PREFEITURA MUNICIPAL DE MANDAGUACU

Estado do Parana
Pago Municipal "Hiro Vieira"
Enderego: Rua Bernardino Bogo, n° 175 - Fone: (44) 3245-8400
CNPJ: 76.285.329/0001-08

DECRETO N° 9777/2025

SUMULA: Regulamenta a Lei Federal n° 13.460,
de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a
participagdo, prote¢do e defesa dos usudrios de
servigos publicos da Administragdo Publica,
disciplina a Quvidoria do Poder Fxecutivo
Municipal, e da outras providéncias.

O Excelentissimo Senhor Prefeito do Municipio de Mandaguacu, Estado do Parana, JOSE
ROBERTO MENDES, no uso de suas atribui¢des legais, e

CONSIDERANDO o disposto no art. 1°, inciso II, da Constitui¢cdo Federal, que estabelece
a cidadania como fundamento da Reptblica Federativa do Brasil;

CONSIDERANDO o art. 37, § 3° da Constitui¢do Federal, que assegura o direito de
participagdo do usuario na Administragdo Publica direta e indireta;

CONSIDERANDO a Lei Complementar n® 131/2009 (Lei da Transparéncia) e a Lei
Federal n° 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagio);

CONSIDERANDO a vigéncia da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde
sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administragao publica;

DECRETA:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Fica regulamentado, no ambito do Poder Executivo Municipal, o procedimento para
participacdo, protecio e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos prestados, direta
ou indiretamente, pela Administragdo Publica, nos termos da Lei Federal n® 13.460, de 26 de
junho de 2017.

Art. 2° A Ouvidoria ¢ o 6rgdo prioritariamente responsavel pelo tratamento das reclamagdes e
denuincias relativas a prestagdo de servigos publicos da Administragdo Piblica Municipal direta e
indireta, bem como das entidades privadas de qualquer natureza que operem com recursos
publicos na prestagdo de servigos a populagdo, conforme o inciso I do § 3° do art. 37, da
Constitui¢do Federal, podendo também receber sugestoes e elogios.

Art. 3° Para fins deste Decreto, considera-se:
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I - Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, servigo
publico;

II - Servigo publico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens ou servigos
a populagdo, exercida por 6rgio ou entidade da Administragdo Publica Municipal;

III - Administragdo Publica Municipal: 6rgdo do Poder Executivo ou entidade integrante da
Administragdo Publica Indireta Municipal;

IV - Agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de natureza civil ou militar,
ainda que transitoriamente € com ou sem remuneragao;

V - Ouvidoria: instdncia de participagdo e controle social responsavel pelo tratamento de
manifestagdes relativas aos servigos publicos, visando a avaliagdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestao;

V1 - Manifestagdo: reclamagdes, dentincias, sugestdes, elogios e solicitagdes;

VII - Reclamacgido: demonstracdo de insatisfagdo relativa a prestagdo de servigos publicos ou a
conduta de agentes publicos;

VIII - Denuncia: comunicagdo de ato que indique pratica de ilicito ou irregularidade cuja apuragdo
dependa de 6rgdo competente;

IX - Sugestdo: proposi¢a@o ou ideia para aprimoramento de servigos publicos municipais;

X - Elogio: reconhecimento ou satisfagdo com servigo publico ou atendimento recebido;

XI - Solicitagdo: pedido de providéncias ou esclarecimentos sobre a atuagio da Administragdo;
XII - Identificagdo do usuario: elemento que permita a individualizagdo de pessoa fisica ou
juridica;

XII - Decisdo administrativa final: ato pelo qual o 6rgio ou entidade municipal se posiciona
sobre a manifestacdo, apresentando solucdo ou justificando sua impossibilidade;

XIV - Linguagem cidada: linguagem simples, clara, objetiva, sem jargdes técnicos, adequada ao
contexto sociocultural do usuario.

