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DECRETO N° 241/2023

DISPOE SOBRE AS ACOES DE
OUVIDORIA NO MUNICIPIO DE
BARRACAO, ESTADO DO PARANA
E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

JORGE LUIZ SANTIN, Prefeito do Municipio de Barracdo, Estado do
Parana, no uso das atribuices legais que lhe sdo conferidas pela Lei Orgénica
Municipal, com fundamento no disposto ne inciso | do § 3° do art. 37 da Constituicao
da Republica Federativa do Brasil e na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017, e

CONSIDERANDO que a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
estabelece normas basicas para participacéio, protegdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos pUblicos prestados direta e indiretamente pela administracao

publica; e

' 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% e

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 |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Este decreto regulamenta a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
dispondo sobre a atuagéo dos responsaveis por agdes de ouvidoriae a participagao,
protegéo e defesa dos direitos do usuario de servicos publicos, bem como institui a
Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao, no &mbito do Municipio de Barrac&o.

§ 1° A garantia dos direitos e a participagao do usuario de servigos publicos de que
trata a Lei Federal n® 13.460, de 2017, serdo asseguradas por meio da atuacio dos
responsaveis por agdes de ouvidoria, em conformidade com os principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, 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-8 aos orgéos da Administragéo 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:
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| — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou *
potencialmente, de servigo publico;

I — agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem
remuneracéo, exerce cargo, emprego ou fungéo publica;

Il — servico ptblico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta
de bens ou servicos a populagdo, exercida por 6rgac ou entidade da
administragao publica;

IV — atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitagdes dos cidadaos, inclusive as manifestacdes de
opiniao, percepgdo e apreciagao relacionadas a prestacéo do servigo publico;

V _ canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios
eletrénicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefénicas, terminais de
autoatendimento, carta ou qualquer outro meio que permita ao cidadao fazer
solicitagdes e obter informacées e servicos publicos;

VI - solicitagoes: pedidos, reclamagdes, dentncias, sugestoes e demais
pronunciamentos dos cidaddos que tenham como objeto a prestacéo ou a
fiscalizagdo dos servigos publicos e da conduta dos agentes a eles
relacionados.

§ 4° O acesso do usuério a informagGes sera regido pelos termos da Lei no
12.527/2011 e do Decreto Municipal n® 113/2022.

_ CAPiTULOII ’
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 2°. Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliagio, 0s 6rgdos e entidades
prestadores de servicos publicos municipais deverzo avalid-los, no minimo,
conforme os seguintes aspectos:

| — satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

lil — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacéo dos
Servigos;

IV — quantidade de manifestagdes de usuarios;

V — medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestagéo do
Servico.

§ 1° A avaliagdo 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 metodoldgica e estatistica.

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

§ 3° A avaliagio realizada por pesquisa de satisfagdo constituira subsidio aos
indicadores do eixo de controle interno.
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CAPITULO ill
DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE OCUVIDORIA

Art. 3°. As agBes de ouvidoria serdo desenvolvidas no ambito da Administracao
Geral e de modo especifico na Secretaria Municipal de Satde e Secretaria Municipal
de Educacao, aos quais competirao:

| — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de
servigos pUblicos, nos termos da Lei Federal n°® 13.460, de 2017;

Il — receber, anaiisar e responder as manifestacbes encaminhadas por
usuarios ou reencaminhadas por outros responsaveis por agdes de ouvidoria
ou orgdos ou entidades publicos, observados os termos deste Decreto e das
normas pertinentes a matéria;,

lll — processar informacdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e
das pesquisas de satisfaggo, com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos
servicos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos
padroes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ac Cidad&o, de
que trata o art. 7° da Lei Federal n°® 13.460, de 2017,

IV — incentivar a participacdo, a transparéncia, o acesso a informacgéo e o
controle social,

V - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades realizadas,
bem como propor € monitorar a adogéo de medidas para a correcao e a
prevencao de falhas e omissoes na prestagao de servigos publicos;

VI — coordenar e supervisionar os demais canais de comunicacio das agOes
de ouvidoria postos a disposigao dos usudrios de servicos publicos.

