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CERTIDAO DE PUBLICAGAO

o 2024 DECRETO N° 4175/2024
MP
( JM‘D\M \X : SUMULA: REGULAMENTA A LEI FEDERAL N° 13.460,
CRD: EYENe i DE 26 DE JUNHO DE 2017, INSTITUI O SISTEMA DE
UIGAU. OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL, E DA

OUTRAS PROVIDENCIAS.

O Prefeito do Municipio de Santo Antonio do Sudoeste, Estado do Parana, no uso das
atribuicoes legais que lhe sio conferidas pela Lei Organica Municipal,

Considerando que a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, estabelece normas
basicas para participacao, protecao ¢ defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos
prestados direta e indiretamente pela administragao publica;

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%

Considerando que o art. 17 da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017 estabelece que
cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a organizacio e o funcionamento das suas
ouvidorias por atos normativos especificos;

DECRETA

CAPITULOI
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Este decreto regulamenta a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, dispondo
sobre a atuacao dos responsaveis por acoes de ouvidoria e a participagao, protecao e defesa
dos direitos do usuario de servigos publicos, bem como institui a Politica Municipal de
Atendimento ao Cidaddo, no ambito do Municipio de Santo Antonio do Sudoeste.

§ 1°. A garantia dos direitos e a participagao do usuatio de servicos publicos de que trata a Lei
Federal n® 13.460, de 2017, serdao asseguradas por meio da atuacao dos responsaveis por acoes
de ouvidoria, em conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade, eficiencia, economicidade, regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia, e pelos demais meios previstos na legislacao
especifica

§ 2°. O disposto neste Decreto aplicar-se-a aos 6rgaos da Administracao Municipal Direta, as
autarquias ¢ as demais entidades prestadoras de servigos publicos municipaits, incluidas as
concessionarias ¢ parceiras.

§ 3°. Para os fins deste Decreto, considera-se:
I — Cidadao: usuatio, efetivo ou potencial, de servico publico municipal;
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I — Agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao, exerce
cargo, emprego ou funcao publica;

[T — Setvigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a satisfacao das
necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos cidadaos;

IV — Atendimento: o conjunto das atividades necessirias para recepcionar e dar consequencia
as solicitacoes dos cidaddos, inclusive as manifestacoes de opinido, percepcao e apreciacao
relacionadas a prestagao do servico publico;

V — Canais de atendimento: pracas de atendimento presencial, sitios eletronicos, aplicativos,
midias sociais, centrais telefonicas, terminais de autoatendimento, carta ou qualquer outro
meio que permita ao cidaddo fazer solicitagdes e obter informacdes e servicos publicos;

VI — Solicitagdes: pedidos, reclamacoes, dentncias, sugestoes e demais pronunciamentos dos
cidadios que tenham como objeto a prestaciao ou a fiscalizagio dos servigos publicos e da
conduta dos agentes a eles relacionados.

§ 4°. Para os fins deste Decreto, os representantes das pessoas juridicas também sao
considerados cidadaos.

CAPITULO I1 ,
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 2°. Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliacio, os 6rgaos e entidades prestadores de
servicos publicos municipais poderao avalia-los, conforme os seguintes aspectos:

I — Satisfacao do usuario com o servigo prestado;

IT — Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[T — Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos servicos;
IV — Quantidade de manifestacoes de usuarios;

V — Medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestacao do servigo.

§ 1°. A avaliacao podera sera realizada por pesquisa de satisfacao, feita, no minimo, a cada ano,
ou por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade almejada e a
solidez metodologica ¢ estatistica.

§ 2° O resultado da avaliagao devera ser integralmente publicado na respectiva pagina oficial
da internet.

