DECRETO N.° 240/2023
DATA: 28/07/2023

SUMULA: Regulamenta a Lei Federal n°
13.460, e a Lei Municipal n.° 2.269/2023 que
dispde e estabelece a Ouvidoria-Geral do
Municipio e a Ouvidora-Geral do SUS (Sistema
Unico de Saude), no ambito municipal e da
outras providéncias.

Decreta:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta o0s
procedimentos para a participagéo, protecdo e defesa dos direitos do usuéario de
servi¢cos publicos da Administracdo Publica Municipal, direta e indireta, de que trata
a Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017 e a Lei Municipal n.° 2.269/2023, de vinte e
seis de julho de 2023.

Art. 2° Sujeitam-se ao disposto nesta norma 0s
o6rgdos da administracdo direta, as autarquias, as fundagbes publicas, empresas
publicas e de economia mista, controladas direta ou indiretamente pelo Municipio e
as demais entidades prestadoras de servigos publicos.

Art. 3° O Municipio de Pinhdo assegurara aos
cidaddos o direito de acesso aos servicos de Ouvidoria, que sera proporcionado
mediante procedimentos objetivos e ageis, de forma transparente, clara e em
linguagem de facil compreensédo, observados os principios da administracédo publica
e as diretrizes previstas na Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 4° Para fins deste Decreto, consideram-se:

| - ouvidoria: instancia de participacdo e
controle social responsavel pelo tratamento das manifestacdes relativas as politicas
e aos servigcos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com o objetivo de
avaliacdo da efetividade, aprimoramento da gestdo publica e comunicagdo com o
cidadéo e usuério;

Il - usuério: 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 remuneracéo, exerce cargo, emprego ou funcéo publica;
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IV - servigo publico: atividade administrativa ou
de prestacdo direta ou indireta de bens e/ou servicos a populacdo, exercida por
orgao, entidade da administracdo publica e particulares delegatarios de servigco
publico;

V - atendimento: o conjunto das atividades
necessarias para recepcionar e dar consequéncia as solicitacdes dos usuarios,
inclusive as manifestacdes de opinido, percepcdo e apreciacdo relacionadas a
prestacdo do servi¢o publico;

VI - canais de atendimento: pragas de
atendimento presencial, sitios eletrénicos, aplicativos, midias sociais, centrais
telefénicas, terminais de autoatendimento, carta ou qualquer outro meio que permita
ao usuario fazer solicitacdes e obter informacdes sobre servigos publicos;

VIl - manifestacdes: reclamacdes, dendncias,
sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto
a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo e
fiscalizacao de tais servicos;

VIl - reclamacdo: demonstracdo de
insatisfacdo relativa a prestacdo de servico publico e a conduta de agentes publicos
na prestacao e na fiscalizagao desse servico;

IX - dendncia: ato que indica a eventual pratica
de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos &rgaos
apuratorios competentes;

X—--sugestdo: apresentacdo de ideia ou
formulacdo de proposta de aprimoramento de servigcos publicos prestados por
orgdos e entidades da administragdo publica municipal;

Xl - elogio: demonstragdo de reconhecimento
ou de satisfacao sobre o servigo publico oferecido ou o atendimento recebido;

XIlI - solicitacdo de providéncias: pedido para
adocdo de providéncias por parte dos 6rgaos e das entidades da Administracao
Publica municipal;

XHI - certificacdo de identidade: procedimento
de conferéncia de identidade do manifestante por meio de documento de
identificacdo valido ou, na hipdtese de manifestacdo por meio eletrénico, por meio
de assentamento constante de cadastro publico municipal, respeitado o disposto na
legislacdo sobre sigilo e protecao de dados e informacdes pessoais; e

XIV - decisdo administrativa: deliberagao e
desfecho administrativo acerca do objeto das manifestagcbes e solicitagcdes
encaminhadas pelos usuarios.

Art. 5° O acesso do Usuario a informacdes
sera regido pelos termos da Lei Federal n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011 e do
Decreto Municipal n.° 239/2023.

Art. 6° Os direitos basicos e deveres dos
usuarios sdo aqueles previstos nos artigoss°, 6° e 8° da Lei Federal 13.460, de 26 de
junho de 2017.
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Art. 7° Nos termos do art. 7° da Lei Federal n.°
13.460, de 26 de junho de 2017, a Administracdo Publica Municipal direta e indireta,
divulgardo, de maneira permanente, no seu sitio eletrénico oficial e no Portal da
Transparéncia a Carta de Servigos ao Usuario de forma atualizada.

Paragrafo Unico. A Carta de Servicos ao
Usuario seguira as diretrizes descritas no artigo 7° da Lei Federal n.° 13.460, de 26
de junho de 2017.

Art. 8° A Administragdo Publica Municipal e as
entidades referidas no artigo 2°, sem prejuizo de outras avaliacdes, deverao,
anualmente, avaliar seus servicos, sob 0s aspectos previstos no artigo 23 da Lei
Federal n.° 13.460, de 26 de junho de 2017.

