'}- ,‘_,; PIRAQUARA o it Ot

iU 23 Municipios do Parand”

refeitura + 332bde Y| 0TS .

iﬂ\_.—-

DECRETO N° 13.873/2025

Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispde sobre participagao,
protecéo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos, no ambito da Administragéo
Publica Municipal.

O PREFEITO MUNICIPAL DE PIRAQUARA, Estado do Parana, com fulcro nos
incisos IV e V do artigo 40 da Lei Organica Municipal,

CONSIDERANDO que a Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, estabelece
normas bésicas para participagéo, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
pUblicos prestados direta ou indiretamente aplicam-se aos Municipios, nos termos do inciso
| do § 3° do art. 37 da Constituigéo Federal;

CONSIDERANDO que ao Poder Executivo compete promover medidas capazes de
assegurar a celeridade e os direitos dos usudrios dos servigos publicos da Administragéo
Publica, DECRETA:

TITULO |
DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO |
AMBITO DE APLICACAO

Art. 1° Este decreto regulamenta, no ambito do Poder Executivo do Municipio de Piraquara,
a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagéo, protegéo e
defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da administragéo publica de que trata o
§3° do art. 37 da Constituicdo Federal.

Paragrafo Unico. A garantia dos direitos e a participagéo do usudrio de servicos publicos de
que trata a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, serdo asseguradas por meio da
atuacdo dos responsaveis por agdes de Ouvidoria, em conformidade com os principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade,
regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia

e cortesia, e pelos demais meios previstos na legislagdo especifica.
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Art. 2° O disposto neste decreto aplicar-se-a aos érgaos da Administragdo Municipal Direta.

CAPITULO Il
DEFINICOES

Art. 3° Para os fins deste decreto, considera-se:

I - Ouvidoria: instancia de participagéo e controle social responsavel pelo tratamento das
manifestagbes relativas as politicas, aos agentes e aos servigos publicos prestados sob
qualquer forma ou regime, com o objetivo de avaliagdo da efetividade, aprimoramento da
gestao publica;

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

Il - Agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao, exerce
cargo, emprego ou fungéo publica;

Iv - Servigo publico: atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de bens e/ou
servicos a populagéo, exercida por érgéo, entidade da administragdo publica e particulares
delegatarios de servico publico;

v - Atendimento: conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar consequéncia
as solicitagbes dos cidadaos, inclusive as manifestagbes de opinido, percepcdo e
apreciacao relacionadas a prestagao do servigo publico;

vl - Canais de atendimento: pragcas de atendimento presencial, sitios eletrénicos, centrais
telefénicas, carta ou qualquer outro meio que permita ao cidadao fazer manifestagdes e
obter informacgdes e servicos publicos;

vil - Manifestacbes: reclamagdes, denuncias, sugestbes, elogios, solicitacdo de
providéncias e demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo
de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo de tais servigos;

viil- Reclamacéo: demonstragéo de insatisfagdo relativa a prestagéo de servico publico e a
conduta de agentes na prestacao e na fiscalizagao de servico;

IX - Denuncia: ato que indica a eventual pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugéo
dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratérios competentes;

X - Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
servigos publicos prestados por 6rgdos e entidades da administracdo publica municipal,

| - Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico

oferecido ou o atendimento recebido:
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Xl - Solicitacdo de providéncias: pedido para adog¢do de providéncias por parte da
Administragado Publica municipal;
Xlll- Decisdo administrativa: pronunciamento administrativo interlocutério ou conclusivo com
carater decisorio acerca do objeto das manifestacées e solicitagbes encaminhadas pelos
usuarios.
CAPITULO Il
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS E DOS AGENTES PUBLICOS

Art. 4° O usuario de servigo publico tem direito & adequada prestacdo dos servigos, devendo

0s agentes publicos e prestadores de servicos publicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

Il - presungao de boa-fé do usuario;

i - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que
houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por
criangas de colo;

Iv - adequagé@o entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagdes,
restricbes e sang¢des ndo previstas na legislagao;

v -igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

vil - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom
atendimento ao usuario;

viiI- adocdo de medidas visando a protecdo a salde e a seguran¢a dos usuarios;

IX - autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso
de duvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servigo e ao atendimento;

XI - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja
superior ao risco envolvido;

XIl - observancia dos coédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos;

Xli- aplicagdo de solugbes tecnolégicas que visem a simplificar processos e

procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condigdes para jo
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compartilhamento das informagdes;

xlv- utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargbes e estrangeirismos;

xv - vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato j& comprovado em documentagéo

valida apresentada.