~ CAPITULO III
DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 3°. As acoes de ouvidoria serdo desenvolvidas no ambito da Administracio Geral e de
modo especifico na Secretaria Municipal de Administracio, os quais terdo a competéncia de:

I — Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, nos
termos da Lei Federal n® 13.460, de 2017,

II' — Receber, analisar e responder as manifestacbes encaminhadas por usuirios ou
reencaminhadas por outros responsaveis por acoes de ouvidoria, drgios ou entidades publicas,
observados os termos deste Decreto e das normas pertinentes a matéria;

IIT — Processar informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas de
satisfacao, com a finalidade de subsidiar a avaliagio dos servigos prestados, em especial para o



141151

MUNICIPIO DE SANTO ANTONIO DO SUDOESTE
ESTADO DO PARANA

cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento da Carta de
Servigos ao Cidadio, de que trata o artigo 7° da Lei Federal n® 13.460, de 2017;

IV — Incentivar a participacdo, a transparéncia, o acesso a informagao e o controle soctal;

V — Produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades realizadas, bem como propor
¢ monitorar a adocao de medidas para a correcio ¢ a prevengao de falhas e omissoes na
prestacao de servicos publicos;

VI — Coordenar e supetvisionar os demais canais de comunicagio das agoes de ouvidoria
postos a disposicao dos usuarios de servigos publicos.

Art. 4°. Os responsaveis por acoes de ouvidoria deverdo ter, preferencialmente, expericncia
em ouvidoria ou atividades relacionadas ao atendimento ao usudrio, defesa de direitos ou
promogao da cidadania.

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

[ — Formulagio e expedicao de atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto
exercicio das competéncias e atribuicoes definidas nos Capitulos IV e VI da Lei Federal n°
13.460, de 2017,

IT — Promocio de politicas de capacitacio e treinamento relacionadas as atividades dos
responsaveis por a¢oes de ouvidoria e defesa do usuario de servigos publicos;

IIT — Fomento da utilizacdo do sistema informatizado, de uso obrigatério por todos os
responsaveis por acoes de ouvidoria, que permita o recebimento, o registro, ©
encaminhamento, a analise e a resposta as manifestagcoes dos usuarios;

Art. 6°. As Secretarias deverao enviar regularmente aos responsaveis pelas acoes de ouvidoria
os relatorios de gestaio com indicadores de avaliagao sobre a qualidade dos servigos prestados
ao usudrio, o relatério de planejamento estratégico participativo e todas as informacoes
solicitadas para o desenvolvimento do servico de ouvidoria.

Art. 7°. Os servidores publicos designados para as acoes de ouvidoria no uso de suas
atribui¢oes, poderao requisitar documentos para exame e postetior devolugao, cabendo aos
servidores do Poder Executivo Municipal, ou aqueles que prestem servicos ao mesmo,
prestar-lhes apoio e informacgoes em carater prioritario.

CAPITULO IV
DO ATENDIMENTO AO USUARIO

Art. 8°. O atendimento realizado pela Ouvidoria sera gratuito, e as reivindicagdes poderio ser
formuladas das seguintes formas:

I — Exposicao oral, perante os servidores designados;

[T — Por escrito, redigida e apresentada pelo interessado diretamente afetado;

IIT — Por telefone, desde que o usuario informe seu CPF, nome completo, telefone e endereco
residencial;

IV — Por meio cletronico, formulario de contato da pégina oficial do Municipio de Santo
Antonio do Sudoeste ou por e-mail, com as mesmas identificacdes mencionadas acima;

V — Por carta.




MUNICIPIO DE SANTO ANTONIO DO SUDOESTE
ESTADO DO PARANA

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

Art. 9°. Em todos os casos citados acima, o usudtio podera exigir a Ouvidotria que sua
identidade seja mantida em sigilo.

Art. 10. As manifestacdes dos usuirios observarao os principios da eficiéncia e da celeridade,
visando a sua efetiva resolucio, especialmente sobre:

I — Recepcio da manifestacao no canal de atendimento adequado;

1 — Emissao de comprovante de recebimento da manifestagio com o numero de protocolo;
1T — Analise e obtencao de informacoes, quando necessario;

IV — Acompanhamento do pedido pela internet;

V — Decisao administrativa final;

VI — Ciéncia ao usuario;

VII — Satisfacao do usuario.

