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DECRETO N¢. 819/2023
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_____________ —~ Sumula:- Regulamenta a estrutura, organizacio e

PUBLICADO : funcionamento da Ouvidoria do Municipio de
I
I

DATA: 20 de novembro de 2023 Apucarana, como especifica.

EDICAO: 9644  PAGINA(S): C9 }
1 ORGAO: Tribuna do Norte - TN : O PREFEITO DO MUNICIPIO DE APUCARANA, ESTADO DO

---------- PARANA, SEBASTIAO FERREIRA MARTINS JUNIOR, NO USO
DAS ATRIBUICOES QUE LHE SAO CONFERIDAS PELA LEI
ORGANICA DO MUNICIPIO;

Considerando que o direito a prestacdo de servigos de qualidade, o
acesso a informagdo e a ampliagdo dos mecanismos de controle e
transparéncia na gestdo do bem publico devem ser incentivados e
praticados, para defesa do cidaddo e aperfeicoamento do préprio
processo democratico;

Considerando o disposto no Decreto n? 549, de 11 de agosto de 2023
que regulamenta, no ambito do Poder Executivo Municipal, rotinas e
procedimentos para garantia do acesso a informagdo e para a
classificagao de informagdes sob restrigbes de acesso, observados grau e
prazo de sigilo, conforme o disposto na Lei Federal n2 12.527/2011;

Considerando o disposto no Decreto n2 550, de 11 de agosto de 2023,
que regulamenta a Lei Federal no 13.709, de 14 de agosto de 2018, Lei
de Protec¢do de Dados Pessoais (LGPD), no ambito da Administragdo
Publica Municipal, estabelecendo diretrizes, competéncias, providéncias
e procedimentos a serem observados por seus drgdaos e entidades,
visando garantir a protecao de dados pessoais;

DECRETA:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS
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Art. 12 Este Decreto regulamenta os procedimentos para a participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario de servicos publicos da Administragcdo Publica Municipal, de
que trata a Lei Federal n.2 13.460, de 26 de junho de 2017.

o

Art. 22 Sujeitam-se ao disposto nesta norma os 6rgdaos da Administragao Municipal Direta,
Autarquica e Fundacional e as demais entidades prestadoras de servigos publicos.

Art. 3¢ O Municipio de Apucarana assegurard aos cidaddos o direito de acesso ao Servico
de Ouvidoria, que sera proporcionado mediante procedimentos objetivos e ageis,
de forma transparente, clara e em linguagem de facil compreensao, possibilitando a
manifestacdo e registro de reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos, observadas as diretrizes da Lei n.2 13.460/2017.
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Art. 42 Para os fins deste Decreto, consideram-se:

I - OUVIDORIA: instancia de participagdo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos servicos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com o objetivo de avaliacdo da
efetividade, aprimoramento da gestdo publica e comunicacdo com o cidadao e
usuario;

Il - USUARIO: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico;

IIl- AGENTE PUBLICO: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem
remuneracao, exerce cargo, emprego ou funcao publica;

IV- SERVICO PUBLICO: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou
indireta de bens e/ou servigos a populacdo, exercida por érgdo, entidade da
administracdo publica e particulares delegatérios de servico publico;

V - ATENDIMENTO: o conjunto das atividades necessdrias para recepcionar e dar
encaminhamentos as solicitagdes dos usudrios, inclusive as manifestacées de
opinido, percepcdo e apreciagao relacionadas a prestacao do servigo publico;

VI- CANAIS DE ATENDIMENTO: pracas de atendimento presencial, sitios
eletronicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefénicas, terminais de
autoatendimento, carta ou qualquer outro meio que permita ao usudrio fazer
solicitacbes e obter informacgOes sobre servicos publicos e que estejam
disponiveis para uso;

VIl - MANIFESTACOES: reclamacdes, dentncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacdo de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo de tais servicos;
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VIl - RECLAMAGAO: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de
servico publico e a conduta de agentes na prestacao e na fiscalizacdo de servico;

IX - DENUNCIA: ato que indica a eventual pratica de irregularidade ou de ilicito
cuja solucdo dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratdrios competentes;

X - SUGESTAO: apresentacio de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados por 6rgdos e entidades da
administracdo publica municipal;