Art. 5° S30 direitos basicos do usuario:

| - participacdo no acompanhamento da prestacéo e na avaliagdo dos servicos;

Il - obtencéo e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos
e sem discriminagao;

Il - acesso e obtencdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou
bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicdo
Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011,

Iv - protecdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

v - atuagéo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos
comprobatérios de regularidade;

VI - obtencéo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagdo do servigo,
assim como sua disponibilizagdo em sitio eletronico especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo érgéo ou entidade, sua localizagéo exata e a indicagéo do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de receber manifestacoes;

d) situacdo da tramitagéo dos processos administrativos em que figure como interessado;

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo

informacdes para a compreenséo exata da extensdo do servigo prestado.
Art. 6° Sao deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informacdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestagédo do servigo;

v - preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos quais |he sio prestados os
servigos de que trata esta Lei.
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TITULO Il
DAS QUVIDORIAS

CAPITULO |
DA POLITICA DE ATENDIMENTO AQ CIDADAO USUARIO DO SERVICO PUBLICO

Art. 7° O Municipio de Piraquara assegurara aos cidaddos o direito de acesso aos servigos
de Ouvidoria que serdo proporcionados mediante procedimentos objetivos e ageis, de
forma transparente, clara e em linguagem de facil compreensdo, possibilitando a
manifestacao e registro de reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios, solicitagbes de
providéncias e demais pronunciamentos, observadas as diretrizes da Lei Federal n® 13.460,
de 26 de junho de 2017.

§ 1° Os servigos de Ouvidoria serdo prestados de forma auténoma, sem subordinacdo ou

sujeigao entre si, pela Ouvidoria Geral e pela seguinte Ouvidoria Setorial:
| - Ouvidoria da Saude.

§ 2° A Ouvidoria Setorial sera responsavel pelo atendimento e tratamento das demandas
que envolvam matérias especificas relacionadas ao respectivo 6rgdo ao qual esta
vinculada, sendo que todas as demais demandas que nao se enquadrem na competéncia

desta serdo de atribuigdo da Ouvidoria Geral.

§ 3° As demandas eventualmente direcionadas a Ouvidoria Geral que tratem de matérias de

competéncia da Ouvidoria Setorial deverao ser encaminhadas a Ouvidoria competente.

§ 4° A Ouvidoria Setorial subordina-se aos respectivos orgdos pertinentes as suas

tematicas especificas, enquanto a Ouvidoria Geral subordina-se ao Gabinete do Prefeito.

Art. 8° As Quvidorias do Municipio de Piraquara tém como atribuicbes e competéncias

precipuas, sem prejuizo de outras que venham a ser estabelecidas:

I - Promover a democracia participativa e oferecer aos cidaddos mecanismos de
participagdo popular e controle social;

Il - Receber reclamacdes, sugestdes, elogios, denuncias, solicitacbes de providéncias e
demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servicos

plblicos e a conduta de agentes publicos na prestagéo de tais servigos;
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Il - Analisar previamente:

a) A necessidade de reclassificagdo das manifestacdes recebidas, visando adequa-las a
espécie correta, conforme estabelecido no art. 3°, VII, avaliando, ainda, a necessidade de
classifica-la como pedido de acesso a informag&o,

b) A necessidade de complementagao de informagdes pelo usuario dos servigcos publicos;

c) A necessidade de sigilo de dados do usudrio dos servigos publicos nas tramitagbes
internas;

d) A necessidade de obtengdo de informagdes adicionais fornecidas pelos demais 6rgaos

da Administragao.