Art. 11. As manifestacoes serao analisadas pelos servidores responsavels para as acoes de
ouvidoria que, levando em conta os compromissos de atendimento assumidos pelo ente
responsavel pela prestagio do servigo, devera:

I — Acolher a manifestacio;

[T — Encaminhar a manifestacio as Secretarias, obedecendo preferencialmente a ordem de
protocolo, desde que dentro do prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis;

11T — As demandas encaminhadas para outros 6rgaos serao acompanhadas pela Ouvidoria, até
o término do processo;

IV — Avaliar a resposta da Administracio Municipal e comunicar ao usuario o resultado de
seus estudos, investigacoes ¢ sugestoes no prazo maximo de 30 (trinta) dias, prorrogavel por
igual periodo, ressalvados os prazos especificos definidos na legislacao;

V — Observados o prazo previsto no inciso IV, a ouvidoria podera solicitar informacoes e
esclarecimentos diretamente aos agentes publicos do 6rgao ou entidade a que se vincula, e as
solicitagoes devem ser respondidas no prazo de (20) vinte dias, prorrogavel de forma
justificada uma unica vez, por igual periodo.

VI — Comunicar a Administracao Municipal e ao usuario o resultado de suas verificagoes;

VII — Indicar pontos de melhoria a serem encaminhados para a Administracio Municipal
quando forem detectadas falhas sistematicas em determinada prestacao de setvicos.

Art. 12. As manifestagdes recebidas pelos servidores designado para as acoes de ouvidoria
serao encaminhadas as unidades envolvidas para que possam:

I — No caso de reclamagdes: explicar o fato, retifici-lo ou nao reconhecé-lo como
verdadeiro;

IT — No caso de denuncias: receber, examinar e encaminhar as unidades administrativas
competentes do 6rgao ou entidade;

IIT — No caso de sugestdes: adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade de sua
adocao;

IV — No caso de solicitagdes e/ou pedidos de informagdes: responder as questoes dos
solicitantes;

V — No caso de elogios: conhecer os aspectos positivos e admirados da atividade ou do
trabalho.
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Paragrafo unico. Em se tratando as manifestacoes de denincias e reclamagoes referentes
Secretarios, Chefes de Departamentos e Divisoes, servidores designados para fungoes de
confianca e demais servidores a Ouvidoria dard o devido encaminhamento a Unidade de
Controle Interno e a Procuradoria Juridica para adocao das medidas necessarias.

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

Art. 14. Como resultados de suas investigacoes, a Ouvidoria podera recomendar a adog¢ao de
medidas que alterem os processos de trabalhos considerados inadequados.

Art. 15. O servidor responsavel por acoes de ouvidoria, mediante despacho fundamentado,
temeterd a0 arquivo as comunicacoes nao identificadas e aquelas desprovidas de argumento
verossimil.

Art. 16. Quando for comprovada ma-fé na comunicacio prestada, o servidor responsavel pela
acao de ouvidoria notificard o fato aos 6rgaos competentes para as providencias legais.

CAPITULOV
DA RELACAO COM OS USUARIOS

Art. 17. Os orgaos e as entidades do Poder Executivo Municipal observarao as seguintes
diretrizes nas relacoes entre si e com os usuarios dos servigos publicos:

[ — Presuncao de boa-fé;

IT — Compartilhamento de informacoes, nos termos da Lei;

I1T — Eliminacio de formalidades e exigéncias cujo custo econoémico ou social seja supetior a0
risco envolvido;

IV — Aplicacao de solucoes tecnologicas que visem simplificar processos e procedimentos de
atendimento aos usuarios dos servicos publicos e propiciar melhores condi¢oes para o
compartilhamento das informacoes;

V — Utlizacao de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargoes e estrangeirismos;

VI — Articulagao com o Governo Federal, com os Estados e com os outros Municipios da
Federacao, bem como com os outros Poderes, para a integracio, racionalizacio,
disponibilizagao e simplificacao de servigos publicos.

