao, prote<;ao e defesa dos dircitos do usuario 
de services publicos, bcm como institui a Politiea Municipal de 
Atcndimento ao Cidadao, no ambilo do Municipio de Sanio Antonio 
do Sudoeste.

Considerando que a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, 
aplica-se aos Municipios conforme disposto no § 1" do art. 1°;

CAPITULO I
D1SPOSICOES GERAIS

ESTADO DO PARANA 
PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTO ANTONIO DO 

SUDOESTE

GABINETE DO PREFEITO
DECRETO N" 4175/2024

§ I". A garantia dos direitos e a participacao do usuario de services 
publicos de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 2017, serao 
asseguradas por meio da atuacae dos responsaveis por acoes de 
ouvidoria. cm confomiidade com os principios da legalidade, 
impcssoalidade, meralidade, publicidade, eficiencia, economicidade, 
regularidade, continuidadc, efetividade, seguranca. atualidadc, 
generalidadc, transparencia c coricsia, e pelos demais mcios previstos 
na legislate especifica

Considerando que o art. 17 da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho 
de 2017 estabclecc que cada Poder e esfera de Govcrno dispora sobrc 
a organizacao e o funcionamento das suas ouvidorias por ales 
nonnaiivos cspeciticos;

O Prefeito do Municipio de Santo Antonio do Sudoeste. Estado do 
Parana, no use das atribuicbes legais que lhe sao conferidas pela Lei 
Organica Municipal,

DO
DA OUTRAS

§ 2°. O disposto nestc Dccreto aplicar-se-a aos orgaos da 
Administracao Municipal Direla, as autarquias c as demais enlidadcs 
prestadoras de services publicos municipals, incluidas as 
concessionarias e parceiras.

Considerando que a Lei Federal n" 13.460. de 26 de junho de 2017, 
estabelece normas basicas para parlicipacao, prolecao e defesa dos 
direitos do usuario dos services publicos prestados dircta c 
indirctamcntc pela administracao publica;

SUMULA: REGULAMENTA A LEI FEDERAL N° 
13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, INSTITUI O 
SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER 
EXECUTIVO MUNICIPAL, E 
PROVIDENCIAS.

§ 3°. Para os fins deste Decrelo, eonsidera-se:
I - Cidadao: usuario. efetivo ou potcncial. de service publico 
municipal;
II - Agente publico: aquelc que, ainda que transitoriamente ou sem 
rcmuneracao. cxercc cargo, emprego ou funcao publica;
III - Service publico; qualquer utilidade ou comodidade material 
destinada a satisfacao das necessidades da eoletividade em gcral e 
fruivel singularmente pelos cidadaos;
IV - Atcndimento: o conjunto das atividadcs ncccssarias para 
recepcionar e dar consequcncia as solicitacoes dos cidadaos, inclusive 
as manifestacbes de opiniao, percepcao e apreciacao relacionadas a 
prestacao do service publico;



Art. 5". Compete a Unidade de Controle Interne do Municipio auxiliar 
as a<?oes de ouvidoria na(o):

§ 4°. Para os fins deste Decreto, os represen tan les das pessoas 
jun'dicas tambem sao considerados cidadaos.

Art. 3”. As a<?oes de ouvidoria serao desenvolvidas no ambito da 
Administra^ao Geral e de mode espccifico na Secretaria Municipal de 
Administragao, os quais terao a competcncia de:

CAPITULO II
DA AVALIACAO DOS SERVINGS PUBLICOS

Art. 2”. Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliafao, os orgaos e 
entidades prestadores de serviqos publicos municipals poderao avalia- 
los, con forme os seguintes aspcctos:

§ 1". A avaliaqao podera sera realizada por pesquisa de satisfaqao, 
feita. no minimo. a cada ano, ou por outro meio adequado que 
assegure os resultados e garanta a finalidade almejada c a solidez 
metodologica e estatistica.
§ 2". O resultado da avaliaqao devera ser integralmente publicado na 
rcspectiva pagina oficial da internet.

CAPITULO III
DOS RESPONSAVEIS PORA^OES DE OUVIDORIA

V - Canais de atendimento: praqas de atendimento presencial, sitios 
eletronicos, aplicativos. midias sociais. centrais telefonicas, terminais 
de autoatendimento, carta ou qualquer outro meio que permita ao 
cidadao fazer solicitaqbcs c obter informapoes e services publicos;
VI - Solicitavoes: pedidos, reclamafoes, denuncias, sugestdes e 
demais pronunciamentos dos cidadaos que tenham como objeto a 
presta<;ao ou a fiscalizaqao dos services publicos e da conduta dos 
agentes a eles relacionados.