IV - Tramitar, quando necessério a formulagdo das decisdes, as manifestacdes recebidas

aos responsaveis pelos 6rgaos competentes;

V - Receber as informacdes solicitadas aos érgdos competentes para subsidiar decisdes

administrativas finais;

VI - Elaborar e encaminhar a decisdo administrativa final ao usuério, no prazo de até 30

(trinta) dias a contar do recebimento da manifestagao;

VIl - Justificar eventual necessidade de prorrogacdo do prazo, a qual serd admitida uma

Unica vez, por igual periodo;
VIII - Assegurar:

a) A manutencéo de servigos de atendimento ao usuario;

b) O direito de peticdo em defesa de direitos ou contra ilegalidade ou abuso de poder;

¢) O sigilo, quando solicitado, sobre dentincias, bem como sobre sua fonte, providenciando,
junto aos 6rgéos competentes, prote¢céo aos denunciantes;

d) O atendimento presencial, bem como via servigo telefénico e meio eletrénico, destinado
a receber as manifestagdes dos usuarios;

e) A manutencdo do arquivo atualizado de documentagdo relativo ao conteldo das
manifestagdes;

fi O encaminhamento de manifestagdes que contenham elementos minimos que
caracterizem irregularidades ou indicios que permitam chegar a tais elementos a autoridade

competente;
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IX- Estimular a participacdo do cidadao na fiscalizagéo e planejamento dos assuntos de

interesse publico.
X - Criar, manter atualizado e dar funcionalidade aos sitios eletrénicos das Ouvidorias.
Xl - Elaborar e divulgar Carta de Servigos ao Usuario.

CAPITULO Il
DOS OUVIDORES

Art. 9° As fungbes de Ouvidor serdo ocupadas por agentes publicos formalmente

designados que apresentem capacidade técnica e profissional para o exercicio da fungéo.
Paragrafo unico A Ouvidoria contard com Ouvidor substituto formalmente designado.

Art. 10 Fica vedada a designagdo para o exercicio da fungéo de Ouvidor de qualquer
agente publico que, nos Ultimos cinco anos, tenha sido penalizado administrativamente com

pena de suspensao ou possua condenagao criminal, com transito em julgado.

Art. 11 Em casos de licencas ou afastamentos, os Ouvidores serdo substituidos
interinamente por agente publico que atenda aos mesmos requisitos exigidos do titular no

momento da designagéo, na qualidade de Ouvidor substituto.

CAPITULO III
DO RECEBIMENTO, ANALISE, TRAMITAGAO E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Art. 12 Para garantir seus direitos, o usudrio, independentemente de motivagéo, podera
apresentar manifestagdes perante a administragdo publica acerca da prestacdo de servigos
e da conduta dos agentes publicos municipais.

Art. 13 Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagbes observardo

os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugéo.
Paragrafo Unico. A efetiva resolugdo das manifestagcdes dos usuarios compreende:

| -recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;
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Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacgéo;
Il - analise e obteng&o de informagdes, quando necessario;
Iv - decisdo administrativa final;

vV - ciéncia ao usuario.

Art. 14 As manifestacdes relacionadas as areas da Saude seréo dirigidas a sua respectiva
Ouvidoria Setorial e recepcionadas pelos respectivos ouvidores setoriais, enquanto as

manifestagdes relacionadas as demais areas serdo dirigidas a Ouvidoria Geral e

recepcionadas por seu Ouvidor.

Art. 15 As manifestacdes dirigidas as Ouvidorias do Municipio poderdo ser feitas
presencialmente, em sua respectiva sala de atendimento, via telefone, correspondéncia
convencional ou por meio eletrénico, onde constardo informagbes atualizadas sobre o
servico e, em destaque, os nomes dos Ouvidores, nimeros de telefones, enderegos, links
de acesso a sitios eletrénicos oficiais, horarios de funcionamento e outras consideradas

essenciais.

§ 1° Todas as manifestacdes, independentemente dos meios utilizados pelos usuarios para
realiza-las, serdo devidamente registradas pelo agente publico responsavel pelo
atendimento ou, quando efetuadas via sistema eletronico, automaticamente registradas em

sistema ou base Unica.

§ 2° Cada manifestacdo gerara um numero de protocolo, o qual serad disponibilizado ao
usudrio para possibilitar o acompanhamento do trémite e da resolugdo da demanda,
assegurando a transparéncia, a eficiéncia e a rastreabilidade no tratamento das

manifestagdes recebidas pela Ouvidoria.