8§ 1° O resultado da avaliagdo devera ser
integralmente publicado na respectiva pagina oficial do 6rgdo na internet, bem como
em seu Portal da Transparéncia.

8 2° A avaliacdo realizada constituira subsidios
aos indicadores do respectivo 6rgao;

DA OUVIDORIA GERAL E DA OUVIDORIA GERAL DO SUS

Art. 9° A Ouvidoria Geral e Ouvidoria Geral do
SUS do Municipio de Pinh&o, unidades organicas de assessoramento diretamente
subordinada ao Gabinete do Prefeito, terd como atribuigbes precipuas, sem prejuizo
de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na
administracdo publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar as manifestacdes e, quando
necessario, atuar junto ao 6rgdo responsavel, visando garantir a sua efetividade;

lll - propor aperfeicoamentos na prestacédo dos
servicos;

IV - auxiliar na prevencéo e correcao dos atos e
procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei; e

V - receber, analisar e encaminhar as
autoridades competentes as manifestacdbes acompanhando de proposta para
resolucdo, acompanhar o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacoes de
usuarios perante érgao ou entidade a que se vincula.

CAPITULO Il
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Art. 10. Para garantir seus direitos, o usuario
podera apresentar manifestacfes perante a administracdo publica acerca da
prestacao de servi¢cos publicos.

Art. 11. As manifestacbes serdo dirigidas a
Ouvidoria Geral, que integra a Secretaria Municipal de Administracdo, exceto
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quando relacionada a assuntos da Saude, prestada pelo SUS, quais serdo dirigidas
a Ouvidoria Geral do SUS, que integra a Secretaria Municipal de Saude.

Art. 12. As manifestacBes dirigidas a Ouvidoria
Geral do Municipio, Ouvidoria Geral do SUS, por qualquer dos canais
disponibilizados, podem ou néo conter a identificacdo do manifestante.

8 1° S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas
aos motivos determinantes da apresentacéo de manifestagdes perante a Ouvidoria.

8 2° A manifestacdo para a Ouvidoria Geral e
Ouvidoria Geral do SUS poderéo ser realizadas por meio eletrénico disponibilizado
no site da Prefeitura de Pinhdo/Portal da Transparéncia, telefone e/ou via WhatsApp,
correspondéncia convencional ou presencialmente.

8§ 3° No caso de manifestacdo por meio
eletrdnico, prevista no paragrafo quarto, respeitada a legislacao especifica de sigilo
e protecdo de dados, podera a administracao publica ou sua ouvidoria requerer meio
de certificacao da identidade do usuario.

8 4° Os orgéos e entidades publicos abrangidos
por esta Lei deverdo colocar a disposicao do usuério formularios simplificados e de
facil compreensao para a apresentacdo do requerimento previsto no caput, facultada
ao usuario sua utilizacéo.

8§ 5° No caso de manifestacdo por meio
eletrdnico, prevista no § 4°, respeitada a legislacéo especifica de sigilo e protecdo de
dados, podera a administracdo publica ou sua ouvidoria requerer meio de
certificacdo da identidade do usuério.

Art. 13. Recebida a manifestacéo pela Ouvidoria
Geral e Ouvidoria Geral do SUS, haverd analise prévia e, caso necessario, o
encaminhamento para as areas responsaveis para providéncias.

Art. 14. A Ouvidoria Geral e Ouvidoria Geral do
SUS e os setores competentes pelas analises que lhe forem encaminhadas deverao
elaborar e apresentar resposta conclusiva no prazo de 30 (trinta) dias contados do
respectivo recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa
expressa.

8 1° Os prazos indicados no caput deste artigo
poderdo ser reduzidos em virtude de normas regulamentadoras especificas.

§ 2° Sempre que as informacdes apresentadas
pelo usuario de servigcos publicos forem insuficientes para a analise da manifestacao,
sera solicitado ao usuario a complementacdo das informacdes, que devera ser
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atendida no prazo de 30 (trinta) dias, sob pena de arquivamento sem producao de
resposta conclusiva.

§ 3° Na&o serdo admitidos pedidos de
complementacdo sucessivos, exceto se referentes a situacdo surgida com a nova
documentacéo ou com as informacdes apresentadas.

8 4° A solicitagdo de complementagédo de
informacdes suspenderd o prazo previsto no caput, que serd retomado a partir da
data de resposta do usuario.

8 5° A Ouvidoria podera solicitar informacdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se
vincula e a rede de interlocutores, os quais deverao responder no prazo especificado
pelo Ouvidor Geral, prazo este que sera contado a partir do recebimento na unidade,
prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo de
eventual norma que estabelega prazo inferior.

8§ 6° As manifestacOes serdo analisadas e
respondidas em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 7° As respostas deverdo conter a identificacao
de quem a respondeu, constando 0 home, cargo e lotacao.

Art. 15. O elogio recebido Ouvidoria Geral e
Ouvidoria Geral do SUS sera encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servico publico e a sua chefia
imediata, bem como incluso em sua pasta funcional.

