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Prefeitura do Municipio de Londrina
Estado do Parana

DECRETO N° 1422 DE 24 DE NOVEMBRO DE 2016

SUMULA: Regulamenta & prestacdo dos servicos
publicos da Ouvidoria- Geral do Municipio e dispde
sobre o seu funcionamento.

O PREFEITO DO MUNICfPIO DE LONDRINA,
ESTADO DO PARANA, no exercicio de suas

atribui¢des legais, em consonancia com o disposto no
Artigo 34, da Lei n° 8.834, de 01/07/2002 e

considerando 0s processos SEI n°
19.002.018982/2016-70 ¢ 19.002.012510/2016-11,
DECRETA:

Art.1° Regulamenta os servigos da Ouvidoria- Geral do Municipio, que com este ato se
institui, fixada nos termos da Lei Municipal n® 12.395, de 18 de margo de 2016.

CAPITULO1
DA MISSAO, NATUREZA E OBJETIVOS

Art.2° A Ouvidoria- Geral do Municipio ¢ uma unidade administrativa vinculada a Chefia de
Gabinete, independente, permanente € com autonomia, que tem como missao aprimorar a
relagdo entre o cidaddo e a Administragdo Publica Municipal, por meio de agdes de
interlocugdo, visando a melhoria continua na prestagdo dos servigos publicos.

Paragrafo unico. A Ouvidoria- Geral do Municipio ndo possui carater executivo, judicativo
ou deliberativo, exerce papel mediador entre as demandas e manifestacdes do cidadao para
com os Orgdos e Entidades da Administragdo Municipal Direta e Indireta, Autarquica e
Fundacional.

Art.3° Sao objetivos da Ouvidoria- Geral do Municipio:

I — facilitar a interlocucdo entre o cidaddo e a Administracao Publica Municipal, de forma a
encaminhar as questdes relacionadas a prestagdo de servigos publicos ndo atendidos ou
insatisfatorios, por meio de Reclamagdes, Dentncias, Sugestdes, bem como os Elogios, junto
aos Orgdos e Entidades da Administragdo Municipal Direta, Indireta, Autarquica e Fundacional;

IT— monitorar no que se refere a aplicabilidade da politica de acesso a informagdes publicas no
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Municipio de Londrina, nos casos de omissao de resposta ao pedido de acesso a informacao,
regulamentada por meio do Decreto Municipal N° 712 de 11 de junho de 2015 e suas
alteracdes, no ambito de sua competéncia;

III — disseminar as boas praticas relacionadas a transparéncia na administragdo publica, por
meio de campanhas, capacitagdes, divulgagdes, orientagdes, nos Orgos e Entidades do
Municipio;

IV — fornecer ao Prefeito, por meio de relatdrios periddicos, informagdes estatisticas
gerenciais relativas as demandas recebidas, que possam subsidiar agdes de correcdo ou
aprimoramento de processos e melhoria dos servigos prestados nos Orgdos e Entidades da
Administragao Municipal Direta e Indireta, Autarquica e Fundacional.

Art.4° A Ouvidoria- Geral do Municipio atuard em conformidade com os principios, dentre
outros, da legalidade, impessoalidade, finalidade, motivagdo, razoabilidade, proporcionalidade,
moralidade, publicidade, contraditorio, solugdo pacifica dos conflitos e prevaléncia dos
direitos humanos, e de acordo com as seguintes diretrizes:

I - agir com presteza e imparcialidade;

IT - colaborar com a integracdo das Ouvidorias;

III - zelar pela autonomia das Ouvidorias;

IV - consolidar o controle e a participagdo social como método de governo; e

V - contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos.

CAPITULO II
DAS MANIFESTACOES OU DEMANDAS

Art.5° Serdo protocolados na Ouvidoria- Geral do Municipio os seguintes tipos de demandas
ou manifestacoes, elencados nos incisos de I a V deste artigo, desde que relacionados a
competéncia do executivo municipal:

I— acesso a informac¢éo: meio em que o cidaddo apresenta pedido de acesso a
informacao publica, conforme o que preconiza a Le1 Federal n® 12.527 de 18 de novembro de
2011 e o Decreto Municipal n° 712, de 11 de junho de 2015 e suas alteragdes;

I reclamacdo/critica: queixa, protesto ou manifestacdo de desagrado ou insatisfacao,
acerca de um procedimento, de uma solicitagdo administrativa ou de um servigo prestado a
populagdo, ja encaminhada, porém ndo solucionada pelos canais proprios de atendimento dos
Orgéos ou Entidades da Administracao Municipal Direta, Indireta, Autarquica e Fundacional;

Il - sugestao: manifestacdo que apresenta ideia ou proposta para corrigir ou melhorar um
procedimento, uma prestacdo de servico ou o funcionamento de um Orgdo ou Entidade da
Administragdo Municipal Direta, Indireta, Autarquica e Fundacional;

IV —elogio: manifestagdo de apreciagdo, reconhecimento, satisfacdo ou louvor acerca de um
procedimento, de um atendimento recebido, de um servico prestado ou do funcionamento de
Orgao ou Entidade da Administragao Municipal Direta, Indireta, Autarquica e Fundacional;

V — dentincia: comunicagdo de pratica de suposto ato ilicito cuja apuragdo dependa da
intervencao de 6rgdo de controle interno e de correigao.
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Art.6°. A Ouvidoria- Geral do Municipio somente protocolara reclamagdes ou criticas
relativas a questdes das prestacdes de servicos publicos que ja tenham sido encaminhadas, mas
ndo solucionadas, em primeira instincia, pelos canais proprios de atendimento dos Orgdos e
Entidades da Administracao Municipal Direta e Indireta, Autarquica e Fundacional.

Paragrafo unico O encaminhamento indevido, a Ouvidoria- Geral do Municipio, de
manifestagdes ou demandas em desacordo com o contido no caput deste artigo acarretara a
adog¢do das providéncias elencadas no artigo 16 deste Decreto.

Art.7°. Nao serdo processadas, na Ouvidoria- Geral do Municipio, demandas anonimas.

Paragrafo unico. O encaminhamento de demandas que ndo contenham a identificacado do
demandante, mas que contenham elementos minimos de materialidade dos fatos apresentados,
serao encaminhadas aos 6rgdos de controle interno competentes para apuragao do caso.

Art.8°. Nao serdo processadas na Ouvidoria- Geral do Municipio, manifestagdes ou demandas
que extrapolem a competéncia funcional da Unidade conforme estabelecido neste Decreto.

CAPITULO III
DOS PROCEDIMENTOS E PRAZOS RELATIVOS AO TRATAMENTO DAS DEMANDAS
E MANIFESTACOES

Art.9°. O processamento das demandas recebidas na Ouvidoria- Geral do Municipio obedecera
a ordem cronologica registrada automaticamente pelo Sistema Eletronico de Gestao da
Ouvidoria, devendo ser distribuida imediatamente aos 6rgaos e entidades relativas as demandas
ou manifestacoes.

Paragrafo Unico. Poderdo ser encaminhadas demandas ou manifestagdes concomitantemente
amais de um 6rgdo ou entidade conforme assunto apresentado a Ouvidoria- Geral do
Municipio.

Art. 10. Os Orgdos e Entidades demandados deverdo autuar os processos documentalmente
com resposta em linguagem clara, descritiva e objetiva, diretamente ao cidaddo, através do e-
mail informado no formulério de Ouvidoria.

Paragrafo unico. Por linguagem cidada entende-se aquela que, além de simples, clara, concisa
¢ objetiva, considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a
comunicagao ¢ o mutuo entendimento.

Art. 11. Ao pedido de acesso a informagao recebida pela Ouvidoria- Geral do Municipio sera
o regulamentado pelo Decreto Municipal 712 de 2015 e suas alteragoes.

Art. 12. A reclamagio/critica recebida pela Ouvidoria- Geral do Municipio, desde que
descritas de modo a atender padroes minimos de coeréncia, serd oferecida resposta
conclusiva, dentro do prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10
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(dez).

§1° No caso da reclamagao/critica ou solicitagao, entende-se por conclusiva a resposta que
encerra o tratamento da manifestacao, oferecendo solu¢do de mérito ou informando a
impossibilidade de seu prosseguimento.

§2° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo estabelecido
no caput, a Ouvidoria- Geral do Municipio devera oferecer, resposta intermediaria, informando
o interessado acerca dos encaminhamentos realizados e das etapas e prazos previstos para o
encerramento da manifestacao.

Art. 13. A sugestdo recebida pela Ouvidoria- Geral do Municipio sera oferecida resposta
conclusiva dentro do prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10
(dez).

§ 1° Recebida a sugestao, a Ouvidoria- Geral do Municipio deve realizar andlise prévia e, se for
0 caso, encaminhé-la as areas responsaveis para providéncias de resposta.

§ 2° Sera considerada conclusiva a resposta que oferece ao interessado a andlise prévia
realizada, bem como as medidas requeridas as areas internas, ou a justificativa no caso de
impossibilidade de fazé-lo.

