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Prefeitura Municipal De Siqueira Campos
. Deqeto

Decreto

Estado do Parana
LEGISLACAO MUNICIPAL

i} Preifeifura Municipal de Siqueira Campos

DECRETO N° 159/2023

Ementa: Aprova a Instru¢cdo Normativa CGM n°
01/2023, que dispde sobre a organizagao,
procedimentos e funcionamento da Ouvidoria do
Poder Executivo do Municipio de Siqueira Campos
- Parana.

LUIZ HENRIQUE GERMANO, Prefeito Municipal de Siqueira Campos, Estado do
Parana, no uso de suas atribuigdes legais, com fundamento no art. 71, inciso VI da Lei
Orgéanica Municipal,

CONSIDERANDO, a necessidade de regulamentar os procedimentos de servigos de
recebimento, controle, encaminhamento e respostas das demandas da sociedade
submetidas a Ouvidoria do Municipio de Siqueira Campos, no ambito do Poder
Executivo;

DECRETA:
Art. 1°. Fica aprovada a INSTRUCAO NORMATIVA N¢ 01/2023, que dispde sobre a
organizagdo, procedimentos e funcionamento da Ouvidoria do Poder Executivo do
Municipio de Siqueira Campos — Parana, elaborada pelo CONTROLE INTERNO da
Prefeitura Municipal de Siqueira Campos — Parana, érgao central do Sistema Municipal
de Controle Interno criado pela Lei Municipal n® 165/2007.

Art. 2¢. Cabera a Ouvidoria Municipal e aos 6rgaos envolvidos, a aplicagido das normas
contidas nesta Instrucao Normativa.

Art. 3°. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagcao.

Siqueira Campos, 24 de outubro de 2023.

Luiz Henrique Germano
Prefeito Municipal

ICP DIARIO OFICIAL - Assinado Eletronicamente com Certificado Padr&o ICPBrasil, em conformidade com a MP n2 2.200-2, de 2001
L. & Garantimos a autenticidade deste documento, desde que visualizado através do site
Brasil www.siqueiracampos.pr.gov.br/diario-oficial-eletronico


https://www.siqueiracampos.pr.gov.br/diario-oficial-eletronico
https://www.siqueiracampos.pr.gov.br/diario-oficial-eletronico

DIARIO OFICIAL caco 93

Governo Municipal de Siqueira Campos Pagina 4 de 20

www.siqueiracampos.pr.gov.br/diario-oficial-eletronico Quarta-feira, 25 de Outubro de 2023

Prefeitura Municipal De Siqueira Campos
. Deqeto

Decreto

PREFEITURA MUNICIPAL DE SIQUEIRA CAMPOS

Controladoria Geral

INSTRUGAO NORMATIVA N° 01/2023

Dispde a organizacgdo, procedimentos
e funcionamento da Ouvidoria do
Poder Executivo do Municipio de
Siqueira Campos, Estado do Parana.

A CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO DE SIQUEIRA CAMPOS, no uso das suas
atribuigbes legais que lhes sdo conferidas pelo Art.5°, da Lei Complementar n® 165/2007, e:

Considerando que a Lei Municipal n° 1294 de 24 de janeiro de 2019, trata da organizagao
administrativa da Prefeitura do Municipio de Siqueira Campos, prevé a existéncia da Ouvidoria
Municipal.

Considerando que a Ouvidoria Municipal é parte integrante da estrutura do Gabinete do Prefeito,
estando classificada como érgédo de assessoramento direto e assisténcia imediata.

Considerando a necessidade da protegdo e defesa do usuario do servigo publico do Municipio de
Siqueira Campos.

Considerando a necessidade de regulamentar os procedimentos de servigos de recebimento,
controle, encaminhamento e respostas das demandas da sociedade submetidas a Ouvidoria do
Municipio de Siqueira Campos, no dmbito do Poder Executivo.

ESTABELECE:

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1°. Esta Instrugdo Normativa tem objetivo de disciplinar, uniformizar e estabelecer
procedimentos e competéncias a Ouvidoria Municipal em sua area de atuagéo e funcionamento
no ambito do Poder Executivo Municipal.

Art. 2°. A Ouvidoria é o canal de comunicacgéo direta entre a sociedade e o Executivo Municipal, a
qual incumbe acolher, processar e encaminhar aos setores competentes da Administracao
Publica, e responder questionamentos, sugestdes, reclamagdes, denuncias, elogios, relativas a
prestacao dos servigos publicos da Administragéo Publica Municipal Direta e Indireta, bem como
das entidades privadas de qualquer natureza, que operem com recursos publicos municipais, na
prestacdo de servigos a populagéo, conforme o inciso |, do § 3°, do artigo 37, da Constituicdo da
Republica.

