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DECRETO N° 306/2024

DISPOE SOBRE A REGULAMENTACAO
DA OUVIDORIA MUNICIPAL E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.

LUIZ EVERALDO ZAK, Prefeito Municipal de Reboucas, Estado do Parana, no uso de
suas atribuicdes que lhe sdo conferidas pela Lei Organica do Municipio:

DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° - Este decreto disciplina a organizacdo e o funcionamento da Ouvidoria Municipal e
do Servigo de InformacBes ao Cidaddo-SIC da administracdo direta do municipio de
Reboucas/PR.

Art. 2° - A Quvidoria é o canal de comunicacdo direta entre a Sociedade e o Executivo
Municipal, a qual incumbe acolher, processar e encaminhar aos setores competentes da
Administracdo Publica, e responder guestionamentos, sugestdes, reclamagdes, denudncias,
elogios, pedidos de informacdo ou providéncias da populacdo ou de entidades, relativas a
prestacdo dos servicos publicos da Administracdo Publica Municipal Direta e Indireta, bem
como das entidades privadas de qualquer natureza, que operem com recursos publicos
municipais, na prestacdo de servicos a populacdo, conforme o inciso I, do § 3°, do artigo 37,

da Constituicao Federal.

CAPITULO II
ATRIBUICOES

Art. 3° - A Ouvidoria Municipal funcionara de acordo com a estrutura administrativa vigente

e tera as seguintes atribuicdes:
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| - receber e apurar denuncias, reclamac6es sobre atos considerados ilegais, arbitrarios,
desonestos ou que contrariem o interesse publico praticados por servidores publicos do
Municipio de Reboucas, empregados na Administracdo Indireta, agentes politicos, ou por
pessoas, fisicas ou juridicas, que exercam funcbes paraestatais, mantidas com recursos
publicos

Il — receber sugestdes e elogios da administracdo municipal através de telefone, internet e
pessoalmente, de cidadaos e de servidores publicos;

Il - realizar diligéncias nas Unidades da Administracdo, sempre que necessario para o
desenvolvimento de seus trabalhos;

IV - promover, independentemente de requerimentos, a divulgacdo em local de facil acesso,
no ambito de suas competéncias, de informacdes de interesse coletivo ou geral;

V - difundir a importancia da ouvidoria como instrumento de participacdo e controle social
da administracao publica;

VI - elaborar relatdrio anual das atividades desenvolvidas, dando a devida publicidade;

VII - identificar deficiéncia nos servicos e obras publicas, sugerindo a¢Ges sistémicas a fim
de supera-las;

VIII — propor aos 6rgdos da Administracdo, resguardadas as respectivas competéncias, a
instauracdo de sindicancias, inquéritos e outras medidas destinadas a apuracdo de
responsabilidade administrativa, civil e comunicag6es, quando houver indicio ou suspeita de
infracdo;

IX - requisitar, diretamente e sem qualquer 6nus, de qualquer 6rgdo municipal, informacoes,
certidBes, copias de documentos ou volume de autos relacionados com investigacfes em
Ccurso;

X - recomendar a adocdo de providéncias que entender pertinentes, necessarias ao
aperfeicoamento dos servigos prestados a populagdo pela Administragdo Publica do
Municipio;

X1 — fomentar a participagdo popular na administragdo publica, divulgando os instrumentos
para sua efetivacdo e contribuindo para garantir a universalidade de atendimento aos
cidadaos;

XI1 —acompanhar e fiscalizar a prestacdo dos servicos, informando ao cidad&o a respeito das
averiguacOes e providéncias adotadas pelas unidades administrativas do Poder Executivo

Municipal, excepcionados 0s casos em que a lei assegurar o dever de sigilo;



PACO MUNICIPAL CAETANO CASTAGNOLI
Rua José Afonso Vieira Lopes. 96- Fone (42) 3457 1299 - CEP 84.550-000
CNPJ - 77.774.859/0001-82 - Reboucas — Parana

X111 — auxiliar na prevengéo e corregdo dos atos e procedimentos;