§ 3° No caso de manifestagdo por meio eletrénico, respeitada a legislagcéo especifica de
sigilo e protegdo de dados, podera a Administragcdo Publica, ou sua Ouvidoria, requerer
meio de certificacdo da identidade do usuario.

Art. 16 As manifestagbes deverdo conter os seguintes elementos minimos necessarios

para serem conhecidas e devidamente processadas:

i - ldentificacdo do manifestante, incluindo nome completo, n.° de documento (CPF),

endereco, telefone e/ou e-mail para contato;
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Il - Classificagdo da manifestagdo, especificando o seu enquadramento como reclamacao,
denuncia, sugestao, elogio ou solicitagéo de providéncias;

Il - Descrigdo do fato, incluindo, quando possivel, datas, locais, pessoas envolvidas e
quaisquer outras informagdes relevantes que possam auxiliar na analise e na resolugdo da

demanda.

Paragrafo Unico. Em se tratando de atendimento presencial ou via telefone, a narrativa do

usuario devera ser transcrita e registrada a fim de formaliza-la.

Art. 17 Protocolada a manifestacdo na Ouvidoria, serd emitido e entregue ao usuario
comprovante de recebimento, com numero de protocolo, com o qual podera realizar o

acompanhamento de sua demanda.

Art. 18 Recebidas as manifestagdes, procedidas as analises prévias, confirmadas as
classificacdes mediante procedimento de triagem, proceder-se-a, se necessario, seu

encaminhamento para o-indicado na area responsavel para obtengéo de informacdes.

§ 1° A Ouvidoria podera solicitar informagbes e esclarecimentos diretamente a agentes
publicos do ¢rgdo a que se vincula e/ou aos prepostos dos demais 6rgdos administrativos,
os quais deverdo responder aos ouvidores no prazo de até 20 (vinte) dias, prorrogavel uma
Unica vez por igual periodo mediante justificativa, sem prejuizo de eventual norma que

estabelecga prazo inferior, contados do recebimento na unidade.

§ 2° O encaminhamento deve ser realizado por meio do sistema de protocolo eletrénico,

garantindo a rastreabilidade e o acompanhamento do processo.

§ 3° Caso a resposta ndo seja satisfatéria ou necessite de complementagéo, o Ouvidor
devera solicitar informacbes adicionais a secretaria, estabelecendo novo prazo para

resposta.

Art. 19 Se as informacdes apresentadas pelo usudrio de servicos publicos forem
insuficientes para a anélise da manifestagdo, as QOuvidorias solicitardo ao usuario a sua
complementacéo, que devera ser atendida no prazo de 20 (vinte) dias, contado da data do

seu recebimento.

§ 1° A falta de complementagdo da informagédo pelo usudrio de servicos publicos

no prazo estabelecido, acarretara o arquivamento da manifestacdo sem a produgéo de
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resposta conclusiva.

§ 2° Nao serdo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se referentes

a situacdo surgida com a nova documentag&o ou com as informagdes apresentadas.

§ 3° A solicitacdo de complementacdo de informagdes suspendera o prazo previsto no
artigo 8°, VI, que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

Art. 20 Concluida a analise, o Ouvidor devera elaborar uma resposta formal ao usuario,
explicitando detalhadamente as medidas adotadas e os resultados obtidos, incluindo, se
aplicavel, orientacbes sobre eventuais recursos ou passos subsequentes que o usuario

possa tomar.

Art. 21 A resposta ao usuario deve ser encaminhada através do contato eletrénico indicado

pelo usuario no momento do cadastramento da manifestacéao.

§ 1° A Ouvidoria deve registrar o encaminhamento e a data da resposta no sistema de

gestao de ouvidorias, mantendo a rastreabilidade do processo.

§ 2° A Ouvidoria deve acompanhar a confirmagdo de recebimento da resposta pelo
usuario e estar disponivel para eventuais esclarecimentos adicionais.

§ 3° A Ouvidoria deve solicitar, juntamente com a resposta, a avaliagdo dos servigos pelo

Usuario, a ser realizado eletronicamente.

