Estado do Parana

DECRETO N° 6.794, DE 9 DE DEZENMBRO DE 2022.

Regulamenta os capitulos lll, IV e VI da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde
sobre participagdo, protegdo e defesa dos
direitos do usuario de servigos pliblicos da
administragdo publica de que irata o §3° do
art. 37 da Constitui¢cdo Federal.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE CEU AZUL, ESTADO DO PARANA, no uso de suas atribuicbes
regimentais, DECRETA:

CAPITULO |

DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1 ° Esta norma regulamenta, no ambito do Municipio de Céu Azul, os Capitulos I, IV e VI da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017.

§1° Sujeitam-se ao disposto nesta norma os érgéos da administragéo direta, as autarquias, as fundacgtes
publicas, empresas publicas e de economia mista, controladas direta ou indiretamente pelo Municipio e
as demais entidades prestadoras de servigos publicos.

§2° Os o¢rgéos e as entidades da administragdo publica assegurardo ao usuério de servigos publicos o
direito a participagéo na administragéo publica 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:

| — Ouvidoria: instancia de participagdo e controle social responsavel pelo tratamento das
manifestagbes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma ou regime,
com vistas a avaliagéo da efetividade e ao aprimoramento da gestio publica:

Il — Reclamag&o: demonstraco de insatisfac&o relativa as politicas publicas ou servigo publico:

Il - Denuncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugao dependa da atuagio dos 6rgéos
apuratorios competentes;

IV — Elogio: demonstrac&o, reconhecimento ou satisfagao sobre a politica ou oservigo publico oferecido
ou atendimento recebido;

V' - Sugestéo: proposicio de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
publicos;

VI - Solicitagao: requerimento de adogéo de providéncia por parte da Administragéo:

VIl - Identificag&o: qualquer elemento de informagéo que permita aindividualizagéo de pessoa fisica ou
juridica;
VIl - Decisao administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rg&o ou entidade manifesta-se

acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando solugdo ou comunicando da sua
impossibilidade; :
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ou por particular, mediante concess&o, permisséo, autorizagéo ou qualquer outra forma de delegacédo
por ato administrativo, contrato ou convénio.

X - Politica publica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvolvidas pelo Estado direta ou
indiretamente, com a participagéo de entes publicos ou privados, que visam a assegurar determinado
direito de cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento social, cultural, étnico ou

acondmico.

CAPITULO It
DAS COMPETENCIAS DAS QUVIDORIAS

Art. 3° As Ouvidorias poderéo se organizar em forma de sistemas ou redes, com a finalidade de:
|~ Articular as atividades das ouvidorias publicas;
Il — Garantir o controle social dos usudrios sobre a prestagdo de servigos publicos;

IIl — Garantir o acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de participagédo na gestéo e
defesa dos direitos; e

I/ — Garantir a efetiva interlocugé&o entre usuario de servigos publicos e os orgédos e entidades da
administracéo publica.

§ 1° O Municipio de Céu Azul organizara suas Ouvidorias em ouvidoria geral e setoriais, sendo a
primeira lotada na Secretaria de Administracdo, e a segunda na Secretaria de Assisténcia Social e
Secretaria de Salde.

§ 2° A Ouvidoria Setorial lotada na Secretaria de Satde, sera denominada de Ouvidoria do SUS e
regulamentada pela Lei n°1.263/2022 além das normas previstas neste Decreto.

§ 3° A Ouvidoria Setorial lotada na Secretaria de Assisténcia Social, sera denominada de Ouvidoria dos
direitos da Crianga e do Adolescente, e seguira as normas previstas neste Decreto.

Art. 4° Os cargos dos titulares das Ouvidorias serdo preferencialmente ocupados por servidores publicos
efelivos ou empregados publicos, que possuam nivel de escolaridade superior @ que tenham
certificacdo em ouvidoria ou experiéncia comprovada em atividades relacionadas ao atendimento ao
usuario de servigos publicos.

§1° O cargo de Ouvidor devera estar diretamente vinculado a autoridade maxima dos orgéos e entidades
a que se refere 0 §1° do art. 3° desta norma, ou equivalente.

§ 2° A nomeagdo e a dispensa dos titulares das ouvidorias deverdo ser submetidas vinculado a
autoridade maxima dos 6érgaos e entidades a que se refere o §1° do art. 3° desta norma, ou equivalente.

