DECRETO N° 186/2024

DATA: 27.11.2024

Sumula: Regulamenta a Lei Federal n® 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispde sobre participacdo, protegdo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administracdo publica no dmbito do Poder Executivo do
Municipio de Itapejara D’Oeste, e da outras providéncias.

O Prefeito do Municipio de Itapejara D’Oeste, Estado
do Parana, no uso de suas atribui¢des que lhe sdo conferidas em Lei, e com fundamento
na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e no Decreto Federal n°® 9.492, de 05
de setembro e 2018.

DECRETA
CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Ficam regulamentados os procedimentos para a participagdo, protecdo e
defesa dos direitos do usudrio de servi¢os publicos da administragdo publica municipal,
de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e instituido o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, com a finalidade de coordenar as atividades
de ouvidoria desenvolvidas pelos 6rgdos e entidades da administragdo publica
municipal.

Art. 2° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

I — Reclamagio: demonstragdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestag@o e na fiscalizagdo desse servico;

IT — Dentincia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solugdo dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratdrios competentes;

III - Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido;

IV — Sugestido: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por 6rgdos e entidades da administragdo
publica municipal;

V - Solicitacio: pedido para ado¢do de providéncias por parte dos 6rgdos e das
entidades do Poder Executivo Municipal.

VI - Pseudonimiza¢do: tratamento por meio do qual um dado perde a
possibilidade de associagdo, direta ou indireta a um individuo, sendo pelo uso de
informacdo adicional mantida separadamente pelo controlador em ambiente controlado
e seguro.

CAPITULO 11
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL

Art. 3° S40 objetivos do Sistema de Ouvidoria:
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I — Coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere este Decreto;

II — Propor e coordenar agdes, visando desenvolver o controle social dos
usuarios sobre a prestacdo de servigos publicos e facilitar o acesso do usudrio de
servicos publicos aos instrumentos de participagdo na gestdo e na defesa de seus
direitos;

IIT — Zelar pela interlocugdo efetiva entre o usudrio de servigos publicos e os
departamentos/divisdes responsaveis por esses servicos.

Art. 4° Integram o Sistema de Ouvidoria:
I — Ouvidora Geral;

Secao 1
Das Competéncias

Art. 5° Compete ao Sistema de Ouvidoria:

I — Estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢des definidas nos Capitulos III, IV e VI da Lei Federal n° 13.460, de 2017;

IT — Promover a capacitacdo e o treinamento relacionados com as atividades de
ouvidoria e de protegdo e defesa do usudrio de servigos publicos;

III — Manter sistema informatizado de uso obrigatdério pelos departamentos e
divisdes do Poder Executivo Municipal, com vistas ao recebimento, a analise e ao
atendimento das manifesta¢des enviadas ao Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal;

IV — Definir metodologia padrio para aferir o nivel de satisfagdo dos usuarios de
servigos publicos;

V — Manter base de dados com as manifesta¢des recebidas de usuarios;

VI — Sistematizar as informagdes, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive
aquelas iniciativas de nivel de satisfagdo dos usudrios com os servigos publicos
prestados; e

VII - Propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a corre¢do de
falhas e omissdes na prestagdo de servigos publicos.

Secao 11
Do Recebimento, da Analise e da Resposta de Manifestagoes

Art. 6° Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos do disposto neste Decreto, sob pena de responsabilidade do
agente publico.

Art. 7° Os procedimentos de que trata este Decreto sdo gratuitos, ficando vedada
a cobranga de importancias ao usudrio de servigos publicos.

Art. 8° Sao vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a
apresentagdo de manifestagdes perante o Sistema de Ouvidoria.

(46) 3526-8300

adm@itapejar




Art. 9° As manifesta¢des protocoladas no Sistema de Ouvidoria devem conter,
no minimo, as seguintes informagdes:

I — Identificacdo do interessado exceto se a solicitagdo seja sigilosa;

II — Endereco de e-mail para envio da resposta a solicitagdo, exceto em caso de
solicitacdo sigilosa;

III — descrigdo detalhada sobre o fato e sua autoria, e se for o caso, a indicagdo
das provas que dispde ou que tem conhecimento;

Paragrafo Unico. Caso a solicitagdo seja sigilosa a resposta a mesma sera
fornecida através de Sistema Online de Ouvidoria.

Art. 10. As manifesta¢des serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletronico, por meio do Sistema de Ouvidoria, de uso obrigatdrio pelos departamentos e
divisdes do Executivo Municipal.

§ 1° O Municipio disponibilizara o acesso ao Sistema de Ouvidoria em seus
sitios eletronicos oficiais, em local de destaque.

§ 2° Na hipédtese de recebimento da manifestagdo em meio fisico, o Setor de
Ouvidoria, promover4 a sua digitalizagdo e sua insergdo imediata no sistema eletronico.

