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Cantagalo - PR, 14 de novembro de 2025.

Instrucao Normativa N° 003/2025

Estabelece normas e diretrizes para o funcionamento da
Ouvidoria Municipal no dmbito da Administragdo Publica de
Cantagalo — PR, disciplinando os procedimentos de
recebimento, classificacdo, encaminhamento, resposta e
encerramento das manifestagdes, nos termos da Lei Orgéanica

Municipal e da legislacdo federal aplicavel.

Controle Interno
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Norma de Procedimiento 003/2025

1. IDENTIFICACAO

Assunto: Regulamentacdo dos Procedimentos da Ouvidoria Municipal
Emitente: Unidade de Controle Interno do Municipio de Cantagalo — PR
Sistema: Sistema de Ouvidoria

2. CONTEUDO

I - Finalidade (objetivo)

A presente Instrucdo Normativa tem por objetivo regulamentar o funcionamento da Ouvidoria
Municipal de Cantagalo, definindo os procedimentos de registro, classificagdo, encaminhamento,
resposta e encerramento das manifestagdes recebidas pela Administragdo Publica Municipal,
conforme o disposto na Lei Federal n® 13.460/2017, na Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacao), na Constitui¢ao Federal de 1988, e demais normas correlatas aplicaveis a matéria.

Busca-se, com isso, garantir:

® A padronizacdo dos procedimentos de recebimento, classificacdo, encaminhamento e
resposta das manifestagoes;

e A seguranca juridica na tramita¢ao das demandas;
e O respeito aos prazos legais definidos na legislagdo vigente;

e A melhoria continua dos servigos publicos municipais, por meio da escuta qualificada e
do retorno institucional ao manifestante;

e O fortalecimento da governanca publica, do controle social e da responsabiliza¢ao
administrativa.

II - Fundamentacio Legal

1. Constituicao Federal de 1988, art. 37, §3°
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Lei Federal n° 13.460/2017 (Lei de Defesa dos Usuarios dos Servigos Publicos)

Decreto Federal n°® 9.094/2017

Lei de Acesso a Informagao (Lein® 12.527/2011)

Lei de Improbidade Administrativa (Lei n® 8.429/1992, atualizada pela Lei n°
14.230/2021)

Lei Organica Municipal n° 001/1991

Lei Municipal n°® 1.237/2023 (Dispde sobre a criagdo da ouvidoria)

ol

e

III - Conceitos Basicos

1. Ouvidoria - E um canal institucional de comunicagdo entre a populagdo (ou os
servidores) e a Administragdo Publica, voltado a escuta, registro, andlise e
encaminhamento de manifestacdes relativas a prestagdo dos servigos publicos ou a
conduta de agentes publicos. Sua finalidade ¢ contribuir para a melhoria da gestdo
publica, promover a participacdo cidadda e assegurar o direito de resposta as
manifestagdes, nos termos da Lei Federal n® 13.460/2017.

2. Manifestagdo - Manifestagdo é toda comunicagdo dirigida & Administragdo Publica que
expressa opinido, insatisfagao, proposta, dentncia, solicitagdo ou elogio sobre um servigo
publico, servidor ou politica publica. A manifestagdo pode ser apresentada por qualquer
pessoa, fisica ou juridica, com ou sem identificagdo.

3. Modalidades de Ouvidoria - As manifestagdes podem ser classificadas nas seguintes
modalidades, conforme art. 9° da Lei n® 13.460/2017:

a. Sugestio: Proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta para o aprimoramento
dos servigos publicos.

b. Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo por servigo prestado ou
atendimento recebido.

c. Solicitacdo: Pedido de adocdo de providéncia relacionada a prestacdo de um
servigo publico.

d. Reclamacio: Demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo do servigo ou a
conduta de agentes publicos.

e. Dentncia: Comunicagdo de pratica de ato irregular, ilegal ou contrario aos
principios da Administracdo, que possa implicar responsabilizagdo de agentes
publicos ou privados.

4. Responsabilidade da Administracio - A Administragdo Publica tem o dever legal de:

a. Receber ¢ analisar as manifestagoes;
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b. Encaminha-las aos responsaveis internos;
c. Responder ao manifestante com clareza, objetividade e dentro do prazo legal;
d. Corrigir falhas ou propor melhorias quando for o caso.

5. Prazos para Resposta - De acordo com a Lei Federal n° 13.460/2017, os prazos para
resposta as manifestagdes sao:

a. Confirmacao do recebimento: até 3 (trés) dias uteis apds o registro da
manifestagao.

b. Resposta conclusiva: até 30 (trinta) dias corridos, prorrogdveis uma Unica vez por
igual periodo, mediante justificativa expressa.

e A prorrogagdo deve ser formalmente registrada e justificada, e o manifestante
deve ser informado sobre a dilagao de prazo.

6. Sistema de Ouvidoria - E o sistema informatizado utilizado para registrar, acompanhar e
responder as manifestacoes. Ele deve garantir a rastreabilidade, a seguranca das
informagdes e a transparéncia no tratamento das demandas.

7. Dever de Sigilo e Protecio a Identidade - As manifestacdes devem ser identificadas,
assim sendo, o manifestante pode solicitar o sigilo dos seus dados pessoais, o qual devera
ser respeitado pela Administracdo. O sigilo é obrigatério quando a natureza da
manifestagdo exigir, especialmente em denlncias que possam expor o manifestante a

riscos ou retaliacoes.

8. Responsabilizacdo por Omissao - O ndo atendimento injustificado as manifestagdes
podera ser comunicado ao Controle Interno, podendo gerar responsabilizagdo
administrativa, nos termos da Lei de Improbidade Administrativa e demais normas
aplicaveis.

9. Encaminhamento Indevido - Manifestagdes que ndo se enquadram como atribuigdes da
Ouvidoria — como pedidos de gratificagdo, envio de curriculos, conflitos pessoais entre
servidores, entre outros — devem ser indeferidas na analise inicial, com a devida
justificativa ao manifestante, podendo ser orientadas para os canais corretos (RH,
protocolo, SIC, etc.).

IV - Formularios

1. Formulario de Encaminhamento de Manifestacao
2. Formulério de Delegagao Interna

3. Formulério de Notificacdo por Inércia
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V - Unidades Envolvidas

1. Ouvidoria - Responsavel por receber, registrar, classificar, encaminhar ¢ acompanhar as
manifestacdes até sua finalizacao.

2. Secretarias Municipais - Devem avaliar o conteido das manifestacdes e elaborar a
resposta oficial com base nas informacdes técnicas da area.

3. Setores ou Departamentos Internos - Executam a verificacdo técnica ou operacional
necessaria para subsidiar a resposta da secretaria.

4. Departamento Juridico - Presta orientacdo legal e emite pareceres quando a
manifestagdo envolve dividas juridicas ou necessidade de respaldo normativo.

5. Controle Interno Municipal - Fiscaliza o cumprimento dos prazos e atua em caso de
omissoes, podendo notificar gestores ou instaurar processo administrativo.

VI - Procedimento

1. