DECRETO N° 22762/2025

Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispde sobre a participacio, protecio e defesa dos
usuarios de servicos publicos da administracdo publica,
institui a politica de relacionamento com o cidadao e da
outras providéncias.

Luis Carlos Turatto, Prefeito de Dois Vizinhos, Estado do
Parana, no uso de suas atribuigoes legais,

DECRETA:

CAPITULO I - DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta os procedimentos para a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos da Administracdo Publica

Municipal, conforme a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2° Sujeitam-se ao disposto neste Decreto todos os 6rgaos

da administragdo direta e indireta do Municipio de Dois Vizinhos.

Art. 3° O Municipio assegurara aos cidaddos o direito de
acesso ao servigo de Ouvidoria Municipal, que sera proporcionado mediante procedimentos objetivos e ageis,
de forma transparente, clara e em linguagem de facil compreensao, possibilitando a manifestacio e registro

de reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos.

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

I — Ouvidoria: instancia de participacdo e controle social
responsavel pelo tratamento das manifestagdes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados, com
o objetivo de avaliar a efetividade, aprimorar a gestdo publica e manter a comunica¢do com o cidaddo e
usuario;

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

III — Agente publico: aquele que exerce cargo, emprego ou
fungdo publica, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

IV —Servico publico: atividade administrativa ou de prestagédo

direta ou indireta de bens e servigos a populacdo;



V — Canais de atendimento: meios presenciais, eletronicos,
telefonicos ou digitais que permitam ao usudrio fazer solicitagdes e obter informagdes sobre servigos

publicos.

Art. 5° O acesso as informagdes serd regido pela Lei n°

12.527/2011 e demais normas municipais aplicaveis a transparéncia publica.

Art. 6° Os direitos e deveres dos usuarios sdo aqueles previstos

nos artigos 5°, 6° e 8° da Lei Federal n° 13.460/2017.

Art. 7° A Administracdo divulgara, de maneira permanente, a
Carta de Servigos ao Usudrio, atualizada e disponivel no sitio eletrdnico oficial www.doisvizinhos.pr.gov.br

e no Portal da Transparéncia.
CAPITULO II - DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Art. 8° A Ouvidoria Municipal, unidade subordinada ao
Gabinete do Prefeito, sob monitoramento da Coordenadoria do Sistema de Controle Interno tem como
atribuigoes:

I — Promover a participagdo do usuario na administragdo
publica;

II — Receber, analisar e encaminhar manifestagdes as
autoridades competentes;

[T — Acompanhar a tramitagdo das manifestacdes e garantir sua

efetividade;

IV — Propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos
publicos;

V — Emitir relatorios periddicos sobre as demandas recebidas;

VI — Manter atualizado o controle do andamento das
manifestacdes; VII — Divulgar relatérios e dados no Portal da Transparéncia.

Art. 9° O Ouvidor Municipal serd nomeado por Portaria do(a)

Prefeito(a) Municipal, dentre servidores efetivos do quadro permanente da Administracdo Publica Municipal.

§ 1° A nomeacdo observara os seguintes requisitos minimos:

I — Possuir formagao de nivel superior;



IT — Possuir reputacdo ilibada e experiéncia em gestdo publica,
atendimento ao cidaddo ou areas correlatas;

IIT — ndo possuir condenagdo administrativa ou judicial que
impeca o exercicio de fungao publica.

IV — ter realizado curso ou treinamento especifico sobre

ouvidoria ou atendimento ao cidaddo nos ultimos 02 (dois) anos;

§ 2° O Ouvidor exercera suas atribuigdes com autonomia
técnica e funcional, observando os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e

eficiéncia.

§ 3° O mandato do Ouvidor terd duracdo de 02 (dois) anos,

permitida uma recondugdo, conforme critérios estabelecidos pelo(a) Prefeito(a).
CAPITULO III - DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DAS MANIFESTACOES

Art. 10. O usudrio podera apresentar manifestacdes a

Ouvidoria sobre a prestagdo dos servigos publicos municipais.

Art. 11. As manifestagdes poderdo ser apresentadas:
I - Presencialmente, na sede da Ouvidoria localizada na Avenida
Rio Grande do Sul, 130 em anexo ao prédio da prefeitura.
IT — Por e-mail: ouvidoria@doisvizinhos.pr.gov.br
IIT — Por telefone: (046) 3536-8800
IV — Por WhatsApp: (046) 3536-8800

V — Por formulario eletronico disponivel no site: www.doisvizinhos.pr.gov.br

Art. 12. Recebida a manifestacao, a Ouvidoria realizara analise

preliminar e, se necessario, encaminhara para o setor competente.

Art. 13. A Ouvidoria e os setores responsaveis deverdo
apresentar resposta conclusiva no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel por igual periodo mediante

justificativa.

§ 1° Caso as informagdes sejam insuficientes, o usuario

sera solicitado a complementar no prazo de 30 dias.



§ 2° O pedido de complementacdo suspendera o prazo de
resposta.
§ 3° As respostas deverdo ser redigidas em linguagem simples,

clara e objetiva, identificando o servidor responsavel pelo retorno.

Art. 14. As manifestagoes classificam-se em:
I — Reclamagao;

II — Denuincia;

III — Sugestao;

IV — Elogio;

V — Solicitag¢do de providéncia.

Art. 15. A Ouvidoria devera assegurar a protecao da identidade
e dos dados pessoais do manifestante, observando a Lei Geral de Prote¢do de Dados — LGPD (Lei n°

13.709/2018).
CAPITULO IV — DA AVALIACAO DOS SERVICOS

Art. 16. Os 6rgdos municipais deverdo avaliar seus servigos
sob os seguintes aspectos:

I — Satisfacdo do usuario;

II — Qualidade do atendimento;

[T — Cumprimento dos prazos € compromissos;

IV — Quantidade de manifestagdes recebidas;

V — Medidas adotadas para aperfeigoamento dos servigos.

§ 1° A avaliacdo serd feita por meio de pesquisa de satisfacao

permanente e anual, divulgada no site oficial.

§ 2° Os resultados deverdo ser disponibilizados publicamente e

utilizados para o aprimoramento da gestao.
CAPITULO V - DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 17. A Ouvidoria elaborara Relatério Anual de Gestéo,

contendo:



I — Numero total de manifestacdes;
II - Tipologia das manifestagoes;
IIT — Principais demandas;

IV — Ac¢des corretivas e preventivas adotadas.

Paragrafo unico. O relatério devera ser publicado no site

institucional e no Portal da Transparéncia.
CAPITULO VII - DISPOSICOES FINAIS

Art. 18. Os titulares dos o6rgdos da Administragdo Municipal

serdo responsaveis por assegurar o cumprimento das normas deste Decreto.

Art. 19. Os casos omissos serdo resolvidos pelo Gabinete do

Prefeito, observando-se a legislagdo federal aplicavel.

Art. 20. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao,

revogadas as disposigdes em contrario.

Gabinete do Executivo Municipal de Dois Vizinhos, Estado
do Parana, aos vinte e oito dias do més de outubro do ano
de dois mil e vinte e cinco, 64° ano de emancipacio.

Luis Carlos Turatto
Prefeito

Registre-se
Publique-se
Cumpra-se

Dione Luiz da Silva
Secretario de Administrac¢do e Finangas