Paragrafo Unico. O acesso dos usuérios as informagdes reger-se-a pela Lei Federal n°
12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 4° O atendimento ao usudario devera observar normas de acessibilidade e considerar as
necessidades de pessoas com deficiéncia, idosos, analfabetos ou em situagdo de vulnerabilidade
social, assegurando tratamento prioritario e adequado, nos termos da legislagido vigente.

Art. 5° Compete a Ouvidoria do Municipio de Mandaguagu:

I - Receber e encaminhar dentncias, reclamagdes, criticas e pedidos de informagdo sobre atos
considerados ilegais, arbitrarios, desonestos, indecorosos ou contrarios ao interesse publico,
praticados por servidores ou agentes publicos municipais;

II - Diligenciar junto as unidades da Administragdo para a prestagdo de informagdes e
esclarecimentos sobre atos objeto de reclamagdes ou pedidos;

I1I - Cobrar respostas coerentes das unidades sobre as manifestagdes encaminhadas e comunicar
a direg@o eventual descumprimento;

IV - Manter sigilo, quando solicitado, sobre reclamacdes ou dentincias, bem como sobre a
identidade do denunciante, providenciando, junto aos 6rgdos competentes, prote¢do ao mesmo;
V - Informar ao usuario as providéncias adotadas, ressalvados os casos de sigilo legal;
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VI - Elaborar e publicar, mensalmente, relatério de atividades e avaliagdo da qualidade dos
servigos publicos municipais;

VII - Encaminhar relatorio anual ao Prefeito Municipal;

VIII - Promover ou apoiar cursos, semindrios, encontros, debates, pesquisas e treinamentos
relacionados a Ouvidoria;

IX - Comunicar ao 6rgdo competente todo ato lesivo ao patrimonio publico de que tenha ciéncia
no exercicio de suas fungdes;

X - Resguardar o sigilo das informagdes e manter arquivo atualizado das manifesta¢des recebidas;
X1 - Atender o usudrio de forma adequada, observando os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

XII - Garantir respostas conclusivas aos usuarios;

XIII - Promover a mediagdo e conciliagdo entre usuario e 6rgdo ou entidade publica, sem prejuizo
da atuag@o de outros 6rgdos competentes.

Parégrafo Unico. Nio serdo apreciadas pela Administragdo Municipal questdes pendentes
de decisdo judicial.

CAPITULO Il
DO PROCEDIMENTO DA OUVIDORIA

Segdo [
Dos Usuarios

Art. 6° Sio direitos basicos do usuario:

I - Participar do acompanhamento e da avaliagdo da prestagdo dos servigos;

IT - Obter e utilizar os servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos, sem
discriminacio;

IIT - Acessar e obter informagdes relativas a si, constantes de registros ou bancos de dados,
observadas as garantias do art. 5° inciso X, da Constituigio Federal ¢ da Lei Federal n°
12.527/2011;

IV - Ter protegidas suas informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527/2011;

V - Obter, sempre que possivel, integragdo entre os servigos prestados, visando a reducdo da
burocracia na emissdo de documentos, certiddes e comprovacgdes de regularidade.

Art. 7° Sdo deveres do usuario:

I - Utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

II - Prestar as informagdes pertinentes quando solicitadas;

III - Colaborar para a adequada prestagdo do servigo;

IV - Preservar as condigdes dos bens publicos utilizados na prestagdo dos servigos.

Art. 8° A identifica¢do completa do usuario ndo ¢ obrigatoria, mas ¢ recomendavel para auxiliar
na instru¢do das manifestagdes.
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§ 1° O anonimato sera garantido quando solicitado, nos termos da legisla¢do vigente.
§ 2° A identificagdo do usuario podera ser:

I - Identificada: quando o cidaddo informa meio de contato e autoriza sua identificagio;
II - Sigilosa: quando informa meio de contato e solicita sigilo sobre sua identidade;
IIT - Andnima: quando nio informa meio de contato.

§ 3° Consideram-se meios de contato: endereco, telefone, celular ou e-mail.

§ 4° A identificagdo do requerente ¢ informagdo pessoal protegida, com restrigdo de acesso,
nos termos da Lei Federal n° 12.527/2011.

