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DECRETO N° 986/2022

SUMULA: Dispoe sobre a regulamentagao dos
g procedimentos adotados  pela Ouvidoria
Diario Oficial dos ) Municipal de Sarandi e seu funcionamento.

. em N ——

Eu, WALTER VOLPATO, Prefeito do
Municipio de Sarandi, Estado do Parana,
no uso das atribuigoes legais, noO ambito do
meu cargo € competéncia e nos termos da
da Lei Federal n° 13.460/2017 e Lei
Municipal n° 407/2022

CONSIDERANDO a necessidade de
regulamentagao dos procedimentos administrativos da Ouvidoria em relagao a
sistematizagao € encaminhamento das manifestagoes recebidas;

CONSIDERANDO a necessidade  de
estabelecer o contato especializado e subsidiar 0 relacionamento da Ouvidoria
Municipal com os 6rgaos entidades da administragao municipal;

CONSIDERANDO 2 necessidade  de
possibilitar a medicao de desempenho dos servigos publicos municipais.

DECRETO:

CAPITULO |
DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1°. A Ouvidoria Municipal € uma unidade
administrativa vinculada ao Chefe do Poder Executivo, independente,
permanente e com autonomia, que tem como missao aprimorar a relagdo entre
o cidadao e a Administragdo Publica Municipal, por meio de acao de
interlocugao, visando a melhoria continua na prestacao dos servicos publicos.

Art. 2°. Os orgaos € as entidades da
administragao publica assegurarao ao usudrio de servigos publicos O direito a
participagao na Administracdo Publica Direta, Indireta, Autarquica, Fundacional
e Particulares, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de
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protecao e defesa dos direitos de que trata a
Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 3°. Para os efeitos desta norma, considera-
se.

| — Ouvidoria: instancia de participagao €
controle social responsavel pelo tratamento das manifestacoes relativas as
politicas e aos servicos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com
vistas a avaliagéo da efetividade e ao aprimoramento da gestao publica;

Il - Servigos publicos: atividades exercidas
pela Administragao Publica Direta, Indireta, Autarguica e Fundacional ou por
particular, mediante concessao, permissao, autorizagdo ou qualquer outra
forma de delegacao por ato administrativo, contrato ou convénio.

Il - Reclamacao: queixa, protesto ou
manifestagao de desagrado ou insatisfagao, acerca de um procedimento, de
uma solicitagdo administrativa ou de um servigo prestado a populagao, ja
encaminhada, porém nao solucionada pelos canais proprios de atendimento
dos Orgaos ou Entidades da Administragéo Publica Direta, Indireta, Autarquica,
Fundacional e Particulares;

IV — Denlincia: comunicagao de pratica de
suposto ato ilicito de um servigo prestado ou do funcionamento de Orgéao ou
Entidade da Administragao Publica Direta, Indireta, Autarquica, Fundacional e
Particulares cuja apuracao dependa da intervengao de 6rgao da Controladoria
Geral e da Corregedoria Municipal;

V - Elogio: demonstragao, reconhecimento ou
satisfacao sobre a politica ou 0 servico publico oferecido ou sobre as pessoas
que participaram do servigo/atendimento.

VI — Sugestdo: Manifestagdo que apresenta
uma ideia ou proposta para O aprimoramento dos servigos realizados pela
Administragéo Publica Direta, Indireta, Autarquica, Fundacional e Particulares,
ainda que associada a uma reclamacao especifica;

VIl — Solicitagao: Solicitagéo de informagao ou
esclarecimento sobre a prestagao de servigos publicos.