I - Promover c atuar dirctamcntc na defesa dos dircitos dos usuarios 
de services publicos, nos termos da Lei Federal n° 13.460, de 2017;
II - Rcccbcr. analisar c responder as manifestaqoes encaminhadas por 
usuarios ou reencaminhadas por oulros responsaveis por aqbes de 
ouvidoria. orgaos ou entidades ptiblicas, observados os termos deste 
Decreto c das normas pertinentes a materia;
III - Processar informaqoes obtidas por meio das manifestaqoes 
rcccbidas c das pesquisas de satisfaqao, com a finalidade de subsidiar 
a avaliaqao dos serviqos prestados, em especial para o cumprimento 
dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento da 
Carla de Services ao Cidadao, de que trala o artigo 7° da Lei Federal 
n° 13.460, de 2017;
IV - Incentivar a participaqao, a transparencia, o acesso a informaqao 
c o controle social;
V - Produzir e analisar dados e informaqoes sobre as atividades 
rcalizadas, bem como propor e monitorar a adoqao de medidas para a 
correqao c a prevenqao de falhas e omissdes na prestaqao de services 
publicos;
VI - Coordenar e supervisionar os demais canais de comunicaqao das 
aqocs de ouvidoria postos a disposiqao dos usuarios de scrviqos 
publicos.

I - Satisfaqao do usuario com o serviqo prestado;
II - Qualidade do atendimento prestado ao usuario;
III - Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a 
prestaqao dos serviqos;
IV- Quantidadc de manifestaqdes de usuarios;
V - Medidas adotadas para a mclhoria e o aperfeigoamento da 
prestagao do servigo.

Art. 4". Os responsaveis por agoes de ouvidoria deverao ter, 
preferencialmente, experiencia em ouvidoria ou atividades 
relacionadas ao atendimento ao usuario, defesa de direitos ou 
promogao da cidadania.

I - Formulagao e expedigao de atos normativos, diretrizes e 
orientagoes relalivas ao correto excrcicio das competencias e



CAPITULO IV
DO ATENDIMENTO AO USUARIO

Art. 8". O atendimento realizado pela Ouvidoria sera gratuito, e as 
reivindicavocs podcrao ser formuladas das scguintes formas:

Art. 9". Em todos os casos cilados acima, o usuario podera exigir a 
Ouvidoria quc sua idcntidade seja mantida em sigilo.

Art. 11. As manifesta^oes serao analisadas pelos servidorcs 
rcsponsaveis para as a^oes de ouvidoria quc. Icvando em conta os 
compromissos de atendimento assumidos pelo ente responsavel pela 
prestaijao do service, devera:

atribuicjdcs definidas nos Capitulos IV e VI da Lei Federal n° 13.460, 
de 2017;
II - Promo^ao de politicas de capacita^ao e treinamento relacionadas 
as atividadcs dos rcsponsaveis por a^ocs de ouvidoria c defesa do 
usuario de servi<;os publicos;
III - Fomento da utilizatjao do sistema informatizado, de uso 
obrigatorio por todos os rcsponsaveis por a<;oes de ouvidoria, que 
permita o recebimento, o registro, o encaminhamento, a analise e a 
resposta as manifesta^oes dos usuarios;

Art. 7". Os servidores publicos designados para as apoes de ouvidoria 
no uso de suas atribuiqdes. podcrao requisitar documentos para exame 
e posterior devolu$ao, cabendo aos servidorcs do Poder Exccutivo 
Municipal, ou aqucles que prestem services ao mesmo. prestar-lhes 
apoio c informatjdes em carater prioritario.

Art. 10. As manifesta^ocs dos usuarios observarao os principios da 
eficiencia e da cclcridade, visando a sua efetiva resolmjao. 
especialmente sobre:
I - Recep(?ao da manifestaqao no canal de atendimento adequado;
II - Emissao de comprovante de recebimento da manifesta^ao com o 
numcro de protocolo; III - Analise e obtcnqao de infomiaQocs, quando 
nccessario;
IV - Acompanhamento do pedido pela internet;
V - Decisao administraliva Final;
VI - Cicncia ao usuario;
VII - Salisfaqiio do usuario.

