MUNICIiPIO DE TOLEDO

Estado do Parana
Coordenacao do TOLEDOPREV

Oficio n° 027/2020-FAPES Toledo, 15 de julho de 2020.

Ao Senhor,

NELVIO JOSE HUBNER
Assessor Juridico do Municipio de
Toledo — Parana

Assunto: Solicita parecer quanto & dimenséo de Governanga Corporativa relacionada a agao

Ouvidoria no ambito do Municipio de Toledo
Senhor Assessor,

1. Considerando o interesse do Municipio de Toledo e do TOLEDOPREV em atender,
voluntariamente, aos critérios determinados pela Secretaria da Previdéncia do Ministério da
Economia - ME, para a certificagdo Pré Gestao RPPS (Portaria MPS n°® 185/2015):

2, Considerando as exigéncias estabelecidas para obter a certificagdo no nivel II, com
base no Manual do processo de certificag@o, nas agdes relacionadas a dimensdo de governanga
corporativa na agdo Ouvidoria, transcrito a seguir:

3.2.11 - OUVIDORIA

A Ouvidoria e um servico institucional para consultas, duvidas, reclamagdes,
denuncias, elogios e solicitagbes, que proporciona uma via de comunicagédo
permanente entre a instituicdo e as pessoas ou grupos que nela possuem
participagdo, investimentos ou outros interesses. Seu funcionamento devera
observar os requisitos abaixo, cabendo ao Conselho Deliberativo avaliar
periodicamente a qualidade dos resultados de sua atuagao:

a) Os gestores deverdo utilizar os relatérios por ela produzidos para aprimorar 0s
servicos e a administragdo do RPPS, analisando as sugestBes, elogios, criticas,
reclamacdes e denuncias recebidas, e acolhendo aquelas que forem pertinentes.

b) Assegurar a confidencialidade e o sigilo dos registros.

¢) Encaminhar as demandas aos setores responsaveis e tomar as providencias
necessarias.

d) Prover as informagdes necessarias aos demandantes sobre suas solicitacdes.

e) Promover avaliacdo sobre o grau de satisfacio dos segurados quanto ao
atendimento.

f) Acompanhar as providencias tomadas pelos gestores e os prazos para
cumprimento.

A Ouvidoria devera ser implantada em parceria com o ente federativo ou pela
prépria unidade gestora do RPPS, de acordo com o nivel de certificagdo pretendido:

« Nivel |: Disponibilizagio no site do ente federativo ou do RPPS de um canal de (\
comunicagdo no modelo “fale conosco”.

« Nivel Il: Adicionalmente aos requisitos do Nivel I, no minimo 1 (um) servidor
exercendo a funcdo de Ouvidor na estrutura do ente federativo ou da unidade
gestora do RPPS. \
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o Nivel Ill: Adicionalmente aos requisitos do Nivel I, no minimo 1 (um) servidor
efetivo exercendo a funcdo de Ouvidor na estrutura do ente federativo ou da
unidade gestora do RPPS.

« Nivel IV: Adicionalmente aos requisitos do Nivel |, no minimo 1 (um) servidor
efetivo exercendo a fungio de Ouvidor na estrutura da unidade gestora do RPPS,
com certificacdo de Ouvidor e com procedimentos de atuacdo devidamente
definidos em ato especifico.

3. Considerando que o Municipio de Toledo alterou a legislagdo que institui o sistema de
controle interno, através da Lei n® 2.289 de 28 de maio de 2019, a partir da qual a Ouvidoria
passou a ser parte indissociavel do Controle Interno;

4, Considerando, ainda, que a Lei n° 2.312, de 24 de marco de 2020, reclassifica a
Fungdo de Ouvidor Geral (Controle Interno) para Coordenador de Canais de Ouvidoria,

5. Solicitamos emissdo de parecer juridico se a legislagio hoje estabelecida no ambito do
Municipio de Toledo atende as exigéncias relacionadas a regulamentagfio e ao servigo de
ouvidoria determinados pela Secretaria da Previdéncia do Ministério da Economia - ME, para
a certificagdo Pro Gestdo RPPS. ( \

Atenciosamente,
/

ROSELI FABRIS DALLA/ COSTA

Diretora-Execut \va TOLEDOPREV
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Toledo-PR, 21 de julho de 2020.

