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GOVERNO DO ESTADO DO PARA

DECRETO N° 113, DE 23 DE MAIO DE 2019 ©

Institui a Rede de Ouvidorias do Estado do Para e
estabelece os procedimentos gerais para o tratamento
das manifestagbes dos usuarios de servigos publicos
prestados pela Administragdo Publica Estadual

O GOVERNADOR DO ESTADO DO PARA, no uso das atribuicdes que Ihe s&o conferidas pelo art.

135, incisos V e VII, alinea “a”, da Constituicdo Estadual, e
Considerando o disposto no art. 17 da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,

DECRETA:

CAPITULO|
DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto institui a Rede de Ouvidorias do Estado do Para e estabelece os procedimentos
gerais para o tratamento das manifestagdes dos usuarios de servigos publicos prestados pela
Administracdo Publica Estadual.

§ 1° Sujeitam-se ao disposto neste Decreto os 6rgdos da Administragdo Direta, as Autarquias, as
Fundagdes Publicas, Empresas Publicas e Sociedades de Economia Mista, controladas direta ou
indiretamente pelo Estado do Para.

§ 2° Os procedimentos de ouvidoria de que trata este Decreto sdo gratuitos, sendo vedada a
cobranga de quaisquer valores ao usuario.

Art. 2° Para os efeitos deste Decreto considera-se:

| - reclamacgao: demonstragcéo de insatisfagio relativa a prestacdo de servigo publico e a conduta de
agentes publicos na prestacao e na fiscalizagédo desse servigo;

Il - denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito, cuja solugdo dependa da atuacao
dos 6rgaos apuratérios competentes;

Il - elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo publico oferecido ou o
atendimento recebido;

IV - sugestao: apresentagdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de servigos
publicos prestados por 6rgaos e entidades da Administracdo Publica Estadual;

V - solicitagdo de providéncias: pedido para adogao de providéncias por parte dos orgados e das
entidades da Administracao Publica Estadual;

VI - identificacao: qualquer elemento de informacao que permita a individualizagao de pessoa fisica ou
juridica; e

VIl - decisdo administrativa final: ato administrativo por meio do qual o 6rgdo ou a entidade da
Administragdo Publica Estadual se posiciona sobre a manifestagdo, com apresentagédo de solugao ou
comunicagao quanto a sua impossibilidade.

Paragrafo unico. O requerimento para a prestagdo de servigo publico ndo se sujeita aos termos deste
Decreto.



CAPIiTULO Il
DA REDE DE OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL

Art. 3° Fica instituida, no ambito do Poder Executivo Estadual, a Rede de Ouvidorias do Estado do
Para, com a missdo de coordenar e integrar as atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos érgéos e
entidades da Administragdo Publica Estadual referidas no paragrafo unico do art. 1° deste Decreto.

Art. 4° S3o objetivos da Rede de Ouvidorias do Estado do Para:

| - coordenar, integrar e articular as atividades de ouvidoria a que se referem este Decreto;
Il - promover o compartiihamento e a integracdo de informagdes das Ouvidorias;

Il - propor e coordenar agbes com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestagao de servigos publicos; e

b) facilitar o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de participacdo na gestado e na
defesa dos seus direitos;

IV - zelar pela efetiva interlocugdo entre usuario de servigos publicos e os 6rgaos e entidades da
Administragdo Publica responsaveis por esses servigos;

V - promover o intercambio de experiéncias sobre temas relacionados a ouvidoria; e
VI - divulgar atos e acdes de interesse da Rede e de seus integrantes.

Art. 5° Integram a Rede de Ouvidorias do Estado do Para:

| - como 6rgéo coordenador: a Ouvidoria Geral do Estado; e

Il - como unidades setoriais: as ouvidorias dos 6rgaos e entidades da administragdo abrangidos por
este Decreto, e na inexisténcia destas, as unidades responsaveis pelas atividades de ouvidoria.

Paragrafo uUnico. As unidades a que alude o inciso Il deste artigo serdo, preferencialmente,
diretamente subordinadas a autoridade maxima do 6rgdo ou da entidade da Administragdo Publica
Estadual ao qual estiverem vinculadas.