Art. 16. A reclamacéo recebida pela Ouvidoria
Geral e Ouvidoria Geral do SUS sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servico publico.

Art. 17. A sugestdo recebida pela Ouvidoria
Geral e Ouvidoria Geral do SUS serd encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servigo publico, a qual cabera manifestar-se acerca
da possibilidade de adocao ou andlise da providéncia sugerida.

Art. 18. As denuncias, contra servidores publicos
municipais, recebidas pela Ouvidoria Geral e Ouvidoria Geral do SUS seréo tratadas
caso contenham elementos minimos descritivos da irregularidade (autoria e
materialidade) ou indicios que permitam a Administracdo Publica chegar atais
elementos e observardo o seguinte procedimento:




| - As denuncias recebidas em face Gabinete do
Prefeito, Vice-Prefeito e Secretaria Municipal de Administracdo serdo encaminhadas
ao Prefeito Municipal de Pinhao;

Il - As dendncias recebidas em face as demais
Secretarias Municipais da Prefeitura de Pinhdo e Departamentos, seréo
encaminhadas a Secretaria Municipal de Administracdo e ao Gabinete do Prefeito
acrescidas das sugestdes dos Ouvidores Gerais;

8 1° No caso da dendncia, entende-se por
conclusiva a resposta que contenha informacédo sobre o seu encaminhamento ao
orgao responsavel, sobre os procedimentos a serem adotados e respectivo nimero
que identifigue a denudncia junto ao setor 6rgdo, ou sobre o0 seu arquivamento.

8 2° A Ouvidoria Geral e Ouvidoria Geral do SUS
divulgara o resultado final do procedimento de apuracdo da denuncia, a fim de dar
conhecimento ao usuério acerca dos desdobramentos de sua manifestagao.

Art. 19. A Ouvidoria Geral e Ouvidoria Geral do
SUS assegurara a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a
identificagcdo do usuario de servigos publicos ou do autor da manifestagdo, nos
termos do disposto no art. 31 da Lei no 12.527, de 18 de novembro de 2011, nas
diretrizes da Lei Federal n.° 13.709, de 14 de agosto de 2018 e Lei Federal n.°
13.460, de 26 de junho de 2017;

CAPITULO IV
DA AVALIACAO DOS SERVICOS

Art. 20. Os oOrgéos e entidades da Administracéo
Pudblica Municipal avaliardo os servi¢cos sob 0s seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuério com o servico prestado;

I - qualidade do atendimento prestado ao
USUArio;

[l - cumprimentos dos compromissos e prazos
definidos para a prestagéo dos servigos;

IV - quantidade de manifestacbes e
requerimentos de usuarios; e

V - medidas adotadas pela Administracdo
Puablica Municipal para melhoria e aperfeicoamento da prestacéo do servico.



§ 1° A avaliagdo sera realizada uma vez ao ano,
no minimo, mediante pesquisa de satisfacdo, ou por qualquer outro meio que
garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° Os resultados estatisticos serdo
disponibilizados no portal institucional e de prestacdo de servicos na internet do
Municipio de Pinh&o.

§ 3° Os dados obtidos serdo utilizados como
subsidio relevante para identificar lacunas e deficiéncias, bem como, reorientar e
ajustar a prestacao dos servigos publicos municipais.

Art. 21. A Ouvidoria Geral e Ouvidoria Geral do
SUS elaborara, anualmente, Relatorio de Gestdo, que aponte falhas e proponha
melhorias na prestacdo de servicos publicos com base nas manifestacfes
apresentadas pelos usuarios.

8§ 1° O Relatério de Gestdo referido no caput
deste artigo indicarda, ao menos:

| - 0 nUmero de manifestacdes recebidas no ano
anterior;

Il - as alegagcbes, de forma sucinta, das
manifestacoes;

lIl - a andlise dos pontos recorrentes;

§ 2° O Relatorio de Gestéo sera disponibilizado
no portal institucional e de prestacdo de servi¢cos na internet do Municipio de Pinh&o.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 22. Os titulares das Secretarias e 6rgaos da
Administragcdo Publica do Municipio, bem como os dirigentes das entidades referidas
no art. 2° deste Decreto, serdo responsaveis por assegurar o cumprimento das
normas relativas a Ouvidoria Geral e Ouvidoria Geral do SUS do Municipio, de forma
eficiente e adequada aos objetivos da Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho de
2017.

Art. 23. No caso de servicos de Ouvidoria do
SUS deverdo ser observadas as normas e diretrizes do Ministério da Saude e os
gestores deverdo utlizar os dados destes servicos como ferramenta para o
estabelecimento de estratégias para melhoria das agfes e dos servi¢os prestados.




Art. 24. As situacdes de omisséo ou conflito
aparente de normas serdo tratadas especificamente no ambito da Ouvidoria do
Municipio e da Secretaria Municipal de Administracéo.

Art. 25 Este Decreto entra em vigor na data de
sua publicacao, revogadas as disposicdes em contrario.

Gabinete do Prefeito do Municipio de Pinhé&o,
Estado do Parana, em 28 de julho de 2023.
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