Art. 5° Compete as Quvidorias:

| — Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos pubicos, nos termos
da Lei 13.460/2017;

Il - Receber, analisar e responder as manifestagbes a elas encaminhadas por usudrios ou
reencaminhadas por outras ouvidorias;
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Il — Exclusivamente, receber, analisar e responder, dentincias e comunicagées a que se refere o §2°
do Art. 14 deste Decreto, recebidas por qualquer canal de comunicagdo com o usudrio de servicos

publico;

IV — Processar informagées obtidas por meio das manifestagbes recebidas e das pesquisas de
satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servicos prestados, em especial para
o cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao
Usuario, de que trata o Art. 7° da Lei 13.460/2017;

V' — Monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servicos ao Usuario do dérgéo ou entidade a que
esteja vinculada;

VI ~ Exercer a articulagéo permanente com outras instancias e mecanismos de participagéo e controle
social;

VII' — Produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem como
propor e monitorar a adogéo de medidas para a correcdo e a prevencdo de falhas e omissées na
prestagéo de servigos publicos;

VIl - Atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usudrio de servigos publicos,
orientando-os acerca do tratamento de reclamacées, sugestbes e elogios recebidos; e

IX — Exercer acdes de mediagdo e conciliagdo, bem como outras acbes para a solugéo pacifica de
conflitos entre usuarios de servigos e 6rgdos e entidades referidos no §1° do Art. 1° desta norma, com a
finalidade de ampliar a resolutividade das manifestacbes recebidas e melhorar a efetividade na
prestagéo de servigos publicos.

Art. 6° Compete ao drgéo central do sistema, aqui entendido como a Ouvidoria Geral:

| — Formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientacées relativas ao correto exercicio das
competéncias e atribuigdes definidas nos Capitulos I, IV da Lei n® 13.460/2017;

Il — Expedir orientagbes e diretrizes relativas ao correto exercicio das competéncias e atribuigtes
definidas no Capitulos VI da Lei n® 13.460/2017:

[l - Monitorar a atuagao das unidades de ouvidoria no tratamento dasmanifestacdes recebidas;

Il — Promover politicas de capacitacéo e treinamento relacionadas as atividades de ouvidoria e defesa
do usuario de servigos publicos;

IV - Manter sistema informatizado de uso obrigatério que permita o recebimento, a analise e a resposta
das manifestagbes enviadas para as unidades de ouvidoria;

V' - Definir formularios padréo a serem utilizados pelas unidades de ouvidoria para recebimento de
manifestactes;

VI - Definir metodologias padréo para medicdo do nivel de satisfagcéo dos cidaddos usuarios de
servigos publicos;

VIl ~Manter base de dados com todas as manifestagées recebidas pelasunidades de ouvidoria; e

VIl - Sistematizar as informactes disponibilizadas pelas unidades de ouvidoria, consolidar e divulgar
estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo com os servigos publicos prestados,
propondo e monitorando a adog&o de medidas para a correcdo e a prevengéo de falhas e omissées na
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prestagéo de servicos pliblicos.

CAPITULO IlI
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTAGOES
Segao |
Das regras gerais para tratamento de manifestacoes

Art. 7° As Ouvidorias deveréo receber, analisar e responder as manifestagbes em linguagem simples,
clara, concisa e objetiva.

& 1° Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestacdes formuladas nos termos desta
norma, sob pena de responsabilidade do agente publico.

§ 2° A solicitagdo de certificacdo da identidade do usuario somente poderd ser exigida
excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informagéo pessoalpropria ou de terceiros.

§ 3° E vedado as Ouvidorias impor ao usuario qualquer exigéncia relativa & motivagdo da manifestacéo.

§ 4° E vedada a cobranga de qualquer valor aos usudrios referentes aos procedimentos de ouvidoria,
ressalvados os custos de reprodugéo de documentos, midias digitais, postagem e correlatos previstos
nos termo dos artigos 57 e 58 do Decreto n° 6.440/2021 que dispbe sobre a regulamentagéo da politica
de acesso & informagao no &mbito da Administracéo Publica Municipal.

§ 5° Esta isento de ressarcir os custos a que se referem o paragrafo 4° aquele cuja situacéo econémica
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 manifestagbes seréo apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico, por meio do
sistema informatizado disponivel no site do Municipio de Céu Azul,

§ 1° Os orgéos e entidades poderdo manter sistemas proprios de recebimento e tratamento de
manifestacées, de forma concomitante ao sistema de que trata ocaput, desde que condicionados a
transferéncia eletrénica de dados a base de dados mantida pela Ouvidoria Geral.

§ 2° As Ouvidorias asseguraréo que o acesso ao sistema de que trata o caput esteja disponivel na
pagina principal de seus Portais na rede mundial de computadores.

§ 3° Sempre que recebida em meio fisico, os 6rgaos e entidades deverzo digitalizar a manifestacgéo e
promover a sua insercéo imediata no sistema a que se refere o caput.