Art. 6° Sem prejuizo das competéncias estabelecidas pelo art. 2°, inciso IV, alinea “b”, da Lei n° 8.096,
de 1° de janeiro de 2015, compete a Ouvidoria Geral do Estado:

| - propor atos normativos, diretrizes e orientagcdes relativas ao exercicio das competéncias e
atribuigbes das unidades setoriais;

Il - promover a capacitacdo e o treinamento relacionados com as atividades de ouvidoria e de
protecéo e defesa do usuario de servicos publicos;

Il - consolidar dados e divulgar estatisticas relativas as manifestagdes dos usuarios registradas pelos
integrantes da Rede de Ouvidorias do Estado do Parg;

IV - propor e monitorar a adogédo de medidas para a prevengao e a corregao de falhas e omissbes na
prestagao de servigos publicos; e

V - facilitar a populagdo o acesso aos canais de comunicagdo, por meio eletronico, presencial e
telefénico.

Art. 7° Sempre que solicitadas ou para atender a procedimento regularmente instituido, as unidades
setoriais da Rede de Ouvidorias do Estado do Para remeterdo ao 6rgdo coordenador dados e
informacgdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas.

Art. 8° As integrantes da Rede de Ouvidorias do Estado do Para se reunirdo, ordinariamente, uma vez
a cada semestre e, extraordinariamente, mediante convocagéo do 6rgao coordenador.

Art. 9° Compete as unidades setoriais da Rede de Ouvidorias do Estado do Para:
| - executar as atividades de ouvidoria previstas nos arts. 13 e 14 da Lei Federal n°® 13.460, de 2017;

Il - exercer a articulagdo permanente com outras instancias de participagao e controle social;



Il - utilizar sistema informatizado que permita o registro, encaminhamento e resposta das
manifestagdes;

IV - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem como
sugerir melhorias na prestagao dos servigos publicos; e

V - receber e coletar dados e informagbes para avaliar a prestagdo dos servigos publicos e propor
acgdes para prevengao e corregdo de falhas e omissdes na prestagao dos servigos publicos.

CAPITULO IlI
DOS PROCEDIMENTOS GERAIS PARA O TRATAMENTO DAS
MANIFESTAGOES DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Secgéo |
Do recebimento de manifestagoes

Art. 10. As unidades setoriais da Rede de Ouvidorias do Estado do Para poderdo receber
manifestagdes por meio eletrénico, correspondéncia convencional ou verbalmente, como previsto no §
4° do art. 10 da Lei Federal n® 13.460, de 2017.

§ 1° As manifestagbes serdo apresentadas, preferencialmente, por intermédio do sistema
informatizado a que alude o inciso lll do art. 9° deste Decreto.

§ 2° O acesso ao sistema informatizado devera estar disponivel nos sitios eletrbnicos dos drgaos e
entidades da administragéo abrangidos por este Decreto.

§ 3° As manifestagdes recebidas em meio fisico deveréo ser digitalizadas e as verbais reduzidas a
termo, com a insergéo imediata no sistema informatizado.

§ 4° Quando nao contiverem a identifi cagdo do usuario, as informacdes de que trata o inciso V do art.
9° deste Decreto ndo serao consideradas manifestagdes e ndo obrigarao resposta conclusiva.

§ 5° Ainda que nao contenham a identificagdo do usuario, as comunicagdes de irregularidade ou de
ilicito serdo enviadas para apuragdo, quando houver indicios suficientes de relevancia, autoria e
materialidade.

§ 6° A certificagdo da identidade do usuario de servicos publicos somente sera exigida, quando a
resposta a manifestagao implicar o acesso a informacéo pessoal propria ou de terceiros.

§ 7° A unidade que receber manifestacdo cujo processamento ndo se encontre no ambito de suas
competéncias devera encaminha-la para a unidade competente, informando ao usuario sobre o
procedimento e a forma de acompanhamento da manifestagao.

§ 8° As ouvidorias assegurarao ao usuario dos servigos publicos a protegdo da identidade e dos
elementos que permitam a sua identifi cacdo ou do autor da manifestacao, nos termos do disposto no
art. 31 da Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Secaolll
Da analise das manifestagoes

Art. 11. Recebida a manifestacdo, as unidades setoriais da Rede de Ouvidorias do Estado do Para
procederdo a analise prévia e, se necessario, a encaminharao as areas responsaveis pela adogao
das providéncias necessarias.