Art. 4°. Os responsaveis por agdes de ouvidoria deverao ter, preferencialmente,
experiéncia em ouvidoria ou atividades relacionadas ao atendimento ao usuario,
defesa de direitos ou promogao da cidadania, e serao designados pelo Chefe do
Executivo por meio de Portaria.

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

i — formulacio e expedigdo de atos normativos, diretrizes e orientacbes
relativas ao correto exercicio das competéncias e atribuigoes definidas nos
Capitulos IV e VI da Lei Federal n° 13.460, de 2017;

Il — promogdo de politicas de capacitagéo e treinamento relacionadas as
atividades dos responsaveis por agbes de ouvidoria € defesa do usuario de
servicos publicos;

Il — fomento da utilizagdo do sistema informatizado, de uso obrigatério por
todos os responsaveis por agdes de ouvidoria, que permita o recebimento, o
registro, o encaminhamento, a andlise e a resposta as manifestagbes dos
USUArios.
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Art. 6°. As Secretarias deverdo enviar regularmente aocs responsaveis pelas agdes
de ouvidoria os relatérios de gestdo com indicadores de avaliag@o sobre a qualidade
dos servigos prestados ao usuario, o relatbrio de planejamento estratégico
participativo e todas as informagdes solicitadas para o desenvolvimento do servigo
de ouvidoria.

Art. 7°. Os servidores publicos designados para as agdes de ouvidoria no uso de
suas atribuigdes, poderdo requisitar documentos para exame € posterior devolugéo,
cabendo aos servidores do Poder Executivo Municipal, ou aqueles que prestem
servicos ao mesmo, prestar-lhes apoio e informagoes em carater prioritario.

CAPITULOIV
DO ATENDIMENTO AO USUARIO

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

| — exposicéo oral, perante os servidores designados;

Il — por escrito, redigida e apresentada pelo interessado diretamente afetado;
Il — por telefone, desde que o usuario informe seu CPF, nome completo,
telefone e endereco residencial;

IV — por meio eletrdnico, formulario de contato da pagina oficial do Municipio
de Barracdo ou por e-mail, com as mesmas identificagbes mencionadas
acima;

V — por carta.

Paragrafo (nico. No caso de o usuario ser analfabeto, sera lavrada ata da
manifestagdo, contendo assinatura de testemunha e aposicéo da impressao digital
do usuario. '

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

Art. 10. As manifestagSes dos usuarios observarao os principios da eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva resolugéo, especiaimente sobre:

| - recepgao da manifestagéo no canal de atendimento adequado;

Il — emissdo de comprovante de recebimento da manifestagao com o namero
de protocolo;

Il — andlise e obtencéo de informagdes, quando necessario;

IV — acompanhamento do pedido pela internet;

V — decisdo administrativa final;

VI - ¢iéncia ao usuario;

VIl — satisfagdo do usuario.
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Art. 11. As manifestacbes serdo analisadas pelos servidores responsaveis para as.
acbes de ouvidoria que, levando em conta 0s compromissos de atendimento
assumidos pelo ente responsavel pela prestacéo do servigo, devera:

! — acolher a manifestac&o;

I - encaminhar a manifestagio as Secretarias, obedecendo
preferencialmente a ordem de protocolo, desde que dentro do prazo maximo
de 05 (cinco) dias uteis;

Il — as demandas encaminhadas para outros 6rgdos serao acompanhadas
pela Quvidoria, até o término do processo;

IV — avaliar a resposta da Administragdo Municipal e comunicar ao usuario o
resultado de seus estudos, investigagdes e sugestdes no prazo maximo de 20
(vinte) dias, prorrogavel por igual periodo, ressalvados os prazos especificos
definidos na legisiacao;

V — comunicar a Administracdo Municipal e ao usuario o resultado de suas
verificagbes,;

VI — indicar pontos de melhoria a serem encaminhados para a Administragao
Municipal quando forem detectadas falhas sistematicas em determinada
prestacdo de servigos.

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

| — no caso de reclamagdes: explicar o fato, retifica-lo ou nao reconhecé-lo
como verdadeiro;

il — no caso de dentincias: receber, examinar e encaminhar as unidades
administrativas competentes do orgéo ou entidade;

lil - no caso de sugestdes: adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade
de sua adogao;

IV — no caso de solicitacbes efou pedidos de informagoes: responder as
questbes dos solicitantes;

V — no caso de elogios: conhecer os aspectos positivos € admirados da
atividade ou do trabalho.