Xl - ELOGIO: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico
publico oferecido ou o atendimento recebido;

Gabinete do Prefeito — Atos Oficiais Pagina2de 8
E-mail: gabinete@apucarana.pr.gov.br



= . Prefeitura do Municipio de Apucarana e TN e
w Gabinete do Prefeito - Atos Oficiais
Centro Civico José de Oliveira Rosa, 25 / CEP: 86800-280 / Apucarana - Parana b Espeianga e cfrabathe

XII - SOLICITAGAO DE PROVIDENCIAS: pedido para adogdo de providéncias por
parte da Administracao Publica Municipal;

XIll - CERTIFICACI\O DE IDENTIDADE: procedimento de conferéncia de
identidade do manifestante por meio de documento de identificacdo vélido ou,
na hipdtese de manifestacdo por meio eletronico, por meio de assentamento
constante de cadastro publico municipal, respeitado o disposto na legislacdo
sobre sigilo e protecdo de dados e informacdes pessoais; e

XIV - DECISAO ADMINISTRATIVA: deliberacdo e desfecho administrativo acerca
do objeto das manifestacdes e solicitacdes encaminhadas pelos usudrios.

Art. 52 O acesso do Usudrio a informacgdes sera regido pela Lei n® 12.527/2011 e Decreto
Municipal n2 549, de 11 de agosto de 2023.

Art. 62 Os direitos basicos e deveres dos usuarios sdo aqueles previstos nos artigos 52, 62 e
82 da Lei Federal n? 13.460/2017.

Art. 7¢ Nos termos do art. 72 da Lei n? 13.460/2017, a Administracdo Publica Municipal
divulgara, de maneira permanente, no seu sitio eletronico oficial, no Portal da
Transparéncia e na Carta de Servigos ao Usuario de forma atualizada.

Art. 82 A Administracao Publica Municipal devera, anualmente, avaliar seus servigos sob os
aspectos previstos no artigo 23 da Lei n2 13.460/2017.

Paragrafo unico. O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado na respectiva
pagina oficial do 6rgdo na internet, bem como em seu Portal da Transparéncia.
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CAPITULO Il
DA OUVIDORIA
Art. 92 A Ouvidoria do Municipio de Apucarana, unidade subordinada ao Gabinete, tem ' e
como atribuicdes e competéncias precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas ;’gﬁ“
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em regulamento especifico:
I - Promover a participacdo do usudrio na administracao publica;

Il - Acompanhar as manifestacdes e, quando necessdrio, atuar junto ao 6rgao
responsavel, visando garantir a sua efetividade;

Il - Propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;
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IV- Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando e monitorando o tratamento e a efetiva
conclusdo das manifestagdes de usuarios perante o drgdo a que se vincula;

V - Preparar relatorios periédicos referentes as demandas e ao andamento dos
processos;

VI - Acompanhar e manter controle atualizado sobre o andamento de todos os
processos de reclamagdes, denuncias, elogios e pedidos de informacGes em
tramite e finalizados, informando sempre aos interessados.

CAPITULO 1l
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Art. 10 Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacdes perante a
administracdo publica acerca da prestacao de servigos publicos.

Art. 11 As manifestacGes serao dirigidas a Ouvidoria do Municipio, exceto quando
relacionadas a Saude, prestada pelo SUS, que devera ser encaminhada a Ouvidoria
da Saude.

Art. 12 As manifestagdes dirigidas a Ouvidoria do Municipio poderdao ser feitas
presencialmente na Prefeitura de Apucarana, por e-mail:
www.ouvidoria@apucarana.gov.pr.br, ou por formulario eletrénico disponivel na
pagina oficial do Municipio na Internet (http://www.apucarana.pr.gov.br/site/carta-
de-servicos/ouvidoria/).

§12 As manifestagbes dirigidas a Ouvidoria da Saude poderdao ser feitas por
telefone, através do numero (43) 3422-5888, por e-mail:
ouvidoria.ams@apucarana.gov.pr.br e presencialmente na sede da Autarquia
Municipal de Saude - AMS.
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§22 No caso de manifestacao por meio eletronico, respeitada a legislacdo especifica
de sigilo e protecdo de dados, poderd a administracao publica ou sua ouvidoria
requerer meio de certificacdo da identidade do usudrio.
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§32 As manifestacdes que nao forem eletronicas, deverdo ser reduzidas a termo de
forma eletronica.