Vil - Solicitacao de Simplificagao:
solicitagao para simplificagéo/desburocratizagéo dos servigos prestados por
qualquer o¢rgao ou entidade da Administragao Publica Direta, Indireta,
Autarquica, Fundacional e Particulares. !
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IX - Identificagao: qualquer elemento de
Informacéo que permita a individualizagao de pessoa fisica ou juridica;

X - Decisao administrativa final: ato
administrativo em que o orgao ou entidade manifesta-se acerca da procedéncia
ou improcedéncia de matéria, apresentando solugdo ou comunicando da sua
impossibilidade;

Paragrafo uanico. Serzo protocoladas na
Ouvidoria Municipal somente as demandas ou manifestagdes relacionadas a
competéncia do poder executivo municipal.

Art. 4°. Sao vedadas quaisquer exigéncias
relativas aos motivos determinantes da apresentacao de manifestagées
perante a Ouvidoria Municipal.

CAPITULO II

DOS PROCEDIMENTOS E PRAZOS RELATIVOS AO TRATAMENTO DAS
DEMANDAS E MANIFESTAGOES

Art. 5°. O processamento das demandas
contidas no Art. 3° e recebidas pela Ouvidoria Municipal, obedecera a ordem
cronoldgica, registrada automaticamente pelo sistema eletrénico de gestao, ou
outro sistema adotado, devendo ser distribuidas aos orgdos e entidades
responsaveis para o tratamento.

Art. 6°. Os Orgéos e Entidades deverso autuar
0s processos documentalmente com resposta em linguagem cidada e remeter
a Ouvidoria Municipal.

§ 1°. Por linguagem cidada entende-se aquela
que, além de simples, clara, concisa e objetiva, considera o contexto
sociocultural do interessado, de forma a facilitar a comunicagao € o mutuo
entendimento.

§ 2° A resposta sera encaminhada ao
demandante pelo mesmo canal utilizado para a abertura da demanda.

Art. 7°. As demandas e manifestacées
recebidas pela Ouvidoria Municipal, desde que descritas de modo a atender
padrées minimos de coeréncia, sera oferecida resposta conclusiva, no prazo
de ateé 30 (trinta) dias contados do recebimento da manifestagdo, prorrogavel ‘)/
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por igual periodo, mediante justificativa
expressa, a ser deferida pela Ouvidora Municipal.

§ 1°. Entende-se por conclusiva, a resposta
que encerra o tratamento da manifestacao, oferecendo solugado ou informando
a impossibilidade de seu prosseguimento.

§ 2°. Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria
Municipal devera realizar analise prévia e, caso necessario, encaminha-la as
areas responsaveis para providéncias, as quais deverao responder dentro do
prazo de até 20 (vinte dias), contados do recebimento no setor, prorrogaveis
por igual periodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo de norma que
estabelega prazo inferior, a ser deferida pela Ouvidora Municipal.

§ 3°. Sempre que as informagées apresentadas
pelo usuario forem insuficientes para a andlise da manifestacao, em até 30 dias
a contar do recebimento da manifestagdo a Ouvidoria Municipal devera solicitar
ao usuario pedido de complementagéo de informagoes, que devera ser
respondido em até 20 dias, sob pena de arquivamento, sem produgao de
resposta conclusiva.

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

Art. 8. O elogio direcionado a agente publico
especifico deve ser a ele encaminhado para ciéncia, bem como ao
Departamento de Recursos Humanos para registro em pasta funcional.

Art. 9. A denuncia recebida, caso contenha
elementos minimos descritivos da iregularidade ou indicios que permitam a
administracao publica chegar a tais elementos, sera devidamente tratada.

§1°. No caso da denlincia, entende-se por
conclusiva a resposta que contenha informacao sobre o seu encaminhamento
aos 6rgdos apuratérios competentes e sobre os procedimentos a serem
adotados, ou sobre o seu arquivamento.

§2°. Quando se tratar de servidor publico, a
Ouvidoria Municipal encaminhara a denuncia a Corregedoria Municipal, para
analise e devidas providéncias. ‘/Z/
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§3°. Os oOrgaos apuratérios competentes
encaminhardo a Ouvidoria Municipal o resultado final do procedimento de
apuracao da denuncia, a fim de dar conhecimento ao manifestante acerca dos
desdobramentos de sua manifestagao.