Art. 22 As reclamacgdes e sugestdes recebidas pelas Ouvidorias serdo encaminhadas aos
responsaveis imediatos do agente responsavel pela prestacdo do atendimento ou do
servigo publico e a autoridade maxima do 6rgao.

Art. 23 As denuncias recebidas pela Ouvidoria serdo conhecidas e tratadas caso
contenham elementos minimos que caracterizem a irregularidade quanto a relevancia,

autoria e materialidade, ou indicios que permitam chegar a tais elementos.

Art. 24 As manifestacGes serdo analisadas e respondidas em linguagem simples, clara,

concisa e objetiva.

Art. 25 As decisbes administrativas deverdo conter a identificacdo de quem as proferiu,
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constando o nome, cargo e/ou fungéo e lotagao.

Art. 26 Os elogios recebidos pela Ouvidoria serdo encaminhados aos agentes publicos que
prestaram o atendimento ou o servico publico, suas respectivas chefias, e, também, a

autoridade maxima do érgéo.

Art. 27 No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a decisdo que contenha informagéo
sobre o seu encaminhamento ao 6rgdo responsavel, sobre os procedimentos a serem
adotados, a deliberagéo final e respectivo nimero que a identifique junto ao érgéo, ou sobre

o seu arquivamento, na hipétese de nao ser conhecida.

Paragrafo unico. Os fluxos e procedimentos descritos neste capitulo aplicam-se tanto

para as manifestagdes feitas na forma presencial quanto eletrénica.

TITULO Il
DO CONSELHO DE USUARIOS

CAPITULO |
DA INSTITUICAO, COMPETENCIA E COMPOSICAO

Art. 28 Fica instituido o Conselho Municipal de Usuarios de Servicos Publicos, érgéo de
natureza consultiva, com a finalidade de aprimorar a prestagéo e a avaliagdo dos servicos

publicos oferecidos a populagao.
Art. 29 Compete ao Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos:

I - Acompanhar a prestagdo dos servigos publicos;

Il - Participar na avaliagdo dos servigos publicos;

I - Propor melhorias na prestacao dos servigos publicos;

Iv - Contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;

v - Acompanhar e avaliar a atuagao dos ouvidores dos servigos publicos.

Art. 30 O Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos serd composto por 06

(seis) membros, respeitando as seguintes representatividades:
| - 03 (trés) representantes do Ente, indicados pelo Executivo Municipal;

I1- 03 (trés) representantes dos usuarios dos servigos publicos.
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Art. 31 A escolha dos representantes dos usuarios dos servigos publicos no Conselho
Municipal de Usudrios de Servigos Publicos sera realizada por meio de chamamento
publico, garantindo ampla publicidade e participagéo, devendo ser realizado no més de

outubro que antecede o término do mandato dos conselheiros.

Art. 32 O chamamento publico sera divulgado por meio de editais afixados em locais de
grande circulacdo e por meio eletrdnico, mediante publicagéo no diario oficial do Municipio,

no sitio eletrénico oficial da Administragdo Municipal e nas redes sociais oficiais.

Art. 33 O edital de chamamento publico devera conter, no minimo, as seguintes informacdes:

| - O objetivo do chamamento publico e a importancia da participagéo dos usuarios dos
servigos publicos no Conselho;
I - O numero de vagas disponiveis para representantes dos usuarios dos servigos

publicos;

Il - Os requisitos necessarios para a inscrigdo, que incluem a apresentagédo de
comprovante de residéncia no municipio pelos ultimos 12 (doze) meses e prova de que

ocupa ou ocupou cargo de conselheiro municipal em qualquer conselho do municipio.

IV - O periodo de inscrigdes, que devera ser de, no minimo, 10 (dez) dias corridos a partir

da data de publicacéo do edital;
V — O local e os meios de inscricdo, permitindo a inscrigdo presencial e eletrénica;
VI — Os critérios de selecao e desempate;

VIl = A data prevista para a divulgagdo dos resultados e a forma como os selecionados

serao comunicados.