XIV - propor adocao de medidas de defesa dos direitos dos usuarios;

XV - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacfes de usuérios;

XVI - promover a adogdo de mediacdo e conciliacao;

XVII - solicitar de forma oficial o atendimento em carater preferencial e de urgéncia dos
Secretarios Municipais, para que no prazo de 05 (cinco) dias, prestem informacdes,
certiddes, coOpias de documentos ou volumes de autos de processo relacionados as
reclamac0es e denuncias recebidas;

XVIII - organizar e manter arquivos atualizados da documentacdo relativa as denincias,

reclamacdes, representacdes e sugestdes recebidas;

Art. 4° - O acesso a Ouvidoria Municipal poderé ser realizado por meio de:

| - correspondéncia enderecada a Ouvidoria do Municipio, por peticdo escrita e assinada,
contendo a qualificacdo da parte (nome, endereco, profissdo, telefone, e-mail, nimero RG e
CPF), acompanhada de coOpia de documento de identidade, juntando, se for o caso,
documentos que comprovem os fatos alegados;

Il - comunicacdo eletrbnica, através de formulario, e-mail ou link préprio através do portal
da prefeitura via internet;

I11 — ligag&o telefonica.

81° — As manifestacOes orais deverdo ser reduzidas a termo e protocoladas;

§2° - A Ouvidoria Municipal devera manter, quando solicitado, sigilo sobre a identidade do
denunciante e da fonte de informages, sendo facultado ao cidaddo realizar denlncia de

forma anbnima.

83° As manifestacbes de autoria desconhecida ou incerta s6 e somente serdo admitidas
quando dotadas de razoabilidade minima e estiverem acompanhadas de informacdes ou de

documentos que se apresentem verossimeis.
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Art. 5° - O Servico de Informagdes ao Cidadao-SIC funcionara junto & Ouvidoria Municipal,

e terd as seguintes atribuicdes:

| - atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacoes;

Il - informar sobre a tramitagdo de documentos nas diversas reparticdes da administracéo
municipal;

Il - realizar audiéncias ou consultas publicas para incentivo a participacdo popular e a
outras formas de divulgacao de informagdes de interesse publico.

IV — difundir a importancia da Ouvidoria como instrumento de participagéo e controle social
da administracao publica;

V — apresentar ao cidaddo resposta adequada, com clareza e objetividade, garantindo a

celeridade da tramitagdo da demanda.

Art. 6° - A Ouvidoria Municipal, além dos principios constitucionais da administracao

publica reger-se-a por:

| - transparéncia na prestacdo de informacdes de forma a garantir a exata compreenséo do
usuario sobre as repercussdes e abrangéncia do servico publico;

Il - confidencialidade para a protecdo da informacdo de modo a assegurar a intimidade, a
vida privada, a honra e a imagem do usuario;

Il - imparcialidade e isen¢do necessarias para compreender, analisar e buscar solucdes para
as manifestacdes, bem como formular criticas e recomendacGes;

IV - acolhimento e acessibilidade, assegurando o atendimento respeitoso e a preservacao da
dignidade humana;

V - a anélise das manifestacGes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade,

visando a sua efetiva resolucéo.

Paragrafo anico. A administracdo municipal promovera os atos de publicidade necessarios

ao amplo conhecimento dos canais de comunicacdo da ouvidoria municipal.

CAPITULO IlI
DAS GARANTIAS
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Aurt. 7° - Para a consecucdo de suas atribuicdes é assegurado a Ouvidoria Municipal:

| - livre acesso a todos os setores do 6rgédo ou da entidade onde atua;

Il - solicitar informacdes e documentos diretamente a quem os detenha no &mbito do 6rgédo
ou entidade em que atua;

Il - participar de reunides e eventos em 6rgdos ou entidades relacionados a sua area de
atuacdo e segmento de ouvidorias;

IV - submeter & consideracdo superior 0s assuntos que excedam a sua competéncia;

V - propor qualquer alteracdo administrativa para a execucao da programacédo da Ouvidoria
e aperfeicoamento dos servicos prestados;

VI - cabe a Ouvidoria providenciar junto aos usuarios, quando possivel, as informacdes
complementares necessarias a compreensdo do objeto e alcance de sua manifestagdo, antes

dos encaminhamentos internos do expediente;

CAPITULO IV
DOS PROCEDIMENTOS

Art. 8° - As manifestacGes de cidaddos ou de instituicdes da sociedade serdo dirigidas ao
Ouvidor Municipal designado, devendo ser instruidas com documentos e informacbes que

possibilitem a formacédo de juizo sobre sua procedéncia e plausibilidade.