Art10. A reclamagdo recebida sera
encaminhada ao responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo
publico, bem como ao superior deste.

§1°. A resposta conclusiva da reclamacao
contera informacdes sobre a decisdo administrativa final acerca do caso
apontado.

§2°. Quando se tratar de servidor publico, a
Ouvidoria Municipal encaminhara a reclamagao a Corregedoria Municipal do
Municipio, para andlise e devidas providéncias.

§3°. Quando se tratar de Guarda Civil Municipal,
os casos serao analisados pela Corregedoria propria da Guarda Municipal.

Art. 11. A sugestdo recebida sera
encaminhada a autoridade responsavel pela prestagéo do atendimento ou do
servico publico, a qual devera se manifestar acerca da adogao ou nao da
medida sugerida.

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

Art. 12. O eventual recebimento de demanda
que extrapole a competéncia funcional da Ouvidoria Municipal, conforme
estabelecido neste regulamento, implicara no seu arquivamento.

§1°. Caso a ouvidoria entenda a necessidade
de encaminhamento para o 6rgéo responsavel, assim o fara.

§2°. O arquivamento ou encaminhamento,
conforme previsto no caput desse artigo, sera informado ao demandante com
respectivo fundamento legal e eventuais orientacdes que se mostrem cabiveis.

CAPITULO IlI \)0

DOS USUARIOS E DOS CANAIS DE ACESSO A OUVIDORIA MUNICIPAL
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Art. 13. A Ouvidoria Municipal podera ser
acionada por qualquer cidadao sem distingao.

Art. 14. A identificagdo completa do usuario
nao é obrigatéria, mas é desejavel na medida em que contribui com a instrugao
das manifestagoes.

Paragrafo anico. O anonimato sera garantido
quando solicitado.

Art. 15. A identificagdo do usuario seguira a
seguinte denominagao:

| - Normal: quando o cidad&o informa um meio
de contato (enderego, numero de telefone, e-mail) e autoriza sua identificagao.

Il - Sigiloso: quando o cidaddo informa um
meio de contato e solicita que seja guardado sigilo sobre a sua identificagao.

Il - Andénimo: quando o cidadado nado informa
um meio de contato (enderego, e-mail, telefone), pois nao quer se identificar.

Art. 16. Constituem canais de acesso a
Ouvidoria Municipal, por meio dos quais todos o0s cidadaos interessados,
denominados demandantes, poderao encaminhar a Quvidoria Municipal, suas
manifestacées ou demandas:

| — formuléario Eletrénico da Ouvidoria Municipal;
Il - telefone;

Il — whatsapp;

IV — atendimento presencial,

V - correspondéncia.

Art. 17. O Formulario Eletrénico da Ouvidoria
Municipal encontra-se disponibilizado no site oficial do Municipio, registrado no
enderego eletrénico www.sarandi.pr.gov.br, na aba “Ouvidoria Municipal 156"

§ 1°. Por meio da insercéo dos dados pessoais
no momento do preenchimento do Formulario Eletrénico, o cidadao podera
enviar suas demandas e manifestagdes a Ouvidoria Municipal. (}L/
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§ 2°. Ao preencher o Formulario Eletronico da
Ouvidoria Municipal e enviar, o sistema apresentara de forma automatica o
numero de protocolo.

§ 3°. Assim que finalizar a manifestagao no
sistema, o cidadao podera escolher de qual forma desejara receber a resposta
de sua manifestacao:

| — por e-mail;
Il - SMS; ou
Ill - telefone.

§ 4°. Se desejar via e-mail ou SMS, sera
encaminhada ao e-mail ou nimero de celular informado no cadastro. Caso
prefira por telefone, a equipe da Ouvidoria Municipal entrara em contato.