Art. 34 Poderdo se inscrever no chamamento publico todos os usudrios de servigos publicos
do municipio que comprovarem residéncia no municipio pelo periodo minimo de 12 (doze)
meses e que tenham cumprido ou estejam no exercicio de mandato de conselheiro em

qualquer conselho municipal, mediante apresentacéo de documentos pertinentes.

Art. 35 A selecdo dos representantes dos usudrios sera coordenada por uma comiss&o
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especialmente designada pelo Conselho de Usuarios para esse fim, garantindo a
transparéncia e imparcialidade do processo e sera realizada pelo sufragio facultativo e
aberto, mediante votagdo eletrénica ou presencial, conforme definido em edital de

chamamento publico.

Paragrafo Unico. O Conselho de Usuarios podera adotar critérios adicionais de selegdo que
garantam a representatividade dos usuarios inscritos no chamamento publico a que se

refere o caput deste artigo.

Art. 36 A comissdo de selecéo elaborard uma lista final dos selecionados e suplentes, que
sera divulgada publicamente no sitio eletronico oficial da Administragdo Municipal e em

outros meios de comunicacao utilizados no chamamento publico.

Art. 37 Os representantes dos usudrios dos servigos publicos terdo mandato de 4
(quatro) anos, permitida uma unica recondugdo, mediante novo processo de chamamento

publico.

Art. 38 Em caso de vacancia, o suplente mais bem classificado na selegéo inicial sera
convocado para assumir a vaga, completando o mandato do representante substituido.

§ 1° Na hipdtese de esgotar-se o numero de candidatos selecionados no chamamento
publico para a composi¢do do Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos, sera
adotado o procedimento de votacéo indireta pelos membros do préprio Conselho para a

escolha de novos representantes dos usuarios dos servigos publicos.

§ 2° A reunido extraordinaria para votacdo indireta sera amplamente divulgada entre os
membros do Conselho e os usuérios dos servigos puiblicos, garantindo a transparéncia e a

participagdo dos interessados.

§ 3° Os novos membros eleitos por votagdo indireta terdo os mesmos direitos e deveres dos
demais representantes dos usuarios dos servigos publicos, completando o periodo residual

de mandato do representante substituido.

Art. 39 Os representantes dos usuarios de servigos publicos deverdo desempenhar suas

funcdes de forma voluntaria e gratuita, sendo vedada qualquer forma de remuneragéo.

Art. 40 Os conselheiros fardo avaliagdes individualizadas dos servigos publicos, as
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quais serdo consolidadas a fim de subsidiar as a¢bes das Ouvidorias, promovendo seu

aperfeicoamento.

§ 1° O Conselho de Usuarios se reunird, presencialmente e/ou eletronicamente,
quadrimestralmente de forma ordinaria, nos meses de fevereiro, maio e setembro, e

extraordinariamente sempre que necessario, mediante convocagao.

§ 2° O Conselho de Usuéarios aprovard seu Regimento Interno, seguindo os principios
aplicaveis aos conselhos de politicas publicas, no prazo maximo de 60 (sessenta) dias apés

sua constituigcao.

Art. 41 Os representantes dos usuarios dos servicos publicos poderdo ser destituidos de
suas funcées no Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos por razbes que
comprometam a integridade, a efetividade e a transparéncia das atividades do Conselho.

Art. 42 Constituem razdes para a destituicdo dos representantes dos usuarios dos servigos

publicos:

| - Falta de assiduidade: auséncia injustificada em 3 (trés) reunides ordinarias
consecutivas ou 5 (cinco) reunides alternadas durante o periodo de um ano;

Il - Conduta incompativel: envolvimento em atividades que conflitem com os objetivos € a
natureza consultiva do Conselho, incluindo atos que comprometam a sua credibilidade e
imparcialidade;

Il - Conflito de interesses: participagdo em decisdes do Conselho em situagdes onde o
representante tenha interesses pessoais ou profissionais diretos ou indiretos;

Iv - Desrespeito as normas: violagdo do Regimento Interno do Conselho ou das
diretrizes estabelecidas pelo Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos;

v - Condenacdo judicial: condenagdo por crime infamante em deciséo transitada em
julgado;

vl - Renuncia: manifestacdo expressa de renlincia ao mandato, mediante comunicagéo
formal ao Conselho;

Vil - Incapacidade: declaragdo de incapacidade civil absoluta ou relativa, que

comprometa o desempenho das fungdes no Conselho;

vill- Falta de decoro: comportamento indecoroso ou incompativel com a dignidade das

funcbes de conselheiro, devidamente apurada pelo Conselho.
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Art. 43 O processo de destituigdo sera iniciado mediante denuncia formalizada por qualquer
cidadao, encaminhada ao Presidente do Conselho, devendo a denuncia ser instruida com

documentos e evidéncias que fundamentem as razdes alegadas para a destituicao.