Pardgrafo tnico. Usuarios dos servicos publicos sao as pessoas fisicas e juridicas, de direito
publico ou privado, diretamente atendidas por servico publico.

CAPITULO VI
DA CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

Art. 18. Os orgaos e as entidades do Poder Executivo Municipal que prestam atendimento
aos usuarios dos servicos publicos, direta ou indiretamente, deverao elaborar e divulgar Carta
de Servicos ao Cidadao, no ambito de sua esfera de competéncia.
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§ 1° A Carta de Servicos ao Cidadio tem por objetivo informar aos usudrios dos servigos
prestados pelo érgio ou pela entidade do Poder Fxecutivo Municipal, as formas de acesso a esses
servicos e os compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico.

§ 2°. Na Carta de Servigos ao Cidaddo, deverio constar informacdes claras e precisas sobre cada
um dos servicos prestados, especialmente as relativas:

I — Ao servico oferecido;

11 — Aos requisitos e a0s documentos necessarios para acessar o Servigo;
11 — As etapas para processamento do servigo;

IV — Ao prazo para a prestagao do servico;

V — A forma de prestacio do servico;

VI — A forma de comunicacio com o solicitante do servico;

VII — Aos locais e as formas de acessar o servico.

Art. 19. A Carta de Servicos ao Usuario, a forma de acesso, as orientacoes de uso ¢ as
informacoes sobre os setvicos prestados ao Cidadao, deverio ser objeto de permanente
divulgacio e mantidos visiveis ¢ acessiveis ao publico no sitio eletronico do Municipio de Santo
Antonio do Sudoeste.

CAPITULO VII '
DOS ONSELHOS DE USUARIOS

Art. 20. Fica criado o Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos - COMUSP -
como o6rgio deliberativo e consultivo, vinculado a Ouvidora-geral do Municipio, com a finalidade
de aprimorar a participa¢ao dos usuarios no acompanhamento da prestagao e na avaliacio dos
servigos publicos.

Art. 21. Sio atribuicoes do Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos:

I - Acompanhar a prestagao dos servicos;

IT - Participar na avaliagio dos servicos;

IIT - Propor melhorias na prestacao dos servigos;

IV - Contribuir na defini¢ao de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;

V - Acompanhar e avaliar a atuagao do ouvidor;

VI - Opinar sobre a indicacio do Ouvidor-Geral do Municipio, quando solicitado;
VII - Manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

Art. 22. O Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos Publicos, observados os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, serd composto por 6 (seis) membros,

sendo:

I 2 (dots) representantes dos usuarios de servicos publicos municipais;
IT 2(dois) representantes dos 6rgaos da Administragao Publica Municipal.

§ 1° Os representantes dos 6rgaos da Administragao Municipal serdo indicados pelo Prefeito.

§ 2° A escolha dos representantes dos usuarios dos servicos publicos serd feita em processo
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aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado no veiculo de imprensa oficial e
site da Prefeitura, com antecedéncia minima de 1 (um) més e ampla divulgacio.

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

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

Art. 25. O Conselho Municipal de Usuarios de Servicos Publicos elaborara seu regimento
interno, que devera ser submetido ao Prefeito Municipal para aprovagao.