§ 5° Caso a identidade e o contato sejam essenciais para adogdo das providéncias, a recusa
em fornecé-los ensejara o arquivamento do pedido.

§ 6° O ndo cumprimento deste artigo poderd ensejar apuragdo de responsabilidade do
dirigente, setor ou servidor, mediante representacdo da Ouvidoria.

Secao 11
Das Manifestagoes

Art. 9° As manifestagdes serdo processadas observando os principios da eficiéncia, celeridade,
transparéncia e efetividade, conforme o seguinte fluxo:

I - Registro por canal eletronico, presencial ou telefonico;

I1 - Nas manifesta¢des eletronicas, se registradas por site institucional, havera geragdo automatica
de numero de protocolo. Caso seja enviado por e-mail, o servidor responsavel fara o registro e
informara o nimero do protocolo;

III - Nas manifestagdes presenciais ou telefonicas, havera lavratura de termo no sistema
eletronico, com niimero de protocolo;

IV - Analise preliminar para verificar necessidade de complementagdo de informagdes ou
documentos;

V - Solicitacdo de complementagio ao usuario, com prazo determinado;

VI - Encaminhamento ao setor responsavel pela solugdo ou informacao;

VII - Comunicagdo do resultado ao usuario, com possibilidade de complementagao;

VIII - Disponibilizagdo da manifestagdo finalizada ao solicitante, garantindo acompanhamento
integral do processo.

§ 1° Todos os registros e comunicagdes deverdo ser feitos em sistema informatizado que
assegure rastreabilidade e transparéncia.

§ 2° A responsabilidade pela recepgdo, triagem, encaminhamento e oferecimento de
resposta conclusiva as manifestacdes dos usuarios de servigos publicos sera do Ouvidor
Municipal e servidores do setor.

§ 3° Cada pedido devera gerar nimero de protocolo para acompanhamento.

§ 4° Os cidaddos serdo comunicados quanto ao encaminhamento final, nos prazos
estabelecidos, de forma objetiva e clara.

Art. 10. A manifestagdo podera ser apresentada:
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I - Por formulario eletronico disponivel no Portal da Transparéncia ou por e-mail;
II - Por correspondéncia a Ouvidoria;

III - Por telefone, hipotese em que sera reduzida a termo;

IV - Presencialmente, hipdtese em que sera reduzida a termo.

§ 1° E vedada a recusa de manifestagio apresentada nos termos deste Decreto.

§ 2° As manifestagdes recebidas em meio fisico deverdo ser digitalizadas e inseridas no
sistema eletronico.

§ 3° As manifestacdes serdo preferencialmente apresentadas em meio eletronico, por
sistema informatizado de uso obrigatorio pelos 6rgdos e entidades municipais.

§ 4° Para fins de acesso a informagdes e servigos, de exercicio de direitos e obrigacdes ou
de obtengdo de beneficios perante os 6rgios a apresenta¢do de documento de identificagdo com
fé publica em que conste o nimero de inscrigdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) sera
suficiente para identificacdo do cidaddo, dispensada a apresentagdo de qualquer outro documento.

Art. 11. A Ouvidoria podera solicitar complementagao de informagdes quando identificar que os
dados fornecidos s3o insuficientes para o atendimento da demanda, da mesma forma, o usuario
podera complementar as informagdes que julgar necessarias no mesmo prazo.

Paragrafo Unico. O usuario devera fornecer as informagdes no prazo de 10 (dez) dias,
contados da solicitagdo.

Art. 12. As manifestagdes que ndo sejam de competéncia da Administragdo Municipal serdo
encerradas e o usudrio sera orientado a procurar o canal competente.

Art. 13. Compete ao setor demandado:

I - Cumprir as manifestagdes no prazo previsto;
II - Prestar esclarecimentos relacionados ao contetido das manifestacdes;
IIT - Complementar as informagdes quando solicitado.