Art. 44 Recebida a denudncia, o Presidente do Conselho convocara uma reuniao
extraordinaria para deliberar sobre a admissibilidade da dentncia, garantindo o direito de

defesa ao representante denunciado.

§ 1° O representante denunciado sera notificado com, no minimo, 10 (dez) dias de
antecedéncia da reunido, sendo-lhe assegurado o direito de apresentar defesa escrita e

oral.

§ 2° A decisdo sobre a admissibilidade da dentncia sera tomada por maioria simples dos

membros presentes na reunido extraordinaria.

Art. 45 Se admitida a denUncia, sera constituida uma comissdo especial de investigagao,
composta por 03 (trés) membros do Conselho, excluindo-se o denunciante e o denunciado,

para apuracéo dos fatos e elaboragdo de parecer final.

§ 1° A comissdo especial terd o prazo de 30 (trinta) dias para concluir a investigagdo e

apresentar o parecer ao Conselho.

§ 2° O parecer da comissdo especial devera conter a andlise dos fatos, a defesa do

denunciado e a recomendagdo quanto a procedéncia ou improcedéncia da denuncia.

Art. 46 O parecer da comissdo especial sera apreciado em reunido extraordinaria do
Conselho, convocada especificamente para este fim, garantindo-se nova oportunidade de

defesa ao denunciado.

§ 1° A destituicdo do representante sera decidida por maioria dos membros do Conselho

presentes na reunido.

§ 2° A decisdo sera formalizada por meio de resolugdo, publicada no sitio eletrénico

oficial da Administragdo Municipal e comunicada aos interessados.
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Art. 47 Os ouvidores dos servigos publicos municipais poderdo participar das reuniées do
Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos, com direito a voz, podendo
manifestar-se sobre qualquer matéria em pauta, bem como apresentar relatorios, sugestoes

e esclarecimentos que julguem pertinentes.

Art. 48 O Poder Executivo Municipal devera implantar o Conselho Municipal de Usuarios de
Servigos Publicos no prazo méaximo de 180 (cento e oitenta) dias, contados a partir da data
de publicacao deste Decreto.

TiTULO IV
DA AVALIACAO, ELABORAGAO E DIVULGAGAO DOS SERVICOS

CAPITULO |
DA AVALIACAO DOS SERVICOS

Art. 49 A Administragdo Publica Municipal deverd avaliar anualmente, por meio de
pesquisa que garanta significAncia estatistica aos resultados, os servigcos prestados, nos
seguintes aspectos:

| - Satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

Il - Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagéo dos servicos;

IV - Quantidade de manifesta¢des de usuarios;

Vv - Medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacao dos servigos.

Paragrafo unico. O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio
eletrénico do érgdo ou entidade até o Ultimo dia util do més de fevereiro de cada ano,
incluindo, entre outras informagdes, o ranking dos o6rgdos com maior incidéncia de
reclamacdo dos usuérios no periodo avaliado, e servird de subsidio para reorientar e
ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos

padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 50 A Ouvidoria elaborara e disponibilizara anualmente seus Relatérios de Gestao, os

quais deverdo apontar falhas e propor melhorias na prestacéo dos servigos publicos, com

_ base nas manifestacbes apresentadas pelos usuarios.
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§ 1° O Relatorio de Gestéo referido no caput deste artigo indicara, ao menos:

| - O numero de manifestagbes recebidas no ano anterior,

Il - As formas de manifestactes, se presencial, via telefone, correspondéncia convencional
ou meio eletrdnico;

m - Os tipos de manifestagdes, se reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios,
solicitacbes de providéncias ou demais pronunciamentos;

Iv - O tempo médio de atendimento da manifestacgéao;

v - A andlise dos pontos recorrentes;

vl - A evolugdo mensal consolidada das quantidades de manifestagbes
recebidas/tratadas por assuntos recorrentes;

VIl - As providéncias adotadas pela Administragdo Publica Municipal quanto as solugdes
propostas ou apresentadas;

Vili- A metodologia e os meios de consolidagéo dos dados obtidos.