§ 5°. O acompanhamento da tramitagdo do
processo aberto por meio do sistema eletrénico podera ser realizado por e-mail
automaticamente (caso tenha solicitado), contato telefénico ou acesso ao site,
mediante confirmag&o do protocolo gerado.

Art. 18. O cidadao podera apresentar suas
demandas e manifestagcées por meio do Tridigito 156, nimero destinado
exclusivamente para atendimento de questoes da Ouvidoria Municipal.

§ 1° O horario de funcionamento para
atendimento da Ouvidoria Municipal é das 8:00 as 11:30 e das 13:00 as 17:30
de segunda-feira a sexta-feira, exceto feriados.

Art. 19. O usuario podera apresentar suas
demandas e manifestagcdes por meio do canal de comunicagdo whatsapp
através do n° (44) 3126-9686, devendo informar os dados minimos para a
abertura da solicitagdo, em mensagem de texto clara e objetiva com as
informacoes sobre a manifestagao.

§ 1°. Nao serdo aceitas mensagens de audio e
chamadas de audio.

§ 2°. Sera permitdo o encaminhamento de
fotos e videos para complementagdo da mensagem de texto enviada, a fim de
melhor esclarecimento, caso necessario. \)(/
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§ 3° No primeiro contato com a Ouvidoria
Municipal o cidadédo recebera de forma automatica as informagdes principais
para dar prosseguimento as manifestagdes por este canal.

Art. 20. O cidadao podera apresentar suas
manifestagcdes presencialmente na Ouvidoria Municipal, a qual devera ser
protocolada no sistema eletronico de gestéo oficial da Prefeitura do Municipio
de Sarandi, ou em outro sistema adotado, por um servidor da Ouvidoria
Municipal.

§1°. O horario de funcionamento para
atendimento presencial da Ouvidoria Municipal é das 8:00 as 11:30 e das 13:00
as 17:30 de segunda-feira a sexta-feira, exceto feriados.

§ 2° Ficara disponivel no atendimento
presencial a Cartilha da Ouvidoria Municipal para acesso do cidadao, bem
como no site da Prefeitura.

Art. 21. O cidadao podera encaminhar suas
demandas e manifestagdes a Ouvidoria Municipal por meio de correspondéncia
escrita, em envelope lacrado, enderegado a Ouvidoria Municipal — Praga
Ipiranga, 225, Centro - Sarandi — PR, CEP: 87111-005, ou na Caixa Postal n°
71 da Prefeitura do Municipio de Sarandi, enderecada a Ouvidoria Municipal.

Paragrafo unico. A correspondéncia escrita
enviada pelo cidadao devera conter seu nome completo, CPF, telefone(s), e, se
possuir, e-mail para contato, a demanda ou manifestacdo de forma clara,
descritiva e objetiva, e demais informagées ou documentos que julgar relevante
a matéria em questéo, ou de forma anénima se assim desejar.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 22. A Ouvidoria Municipal, no ambito de
suas competéncias e no intuito de auxiliar a resolugdo das demandas e
manifestacées que Ihe forem encaminhadas, bem como o aprimoramento dos
processos e a melhoria da qualidade dos servigos prestados, se necessario,
podera expedir sugestées, orientagbes e recomendacgdes direcionadas aos
Orgéos e Entidades da Administragdo Municipal Direta, Indireta, Autarquica e

Privadas. l)&/
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Art. 23. As manifestagées relacionadas a
Saude, Guarda Civil Municipal e Autarquia Aguas de Sarandi poderédo ser
encaminhadas para ouvidoria prépria.

§1°. O atendimento relacionado a Ouvidoria da
Saude estara disponivel no site da Prefeitura do Municipio de Sarandi -
www.sarandi.pr.gov.br na aba “Ouvidoria SUS”, através do telefone (44) 3288-
7023 ou e-mail ouvidoriasaude@sarandi.pr.gov.br.