Art. 9° - Recebida a denlncia e realizada a analise prévia, o Ouvidor do Municipio podera

solicitar informag6es complementares necessarias a compreensao do objeto, devendo:

| — realizar o encaminhamento de oficio ao 6rgao ou entidade a que se referir a manifestacdo
para que tome ciéncia ou preste esclarecimento, se for o caso;

Il - providenciar a resposta ao cidaddo quanto aos questionamentos, sugestdes, reclamacoes,
denuncias, elogios, pedidos de informacéo ou providéncias relativas a prestacao dos servicos
publicos;

I11 - propor a instauracdo de sindicancias, inquéritos e outras medidas destinadas a apuragdo
das responsabilidades administrativas, civis e criminais junto a Procuradoria Geral do

Municipio e ao Ministério Publico.
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Art. 10° - O Ouvidor Municipal poderd denegar o encaminhamento ou interromper o

andamento da manifestacdo, mediante despacho fundamentado quando:

| — o contetdo ndo tenha relacdo com as funcBes ou atividades desenvolvidas ou exija
providéncias incompativeis com as possibilidades legais da Ouvidoria, comunicando o
usuario e indicando suscintamente as razfes da deciséo

Il - o contetdo da dendncia ndo traduza irregularidade/ilegalidade

Il - ndo tenha relagdo com as funcGes ou atividades desenvolvidas ou exija providéncias
incompativeis com as possibilidades legais da Ouvidoria;

IV - inexistir informacGes minimas que permitam uma investigacdo sobre o que foi
relatado;

V — o contetido da manifestagdo inserida no canal apresenta inconsisténcias ou sinais claros
de inverdades;

VI —a apuracdo da reclamacéo ndo se apresenta como razoavel;

VIl — a denuncia se resumir a xingamentos ou discursos de édio;

VIl — ndo contiver indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade;

IX — 0 usuério ndo complementar informagdes no prazo de 05 dias;

Art. 11° - A Ouvidoria apresentara resposta conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo
de 30 (trinta) dias Uteis, contados da data de seu recebimento, prorrogavel por igual periodo

desde que expressamente justificado, e notificard o usuario sobre a decisdo administrativa.

81° - A resposta as manifestacbes sera em linguagem clara, objetiva, simples e

compreensivel.

§2° - Concluido o processo caberd a Ouvidoria Municipal informar o autor da manifestacéo,
caso identificavel, o desfecho do processo, no prazo maximo de 10 (dez) dias, contados da

concluséo do processo;

CAPITULO V
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS
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Art. 12°. Os 6rgdos e entidades publicas abrangidos por este Decreto deverdo avaliar 0s

servigos prestados, no minimo, conforme 0s seguintes aspectos:

| — satisfacdo do usuério com o servico prestado;

Il — qualidade do atendimento prestado ao usuério;

Il — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servigos;
IV — quantidade de manifestacfes de usuarios; e

V — medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestacéo do servigo.

8 1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano,

ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado na respectiva pagina

oficial do 6rgédo ou entidade, no Portal da Prefeitura de Reboucas.

CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS

Art. 13° - Os casos omissos serdo submetidos a analise do Poder Executivo.
Art. 14° - Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo, ficando revogado as
disposicdes em contrario, em especial o Decreto 50/2022.

Paco Municipal Caetano Castagnoli, Reboucas/PR, em 21 de novembro de 2024.

LUIZ EVERALDO ZAK

Prefeito Municipal