PARECER JURIDICO

Referente Oficio 027/2020 — FAPES.

Trata-se de pedido de parecer juridico oriundo da Diretora-
Executiva do Toledoprev sobre a dimensdo de Governanga Corporativa relacionada a
acdo Ouvidorla no dmbito do Municipio de Toledo, mais especificamente sobre a
implantagdo do servico de ouvidoria, notadamente sobre a criagdo de um novo cargo
ou sobre a utilizacdo da estrutura existente, a fim de enquadrar-se no nivel Il do item

3.2.11. Ouvidoria do Manual do Pro-Gestdao RPPS:

3.2,11 - OUVIDORIA

A Ouvidoria é um servico institucional para consultas, duvidas,
reclamacdes, dentncias, elogios e solicitagbes, que proporciona uma via de
comunicacdo permanente entre a instituicdo e as pessoas ou grupos que
nela possuem participagdo, investimentos ou outros interesses. Seu
funcionamento deverd observar os requisitos abaixo, cabendo ao Conselho
Deliberativo avaliar periodicamente a qualidade dos resultados de sua
atuagdo: a) Os gestores deverdo utilizar 0s relatérios por ela produzidos
para aprimorar 0s servicos e @ administragdo do RPPS, analisando as
sugestdes, elogios, criticas, reclamagbes e dentncias recebidas, e
acolhendo aquelas que forem pertinentes. b) Assegurar a confidencialidade
e o sigilo dos registros. c) Encaminhar as demandas aos setores
responsdveis e tomar as providéncias necessdrias. d) Prover as informagdes
necessdrias aos demandantes sobre suas solicitagoes. e) Promover
avaliagdo sobre o grau de satisfagdo dos segurados quanto ao
atendimento. f) Acompanhar as providéncias tomadas pelos gestores e 0s
prazos para cumprimento. A Ouvidoria deverd ser implantada em parceria
com o ente federativo ou pela propria unidade gestora do RPPS, de acordo
com o nivel de certificacdo pretendido: * Nivel I: Disponibilizagdo no site do
ente federativo ou do RPPS de um canal de comunicagdo no modelo “fale
conosco”. « Nivel ll: Adicionalmente aos requisitos do Nivel I, no minimo 1
(um) servidor exercendo a fungdo de Ouvidor na estrutura do ente
federativo ou da unidade gestora do RPPS. ¢ Nivel lll: Adicionalmente aos
requisitos do Nivel I, no minimo 1 (um) servidor efetivo exercendo a fungdo
de Ouvidor na estrutura do ente federativo ou da unidade gestora do RPPS.
e Nivel IV: Adicionalmente aos requisitos do Nivel I, no minimo 1 (um)
servidor efetivo exercendo a fun¢do de Ouvidor na estrutura da unidade
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gestora do RPPS, com certificacdo de Ouvidor e com procedimentos de
atuagdo devidamente definidos em ato especifico.

Da andlise do texto observa-se 02 possibilidades para o
funcionamento da ouvidoria do Regime Proprio de Previdéncia Social — RPPS.

A primeira seria a criacdo de um novo cargo para exercer a
funcdo de ouvidor na unidade gestora do RPPS. Entretanto, tal possibilidade deve de
plano ser afastada, haja vista o disposto no artigo 82 da LC 173/2020, que proibe a
criagdo de cargo ou fungdo que aumente despesa com pessoal.

A segunda possibilidade é a utilizagdo da propria estrutura hoje
existente no Municipio, mais especificamente no Controle Interno.

Observa-se que a Lei Municipal n2 1960/2007, que Instituiu o
Sistema de Controle Interno do Poder Executivo do Municipio de Toledo, estabelece

em seu artigo 29, incisos Il e V, a Ouvidoria:

Art. 29 — Para os fins desta Lei, consideram-se:

Il = Controle Interno, o plano de organizagéo e os métodos, processos e
procedimentos adotados pela administragdo publica direta, fundos
especiais, autarquias e fundagbes, com a finalidade de verificar, analisar e
relatar fatos ocorridos e atos praticados nos setores e orgdos publicos
municipais e comprovar dados, impedir erros, irregularidades, ilegalidades
e ineficiéncia, salvaguardar os ativos, desenvolver a eficiéncia nas
operagbes, avaliar o cumprimento dos programas, objetivos, metas,
orcamentos, politicas administrativas e a exatiddo e a fidelidade das
informacbes que assegurem o cumprimento da lei, contemplando as
fung¢bes de Controle Interno, Ouvidoria, Auditoria Governamental e
Correigdo; (redacdo dada pela Lei n® 2.289, de 28 de maio de 2019)

V — Ouvidoria, como parte indissocidvel do Controle Interno, o conjunto
de procedimentos que consiste em receber, examinar e encaminhar
reclamagdes, sugestdes, elogios e dentncias acerca da conduta de seus
dirigentes e integrantes e das atividades dos drgdos da administragéo
publica municipal, dando-lhes o devido encaminhamento, acompanhando
a apuragdo de ilegalidades e irregularidades, se houver, assim como
manter o interessado informado sobre o andamento da demanda, com
vistas ao aperfeicoamento dos servigos publicos e a prote¢do dos direitos
da sociedade; (dispositivo acrescido pela Lei n® 2.289, de 28 de maio de
2019).

Grifei.
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Assim, da analise das fung¢bes da Ouvidoria, integrante do
Controle Interno, tem-se que se enquadram nela as descricdes necesséarias exigidas
pelo item 3.2.11. Ouvidoria do Manual do Pro-Gestdo RPPS.

Por outro lado, a lei municipal n? 1.821/99 que dispde sobre o
Plano de Cargos e Vencimentos para os servidores publicos municipais de Toledo,
prevé a fun¢do de Coordenador de Canais de Ouvidoria, cuja nomenclatura anterior
era de Quvidor Geral. Tanto numa ou noutra nomenclatura ndo havia e ndo ha a
definigcdo das atribui¢des dessa fungao.

Mas, independentemente da nomenclatura utilizada para a
funcdo, o que é relevante € o fato que a Ouvidoria consta como uma das atribui¢des
do Controle Interno.

Assim, por todo o exposto, tem-se que pode ser utilizada a
estrutura da Ouvidoria hoje existente no Municipio de Toledo, nos moldes em que
funciona atualmente, para fins de im ant?géo da Quvidoria do Toledoprev.

o parecer, salyo mglhor juizo.

VML 1T

NELVIO JOSE HUBNER

Assessor Juridico
OAB/PR 26.048
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PORTARIA N° 232, de 29 de maio de 2020

Designa Adriane Wobeto para o exercicio de funcao
gratificada na administracdo direta do Municipio de
Toledo.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE TOLEDO, Estado do Parana,
no uso de suas atribuicoes legais e em conformidade com o que dispdem o
inciso I do artigo 55 e a alinea “a” do inciso II do caput do artigo 61 da Lei
Organica do Municipio e o artigo 20 da Lei n°® 1.821/1999, com a redagdo dada
pela Lei n® 2.158/2013 e suas modificagdes,

considerando o contido no Pedido de Providéncias n° 003/2020-

UCCI, de 28 de maio de 2020, da Controladoria de Controle Interno do
Municipio,

RESOLVE:

Art. 1° — Fica designada Adriane Wobeto para exercer, a contar de
1° de junho de 2020, as fungdes de Coordenadora de Canais de Ouvidoria, com
gratificacao correspondente a FG 04 da Tabela “D” da Lei n°® 1.821/1999, com a
redagdo dada pela Lei n® 2.158/2013 e suas modificagoes.

Art. 2° — Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.

GABINETE DO PREFEITO DO MUNICIPIO DE TOLEDO,
Estado do Parana, em 29 de maio de 2020.