Art. 3°. Para fins dessa Instrugao, consideram-se como:

Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de
servigo publico;

Servigos Publicos: atividade administrativa ou de prestac@o direta ou indireta de bens ou
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Controladoria Geral

servigos a populagéo, exercida por érgéo ou entidade da administragdo publica;

Sugestio: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela Administragéo Publica Municipal;

Elogio: demonstragdo ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou atendimento
recebido;

Solicitagao: requerimento de adog&o de providéncia por parte da Administragdo Municipal;
Reclamagao: demonstragao de insatisfacao relativa a servigo publico;

Denuncia: comunicagio de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuag&o de 6rgéo de
controle interno ou externo.

CAPIiTULO II
DOS PRINCIPIOS

Art. 4°. A Ouvidoria, além dos principios constitucionais da Administracdo Publica, reger-se-a
também por:

| - independéncia e autonomia para o exercicio de suas atribuigdes sem qualquer ingeréncia,
inclusive politico-partidaria, visando garantir os direitos do usuério do servigo publico;

Il - transparéncia na prestagéo de informagdes de forma a garantir a exata compreensédo do
usuario sobre as repercussdes e abrangéncia do servigo publico;

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

IV — imparcialidade;
V - acolhimento e acessibilidade, assegurando o atendimento respeitoso e a preservagéo da
dignidade humana.

Capitulo lll

DA OUVIDORIA

Secdo |
Das atribuigées da Ouvidoria

Art. 5°. A Ouvidoria Municipal tem as seguintes atribui¢des:
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I- receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagtes
encaminhadas por usuarios de servigos publicos;

Il - colocar & disposigédo dos usuarios dos servigos publicos 0os meios e acessos necessarios para
atendimento, preferencialmente, eletronico, telefonico, e pessoal;

Il - manter sigilo, quando solicitado, sobre denuncias e reclamagdes, bem como sobre sua fonte,
providenciando, junto aos érgdos competentes, prote¢do aos denunciantes;

IV — manter atualizado arquivo de documentagdo relativa as reclamagdes, denincias e
representacdes recebidas;

V - solicitar as autoridades competentes a decisdo administrativa final referente as manifestagées,
prezando pela efetiva conclusido das manifestagbes de usuario perante 6rgéo ou entidade a que

se vincula;

V| - promover estudos, propostas e gestdes, em colaboracdo com os demais oOrgdos da
Administracdo Municipal, objetivando aprimorar o andamento da maquina administrativa;

VIl — elaborar e publicar, anualmente, relatério de suas atividades;
VIl - encaminhar as unidades envolvidas as solicitacées que possam:

a) no caso de denulncias e reclamagdes: chegar a veracidade dos fatos e suas circunstancias,
levando-os ao conhecimento da autoridade competente para corrigi-los,

b) no caso de sugestdes: encaminhéa-las as autoridades competentes para estudo ou justificagéo
da impossibilidade da adogao;

¢) no caso de elogios: conhecer os aspectos positivos e admirados no trabalho, levando-os ao
conhecimento das autoridades responsaveis pelos servigos elogiados;
Secao ll
Das garantias da Ouvidoria
Art. 6°. Para a consecugdo de suas atribuicdes é assegurado a Ouvidoria:

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

Il - solicitar informagées e documentos diretamente a quem os detenha no ambito do 6rgéo ou
entidade em que atua;

Il - participar de reuniées e eventos em 6rgéos ou entidades relacionadas a sua area de atuagao
e segmento de ouvidorias.
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CAPITULO 1lI
DO OUVIDOR

Segéao |
Das competéncias do Ouvidor

Art. 7°. A Ouvidoria Municipal sera exercida pelo Ouvidor, nomeado pelo Prefeito Municipal,
observando-se os requisitos previstos do art. 10, da Lei Municipal n°® 1294, de 24 de janeiro de
2019, competindo-lhe ainda:

| - coordenar a Ouvidoria garantindo o atendimento aos seus principios e o exercicio de suas
atribuicoes;

Il - dirigir e coordenar o trabalho das unidades organicas subordinadas a Ouvidoria, se houver;
Il - resguardar o sigilo das informacdes;

IV - facilitar o acesso a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos, agindo com imparcialidade e
justica;

V- responder ao representado com clareza e objetividade se valendo da resposta recebida do
6rgéo reclamado dentro do prazo previsto;

VI- atender com cortesia e respeito as pessoas;

VIl - elaborar os relatérios da Ouvidoria;

VIII - representar a Ouvidoria interna e externamente no 6rg&o ou entidade em que atua;
IX - participar de reunides quando convocado;

X - propor qualquer alteragdo administrativa para a execugéo da programacado da Ouvidoria e
aperfeicoamento dos servigos prestados;

XI — promover a interlocugdo entre a Administragéo Publica Municipal e os usuarios dos servigos
prestados.