§ 2° O Relatério de Gestédo serd encaminhado a autoridade maxima do érgéo ou entidade
e devera ser disponibilizado no respectivo sitio eletrénico anualmente até o Ultimo dia util do

més de margo.

CAPITULO I
DA CARTA DE SERVICOS

Art. 51 Compete & Ouvidoria Geral elaborar e divulgar, de forma permanente, em sitio
eletrénico oficial e no Portal da Transparéncia, Carta de Servigos ao Usuario, que tem por
objetivo informar de forma clara e precisa sobre os servigos prestados pelo Municipio, as
formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrées de qualidade de
atendimento ao publico apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

I - servigos oferecidos;
Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar 0 Servigo;
Il - principais etapas para processamento do servigo;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestagao do servico;
v -forma de prestagéo do servico;
- locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a prestagéo do

servico.
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§ 1° Além das informacées descritas no §1°, a Carta de Servicos ao Usuario devera
detalhar os compromissos e padrées de qualidade do atendimento relativos, no minimo,

quanto aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previs&o de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicagdo com 0s USUarios;

Iv - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios;

Vv - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servigo

solicitado e de eventual manifestagao.

Art. 52 A Carta de Servicos ao Usuério sera revisada e atualizada com periodicidade minima

anual.

Art. 53 A atualizagdo prevista no caput devera ser publicada até o ultimo dia util do més de

Janeiro de cada ano.

TITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS

CAPITULO |
ORIENTACOES GERAIS

Art. 54 Os agentes publicos deverdo ser anualmente capacitados para o exercicio das
funcbes a serem desempenhadas na Ouvidoria tanto em relagdo aos aspectos técnicos

quanto comportamentais.

Art. 55 No caso de servicos de competéncia da Ouvidoria da Saude/SUS deverdo ser
observadas as normas e diretrizes do Ministério da Salude e os gestores deverao utilizar os
dados destes servicos como ferramenta para o estabelecimento de estratégias para

melhoria das acées e dos servigos prestados.

Art. 56 Os pedidos de acesso a informacédo serdo regidos pelo disposto no Decreto
Municipal n°® 7822/2019.

Art. 57 Em caso de descumprimento dos deveres estabelecidos neste Decreto, ficam os

Ouvidores e agentes publicos integrantes da Ouvidoria, sujeitos as regras estabelecidas na
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Lei Municipal n® 863/2006.

Art. 58 A titulo de transicdo, a primeira eleigao direta sera realizada até dezembro de 2025,
por meio de chamamento publico, respeitando-se o disposto nos arts. 31 a 36 deste

Decreto.

§ 1° Durante o periodo anterior & eleicdo, deverdo ser implementadas campanhas
intensivas de divulgacdo e mobilizagdo social, promovidas pela Administragdo Municipal,
com o objetivo de informar, conscientizar e engajar a populagdo quanto & fungdo, a

importancia e as atividades do Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos.

§ 2° As campanhas mencionadas no paragrafo anterior deverao ocorrer por meio de canais
de comunicagdo de amplo alcance, incluindo, mas nao se limitando a, midia digital,
impressa e presencial, com o intuito de garantir a mais ampla publicidade e participagéo no

processo eleitoral subsequente.

§ 3° Os novos representantes eleitos, nos termos do caput deste artigo, iniciaréo o mandato
regular em janeiro de 2026, cumprindo integralmente o prazo de 04 (quatro) anos previsto

no art. 37 deste Decreto.
Art. 59 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo.

Palécio 29 de Janeiro, Prédio Prefeito Antonio Alc ielonka, em 23 de Julho de 2025.

Ly P A

Marcus Mauricio de Souza Tesserolli
Prefeito Municipal
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