I - Acolhcr a manifestaqao;
II - Encaminhar a manifestaejao as Secretarias, obedecendo 
prcferencialmcntc a ordem de protocolo, desdc que dentro do prazo 
maximo de 05 (cinco) dias uteis;
III - As demandas encaminhadas para outros orgaos serao 
acompanhadas pela Ouvidoria. ate o termino do processo;
IV - Avaliar a resposta da Administraqao Municipal e comunicar ao 
usuario o resultado de scus cstudos. invcstigaqocs c sugestoes no 
prazo maximo de 30 (trinta) dias, prorrogavel por igual periodo, 
ressalvados os prazos especificos definidos na legislaqao;
V - Observados o prazo previsto no inciso IV, a ouvidoria podera 
solicitar infonna^oes c csclarecimentos diretamente aos agentes

I - Exposiqao oral, perante os servidorcs designados;
II - Por escrito, redigida e apresenlada pelo interessado diretamente 
afetado;
III - Por telefone, desdc quc o usuario informe seu CPF, nome 
completo, telefone c endere<?o residencial;
IV - Por mcio cletronico, formulario de contalo da pagina oficial do 
Municipio de Santo Antonio do Sudoeste ou por e-mail, com as 
mesmas identifica^oes mencionadas acima;
V - Por carta.
I’aragrafo unico. No caso de o usuario ser analfabeto, sera lavrada 
ata da manifestapao, contendo assinatura de testemunha c aposiqao da 
impressao digital do usuario.

Art. 6". As Secretarias deverao enviar rcgularmcntc aos rcsponsaveis 
pclas a^oes de ouvidoria os relatorios de gestao com indicadores de 
avaliacjao sobre a qualidade dos services prestados ao usuario, o 
relatorio de planejamcnto estrategico participativo e lodas as 
infomiaqoes solicitadas para o desenvolvimento do service de 
ouvidoria.



fato, retifica-lo ou nao

Art. 15. 0 servidor responsavel por a(?6es de ouvidoria, mediante 
despacho fundamentado, remelera ao arquivo as comunica<;6es nao 
identificadas e aquelas desprovidas de argumento verossimil.

Paragrafo linico. Usuarios dos services publicos sao as pessoas 
fisicas e jun'dicas, de direito publico ou privado, diretamente atendidas 
por servi<;o publico.

CAPITULO VI
DA CARTA DE SERVINGS AO CIDADAO

CAPITULO V
DA RELACAO COM OS USUARIOS

Art. 17. Os orgaos c as entidades do Poder Executive Municipal 
observarao as seguintes diretrizes nas relates entre si e corn os 
usuarios dos services publicos:

Paragrafo unico. Em se iratando as manifesta^oes de denuncias e 
reclama^oes referentes Secretaries, Chefcs de Dcpartamentos e 
Divisdes. servidores designados para funtjoes de confianija e denials 
servidores a Ouvidoria dara o devido encaminhamento a Unidade de 
Controle Interne e a Procuradoria Juridica para adoi;ao das medidas 
necessarias.

Art. 13. As manifesta^oes levadas a Ouvidoria nao suspendem o 
andamento de processes adniinistrativos.

I - Presun^ao de boa-fe;
II - Comparlilhamento de informa^oes, nos termos da Lei;
III - Elimina<;ao de formalidadcs e exigencias cujo custo economico 
ou social seja superior ao risco cnvolvido;
IV - Aplica(?ao de solu(;6es tecnologicas que visem simplificar 
processes e procedimentos de atendimento aos usuarios dos services 
publicos e propiciar melhores conduces para o coinpartilhamente das 
informa(;6es;
V - UtilizaQao de linguagem clara, que evite o use de siglas, jargoes e 
estrangeirismos;
VI - Articulatjao com o Govcrne Federal, com os Estados c com os 
outros Municipios da Federavao, bem come com os oulros Poderes, 
para a integra^ao, racionaliza^ao, disponibiliza(;ao e simplifica<?ae de 
services publicos.

publicos do orgao ou entidadc a que se vincula, c as solicitacoes 
devem ser respondidas no prazo de (20) vintc dias, pronogavel de 
forma justi fieada uma unica vez, por igual periodo.
VI - Comunicar a Administrapao Municipal c ao usuario o resultado 
de suas veri fica^oes;
VII Indicar pontes de melhoria a serem encaminhados para a 
Administra<?ao Municipal quando forcm dctectadas falhas sistcmaticas 
em determinada prestaejao de services.

Art. 16. Quando for comprovada ma-fe na comunicaijao prestada, o 
servidor responsavel pcla a^ao de ouvidoria notificara o fato aos 
orgaos competentcs para as providencias legais.