Art. 26. Este decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

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

PUBLIQUE-SE

RICARDO ANTONIO ORTINA
Prefeito Municipal



ESTADO DO PARANA
PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTO ANTONIO DO
SUDOESTE

GABINETE DO PREFEITO
DECRETO N 4175/2024

DECRETO N° 4175/2024

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

O Prefeito do Municipio de Santo Antonio do Sudoeste, Estado do
Paran4, no uso das atribui¢des legais que lhe sao conferidas pela Lei
Orgéanica Municipal,

Considerando que a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
estabelece normas bdsicas para participagdo, protegdo ¢ defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta e
indiretamente pela administragao publica;

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%;

Considerando que o art. 17 da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho
de 2017 estabelece que cada Poder e esfera de Governo dispora sobre
a organizagdo e¢ o funcionamento das suas ouvidorias por atos
normativos especificos;

DECRETA

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este decreto regulamenta a Lei Federal n® 13.460, de 26 de
junho de 2017, dispondo sobre a atuagiao dos responsaveis por agoes
de ouvidoria e a participagdo, prote¢do ¢ defesa dos direitos do usudrio
de servigos publicos, bem como institui a Politica Municipal de
Atendimento ao Cidaddo, no ambito do Municipio de Santo Antonio
do Sudoeste.

§ 1°. A garantia dos direitos e a participagdo do usudrio de servigos
publicos de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 2017, serdo
asseguradas por meio da atuagdo dos responsdveis por agdes de
ouvidoria, em conformidade com os principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade,
regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade,
generalidade, transparéncia e cortesia, e pelos demais meios previstos
na legislagdo especifica

§ 2° O disposto neste Decreto aplicar-se-4 aos oOrgdos da
Administragdo Municipal Direta, as autarquias e as demais entidades
prestadoras de servicos publicos municipais, incluidas as
concessionarias e parceiras.

§ 3°. Para os fins deste Decreto, considera-se:

I — Cidaddo: usudrio, efetivo ou potencial, de servigo publico
municipal;

II — Agente ptblico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem
remuneragdo, exerce cargo, emprego ou fungdo publica;

IIT — Servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material
destinada a satisfagdo das necessidades da coletividade em geral ¢
fruivel singularmente pelos cidadaos;

IV — Atendimento: o conjunto das atividades necessarias para
recepcionar ¢ dar consequéncia as solicitages dos cidaddos, inclusive
as manifestagdes de opinido, percepgdo ¢ apreciagdo relacionadas a
prestacdo do servigo publico;



V — Canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios
eletronicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefonicas, terminais
de autoatendimento, carta ou qualquer outro meio que permita ao
cidaddo fazer solicitagdes ¢ obter informagdes e servigos publicos;

V1 — Solicitagdes: pedidos, reclamagdes, dentncias, sugestoes ¢
demais pronunciamentos dos cidaddos que tenham como objeto a
prestagdo ou a fiscalizagdo dos servigos publicos e da conduta dos
agentes a eles relacionados.

§ 4°. Para os fins deste Decreto, os representantes das pessoas
juridicas também sdo considerados cidaddos.

CAPITULO 11 )
DA AVALIAC[\O DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 2°. Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliagdo, os Orgdos ¢
entidades prestadores de servigos piblicos municipais poderdo avalid-
los, conforme os seguintes aspectos:

I — Satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;

IT - Qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

1T — Cumprimento dos compromissos ¢ prazos definidos para a
prestagao dos servigos:

IV — Quantidade de manifestagdes de usuarios;

V — Medidas adotadas para a melhoria ¢ o aperfeigoamento da
prestagio do servigo.

§ 1°. A avaliagio poderd sera realizada por pesquisa de satisfagdo,
feita, no minimo, a cada ano, ou por outro meio adequado que
asscgure os resultados e garanta a finalidade almejada ¢ a solidez
metodoldgica e estatistica.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado na
respectiva pagina oficial da internet.