Secgao
Das garantias do Quvidor

Art. 8°. O Ouvidor devera se reportar diretamente ao Prefeito Municipal e atuar em parceria com
os Secretarios Municipais e representantes das entidades integrantes da Administragéo Indireta e
Controle Interno a fim de promover a qualidade do servico, a busca da eficiéncia e da austeridade
administrativa, no limite das garantias contidas nesta Instrug&o.

§ 1° Ao Ouvidor é garantida a autonomia na elaboragéo de pareceres, atos e relatorios, sendo
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vedada a alterag&o ou influéncia sobre estes.

§ 2° Os registros das manifestacdes, documentos € informagdes gerados em decorréncia das
atividades da Ouvidoria s&o de responsabilidade do Ouvidor, sendo vedada a excluso, alteragao
ou eliminacdo destes por ordem superior ou do proprio Ouvidor, respeitando-se a regulamentagéo
em vigor.

CAPITULO IV
DOS PROCEDIMENTOS

Segao |
Das manifestagdes

Art. 9°. O acesso a Ouvidoria Municipal podera ser realizado pessoalmente, de segunda a sexta-
feira, no horario normal de atendimento, ou por meio de:

| - Servico “Ouvidoria” via internet, no site Oficial da Prefeitura:
https://www.siqueiracampos.pr.qov.br/ouvidoria;

|I- via e-mail oficial da Ouvidoria: ouvidoria.siqcampos.qov@qmail.com;

Il - ligagdo telefonica através do telefone: (43) 3571-1122, utilizado para © cidadao obter
informagdes e acompanhar a tramitacdo da manifestagao;

IV - contato por WhatsApp (43) 3571-1231.

Art. 10°. Todas as ocorréncias registradas serao submetidas & apreciagéo do Ouvidor que
deliberara sobre as providencias cabiveis espécie,

Paragrafo unico. Cabe a Ouvidoria providenciar junto aos usuarios, quando possivel, as
informacdes complementares necessarias a compreens&o do objeto e alcance de sua
manifestacéo, antes dos encaminhamentos internos do expediente.

Art. 11. A gestdo de demandas, reclamacgbes, denuncias, sugestdes e elogios a Administragéo
Publica Municipal, com ingresso via Ouvidoria, tramitaréo preferencialmente na forma de processo
eletronico. Todas as manifestacdes que forem recebidas por e-mail, contato telefénico ou
presencialmente, deverao ser registradas e abertas, via on-line no sistema eletronico da
Ouvidoria, onde tramitara até a sua finalizagdo para controle e insercdo nas estatisticas de
tramitagoes.

Art. 12. Constatada a procedéncia de sugestoes, reclamacoées, denuncias e elogios, o Ouvidor
devera encaminhé-las aos respectivos Secretarios, visando:

| — melhorias dos servigos publicos;
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Il - correcdo de erros, omissoes, desvios ou abusos na prestagéo dos servigos;
Il - apuracéo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevengéo e corregao de atos e procedimentos incompativeis com o funcionamento do servigo
publico;

V - protecdo dos direitos dos usuarios;
VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

Art. 13. O Ouvidor podera denegar o encaminhamento ou interromper o andamento da
manifestagéo, mediante despacho fundamentado, cujo contetdo n&o traduza irregularidade, n&o
tenha relagdo com as fungdes ou atividades desenvolvidas ou exija providéncias incompativeis
com as possibilidades legais da Ouvidoria, promovendo o arquivamento, comunicando o usuario e
expondo sucintamente as razées da decis&o.

Art. 14. Devera o usuario ser orientado, e sempre que possivel direcionado, quando o assunto
n&o estiver no ambito de atuagdo da Ouvidoria ou do 6rgéo ou entidade em que atua.

Art. 15. Ao analisar uma manifestacdo a Ouvidoria devera realizar uma analise preliminar,
identificando se o seu conteudo permite que os fatos possam ser apurados pela instituicdo. A
analise preliminar serve para verificar se, diante das informagdes apresentadas pelo cidad&o, &
possivel dar inicio ao procedimento de apuragéo seguindo as seguintes etapas:

I- recepgdo / acolhimento: recebimento da manifestacéo pelo Ouvidor através de um dos canais
de acesso podendo ser on-line, telefone, e-mail, presencial, ou whatsapp;

II- registro on-line no sistema eletrénico da Ouvidoria;

lll- encaminhamento: realizag&o da leitura e a analise da manifestag&o para entdo serem feitos os
devidos encaminhamentos;

IV- resposta conclusiva: que consiste em dar a resposta adequada ao cidad&o, de forma clara,
objetiva e com qualidade;

V- ap6s a conclusdo de todos os procedimentos relacionados com a execugdo da solicitagdo e a
resposta estar disponivel ao usuério, o Ouvidor poderéa concluir e finalizar a demanda.