§ 3° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo estabelecido
no caput deste dispositivo, a Ouvidoria- Geral do Municipio oferecerd, resposta intermediaria,
informando o interessado acerca da andlise prévia e dos encaminhamentos realizados, bem
como das etapas e prazos previstos para o encerramento do processamento da sugestdo.

Art. 14. O elogio direcionado a agente publico especifico deve ser a ele encaminhado, dando-
se ciéncia a area de gestdo de pessoas para eventual registro em folha funcional.

Paragrafo unico. No caso do elogio, ¢ conclusiva a resposta que contenha informagdo sobre
o recebimento e, se for o caso, o encaminhamento.

Art. 15. A denuincia recebida pela Ouvidoria- Geral do Municipio, desde que contenha
elementos minimos de autoria e materialidade, sera oferecida resposta conclusiva no prazo
maximo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10 (dez).

§1° No caso da dentincia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informagao sobre
encaminhamento aos 6rgdos competentes de controle interno ou externo e sobre os
procedimentos a serem adotados.

§2° A denuincia podera ser encerrada quando:
I - estiver dirigida a 6rgdo manifestamente incompetente para dar-lhe tratamento;
IT - nd3o contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuragao; ou

III - seu autor descumprir os deveres de expor os fatos conforme a verdade; proceder com
lealdade, urbanidade e boa-fé; ndo agir de modo temerario; ou prestar as informagdes que lhe
forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

Art. 16. O eventual recebimento de demanda que extrapole a competéncia funcional da
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Ouvidoria- Geral do Municipio, conforme estabelecido neste Decreto, implicard em sua
rejeicao e arquivamento com a emissao de resposta ao demandante, informando-o da rejeigao
da demanda e do respectivo fundamento, com eventuais orientagdes que se mostrem cabiveis.

CAPITULO IV
DOS USUARIOS E DOS CANAIS DE ACESSO A OUVIDORIA- GERAL DO MUNICIPIO

Art. 17. A Ouvidoria- Geral do Municipio poderé ser acionada por qualquer cidaddo sem
distingao.

Art. 18. Constituem canais de acesso a Ouvidoria- Geral do Municipio, por meio dos quais
todos os(as) cidaddos(as) interessados, doravante denominados demandantes, poderao
encaminhar a Ouvidoria- Geral do Municipio suas manifestagdes ou demandas:

[ - formulario Eletronico da Ouvidoria- Geral do Municipio;
IT - telefone;

III - redes sociais oficiais;

IV - atendimento presencial; e

V - correspondéncia escrita.

Art. 19. O Formulério Eletronico da Ouvidoria- Geral do Municipio encontra-se
disponibilizado no portal oficial do Municipio registrado no endereco
eletronico www.londrina.pr.gov.br.

§ 1° Por meio da inser¢ao dos dados pessoais obrigatorios no momento do preenchimento do
Formulério Eletronico da Ouvidoria- Geral do Municipio, o cidadao podera enviar sua
manifestacdo ou demanda a Ouvidoria- Geral do Municipio.

§ 2° Ao preencher o Formulario Eletronico da Ouvidoria- Geral do Municipio e enviar, o
sistema ird apresentar de forma automatica o nimero de protocolo, que permitira ao cidadao
acompanhar o tramite do processo gerado, através do acesso que sera fornecido
sistemicamente ao demandante.

Art. 20. O cidadao poderd apresentar a sua manifestacdo ou demanda através do Tridigito 162,
numero destinado exclusivamente para atendimento de questdes da Ouvidoria- Geral do
Municipio.

Paragrafo unico. O atendimento telefOnico sera efetuado por Servidores lotados na
Ouvidoria- Geral do Municipio.

Art. 21. O cidaddo podera apresentar suas demandas e manifestacoes através das redes sociais
oficiais do municipio, por meio da pagina oficial do Municipio no Facebook e o Twitter,
registrados sob os enderecos eletronicos abaixo:

I - https://www.facebook.com/prefeituradelondrina
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IT - https://twitter.com/preflondrina

§ 1° nos casos de apresentagdo das demandas e manifestagdes através das redes sociais oficiais
citadas no caput, a unidade responsavel por tal meio, devera comunica-las a Ouvidoria- Geral
do Municipio, por meio do e-mail oficial, registrado sob o

endereco ouvidoria@londrina.pr.gov.br, com os dados necessarios obrigatorios, conforme
artigo 25 desta norma, para posterior protocolo no Sistema Eletronico de Gestao da
Ouvidoria- Geral do Municipio;

§ 2° quando a manifestacao ou demanda na rede social for acompanhada de arquivos de
imagens ou audio, os mesmos deverdo obrigatoriamente ser encaminhados a Ouvidoria- Geral
do Municipio por meio do e-mail Oficial da Ouvidoria, registrado sob o endere¢o

eletronico ouvidoria@londrina.pr.gov.br .