Art. 13 Recebida a manifestagao pela Ouvidoria do Municipio, havera uma analise prévia e,
caso necessario, o0 encaminhamento para as areas responsaveis para providéncias.

Art. 14 A Ouvidoria e os setores competentes pelas analises que Ilhe forem encaminhadas
deverdo apresentar resposta conclusiva ao cidaddo, no prazo de 30 (trinta) dias do
recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.
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§12 Os prazos indicados no caput deste artigo poderdo ser reduzidos em virtude de
normas regulamentadoras especificas.

§22 Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuario de servicos publicos
forem insuficientes para a andlise da manifestacdo, serd solicitado ao usuario a
complementacdo das informacdes, que devera ser atendida no prazo de 30 (trinta)
dias, sob pena de arquivamento sem producdo de resposta conclusiva.

§32 N3o serdo admitidos pedidos de complementacdo sucessivos, exceto se
referentes a situacdo surgida com a nova documentacdo ou com as informacdes
apresentadas.

§42 A solicitacdo de complementacao de informacdes suspendera o prazo previsto
no caput, que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

§52 A Ouvidoria do Municipio poderd solicitar informacdes e esclarecimentos
diretamente a agentes publicos do drgdo a que se vincula e a rede de
interlocutores, os quais deverdo responder no prazo de até 20 (vinte) dias, contados
do recebimento na unidade, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa
expressa, sem prejuizo de eventual norma que estabelega prazo inferior.

§62 As manifestagOes serdo analisadas e respondidas em linguagem simples, clara,
concisa e objetiva.

§72 As respostas deverao conter a identificacdo de quem a respondeu, constando o
nome, cargo e lotagdo.
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Art. 15 O elogio recebido pela Ouvidoria do Municipio sera encaminhado ao agente publico
que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestagdo do servico publico e a
sua chefia imediata.

-~

e
Eiee,

[ ESTE DOCUMENTO FOI ASSINADO EM: 17/11/2023 18:00 -03:00-03
5" POR SEBASTIAO FERREIRA MARTINS JUMIOR EM 17/11/2023 18:00

Art. 16 A reclamagao recebida pela Ouvidoria do Municipio sera encaminhada a autoridade
responsdavel pela prestacdo do atendimento ou do servico publico.

T

Art. 17 A sugestdo recebida pela Ouvidoria do Municipio serd encaminhada a autoridade
responsdvel pela prestacdao do atendimento ou do servico publico, a qual cabera
manifestar-se acerca da possibilidade de adoc¢ao ou andlise da providéncia sugerida.

Art. 18 As denuncias contra servidores publicos municipais recebidas pela Ouvidoria do
Municipio serdo tratadas caso contenham elementos minimos descritivos de
irregularidade (autoria e materialidade) ou indicios que permitam chegar a tais
elementos e serdo encaminhadas a Secretaria de Gestao Publica.
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§12 No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informacdo sobre o seu encaminhamento ao 6rgao responsavel, sobre os
procedimentos a serem adotados e respectivo nimero que identifique a denuncia
junto ao 6rgao, ou sobre o seu arquivamento.

§22 Os drgaos apuratdrios administrativos internos encaminharao a Ouvidoria do
Municipio o resultado do procedimento de apuracdo da denuncia, a fim de dar
conhecimento ao usuario acerca dos desdobramentos de sua manifestacao.

Art. 19 A Ouvidoria do Municipio assegurard a protecdo da identidade e dos elementos que
permitam a identificacdo do usudrio de servicos publicos ou do autor da
manifestacdo, bem como possibilitard o acompanhamento do tramite de sua

demanda, a qualquer tempo, por meio eletrénico ou presencial.

CAPITULO IV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS

Art. 20 Os orgaos da Administracdo Municipal avaliardo os servicos sob os seguintes
aspectos:

| - Satisfacdo do usuario com o servigo prestado;
Il - Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

lll - Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servigos;

IV - Quantidade de manifestacdes e requerimentos de usuarios;

PARA CONFERENCIA DO SEU CONTEUDO ACESSE https:/ic atende net/p6557d482e0d48.