Secao ll
Do acompanhamento do usuario

Art.16. O usuario podera acompanhar sua solicitagédo & Ouvidoria das seguintes formas:
I- o usuario que fizer sua solicitagdo de forma eletronica podera acompanhar o andamento da

manifestacéo através do site oficial da Prefeitura Municipal e receber no seu e-mail, cadastrado no
ato da identificagéo, as atualizagdes das informagdes de forma automatica;
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I- quando a solicitagéo for feita de forma anénima no site oficial da Prefeitura Municipal, sera
gerado um cédigo que permitira o acompanhamento da manifestagdo através do site oficial;

Ill- se o usuario ndo dispuser de meios de abertura da manifestacdo de forma eletrénica, sera
sugerida indicacao de contato para retorno do resultado da demanda.

Secao lll
Da reserva de Identidade

Art. 17. Os dados pessoais do usudrio contidos nas manifestagdes sdo de acesso restrito, e
devera ser informado ao usuario especificamente no que diz respeito a sua identificacdo, as
seguintes opg¢des a cerca da sua identidade:

I- permanecer totalmente anénimo, garantindo-se a impossibilidade de seu reconhecimento como
autor de denuncia, deixando de serem exigidas informagdes pessoais, ou de identificacdo de
computador ou outra fonte para realizagdo da denuncia,

II- ser identificado, mas solicitar confidencialidade com relagéo a divulgagéo de autoria;
IlI- ser identificado e ndo solicitar confidencialidade.

Art. 18. As manifestagdes de autoria desconhecida ou incerta poderdo ser admitidas quando
forem dotadas de razoabilidade minima e estiverem acompanhados de informagdes ou de
documentos que as apresentem verossimeis.

Segao IV
Dos prazos

Art. 19. O prazo maximo de resposta ao usuario pela Ouvidoria sera de 30 (trinta) dias corridos.

§ 1° O prazo referido no "caput" deste artigo podera ser prorrogado por mais 30 (trinta) dias,
mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado o interessado.

§ 2° As requisigbes e solicitagdes de providéncias feitas pela Ouvidoria devem ser respondidas de
forma fundamentada pelas secretarias e 6rgdos no prazo maximo de 15 (quinze) dias podendo ser
prorrogados por mais 15 (quinze) dias.

§ 3° Ao receber a demanda da Ouvidoria, as secretarias e os 6rgaos vinculados a Administragao
Municipal devem informar no prazo estabelecido o que se pede, bem como o cronograma de
execugdo. Em caso de impossibilidade de atendimento, ha a obrigacdo de justificativa
fundamentada por escrito.

§ 4° Nao havendo recebimento, tramitagdo pelo 6rgdo ou resposta no prazo do caput sera dada
ciéncia ao Controlador Interno Municipal para que tome as providéncias e ciéncia ao Prefeito
Municipal,
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Segao V
Dos relatérios

Art. 20. Sem prejuizo dos relatérios parciais que se fizerem necessarios e de relatérios em
formatos e periodicidades estabelecidas internamente em cada Orgédo ou Entidade, a Ouvidoria
Municipal devera emitir relatério anual consolidado ao Prefeito Municipal e ao Controlador Interno,
relatérios estatisticos com os tipos de manifestagdes mais frequentes, por secretaria e por local,
além de apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servigos publicos, em conformidade
com os artigos 14 e 15 da Lei Federal n°® 13.460/17.

Art. 21. Os relatérios das Ouvidorias sdo considerados documentos de interesse publico e devem
ter ampla divulgagéo.

Paragrafo unico. O Ouvidor mantera permanentemente atualizado as informagbes e estatisticas
referentes as atividades realizadas no ambito da Ouvidoria Municipal.

CAPITULO V
DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 22. A atividade da Ouvidoria € um direito dos cidadaos e usuarios dos servigos publicos e um
dever inerente a todos os membros da administragdo publica, que devem:

| — atender com presteza, pedidos de informacgado ou requisi¢cdes formuladas pela Ouvidoria Geral
do Municipio.

Il - facilitar, priorizar e auxiliar o encaminhamento das demandas proveniente da Ouvidoria, no
ambito de suas respectivas unidades;

Il - informar sobre todas as alteragées de procedimentos que interfiram no interesse dos usuarios
dos servigos publicos, mantendo sua atualidade;

IV - resguardar a autonomia e independéncia da Ouvidoria, sendo vedada atribuigdo de atividades
alheias as suas competéncias.

Art. 23. Esta Instru¢cdo Normativa entra em vigor e tera eficacia a partir da data de sua publicagao
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