Art. 22. O cidaddo poderd apresentar suas demandas e manifestacdes presencialmente na
Ouvidoria- Geral do Municipio, as quais deverao ser protocoladas no Sistema Eletronico de
Gestdo da Ouvidoria, por meio do Processo destinado para tal finalidade, por um servidor da
Ouvidoria- Geral do Municipio.

Paragrafo unico. Caso o cidaddo opte por atendimento presencial podera agendar
previamente data e horario junto a Ouvidoria- Geral do Municipio, por meio do telefone 162
ou e-mail ouvidoria@]londrina.pr.gov.br , obtendo assim exclusividade no atendimento na data e
horario agendados, caso contrario deverd aguardar a ordem de chegada de atendimento.

Art. 23. O cidadio podera encaminhar sua manifestacao a Ouvidoria- Geral do Municipio por
meio de correspondéncia escrita, em envelope lacrado, endere¢ado a Ouvidoria- Geral do
Municipio — Avenida Duque de Caxias n. 635, Jardim Mazzei II, CEP 86.015-901, Londrina-
PR.

§ 1° A correspondéncia escrita enviada pelo cidaddo devera conter, obrigatoriamente, seu
nome completo, telefone(s) e e-mail para contato, a demanda ou manifestacdo, e demais
informagdes ou documentos que julgar relevante a matéria em questao.

§ 2° caso o cidaddo ndo informe seu e-mail ou outro meio de comunicagao, nao obtera
resposta da demanda apresentada, devendo, caso queira informagdes acerca da demanda ou
manifestacdo apresentada, entrar em contato junto a Ouvidoria- Geral do Municipio.

Art. 24. O atendimento telefonico e presencial dos demandantes na Ouvidoria- Geral do
Municipio ocorrerd de segunda a sexta-feira, no mesmo horario de funcionamento da Chefia
de Gabinete.

CAPITULO V
DA DOCUMENTACAO DAS DEMANDAS E MANIFESTACOES

Art. 25. As demandas e manifestagdes serdo obrigatoriamente registradas no Sistema
Eletronico de Gestao da Ouvidoria- Geral do Municipio, no qual devera ser preenchido o
formulario eletronico, com as informagdes obrigatdrias necessarias para registro do processo,
conforme incisos abaixo:
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[ — nome completo;

I — e-mail;

III - CPF ou RG;

IV — telefone (opcional);

V — estado e cidade;

VI - tipo da demanda ou manifestagao;

VII — mensagem clara, descritiva e objetiva com os dados e informagdes sobre a demanda ou
manifestacao;

VIII - indicagdo se deseja ou ndo receber retorno da demanda e manifestagao.

Paragrafo unico. Na hipdtese de existir arquivos, digitalizados, imagens, dudios, 0s mesmos
deverdo ser encaminhados ao e-mail oficial da Ouvidoria- Geral do

Municipio, ouvidoria@londrina.pr.gov.br , para anexa¢ao junto a demanda ou manifestacao.
Ainda, devera ser indicado obrigatoriamente o nimero do protocolo registrado no sistema
caso ja exista.

, CAPITULO VI
DOS PROCEDIMENTOS ETICOS NO TRATAMENTO DAS DEMANDAS

Art. 26. A atuacdo da Ouvidoria- Geral do Municipio, nos termos da Lei Municipal 12.395 de
2016, bem como neste Decreto, obedecera aos principios que regem a Administragdo Publica,
observando, notadamente, a €tica, a transparéncia, a impessoalidade, a imparcialidade, a
eficiéncia, a legalidade e a boa-fé.

Art. 27. Os Orgdos e Entidades da Administragdo Municipal Direta e Indireta, Autarquica e
Fundacional e seus respectivos servidores, quando envolvidos no tratamento das demandas e
manifestacoes da Ouvidoria- Geral do Municipio, estardao sujeitos aos principios elencados no
art. 26 deste Decreto.

CAPITULO VII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 28. A Ouvidoria- Geral do Municipio, no ambito de suas competéncias e no intuito de
auxiliar a resolugao das demandas e manifestagdes que lhe forem encaminhadas, bem como o
aprimoramento dos processos e a melhoria da qualidade dos servigos prestados, se necessario,
podera expedir sugestdes ou orientagdes direcionadas aos Orgdos e Entidades da
Administragao Municipal Direta, Autarquica ¢ Fundacional.