CAPITULO I
DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 3°. As agdes de ouvidoria serdo desenvolvidas no ambito da
Administragido Geral e de modo especifico na Secretaria Municipal de
Administragao, os quais terdo a competéncia de:

I — Promover ¢ atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuérios
de servigos publicos, nos termos da Lei Federal n°® 13.460, de 2017,

II — Receber, analisar e responder as manifestagdes encaminhadas por
usuarios ou reencaminhadas por outros responsaveis por agdes de
ouvidoria, 6rgdos ou entidades puiblicas, observados os termos deste
Decreto ¢ das normas pertinentes a matéria;

I — Processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes
recebidas e das pesquisas de satisfagdo, com a finalidade de subsidiar
a avaliagdo dos servigos prestados, em especial para o cumprimento
dos compromissos e dos padrdes 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 participagdo, a transparéncia, o acesso a informagdo
¢ o controle social;

V — Produzir ¢ analisar dados ¢ informagOes sobre as atividades
realizadas, bem como propor e monitorar a adogdo de medidas para a
corregdo ¢ a prevengdo de falhas e omissoes na prestagdo de servigos
publicos;

V1 — Coordenar e supervisionar os demais canais de comunicagio das
acdes de ouvidoria postos a disposigdo dos usudrios de servigos
publicos.

Art. 4°. Os responsaveis por agdes de ouvidoria deverdo ter,
preferencialmente, experiéncia em  ouvidoria ou  atividades
relacionadas ao atendimento ao usudrio, defesa de direitos ou
promogdo da cidadania.

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

[ — Formulagio e expedicdo de atos normativos, diretrizes e
orientagdes relativas ao correto exercicio das competéncias e



atribuigoes definidas nos Capitulos IV ¢ VI da Lei Federal n® 13.460,
de 2017;

IT — Promogio de politicas de capacitagio e treinamento relacionadas
as atividades dos responsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do
usuario de servigos publicos;

[II — Fomento da utilizagio do sistema informatizado, de uso
obrigatério por todos os responsdveis por agdes de ouvidoria, que
permita o recebimento, o registro, o encaminhamento, a analise ¢ a
resposta as manifestagoes dos usuarios;

Art. 6". As Secretarias deverdo enviar regularmente aos responsaveis
pelas agdes de ouvidoria os relatorios de gestdo com indicadores de
avaliagdo sobre a qualidade dos servigos prestados ao usudrio, o
relatorio de plangjamento estratégico participativo ¢ todas as
informagdes solicitadas para o desenvolvimento do servigo de
ouvidoria.

Art. 7°. Os servidores publicos designados para as agoes de ouvidoria
no uso de suas atribuigdes, poderdo requisitar documentos para exame
¢ posterior devolugdo, cabendo aos servidores do Poder Executivo
Municipal, ou aqueles que prestem servigos ao mesmo, prestar-lhes
apoio ¢ informagdes em carater prioritrio.

CAPITULO IV )
DO ATENDIMENTO AO USUARIO

Art. 8°. O atendimento realizado pela Ouvidoria sera gratuito, e as
reivindicagdes poderdo ser formuladas das seguintes formas:

I - Exposigdo oral, perante os servidores designados;

IT — Por escrito, redigida e apresentada pelo interessado diretamente
afetado;

[I1 — Por telefone, desde que o usudrio informe seu CPF, nome
completo, telefone e endereco residencial;

IV — Por meio eletronico, formulario de contato da pagina oficial do
Municipio de Santo Antonio do Sudoeste ou por e-mail, com as
mesmas identificagdes mencionadas acima;

V —Por carta.

Pardgrafo tdnico. No caso de o usudrio ser analfabeto, serd lavrada
ata da manifestagdo, contendo assinatura de testemunha ¢ aposi¢do da
impressao digital do usuario.

Art. 9°. Em todos os casos citados acima, o usuario podera exigir a
Ouvidoria que sua identidade seja mantida em sigilo.

Art. 10. As manifestagdes dos usudrios observardo os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugio,
especialmente sobre:

I — Recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

IT — Emissdo de comprovante de recebimento da manifestagao com o
numero de protocolo; ITT — Analise e obten¢do de informagoes, quando
necessario;

IV — Acompanhamento do pedido pela internet;

V — Decisdo administrativa final;

VI - Ciéncia ao usuario;

VII - Satisfa¢do do usudrio.