Paragrafo anico. Em se tratando as manifestagdes de dendncias e reclamagdes
referentes Secretarios, Chefes de Divisdo, servidores designados para fungbes de
confianga e demais servidores a Ouvidoria dard o devido encaminhamento &
Unidade de Controle Interno e a Procuradoria Juridica para adogao das medidas
necessarias.

Art. 13. As manifestagbes levadas & Ouvidoria nao suspendem o andamento de
processos administrativos.

Art. 14. Como resultados de suas investigagdes, a Ouvidoria podera recomendar a
adocao de medidas que alterem 0S processos de trabalhos considerados
inadequados.
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Art. 15. O servidor responsavel por agdes de ouvidoria, mediante despacho
fundamentado, remetera ao arquivo as comunicagdes ndo identificadas e aquelas
desprovidas de argumento verossimil.

Art. 16. Quando for comprovada méa-fé na comunicagdo prestada, o servidor
responsavel pela agao de ouvidoria notificara o fato aos 6rgaos competentes para as
providéncias legais.

CAPITULOV
DA RELACAO COM OS USUARIOS

Art. 17. Os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo Municipal cbservardo as
seguintes diretrizes nas relagdes entre si e com 0s usuarios dos servigos publicos:

| — presungao de boa-fe,

Il — compartiihamento de informagdes, nos termos da Lei;

HI — eliminagdo de formalidades e exigéncias cujo custo econdmico ou social
seja superior ao risco envolvido;

IV — aplicagdo de solugdes tecnologicas que visem simplificar processos €
procedimentos de atendimento aos usuarios dos servigos publicos e propiciar
melhores condi¢oes para o compartilhamento das informacoes;

V - utilizagdo de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargbes e
estrangeirismos;

VI — articulagdo com o Governo Federal, com os Estados e com os outros
Municipios da Federagdo, bem como com 0s outros Poderes, para a
integracdo, racionalizagdo, disponibilizagdo e simplificagdo de servigos
publicos.

Paragrafo Unico. Usuarios dos servigos publicos s@o as pessoas fisicas e juridicas,
de direito ptblico ou privado, diretamente atendidas por servigco pubiico.

CAP{TULO VI )
DA CARTA DE SERVICOS AO CIDADAC

Art. 18. Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo Municipal que prestam
atendimento aos usudrios dos servigos publicos, direta ou indiretamente, deverédo
elaborar e divulgar Carta de Servicos ao Cidad&o, no ambito de sua esfera de
competéncia.

§ 1° A Carta de Servigos ao Cidadao tem por objetivo informar aos usuarios dos
servigos prestados pelo 6rgéo ou pela entidade do Poder Executivo Municipal, as
formas de acesso a esses Servicos e 0s compromissos e padroes de qualidade do
atendimento ao publico.
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§ 2° Na Carta de Servicos ao Cidadao, deverdo constar informagdes claras e
precisas sobre cada um dos servigos prestados, especialmente as relativas:

| - ao servigo oferecido;

Il — acs requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 servico;
il — as etapas para processamento do servigo;

IV — ao prazo para a prestagao do servigo;

V — a forma de prestacéo do servico;

VI — a forma de comunicagéo com o solicitante do servigo;

VIi — aos locais e as formas de acessar o servico.

§ 3° Além das informacgdes referidas no § 2° deste artigo, a Carta de Servigos ao
Cidadao devera, para detalhar o padrao de qualidade do atendimento, estabelecer:

| — os usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

Il — o tempo de espera para o atendimento;

Il — o prazo para a realizagao dos servigos;

IV — os mecanismos de comunicacdo com 0s usuarios;

V — os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e
reclamacoes; :

VI — as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacéo dos servigos,

incluidas a estimativas de prazos;
VIl — os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das efapas,

cumpridas e pendentes, para a realizag&o do servigo solicitado;
VIIl — outras informacées julgadas de interesse dos usuarios.

Art. 19. A Carta de Servicos ao Usuario, a forma de acesso, as orientacbes de uso e
as informacbes sobre os servicos prestados ao Cidadao, deverao ser objeto de
permanente divulgagdo e mantidos 'visiveis e acessiveis ao publico no sitio
eletrénico do Municipio de Barracao.