Art. 29. As funcdes de Ouvidor- Geral do Municipio, serdo exercidas por pessoa mediante
designac¢do para a funcdo de confianga, prevista na Lei Municipal n® 9.337, de 19 de janeiro de
2004.

https://sei.londrina.pr.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=307224&infra_sistema=1... 7/9


mailto:ouvidoria@londrina.pr.gov.br

10/10/2018 SEI/PML - 0271648 - SMG: Decreto Municipal

Art. 30. A Ouvidoria- Geral do Municipio funcionaré na sede da Chefia de Gabinete, no

mesmo horério de funcionamento desta, conforme informagao divulgada na pagina eletronica
da unidade.

Art. 31. A Ouvidoria- Geral do Municipio elaborard relatorios estatisticos semestrais relativos
as demandas e manifestagdes recebidas, os quais deverdo conter, no minimo, informagdes
sobre:

I - quantitativo de demandas;

IT - tipos de demandas;

1T — Orgdos e Entidades objeto das demandas;
IV — tempo de resposta das demandas;

Paragrafo unico. Os relatorios serdo encaminhados ao Prefeito, que decidird pelo seu
encaminhamento a outro(s) Orgaos e Entidades da Administragdo Municipal Direta, Autarquica
e Fundacional.

Art. 32. Os Orggos e Entidades da Administragio Municipal Direta, Autarquica e Fundacional
deverdo atuar de forma integrada e colaborativa com a Ouvidoria- Geral do Municipio,
prestando com agilidade as informagdes solicitadas e buscando a resolugdo das questoes
apresentadas, com vistas ao aprimoramento dos procedimentos e processos € a continua
melhoria dos servigos prestados.

Paragrafo unico. O ndo cumprimento de prazos e providéncias descritas nesse Decreto,
motivara comunicagdo escrita dos fatos aos respectivos titulares dos Orgios e Entidades da
Administragdo Municipal Direta, Autarquica e Fundacional, e/ou ao Prefeito do Municipio.
Ainda, ensejara a ado¢do das medidas cabiveis, nos termos da Lei Municipal n® 4.928, de 17 de
janeiro de 1992, e da Lei Municipal n° 10.981, de 10 de setembro de 2010.

Art. 33. Asignificativa repeti¢do de demandas relacionadas a um mesmo assunto e¢/ou a uma
mesma Unidade Administrativa, Orgio ou Entidade da Administragio Municipal Direta,
Autarquica e Fundacional ensejard o acionamento, pela Ouvidoria- Geral do Municipio, com
vistas a busca de medidas eficientes para o aprimoramento de procedimentos e processos e/ou
para aresolugdo dos problemas detectados.

Art. 34. Os casos omissos, ndo previstos neste Decreto, serdao decididos pelo Ouvidor Geral
do Municipio.

Art. 35. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as disposigdes em
contrario.

Londrina, 24 de novembro de 2016.

Alexandre Lopes Kireeff Paulo Arcoverde Nascimento
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PREFEITO DO MUNICIPIO SECRETARIO DE GOVERNO

Marcio Horaguti da Silva
OUVIDOR GERAL DO MUNICIPIO

ei' Documento assinado eletronicamente por Marcio Horaguti da Silva, Ouvidor Geral do
J ' [‘1‘] Municipio, em 24/11/2016, as 15:29, conforme horario oficial de Brasilia, conforme a

assinatura

eletrénica Medida Proviséria n® 2.200-2 de 24/08/2001 e o Decreto Municipal n21.219 de 21/09/2015.

ei' . Documento assinado eletronicamente por Paulo Arcoverde Nascimento, Secretario(a) de
;gm_“u; E‘y Governo, em 25/11/2016, as 10:27, conforme horario oficial de Brasilia, conforme a Medida
eletrénica Provisdria n? 2.200-2 de 24/08/2001 e o Decreto Municipal n2 1.219 de 21/09/2015.

eil
Tl
assinatlura [ﬁ

eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Alexandre Lopes Kireeff, Prefeito, em
25/11/2016, as 15:54, conforme horario oficial de Brasilia, conforme a Medida Provisdria n2
2.200-2 de 24/08/2001 e o Decreto Municipal n? 1.219 de 21/09/2015.

=+ A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

4 F http://sei.londrina.pr.gov.br/sei/controlador_externo.php?

acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador
0271648 e o cédigo CRC 3938D8CD.
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