§ 1° Sempre que as informagbes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a analise da
manifestacdo, as unidades setoriais solicitardo ao usuario a complementacédo de informacdes, que
devera ser atendida no prazo de 10 (dez) dias, contados da data de seu recebimento.

§ 2° Nao serdo admitidos pedidos de complementagdo de informagdo sucessivos, exceto se
referentes a situagao surgida com a nova documentagédo ou com as informagdes apresentadas.

§ 3° O pedido de complementagdo de informagdes suspende o prazo previsto no caput do art. 15
deste Decreto, que sera retomado a partir da resposta do usuario.

§ 4° A falta de complementacdo da informacdo pelo usuario de servigos publicos no prazo
estabelecido no § 1° deste artigo acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem a producédo de
resposta conclusiva.



§ 5° As unidades setoriais poderao solicitar informagdes as areas dos 6rgdos e entidades da
Administracdo Publica Estadual responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverao
responder dentro do prazo de 20 (vinte) dias, contados do recebimento do pedido na area
competente, prorrogavel uma unica vez por igual periodo, mediante justificativa expressa.

Art. 12. A reclamacéao e/ou sugestao recebida pela unidade setorial da Rede de Ouvidorias do Estado
do Para serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servigo
publico.

Art. 13. A denuncia recebida pela unidade setorial da Rede de Ouvidorias do Estado do Para sera
conhecida na hipotese de conter elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios que
permitam a Administragdo Publica Federal a chegar a tais elementos.

Art. 14. O elogio recebido pela unidade setorial da Rede de Ouvidorias do Estado do Para sera
encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do
servico publico, bem como a sua chefia imediata.

Secaollll
Da resposta as manifestagoes

Art. 15. As unidades setoriais da Rede de Ouvidorias do Estado do Para deverdo responder de
maneira conclusiva as manifestagdes, em linguagem obijetiva, simples, compreensivel e sem jargbes
técnicos, no prazo de até 30 (trinta) dias, contados do recebimento da manifestagédo, prorrogavel uma
unica vez por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 1° A resposta conclusiva a reclamacgao contera informacao objetiva sobre a decisdo administrativa
final acerca do caso apontado.

§ 2° A resposta conclusiva da sugestao contera manifestagdo acerca da possibilidade de sua adogao.
§ 3° Para as manifestagdes do tipo dendncia, entende-se por resposta:

| - parcial: aquela que contenha informagdo sobre o seu encaminhamento ao 6rgdo apuratorio
competente ou os procedimentos a serem adotados e respectivo nimero que identifi que a denudncia
junto ao 6rgao apuratorio ou, ainda, sobre o seu arquivamento; ou

Il - conclusiva: aquela que contenha resultado do procedimento administrativo apuratorio.

§ 4° A resposta conclusiva do elogio contera informagédo sobre o encaminhamento dado pela unidade
setorial da Rede de Ouvidorias do Estado do Para ao agente publico e a sua chefia imediata.

Art. 16. Quando a resposta conclusiva demandar fiscalizagdo in loco, abertura de processo de
auditoria ou correcional, o prazo previsto no caput do art. 15 deste Decreto podera ser interrompido.

§ 1° A interrupgdo do prazo devera ser solicitada pelo setor competente do 6rgéo ou entidade, em
momento anterior ao término do prazo inicial, com a apresentagéo da devida justificativa e informacgao
acerca da previsao do prazo necessario para conclusdo dos procedimentos previstos no caput deste
artigo.

§ 2° O pedido de interrupcado do prazo devera ser analisado pelas unidades setoriais da Rede de
Ouvidorias do Estado do Para que poderao deferi-lo ou ndo, mediante decisdo fundamentada.

CAPITULO IV ]
DAS DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 17. A Ouvidoria Geral do Estado promovera, em conjunto com os demais 6rgaos e entidades do
Poder Executivo Estadual, a expedicdo de normas complementares necessarias ao cumprimento do
disposto neste Decreto.

Art. 18. Este Decreto entra em vigor 90 (noventa) dias apos a data de sua publicagao.
PALACIO DO GOVERNO, 23 de maio de 2019.

HELDER BARBALHO
Governador do Estado
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