LUCIO DE MARCHI
PREFEITO DO MUNICIPIO DE TOLEDO

Publica¢io: ORGAO OFICIAL ELETRONICO DO MUNICIPIO, n° 2.619, de 1°/06/2020
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DECRETO N° 526, de 15 de abril de 2019

Estabelece os fluxos procedimentais das demandas de Ouvidoria e
Servigo de Informagdo ao Cidadao no ambito do Poder Executivo
do Municipio de Toledo.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE TOLEDO, Estado do Parana, no uso de
suas atribuicdes legais e em conformidade com o que dispdem as alineas “a”, “f” e “n” do
inciso I do caput do artigo 61 da Lei Organica do Municipio e a Lei n® 2.187, de 29 de
dezembro de 2014,

considerando a necessidade de se estabelecer e padronizar os fluxos das
demandas de Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidaddo, em prol da eficiéncia
administrativa;

considerando o dever da Administracdo Publica no atendimento previsto no
artigo 5°, inciso XXXIII, e no artigo 37, § 3° da Constituicdo Federal, quanto ao direito do
usuario dos servigos publicos em obter acesso as informagdes de interesse publico e reclamar
quando da ma prestagao desses servigos,

DECRETA:

Art. 1°— Ficam estabelecidos, nos termos deste Decreto e de seu Anexo
Fluxograma — Ouvidoria, os fluxos procedimentais das demandas de Ouvidoria e Servigo de
Informagado ao Cidadao, no ambito do Poder Executivo do Municipio de Toledo.

§ 1° — Para fins deste Decreto, considera-se:

I — manifestagdo andnima: registro de Ouvidoria recebido por qualquer meio
disponivel nas entidades publicas, sem identificagdo do declarante;

II — manifestacdo sigilosa: registro de Ouvidoria recebido por qualquer meio
disponivel, em que a entidade publica, a pedido ou de oficio, oculta a identificagdo do
declarante;

III — denuincia: manifestacdo de informagao ou acusacdo contra atos, pessoas
ou entidades que descumpram ou ndo observem a legislacdo e o devido procedimento legal ou
que causem prejuizo ou dano ao patrimonio publico;

IV — reclamacdo: a manifestacdo de desagrado ou protesto sobre um servigo
prestado, agdo ou omissao da administragdo e/ou servidor publico e a existéncia ou auséncia
de norma reguladora;

V — elogio: a manifestagdo que demonstra aprego, reconhecimento ou
satisfacdao para com o servigo recebido ou atendimento prestado;

VI — sugestdo: a manifestagdo que apresenta uma ideia ou proposta para a
melhoria dos processos de trabalho, das unidades administrativas e/ou dos servigos prestados
pela entidade ou instituicao;

VII — informagdo: sdo os pedidos de informacdes e resolucdes de duvidas
referentes a dados estruturais e estatisticos do Municipio e aos servigos prestados;

VIII — solicitagdo: sdo pedidos de resolucao ou informagdes sobre andamento
de questdes que necessitem acdes diretas de entidades ou setores das estruturas do Municipio
de Toledo;
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IX — linguagem cidada: aquela que, além de simples, clara, concisa e objetiva,
considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a comunicagdo e o
mutuo entendimento;

X — conteudo ininteligivel: conjunto de informagdes ou caracteres registrados
no corpo da mensagem que impossibilitem identificar sua razao ou destino;

XI — entidade: unidade administrativa, compreendendo-se as Secretarias e
demais 6rgdos da administracdo direta, indireta, autarquica ou fundacional da area de atuacdo
de uma Ouvidoria setorial.

§ 2° — O Sistema Eletronico de Ouvidoria, que pode ser acessado pelo site
www.toledo.pr.gov.br, no link “OUVIDORIA”, sob a Coordenacdo da Controladoria de

Controle Interno, ¢ o principal meio eletronico de registro das manifestacdes de Ouvidoria e
solicitagdes de informagao do Poder Executivo municipal, configurando a sua base de dados
para efeitos operacionais, gerenciais e legais. (redacdo dada pelo Decreto n® 579, de 4 de julho

de 2019)

§ 3° — Sdo, ainda, canais de manifestacdo para a Ouvidoria o telefone numero
156, o aplicativo WhatsApp, através do niamero (45) 99153-2516, ou pessoalmente, na
Prefeitura Municipal de Toledo, na sala da Ouvidoria.

§ 4° — As demandas da Ouvidoria relacionadas a Satde ficam sob a
coordenagdo da Secretaria Municipal da Saude, conforme legislagdo especifica.

Art. 2° — As manifestacdes registradas no sistema originariamente pelo
cidaddo ou pelo Ouvidor, serdo classificadas e distribuidas para as respectivas Secretarias
Municipais para averiguacdo do contetdo.

