PREFEITURA DE

SANTA
TEREZINHA
DEITAIPU

DECRETO N° 573/2025

DATA: 25 DE NOVEMBRO DE 2025

EMENTA: REGULAMENTA A LEI FEDERAL N° 13.460, DE 26
DE JUNHO DE 2017 (CODIGO DE DEFESA DO USUARIO DO
SERVICO PUBLICO), INSTITUI A OUVIDORIA GERAL COMO
CANAL OFICIAL PARA RECEBIMENTO DE MANIFESTAGOES
E DEFINE OS PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO.

O Prefeito de Santa Terezinha de Itaipu, Estado do Parana, no uso
de suas atribuigoes legais e em conformidade com o inciso VI do
art. 59 da Lei Organica do Municipio, resolve e

DECRETA:
CAPITULOI

OUVIDORIA E SUAS ATRIBUICOES

Art. 1° Fica instituida a Ouvidoria Geral do Municipio como
instancia responsavel por receber, analisar e responder as manifesta¢gdes dos usuarios de servigos
publicos, nos termos da Lei Federal n® 13.460/2017.

Art. 2° Compete a Ouvidoria Geral do Municipio, sem prejuizo
de outras atribuicdes definidas em lei:

| - Receber, registrar e analisar as manifestagbes dos usuarios
de servigos publicos;

Il - Encaminhar as manifestagdes as unidades administrativas
competentes para analise e prestagao de informagdes;

lll - Acompanhar o tratamento e a efetiva conclusao das
manifestagdes, garantindo uma resposta conclusiva ao usuario;

IV - Elaborar relatorios periodicos de gestdo com estatisticas e
analises das manifesta¢des recebidas;

V - Propor melhorias na prestagdo dos servigos publicos com
base nas manifestagdes recebidas.

CAPITULOIII
CANAIS DE ATENDIMENTO

Art. 3° As manifestagbes dos usuarios de servigos publicos
serao recebidas pela Ouvidoria Geral por meio dos seguintes canais:

I - Atendimento Eletrénico (Sistema): Por meio de formulario
eletrénico disponivel no sistema oficial de Ouvidoria, no enderego
https://santaterezinhaitaipu.govbr.cloud/portal-servicos/servico/abertura-ouvidoria/;

Il - Atendimento Eletrénico (E-mail): Pelo e-mail institucional
ouvidoria@stitaipu.pr.gov.br;

lll - Atendimento Telef6nico: Pelo numero (45) 3541-1184;
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IV - Atendimento Presencial: Na unidade fisica da Ouvidoria,
localizada no Pago Municipal 03 de Maio, Rua Jodo XXIlI, n® 144, Bairro Centro.

CAPITULO Il
MANIFESTAGCOES E DO FLUXO DE ATENDIMENTO

Art. 4° Para os fins deste Decreto, as manifestagbes sao
classificadas em:

I - Reclamagdo: Demonstracao de insatisfagdo relativa a
prestagao de servigo publico;

Il - Denuncia: Comunicagéao de pratica de ato ilicito cuja solugao
dependa da atuagao de orgao de controle interno ou externo;

lll - Sugestao: Proposta de aprimoramento de politicas e
servicos prestados;

IV - Elogio: Demonstragédo ou reconhecimento de satisfagao
sobre o servigo oferecido ou atendimento recebido;

V - Solicitagdo: Requerimento de adogao de providéncia por
parte da Administragao.

Art. 5° O fluxo de atendimento das manifestagdes seguira, no
minimo, as seguintes etapas:

| - Recebimento e Registro: Recebimento da manifestagao por
um dos canais oficiais e imediato registro com geragao de numero de protocolo.

* Responsavel: Servidor da Ouvidoria.

Il - Triagem e Classificagao: Analise inicial para classificar o tipo
de manifestacao (Art. 4°) e identificar a gravidade e o objeto.

* Responsavel: Servidor da Ouvidoria.

lll - Encaminhamento: Direcionamento da manifestagéao a
Secretaria ou unidade administrativa competente para apurar os fatos e preparar a resposta.

* Responsavel: Coordenador/Ouvidor-Geral.

IV - Resposta da Unidade Competente: A Secretaria ou unidade
demandada devera apurar os fatos e encaminhar a resposta fundamentada a Ouvidoria.

* Responsavel: Secretario da Pasta ou servidor formalmente
designado.

V - Resposta Conclusiva ao Usuario: A Ouvidoria analisara a
resposta da unidade, verificara se ela € conclusiva e a encaminhara ao usuario.

Art. 6° A Ouvidoria encaminhara a decisao administrativa final
ao usuario no prazo de até 30 (trinta) dias, contados do registro da manifestag¢ao.

Paragrafo Unico. O prazo previsto no caput podera ser
prorrogado por igual periodo, uma unica vez, mediante justificativa expressa e prévia comunicagao
ao usuario.
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Art. 7° A Ouvidoria podera solicitar ao usuario a
complementagao de informag¢des quando os dados apresentados forem insuficientes para a analise
da manifestagao.

Paragrafo Unico. O usuario sera notificado para complementar
a manifestagao no prazo de 10 (dez) dias corridos, sob pena de arquivamento da manifestagao.

CAPITULO IV

AVALIACAO DOS SERVICOS

Art. 8° A Ouvidoria Geral instituira mecanismos para avaliar o
nivel de satisfagdo dos usuarios em relagao ao atendimento prestado pelo proprio canal de
comunicagao.

Paragrafo Unico. A avaliagdo de satisfagdo sera realizada,
preferencialmente, por meio de pesquisa eletrénica encaminhada ao usuario apos a conclusao de
sua manifestagao.

CAPITULO V

DISPOSICOES FINAIS

Art. 9° O Secretario Municipal de Administragdo designara

formalmente, por Portaria, os servidores responsaveis pelo atendimento e gestdo da Ouvidoria
Geral.

Art. 10. Este Decreto entra em vigor na data de sua
publicagao.

Paco Municipal 03 de Maio, 25 de novembro de 2025.

ANTONIO Luiz BENDO
PREFEITO

DIEGO LucAas WELTER
SECRETARIO DE ADMINISTRACAO
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