Art. 20. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

Barracao/PR, 02 de mar¢o de 2023.

JORGE L’UIZ SANTIN
Prefeito Municipal
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PREFEITURA MUNICIPAL DE BARRACAO

DECRETO N° 241/2023

DISPOE SOBRE AS ACOES DE
OUVIDORIA NO MUNICIPIO DE
BARRACAO, ESTADO DO PARANA
E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

JORGE LUIZ SANTIN, Prefeito do Municipio de Barracdo, Estado do
Parana, no uso das atribuicbes legais que the sac conferidas pela Lei Organica
Municipal, com fundamento no disposto no incise { do § 3° do art. 37 da Constituicao
da Repblica Federativa do Brasil e na Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de
2017 e :
CONSIDERANDO que a Lei Faderal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
estabelece normas basicas para parniicipacfio, proteco e defesa dos direttos do
usudrio dos servicos publicos prestados direta e indiretamente pela administragao
plblica; e

CONSIDERANDO gue a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
aplica-se aos Municipios conforme disposto no § 1°do art. 1% e

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
organizacao e o funcionamento das suas ouvidorias por atos normativos especificos,

DECRETA

CAPITULD |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 19, Este decreto regulamenta a Lei Federal n® 13,480, de 28 de junho de 2017,
dispondo sobre a atuag8o dos responsaveis por agoes de ouvidoria e a participagao,
protecao & defesa dos direitos do usuario de servigos puiblicos, bem como institui a
Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao, no ambito do Municipio de Barracéo,

§ 1° A garantia dos direitos e a participagéo do usuario de servigos publicos de gue
trata a Lei Federal n® 13.460, de 2017, serao asseguradas por meio da atuagio dos
responsaveis por agbes de ouvidora, em conformidade com os principios da
legatidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade,
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia, e pelos demais meios previstos na legistacdo especifica.

§ 2° O disposto neste Decreto aplicar-se-a aos Grgaos da Administrago Municipai
Direta, as autarquias e as demais entidades presiadoras de servicos publicos
municipais, incluidas as concessionarias e parceiras.

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

Matéria pubticada ne DIARIO OFICIAL DOS MUNICIPIOS DG SUDOESTE DO PARANA no dia 03/03/2023.
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i — usuario: pessoa fisica ou juridica gue se bensficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo piblico;

fI - agente poblicor aguele "que, ainda que transitoriamente ou sem
remuneracho, exerce cargo, emprago ou funglo piblica;

i - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagio direta ou indireta
de bens ou servicos & populagdo, exercida por Orgo ou entidade da
administrag8o publica;

IV - atendimento: o conjunto das' atividades necessarias para recepcionar e dar
consequéncia as solicitagBes dos cidaddoes, inclusive as manifestagdes de
opinido, percepcac e apreciagio refacionadas & prestaclo do sevigo pabilico;
V -~ canais de atendimento. pragas de atendimento presencial, sitios
eletronicos, aplicativos, midias socials, cenfrais teiefnicas, terminais de
autoatendimento, carta ou qualquer oulra meic gue permita ao cidadao fazer
solicitacbes e obter informacoes € servigos publicos;

VI — solicitagtes. pedidos, reclamagdes, denlncias, sugestbes e dermais
pronunciamentos dos cidadfos que tenham como objefo a prestagéo ou a
fiscalizagso dos servigps plblicos & da conduta dos agenies a ales
relacionados,

§ 4° O acesso do usuario a informacbes serd regido pelos termos da Lei no
12,627/2011 e da Decreto Municipal n® 113/2022.

_ CAPITULO 1 ]
DA AVALIAGAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 2°. Sem prejuizo de outras iniciativas de avalia¢do, 08 orgdos e entidades
prestadores de servigos publicos municipais deverao avaliddos, no minimo,
conforme os seguintes aspecios:

{ — satisfagao do usudrio com 0 servigo prestado;

I - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

{1 - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacio dos
SENVICOS,

IV — guantitiade de manifestagfies de usudrios;

V — medidas adotadas para a meihoria e o aperfeigoamento da prestagac do

$ervigo.