Art. 11. As manifestagdes serdo analisadas pelos servidores
responséaveis para as agdes de ouvidoria que, levando em conta os
compromissos de atendimento assumidos pelo ente responsavel pela
prestacgdo do servigo, devera:

[ — Acolher a manifestagdo;

IT — Encaminhar a manifestagdo as Secretarias, obedecendo
preferencialmente a ordem de protocolo, desde que dentro do prazo
maximo de 05 (cinco) dias uteis;

[l — As demandas encaminhadas para outros orgaos serdo
acompanhadas pela OQuvidoria, até o término do processo;

IV — Avaliar a resposta da Administragao Municipal e comunicar ao
usudrio o resultado de seus estudos, investigagdes ¢ sugestdes no
prazo maximo de 30 (trinta) dias, prorrogavel por igual periodo,
ressalvados os prazos especificos definidos na legislagio;

V — Observados o prazo previsto no inciso IV, a ouvidoria poderd
solicitar informagdes e esclarecimentos dirctamente aos agentes




plblicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula, € as solicitagdes
devem ser respondidas no prazo de (20) vinte dias, prorrogivel de
forma justificada uma tnica vez, por igual periodo.

VI — Comunicar 2 Administragio Municipal ¢ ao usudrio o resultado
de suas verificagoes;

VII — Indicar pontos de melhoria a serem encaminhados para a
Administragio Municipal quando forem detectadas falhas sistematicas
em determinada prestag@o de servigos.

Art. 12. As manifestagdes recebidas pelos servidores designado para
as acdes de ouvidoria serdo encaminhadas as unidades envolvidas para
que possam:

[ — No caso de reclamagdes: cxplicar o fato, retifica-lo ou ndo
reconhecé-lo como verdadeiro;

Il — No caso de dentncias: receber, examinar e¢ encaminhar as
unidades administrativas competentes do érgdo ou entidade;

Il — No caso de sugestdes: adotd-las, estudd-las ou justificar a
impossibilidade de sua adogdo;

IV — No caso de solicitagdes e/ou pedidos de informacdes:
responder as questdes dos solicitantes;

V — No caso de elogios: conhecer os aspectos positivos e admirados
da atividade ou do trabatho.

Paragrafo Gnico. Em se tratando as manifestagdoes de denlncias e
reclamagdes referentes Secretarios, Chefes de Departamentos ¢
Divisdes. servidores designados para fungdes de confianca e demais
servidores a Ouvidoria dara o devido encaminhamento a Unidade de
Controle Interno e a Procuradoria Juridica para ado¢do das medidas
necessarias.

Art. 13. As manifestagdes levadas a Ouvidoria ndo suspendem o
andamento de processos administrativos.

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

Art. 15. O servidor responsavel por agdes de ouvidoria, mediante
despacho fundamentado, remetera ao arquivo as comunicagdes nao
identificadas e aquelas desprovidas de argumento verossimil.

Art. 16. Quando for comprovada mé-fé na comunicagdo prestada, o
servidor responsavel pela agdo de ouvidoria notificard o fato aos
Orgdos competentes para as providéncias legais.

CAPITULO V )
DA RELACAO COM OS USUARIOS

Art. 17. Os orgdos ¢ as entidades do Poder Executivo Municipal
observardo as seguintes diretrizes nas relagdes entre si e com os
usuarios dos servigos publicos:

[ — Presungao de boa-f¢;

[T — Compartilhamento de informagoes, nos termos da Lei;

[IT — Eliminag¢do de formalidades e exigéncias cujo custo econdomico
ou social seja superior ao risco envolvido;

IV — Aplicagdo de solugdes tecnologicas que visem simplificar
processos ¢ procedimentos de atendimento aos usudrios dos servigos
publicos e propiciar melhores condigdes para o compartilhamento das
informagoes;

V — Utilizagao de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos;

VI — Articulagdo com o Governo Federal, com os Estados ¢ com os
outros Municipios da Federagdao, bem como com os outros Poderes,
para a integrag¢do, racionalizagdo, disponibilizagdo e simplificagdo de
servigos publicos.