§ 1° — As dentuncias, reclamagdes, sugestdes, elogios, solicitagdes e pedidos de
informacdo deverdo ser registrados no Sistema de Ouvidoria, quando ocorrerem
originariamente por outro meio (eletronico, telefone, Whatsapp, ou pessoalmente), respeitada
a autenticidade, integridade e primariedade da manifestagao.

§ 2° — As Secretarias Municipais, quando identificarem equivoco no envio, ou
competéncia de outra Secretaria para resolu¢do do problema, fardo os encaminhamentos
diretamente as outras pastas para resposta ou complementacao, utilizando-se unicamente do
sistema informatizado para tal.

§ 3° — A Ouvidoria zelara pelo uso da linguagem cidada em todas as fases do
atendimento ao cidadao.

§ 4° — As Secretarias Municipais deverdo finalizar o atendimento quando o
assunto estiver resolvido, permitindo ao cidaddo acompanhar o resultado da demanda por
meio de pesquisa ao sistema eletronico através do protocolo gerado.

§ 5° — O prazo de finalizagao da demanda gerada pelo cidadao ¢ de 15 (quinze)
dias uteis, podendo ser prorrogado por até 30 (trinta) dias, de acordo com a natureza.
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§ 6° — Sempre que houver necessidade de se pedir esclarecimentos ou
informacdes adicionais para o prosseguimento da demanda, o Ouvidor as solicitara ao
cidaddo, informando-lhe o prazo de 5 (cinco) dias uteis para resposta, sob pena de finalizagao
do atendimento.

§ 7° — O Ouvidor zelard pelo atendimento humanizado, atuando como
mediador na hipotese de insatisfagdo do cidaddo com o atendimento recebido do Poder
Publico municipal, visando a composi¢ao entre as partes, quando for possivel.

Art. 3° — O Ouvidor emitira relatorios de suas atividades para conhecimento do
Chefe do Executivo municipal e da Controladoria de Controle Interno, tendo como contetdo
minimo a classificacdo da manifestacao, setores envolvidos, tempo de atendimento, resultado
das averiguacdes, procedéncia da manifestacao e acdes realizadas.

Paragrafo unico — A manifestacdo do cidaddo, quanto a sua pertinéncia, sera
classificada como "Procedente", "Parcialmente Procedente" ou "Improcedente", baseada nas
respostas apresentadas pelos setores correspondentes.

Art. 4° — A periodicidade dos relatorios sera mensal, de acordo com a
pertinéncia, assunto, setor e servigos envolvidos.

Art. 5° — O Ouvidor emitira relatdrios relacionados aos pedidos de informacao,
para fins de avaliacdo da transparéncia do Poder Executivo municipal.

Paragrafo unico — Os relatorios evidenciardo a quantidade de mensagens
recebidas, classificadas por assunto e situagdao do atendimento.

Art. 6° — Os relatorios elaborados pelo Ouvidor fundamentarao o relatorio de
Ouvidoria anual, evidenciando os principais assuntos € a participagdo do controle social na
Administragdo Publica municipal.

Art. 7° — As denlncias apresentadas diretamente na sede da Ouvidoria ou
registradas no Sistema de Ouvidoria serdo objeto de avaliagcdo para instauracdo de Auditorias
e Processos Administrativos, observados os critérios de ingresso, temporalidade, urgéncia,
prazo prescricional, risco, materialidade, oportunidade e relevancia.

Art. 8° — Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacio.

GABINETE DO PREFEITO DO MUNICIPIO DE TOLEDO, Estado do
Parana, em 15 de abril de 2019.

LUCIO DE MARCHI
PREFEITO DO MUNICIPIO DE TOLEDO

THIAGO DAROSS STEFANELLO
ASSESSOR DE GOVERNO E RELACOES INSTITUCIONAIS

Publica¢io: ORGAO OFICIAL ELETRONICO DO MUNICIPIO, n° 2.289, de 15/04/2019
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FLUXOGRAMA - OUVIDORIA

Demanda ou Solicitagdo de
Acesso a Informacdo

Ouvidoria

Secretaria Municipal

Assunto fora da drea de
Assunto da area de competéncia ou necessario
competéncia complementacgdo de outra
pasta

Encaminhar diretamente
para a préxima Secretaria

Responder e Finalizar

Responder e Finalizar