§ 19 A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo, feita, no minimo, a c_ada
ano, ou por outro meio adequado que assegure o8 resultados & garanta a finalidade
almejada e a solidez metodologica e estatistica.

§ 2° O resultado da avaliag@o devera ser integraimente publicado na respactiva
pagina oficial da irternet.

§ 3° A avaliagBo realizada por pesquisa de satisfagio constituird subsidio acs
indicadores do eixo de controle internc.

&
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~ CAPITULO I
DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 3°. As agBes de ouvidoria serdo desenvolvidas no ambito da Adminigtracdo
Geral e de modo especifico na Secretaria Municipal de Satde e Secretaria Municipal

e Educagho, 408 quais competirsao:

| — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de
servicos plblicos, nos termos da Let Federal n® 13.460, de 2017;

# — receber, analisar e responder as manffestacfes encaminhadas por
usuarios ou resncaminhadas por outros responséavels por agdes de ouvidoria
ou Grgaos ou entidades pablicos, observados os termos deste Decreto e das
normas partinentes a matéria; -

1t - processar informagdes obtidas por meio das manifestagoes recebidas e
das pesquisas de satisfagio, com a finalidade de subsidiar a avaliagho dos
servigos prestados, em especial para o cumprimento dos Compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento da Carta de Servigos a0 Cidadao, de
que trata o art. 7° da Lei Federal n® 13.480, de 2017,

IV - incentivar a participagdo, a transparéncia, o acesso a informacéo e ©
controte social;

V — produzir e analiser dados g informagdes sobre as atividades realizadas,
hem como propor e monitorar a adogdo de medidas para a coiregdo © a
prevencao de fathas e omissoes na prestagao de servigos publicos,

V! — coordenar e supervisionar os demais canals de comunicacao das agbes
de ouvidoria postos a disposigao dos usudrios de servigos publicos.

Ano X1l — Edicio N¥ 2811

Art. 4%, Os responsaveis por agbes de ouvidoria deverdo ter, preferenciaiments,
experiéneia em ouvidoria ou atividades relacionadas ao atendimento ac usuario,
defesa de direitos ou promoc3o da cidadania, e seréo designados pelo Chefe do

Executivo por meio de Pottaria.

Art. 5° Compete & Unidade de Contioke Interno do Municipie auxiliar as agles de

ouvidoria nai{o};

| — formulagic e expedigio de atos normativos, diretrizes e grientactes
relativas a6 correto exercicio das competéncias e atribuigbes definidas nos
Capitulos IV e V! da Lei Federaf n® 13.460, de 2017,

i ~ promogdc de politicas de capacitagao e treinamento reiacionadas as
atividades dos responsaveis por acbes de ouvidoria & defesa do usudrio de
servigos publicos; '

i — formento da utilizagdo do sistema informatizado, de uso obrigatoric por
tados os responsaveis por agdés de ouvidoria, que permita o recebimento, o
registro, o encaminhamento, a analise e a resposta as manifestagdes dos

usuarios.

DEREERITURA MUN
BARRA
20 PLADGY DD RS M
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Art. 6° As Secretarias deverdo enviar regularmente aos responsaveis pelas acdes
de ouvidoria os relatérios de gestao com indicadores de avaliagso sobre a qualidade
dos servicos prestados ao usudrio, 0 relatdric de planejamento estratégico
participativo @ todas as informagodes solicitadas para o desenvolvimento do servico
de ouvidoria,

Art. 7°. Os servidores piblicos designados para as acfes de ouvidoria no uso de
suas atribuiches, poderdo requisitar documentos para exame e posierior devolucio,
cabendo aos servidores do Poder Executivo Municipal, ou agueles que prestem
servigos av mesmo, prestar-fhes apoio e informacfes em caraler prioritério.

CAPITULO IV
DO ATENDIMENTO AG USUARIO

Art. 8° O atendimenio realizado pela Quvidoria serd gratuito, & as relvindicagbes
poderao ser formuladas das seguintes formas;

|~ exposicdo oral, perante os servidores designados;

N - por escrito, redigida e apresentada pelo interessado dirstamente afetado;
I~ por telefone, desde que o usuario informe seu CPF, nome completo,
telefone e enderego residencial;

V - par meio eletrbnico, formufdrio de contato da pagina oficial do Municipic
de Barracdo ou por e-mail, com as mesmas identificacbes mencionadas
acima;

Vo~ por carta.