§ 4° As Ouvidorias que receberem manifestagées que n&o se encontrem no ambito de suas atribuictes
deverdo encaminha-las para a unidade competente.

Art. 9° As Ouvidorias deverdo elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagées recebidas no
prazo de até trinta dias contados do recebimento da manifestagao, prorrogavel por igual periodo,
mediante justificativa expressa.

§ 1° Os prazos indicados no caput poderdo ser reduzidos em virtude de normas regulamentadoras
especificas.

§ 2° Recebida a manifestacdo, as ouvidorias deverdo realizar analise prévia e, caso necessario,
encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.
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§ 3° Sempre que as informagtes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a analise da
manifestagdo, em até 30 dias a contar do recebimento da manifestacdo as ouvidorias dever&o solicitar
ao usuario pedido de complementagéo de informagdes, que devera ser respondido em até 20 dias, sob
pena de arquivamento, sem produgéo de resposta conclusiva.

§ 4° O pedido de complementagéo de informages interrompe uma nica vez o prazo previsto no caput
deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta do usuario, sem prejuizo de
complementagdes supervenientes.

§ 6° As Ouvidorias poderao solicitar informagées as areas responsaveis pela tomada de providéncias, as
quais deverao responder dentro do prazo de até quinze dias, contados do recebimento no setor,
prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo de norma que estabeleca

prazo inferior.

Art. 10. As Ouvidorias assegurardo ao usuario a protecéo de sua identidade e demais atributos de
identificagéo, nos termos do Art. 31 da Lei n°12.527/2011.

Paragrafo (nico. A preservagdo da identidade do manifestante dar-se-a com a protegéo do nome,
enderego e demais dados de qualificacio dos manifestantes que serdo documentados separadamente,
aos quais seréo dispensados o tratamento previsto no caput.

Secao ll
Do elogio, da reclamagéo e da sugestio

Art. 11. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao
responsavel pela prestagéo do servigo publico, bem como as chefias imediatas destes.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio conterd informagéo sobre o encaminhamento e
cientificacéo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico publico prestado e as suas chefias
imediatas.

Art. 12. A reclamacdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestacéo do
atendimento ou do servico publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamagéo conterd informacdo sobre a decisdo
administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 13. A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagéo do atendimento
ou do servigo publico que devera se manifestar acerca da adog&o ou ndo da medida sugerida.

Paragrafo tnico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa final informara acerca
da forma e dos prazos de sua implantagdo, bem como dos mecanismos pelos quais o usuario podera
acompanhar a execugéo da adogéo da medida.

Art. 14. As Ouvidorias poderdo receber e coletar informagdes junto aos usuarios de servigos publicos
com a finalidade de avaliar a prestacdo de tais servigos, bem como auxiliar na deteccdo e correcéo de
irregularidades na gestao.

§ 1° As informagbes de que trata este artigo n&o se constituem em manifestacées passiveis de
acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.

§ 2° As informagbes que constituam comunicagées de irregularidade, sempre que contenham indicios
suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser apuradas mediante procedimento
preliminar de investigacéo.
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Secgdo lll

Das dentincias

Art. 15. A denuncia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos descritivos da
irregularidade ou indicios que permitam & administragéo publica chegar a tais elementos.

§ No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informacgé&o sobre o seu
encaminhamento aos o6rgéos apuratérios competentes, sobre os procedimentos a serem adotados e
respectivo ntimero que identifique a dentincia junto ao érgéo apuratoério, ou sobre o seu arquivamento.

§ 2° Os orgéos apuratorios administrativos internos encaminhario as ouvidorias o resultado final do
procedimento de apuragdo da denlncia, a fim de dar conhecimento ao manifestante acerca dos
desdobramentos de sua manifestacéo.

§ 3° As unidades setoriais deverdo informar a ouvidoria geral, a ocorréncia de dentincia por ato praticado

por agente publico ocupante de cargo em comissfio ou funcdo de confianca, bem como cargo de
empresa publica ou sociedade de economia mista que detenham natureza estratégica.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS
Art. 16. E dever dos dirigentes e servidores da instituigdo atender, com presteza, pedidos de informagéo
ou requisigdes formuladas pela Ouvidoria, de forma satisfatoria a atender as necessidades do cidadéo e

0 bom funcionamento da Quvidoria.

Art. 17. Este Decreto nfo altera ou revoga outras normas regulamentadoras de Ouvidoria,
especialmente a Lei Municipal n®1.263/2012.

Art. 18. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo oficial.

Gabinete do Prefeito Municipal de Céu Azul, 9 de dezembro de 2022.
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