Art. 12. As manifestafoes recebidas pelos servidores designado para 
as a?5es de ouvidoria scrao encaminhadas as unidadcs envolvidas para 
que possam:
I - No caso de reclama^oes: explicar o 
reconhece-lo come verdadciro;
II - No caso de denuncias: receber, examinar c encaminhar as 
unidades administrativas competentcs do orgao ou entidade;
III - No caso de sugestoes: adota-las, estuda-las ou justificar a 
impossibilidade de sua adotjao;
IV - No caso de solicitacoes e/ou pedidos de informacoes: 
responder as questoes dos solicilantes;
V - No caso de elogios: conheccr os aspectos positives e admirados 
da atividade ou do trabalhe.

Art. 14. Como rcsultados de suas investiga?oes, a Ouvidoria podcra 
rccomendar a ado^ao de medidas que alterem os processes de 
trabalhos considerados inadequados.



II

adequado

§ 2° A escolha dos representantes dos usuarios dos servi?os publicos 
sera feita em processo aberlo ao publico, mediante chamamento 
otkial a ser publicado no veiculo de imprensa oficial c site da 
Prefeitura, com antecedencia minima de 1 (um) mcs c ampla 
divulga^ao.

Art. 18. Os orgaos e as cnlidades do Poder Executive Municipal que 
prestam atendimcnto aos usuarios dos services publicos, direta ou 
indiretamente, dcverao elaborar e divulgar Carta de Servians ao 
Cidadao, no ambito de sua csfera de competencia.

I 2 (dois) representantes dos usuarios de services publicos municipals;
II 2(dois) representantes dos orgaos da Administraijao Publica 
Municipal.

§ I" Os representantes dos orgaos da Administra<;ao Municipal serao 
indicados polo Prefcito.

Art. 24. O desempenho da fimpao de membro do Consclho Municipal 
de Usuarios de Services Publicos sera gratuito e considerado de 
relevancia para o Municipio.

Art. 21. Sao atribuipoes do Consclho Municipal de Usuarios dos 
Services Publicos:

Art. 22. O Consclho Municipal de Usuarios dos Services Publicos, 
observados os criterios de representatividade c pluralidade das panes 
inleressadas, sera composto por 6 (seis) membros, sendo:

Art. 23. O mandato de conselheiro sera de 4 (quatro) anos, permilida 
uma recondufao por 1 (um) mandato consecutivo.

CAPITULO VII
DOS ONSELHOS DE USUARIOS

§ I”. A Carta de Services ao Cidadao tern por objetivo informal- aos 
usuarios dos services prestados pclo orgao ou pela entidade do Poder 
Executive Municipal, as formas de acesso a esses servipos e os 
compromissos c padrocs de qualidade do atendimcnto ao publico.

Art. 19. A Carta de Servians ao Usuario, a forma de acesso. as 
orientaijoes de uso e as informa^oes sobre os services prestados ao 
Cidadao, dcverao ser objeto de permanente divulga^ao e mantidos 
visiveis e acessiveis ao publico no sitio eletronico do Municipio de 
Santo Antonio do Sudocstc.

§ 2". Na Carta de Services ao Cidadao, dcverao constar inforniafoes 
claras c precisas sobre cada um dos services prestados, especialmcntc 
as relativas:

I - Ao service oferecido;
Aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o 

servii^o;
III - As ctapas para processamento do serviijo;
IV - Ao prazo para a presta^ao do service;
V - A forma de prestatjao do servi^o;
VI - A forma de comunicaijao com o solicitante do servi(?o;
VII - Aos locals c as formas de acessar o servitjo.

I - Acompanhar a presta^ao dos services;
II - Participar na avalia(?ao dos services;
III - Propor melhorias na prestaejao dos services;
IV - Contribuir na definitjao de diretrizes para o 
atendimcnto ao usuario;
V - Acompanhar c avaliar a atua?ao do ouvidor;
VI - Opinar sobre a indica<;ao do Ouvidor-Geral do Municipio. quando 
solicitado;
VII - Manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Art. 20. Fica criado o Consclho Municipal de Usuarios dos Services 
Publicos - COMUSP - como orgao deliberative e consultivo. 
vinculado a Ouvidora-geral do Municipio, com a finalidade de 
aprimorar a participa^ao dos usuarios no acompanhamcnto da 
prcslaijao e na avaliacjao dos services publicos.
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Art. 26. Este decreto entra cm vigor na data de sua publicaijao.

PUBLIQUE-SE

GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL DE SANTO ANTONIO 
DO SUDOESTE, ESTADO DO PARANA, EM 10 DE OUTUBRO 
DE 2024.
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Art. 25. O Conselho Municipal de Usuarios de Servi<?os Publicos 
claborara sen regimento interno, que devera scr submetido ao Prcfcito 
Municipal para aprova^ao.
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