Paragrafo unico. Usudrios dos servicos publicos sdo as pessoas
fisicas e juridicas, de direito pablico ou privado, diretamente atendidas
por servigo publico.

CAPITULO VI
DA CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO



Art. 18. Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo Municipal que
prestam atendimento aos usuarios dos servigos publicos, direta ou
indiretamente, deverdo elaborar e divulgar Carta de Servigos ao
Cidadao, no ambito de sua esfera de competéncia.

§ 1°. A Carta de Servigos ao Cidaddo tem por objetivo informar aos
usuarios dos servigos prestados pelo 6rgao ou pela entidade do Poder
Executivo Municipal, as formas de acesso a esses servigos e 0s
compromissos ¢ padrdes de qualidade do atendimento ao publico.

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

I — Ao servigo oferecido;

Il — Aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o
SErvigo;

[11 — As etapas para processamento do servigo;

IV — Ao prazo para a prestagdo do servigo;

V — A forma de prestagdo do servigo;

VI - A forma de comunicagio com o solicitante do servigo:

VIT - Aos locais ¢ as formas de acessar o servigo.

Art. 19. A Carta de Servigos ao Usuario, a forma de acesso, as
orientagdes de uso e as informagdes sobre os servigos prestados ao
Cidaddo, deverdo ser objeto de permanente divulgagdo e mantidos
visiveis e acessiveis ao publico no sitio eletronico do Municipio de
Santo Antonio do Sudoeste.

CAPITULO VII
DOS ONSELHOS DE USUARIOS

Art. 20. Fica criado o Conselho Municipal de Usudrios dos Servigos
Plblicos - COMUSP - como orgdo deliberativo e consultivo,
vinculado a Ouvidora-geral do Municipio, com a finalidade de
aprimorar a participagdo dos usudrios no acompanhamento da
prestacao e na avaliagdo dos servigos publicos.

Art. 21. Sdo atribui¢des do Conselho Municipal de Usudrios dos
Servigos Publicos:

I - Acompanhar a prestagao dos servigos;

IT - Participar na avaliagdo dos servigos;

111 - Propor melhorias na prestagido dos servigos;

IV - Contribuir na definigdo de diretrizes para o adequado
atendimento ao usudrio;

V - Acompanhar e avaliar a atua¢do do ouvidor;

VI - Opinar sobre a indicagao do Ouvidor-Geral do Municipio, quando
solicitado;

VII - Manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

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

[ 2 (dois) representantes dos usudrios de servigos plblicos municipais;
[T 2(dois) representantes dos oOrgdos da Administragdio Publica
Municipal.

§ 1° Os representantes dos orgaos da Administragdo Municipal serdo
indicados pelo Prefeito.

§ 2° A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos publicos
sera feita em processo aberto ao publico, mediante chamamento
oficial a ser publicado no veiculo de imprensa oficial e site da
Prefeitura, com antecedéncia minima de 1 (um) més ¢ ampla
divulgagio.

Art. 23. O mandato de conselheiro serd de 4 (quatro) anos, permitida
uma recondugdo por | (um) mandato consecutivo.

Art. 24. O desempenho da fungao de membro do Conselho Municipal
de Usudrios de Servigos Publicos serd gratuito ¢ considerado de
relevancia para o Municipio.
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Art. 25. O Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos
elaborard seu regimento interno, que devera ser submetido ao Prefeito
Municipal para aprovagao.

Art. 26. Este decreto entra em vigor na data de sua publicagdo.

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

PUBLIQUE-SE

RICARDO ANTONIO ORTINA
Prefeito Municipal
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