Art. 14. E vedada a cobranga de qualquer valor pelos procedimentos da Ouvidoria, ressalvados
os custos de reprodugdo de documentos, midias digitais e similares.

Paragrafo Unico. Quando necessaria, a autenticagdo de documentos sera realizada pelo
servidor da Ouvidoria, mediante a apresentacdo dos originais, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo diivida quanto a autenticidade.

Art. 15. As manifesta¢des serdo encaminhadas as unidades envolvidas para que possam:

I - Nas reclamagdes: explicar o fato, corrigi-lo ou ndo o reconhecer como verdadeiro;
II - Nas denuncias: examinar e encaminhar as unidades competentes;

III - Nas sugestdes: adotar, estudar ou justificar a impossibilidade de adogio;

IV - Nas consultas: responder as questdes apresentadas;
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V - Nos elogios: conhecer e registrar os aspectos positivos identificados.

Secdo 111
Dos Prazos

Art. 16. Observam-se os seguintes prazos:

I - 03 (trés) dias para registrar no sistema as manifestagdes recebidas, quando ndo possivel fazé-
lo no ato;

11 - 30 (trinta) dias para encaminhamento de decisdo administrativa final ao usuario, prorrogaveis
uma tnica vez, de forma justificada, por igual periodo.

§ 1° As solicitagdes da Ouvidoria aos agentes publicos deverdo ser respondidas em até 20
(vinte) dias, prorrogaveis, de forma justificada, uma tinica vez, por igual periodo.

§ 2° O descumprimento injustificado dos prazos podera ensejar apuragdo de
responsabilidade funcional.

Secao IV
Da Carta de Servigos

Art. 17. Os orgdos e entidades abrangidos por este Decreto deverdo divulgar Carta de Servigos
ao Usuario, contendo:

I - Servigos oferecidos;

II - Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acesso;
III - Principais etapas de processamento;

IV - Prazo méximo para a prestagio;

V - Forma de prestagao;

VI - Canais para apresentagdo de manifestagdes.

§ 1° A Carta também devera detalhar compromissos e padrdes de qualidade quanto a:

I - Prioridades de atendimento;

IT - Tempo de espera;

IIT - Mecanismos de comunicagio;

IV - Procedimentos para receber e responder manifestacdes;
V - Mecanismos de consulta sobre andamento do servigo.

§ 2° A Carta sera atualizada, no minimo, anualmente, e divulgada permanentemente no site
do 6rgdo ou entidade.

Secio V
Da Avaliagdo dos Servigos

Art. 18. Os 6rgios e entidades municipais deverdo avaliar os servigos prestados quanto a:
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I - Satisfag@o do usuario;

II - Qualidade do atendimento;

III - Cumprimento de prazos;

IV - Nimero de manifestagdes;

V - Medidas adotadas para melhoria do servigo.

§ 1° A avaliagdo sera realizada pela Ouvidoria, por pesquisa de satisfagdo ou outro meio
que garanta significancia estatistica, a0 menos anualmente.

§ 2° O resultado sera publicado integralmente no site do Municipio e servira de subsidio
para aprimoramento dos servigos.

Seg¢do VI
Do Relatorio de Gestdo

Art. 19. A Ouvidoria elaborara, anualmente, relatorio de gestdo, apontando falhas e propondo
melhorias com base nas manifestagdes recebidas.

Art. 20. O relatério contera, no minimo:

I - Nimero de manifestagdes recebidas;

II - Motivos das manifestacdes;

111 - Analise dos pontos recorrentes;

IV - Providéncias adotadas pela Administragao.

Art. 21. O relatorio sera:

I - Encaminhado ao Chefe do Poder Executivo;
II - Disponibilizado integralmente no Portal da Transparéncia do Municipio.

CAPITULO 111
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 22. Os prazos fixados neste Decreto serdo continuos, excluindo-se o dia do inicio e incluindo-
se o do vencimento.

Art. 23. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as disposigdes em
contrario.

Mandaguagcu, 29 de setembro 2025.
JOSE ROBERTQ  Assinado de forma digital
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