§ 3° O encaminhamento de denuncia com elementos de identificagdo do
denunciante entre os departamentos e divisdes do Executivo Municipal sera precedida
de consentimento do denunciante, sem o qual a denlncia somente poderd ser
encaminhada ap0s a sua pseudonimizag@o pelo Setor de Ouvidoria.

Art. 11. O Sistema de Ouvidoria respondera as manifestagdes em linguagem
clara, objetiva, simples e compreensivel.

Art. 12. O Sistema de Ouvidoria elaborara e apresentara reposta conclusiva as
manifestagdes recebidas no prazo de 30 (trinta) dias, contatos da data de seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e notificara
o usudrio de servigo publico sobre a decisdo administrativa.

§ 1° Recebida a manifestagdo, o Setor de Ouvidoria procedera a analise prévia e,
se necessario, a encaminhara aos departamentos e divisdes responsaveis pela adogio das
providéncias necessarias.

§ 2° Se as informagdes apresentadas pelo usudrio de servigos publicos forem
insuficientes para a analise da manifestacdo, o Setor de Ouvidoria solicitard ao usudrio a
sua complementacdo, que devera ser atendida no prazo de 20 (vinte) dias, contados da
data da solicitacdo de complementag@o, sendo que, durante esse prazo, ficara suspenso o
prazo previsto no caput deste artigo.
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§ 3° Nido serdo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se
forem referentes a fato superveniente, devendo ser apresentada nova documentagdo ou
novas informagdes.

§ 4° A falta de complementagfo da informagao pelo usudrio de servigos publicos
no prazo estabelecido no § 2° deste artigo acarretard o arquivamento da manifestagdo,
sem a produgdo de resposta conclusiva.

§ 5° O Sistema de Ouvidoria podera solicitar informagdes aos departamentos e
divisdes da administragio municipal, responsaveis pela tomada de providéncias, as
quais deverdo responder no prazo de 20 (vinte) dias, contados da data do recebimento
do pedido no departamento\divisdo competente, prorrogavel uma vez por igual periodo,
mediante justificativa expressa.

Art. 13. O elogio recebido pelo Sistema de Ouvidoria sera encaminhado ao
agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela presta¢do do servigo
publico e a sua chefia imediata.

Art. 14. A reclamacio recebida pelo Sistema de Ouvidoria sera encaminhada a
autoridade responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamagdo contera informagdo
objetiva acerca do fato apontado.

Art. 15. A sugestio recebida pelo Sistema de Ouvidoria serd encaminhada a
autoridade responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servico publico, a qual
cabera manifestar-se acerca da possibilidade de adogéo da providéncia sugerida.

Art. 16. A denuncia recebida pelo Sistema de Ouvidoria sera conhecida apenas
nos casos que apresentarem elementos minimos descritivos de irregularidade ou
indicios que permitam & administragdo publica municipal a chegar a tais elementos.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da denuncia contera informagéo sobre o
seu encaminhamento aos 6rgdos apuratdrios competentes e sobre os procedimentos a
serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipdtese de a denuncia ndo ser
conhecida.

CAPITULO III
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 17. O Sistema de Ouvidoria podera coletar informagdes junto aos usuarios

de servigos publicos com a finalidade de avaliar a presta¢do desses servigos e de auxiliar
na deteccdo e na corregdo de irregularidades.
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§ 1° As informagdes a que se refere o caput deste artigo, quando ndo contiverem
a identificagdo do usudrio, ndo configurardo manifesta¢cdes, nos termos do disposto
neste Decreto, e ndo obrigardo resposta conclusiva.

§ 2° As informagdes que constituirem comunicagdes referente as irregularidades,
ainda que de origem andnima, serdo enviadas ao departamento ou divisdo competente
para a sua apuracdo, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade.

Art. 18. O Sistema de Ouvidoria deve assegurar a prote¢do da identidade e dos
elementos que permitam a identificagdo do usuario de servigos publicos ou do autor da
manifestagdo, nos termos do art. 31 da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de
2011.

§ 1° O conteudo das denuncias pode ser disponibilizado apenas aos
denunciantes, denunciados e aos procuradores de ambas as partes, mediante

apresentacdo de procuragdo devidamente assinada.

§ 2° A inobservancia ao disposto no caput deste artigo sujeita o agente publico as
penalidades legais pertinentes.

Art. 19. A Administracdo Municipal devera definir o ouvidor responsavel pela
Ouvidoria Municipal, através de Decreto.

Paragrafo unico. O ouvidor devera ser capacitado para a fungdo que ira
desenvolver seja em treinamento online ou presencial.

Art. 20. O conteudo deste ato podera ser revisto e alterado conforme a
necessidade da Administra¢cdo Municipal.

Art. 21. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo.

Gabinete do Prefeito Municipal de Itapejara D’Oeste, Estado do Parana, aos 27
dias do més de novembro de 2024.
{J

1n)gsam%/ Daiani Hoffman,

Prefeito Municipal. Diretora do Depto. de Administragao.
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