§2°. O atendimento relacionado a Ouvidoria da
Guarda Civil Municipal estara disponivel no site da Prefeitura do Municipio de
Sarandi - www.sarandi.pr.gov.br na aba “Ouvidoria Guarda Municipal”, através
do telefone (44) 3126-9508 ou no e-mail ouvidoriagms@sarandi.pr.gov.br.

§3°. O atendimento relacionado a Autarquia
Aguas de Sarandi estara disponivel no site www.aguasdesarandi.com.br na
aba Ouvidoria ou através do telefone (44) 3264-4870 ou e-mail
superintendencia@aguasdesarandi.com.br.

§4°. A Ouvidoria Municipal ira4 supervisionar e
orientar extraordinariamente as atividades das ouvidorias acima mencionadas,
solicitando relatério dos atendimentos prestados.

Art. 24. A Ouvidoria Municipal podera receber
e coletar informagdes junto aos usuarios de servicos publicos com a finalidade
de avaliar a prestagdo de tais servicos, bem como auxiliar na deteccado e
correcao de irregularidades na gestao.

§1°. Ficara disponivel na sede da Prefeitura
uma caixa de sugestées onde o cidaddo podera sugerir sobre os servicos
publicos prestados. As manifestacées serdo recolhidas a cada 15 (quinze) dias
pela Ouvidoria Municipal na qual far& o encaminhamento aos setores
responsaveis, com vistas ao aprimoramento dos procedimentos e processos e
a continua melhoria dos servicos prestados.

§2°. As informagbes de que trata este artigo
nao se constituem em manifestagdes passiveis de acompanhamento pelos
usuarios de servigos publicos.

§3°. As informagbes que constituam
comunicacdes de irregularidade, sempre que contenham indicios suficientes de
relevancia, autoria e materialidade, poderdo ser apuradas mediante
procedimento preliminar de investigagio, a serem analisados pela Ouvidora
Municipal. UZ
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Art. 25. A Ouvidoria Municipal elaborara
relatorios estatisticos de forma quadrimestral relativos as demandas e
manifestagdes recebidas a anexadas no site Oficial da Prefeitura do Municipio
de Sarandi (www.sarandi.pr.gov.br).

Paragrafo anico. A Ouvidoria Municipal
elaborara também relatério anual, que sera encaminhado ao Prefeito Municipal
€ ao(s) drgdo(s) e entidade(s) da Administragdo Municipal Direta, Indireta,
Autarquica e Particulares.

Art. 26. Os o6rgdgos e entidades da
Administragdo Municipal Direta, Indireta, Autarquica e Particulares deverao
atuar de forma integrada com a QOuvidoria Municipal, prestando com agilidade
as informagdes solicitadas e buscando a resolugao das questoes apresentadas,
com vistas ao aprimoramento dos procedimentos e processos e a continua
melhoria dos servigos prestados.

Paragrafo unico. O nao cumprimento de
prazos e providéncias descritas neste regulamento, motivara comunicagao
escrita dos fatos ao titular do respectivo érgéo ou entidade e/ou ao Prefeito do
Municipio, ensejando, ainda, a adogédo de outras medidas cabiveis, caso
necessario.

Art. 27. A significativa repeticdo de demandas
relacionadas a um mesmo assunto e/ou a uma mesma unidade administrativa,
orgdo ou entidade da Administragdo Municipal Direta, Indireta, Autarquica e
Particulares ensejara o acionamento do ente, pela Ouvidoria Municipal, com
vistas a busca de medidas eficientes para o aprimoramento de procedimentos
€ processos e/ou para a resolucéo dos problemas detectados.

Art. 28. Os casos omissos, nao previstos neste
Regulamento, serao decididos pela Ouvidora Municipal.

Art. 29. Este Decreto entra em vigor na data de
sua publicacao, revogadas as disposi¢des em contrario

PAGO MUNICIPAL, 26 de Julho de 2022, -
L \kﬁéé L :
OLPATO
Prefeito Municipal
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