Paragrafo dnico. No caso de o usudro ser analfabeto, serd lavrada ata da
manifestacao, contendo assinatura de testemunha 2 aposicgo da impressio digital
do usuario. ’

Art. 9° Em todos os casos citados acima, o usudrio podera exigir a Quvidoria que
sua identidade seja mantida em sigiio.

3
T

Art. 10, As manifestacbes dos usudrits observarBo os principios da eficiéncia ¢ da
celeridade, visando a sua efetiva resolugdo, especiaiments sobre:

1~ recepcdo da manifestagio nb canal de atendimento adeguado:

it - envssac de comprovante de recebimento da manifestagSo com o ndmero
de protocolo; f

Hl - andlise e obtengo de informacbes, quando necessario;

IV acompanhamento do pedido pela internet;

V — decisdo administrativa final;

Vi — ciéncia ao usudrio; ‘

VIl - satisfacfo do usuario.

Matéria publicada e DIARIC OFICIAL DOS MUNICIPIOS DO SUDGOESTE DO PARANA no dia 03/03/2023.
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Art. 14. As manifestagdes serdo analisadas pelos servidores responsavels para as
acBes de ouvidoria gque, levando em conta os compromissos de atendimento
assumidos pelo ente responsdve! pela prestacéo do servigo, devera:

| — acoiher a manifestacio;

i -~ encaminhar a manifestacic as Secrefarias, obedecendo
preferencizimente 4 ordem de protocole, desde que dentro do praze maximo
de 05 (cinco) dias Glels;

Il — as demandas encamzﬂhadas para outros orgaos serdo acompanhadas
pela Ouvidortis, até o erminc do processo.

IV — avaliar a resposta da Administracdo Municipal e comunicar a0 usuRiio o
resultado de seus estudos, investigacdes e sugestdes no prazo maximo de 20
(vinte) dias, provrogavel por igual periodo, ressalvados os prazos especifices
definidos na legislacio;

V — comunicar 2 Administragio Municipal e ao usuario o resultads de suas
verfficaches;

VI - indicar pontos de mefhoria a serem encaminhados para 3 Administragéo
Municipal quando forem detectadas fathas sistemidlicas em determinada
prestag#o de servigos. -

Art. 12, As manifestagbes recebidas pelos servidoras designadc para as agles de
ouvidoria serdo encaminhadas &8s unidades envolvidas para que possam:

1 — no caso de reclamacdes; explicar o fato, retificd-le ou ndo reconhecé-lo

como verdadeiro;
il — no caso de dendncias: receber, examinar e encaminhar as unidades

administrativas competentes do drgéo ou entidads;
H —no caso de sugesites, adold-las, estudé-las ou justificar 2 impossibilidade

de sua adocao,;
iV — no casc de solicitacdes efou pedidos de informacdes: responder s

questies dos solicitantes, _
V — no caso de elogios: conhecer os aspectos positives e admirados da

atividade ou do trabalho.

Paragrafo Gnico. Em se tratando as mantfestagdes de denuncias e reclamagbes
refarentes Seocretdrios, Chefes de Divisdo, servidotes designados para funglies de
confianca e demais servidores a Ouvidoria daréd o devido encaminhamento &
Unidade de Conirole Interno & & Procuradoria Juridica para adogBo das medidas
necessarnas.

Art. 13. As manifestagbes levadas a Ouwdona ndo suspendem o andamento de
processos administrativos.