V- Medidas adotadas pela Administracdo Municipal para melhoria e
aperfeicoamento da prestacao do servico.
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§12 A avaliacdo sera realizada uma vez ao ano, no minimo, mediante pesquisa de
satisfacdo, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos
resultados.

T

§22 Os resultados estatisticos serdo disponibilizados no portal institucional e de
prestacdo de servicos na internet do Municipio de Apucarana.

§32 Os dados obtidos serdao utilizados como subsidio relevante para identificar
lacunas e deficiéncias, bem como, reorientar e ajustar a prestacdo dos servicos
publicos municipais.
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Art. 21 A Ouvidoria do Municipio elaborard, anualmente, Relatério de Gestdao, que aponte
falhas e proponha melhorias na prestacdo de servicos publicos com base nas
manifestacdes apresentadas pelos usuarios.

§12 O Relatdrio de Gestdo referido no caput deste artigo indicara, ao menos:
I - O nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - As alegacdes, de forma sucinta, das manifestacdes;
Il - A andlise dos pontos recorrentes;

IV-As providéncias adotadas pela Administracdo Publica Municipal quanto as
solugdes propostas ou apresentadas.

§22 O Relatdrio de Gestdo sera disponibilizado no portal institucional e de prestacao
de servicos na internet do Municipio de Apucarana.

CAPITULO V
DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 22 A Administragdao Municipal instituird o Conselho Municipal de Usuarios de Servigos
Publicos, que atuard como 6rgdao consultivo visando aprimorar a prestacdao e
avaliacdo de servigos publicos a populagao.

Paragrafo unico. Como mecanismo de participa¢do direta dos usuarios no acompanhamento da
prestacdo e avaliagdo dos servigcos publicos, o Conselho terd como atribuicdes:

| — Acompanhar e participar da avaliagdo da qualidade e da efetividade da
prestacdo dos servicos publicos;

Il = Propor melhorias na prestacao dos servicos publicos e contribuir para a
definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e

-~

& PARA CONFERENCIA DO SEU CONTEUDO ACESSE https:/ic atende net/pB557d482:0d48.

¥ POR SEBASTIAO FERREIRA MARTINS JUMIOR EM 17/11/2023 18:00

[ ESTE DOCUMENTO FOI ASSINADO EM: 17/11/2023 18:00 -03:00-03

o

Ill = Acompanhar e auxiliar na avaliacdo da atuacdo da Ouvidoria do Municipio e
Ouvidoria da Saude.

Art. 23 O Conselho Municipal de Usudrios de Servicos Publicos serd composto por
representantes do Poder Publico e da Sociedade Civil, estes preferencialmente de
associacbes de moradores, de forma paritaria, contando ao menos com trés
membros titulares e trés suplentes de cada segmento, a serem designados por ato
préprio da Chefe do Poder Executivo Municipal.
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§12 O Conselho de Usuarios se reunira quadrimestralmente, de forma ordinaria, nos
meses de abril, agosto e dezembro, e extraordinariamente sempre que necessario,
mediante convocagao.

§22 O Conselho de Usuarios aprovara seu Regimento Interno seguindo os principios
aplicaveis aos conselhos de politicas publicas.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Os titulares dos 6rgaos da Administragdo Publica Municipal serdo responsaveis por
assegurar o cumprimento das normas relativas a Ouvidoria do Municipio, de forma
eficiente e adequada aos objetivos da Lei n.2 13.460/2017.

No caso de servicos de competéncia da Ouvidoria da Saude/SUS deverdo ser
observadas as normas e diretrizes do Ministério da Saude e os gestores deverdo
utilizar os dados destes servicos como ferramenta para estabelecer estratégias para
melhoria das ag¢bes e dos servigos prestados.

As situacbes de omissdo ou conflito aparente de normas serdo tratadas
especificamente no ambito da Ouvidoria do Municipio e do Gabinete do Prefeito.

Revogam-se as disposicdes em contrdrio, entrando este Decreto em vigor na data
de sua publicagao.

Municipio de Apucarana, em 17 de novembro de 2023.

Assinado eletronicamente por:
gy, SEBASTIAO FERREIRA

¥, MARTINS JUNIOR
878.239.349-49

S
ura digital avangada com certificado digital nao ICP-

Assi
Brasil.

Sebastidao Ferreira Martins Junior
(Junior da Femac)
Prefeito Municipal
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