Art, 14, Como resultados de suss investigagdes, a Cuvidoria podera recomendar a
adogio de medidas que alterem o8 processos de frabathos  considerados

inadequados,
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Art. 15. O servidor responsavel por acdes de ouvidora, mediante despache
fundamentado, remeterd ac arquivo as comunicagbes néo identificadas e aguelas
desprovidas de argumento verossimil,

Art. 16. Quande for comprovada mé-fé na comunicagio prestada, o servidor
responsavel pela acdo de ouvidoria notificard o fato aos trgaos competentes para as
providéncias legals. - ‘ ‘

capPiTULOV
DA RELAGAQ COM 0OS USUARIOS

Art. 17. Os oOrglos e as entidades do Poder Executivo Municipal observarao as
seguintes direfrizes nas refagdes entre si e com o8 Usuarios dos servigos publicos:

i — presungéo de boa-1g,

i — compartihamentc de informacdes, nos termos da Lei;

i ~ eliminag8o de formalidades e exigéncias cuje custo econdmico ou social
s&ja SUperor ao rsco envolvido;

IV - aplicagio de solugbes tecnoltgicas que visem simplificar processos e
procedimentos de atendimento sos usudrios dos servigos plblicos e propiciar
meihores condigdes para o compartihamento das informacdes;

vV — utilizagdo de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargbes e
asirangeirismos; '

Vi - articulagdo com o Governo Federal, com os Estados & com os cutros
Municipios da Federagdo, bem como com os outros Poderes, para a
integraglo, . racionalizacio, digponibilizagic e simplificagdo de serviges
piiblicos.

Paragrafo Gnico. Usuarios dos sewig}ps piblicos s&o as pessoss fisicas & juridicas,
de direito pdblico ou privado, diretamente atendidas por servico piblico.

, CAPITULO VI )
DA CARTA DE SERVIGOS AC CIDADAG

Art. 18, Os oOrgéos e as entidades do Poder Executive Municipal gue prestam
atendimento aos usudrios dos servicos pablicos, direla ou indiretamente, deverdo
elahorar e divulgar Carla de Servigos ao Cidadfio, no ambito de sua esfera de
competéncia,

§ 1° A Carta de Servigos av Cidadao tem por objefivo informar aos usudrios dos
servicos prestados pelo Grgdo ou pela entidade do Poder Executive Municipal, as
formas de acesso a €sses Servigos € 0% Compromissos & padrdes de qualidade do
atendimento g0 plblico.

Matéria publicada no DIARIO OFICIAL DOS MUNICIPIOS DO SUDGESTE DO PARANA no dia 03/03/2023.
A verificacdo de autenticidade da matéria poede ser feita informando o cédigo identificader ne site:
http:/fdioems.com.br

Pdgina 6



M F B 2 = d M P d
Dia ”O OﬁCIa Sgdsoe:tztgfg)asrar;

Sexta-Feixa, 0% de Margo de 2023 Anc X1 — Edicio N* 2811

Latodo do Parend
Lo

de Bomoodo

e AT R T GO

§ 2° Na Carta de Servigos ao Cidadéo, deversio constar informacdes claras e
pracisas sabre cada um dos servicos prestados, especialmente as relativas:

i — ao servico oferecido;

il — aos requisitos e acs documentos NeCessArios para acessar o sevigo;
Hi - as elapas para processamento do servigo!

IV — ao prazo para a prestacéo do servigs;

V - & forma dé prestagio do servigo;

Vi — & forma de comunicagdo com o solicitante do servigo;

Wil — aos locais e as formas de acessar O servico.

§ 3% Além das informagdes referidas no § 2° deste arfigo, a Carta de Servigos ao
Cidadéio devera, para detalhar o padrio de qualidade do atendimento, estabelecer:

i~ o8 usudrios que fardo jus a pricridade no atendimento;

I — o tempo de sspera para o atendimento;

il — o prazo para a realizag@o dos servigos;

IV — 08 mecanismos de comunicaco com o8 USUarios;

V- 08 pracedimentos para receber, atender, gerir ¢ responder as sugesiGes @
reclamagies,

Vi - as efapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagéo dos servigos,
incluidas a estimativas de prazos; '

Vil ~ o8 mecaniemos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizagao do servigo solicitado;

Vi — outras informactes juigadas de interesse dos usuarios,

Art. 19, A Carta de Servigos ao Usudrio, a forma de acesso, as arientagbes de uso e
as informacdes sobre oS servigos prestados ao Cidaddo, deverBo ser objsto de
permanemte divulgacdo & mantidos visivels e acessiveis ac publice no sitio
sletrénico do Municipio de Barracio.

Ari. 20. Este Decrefo entra em vigor na data de sua publicagao.

Barracio/PR, 02 de margo de 2023,
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JORGE LjUiZ SANTIN
Prefeite Municipal
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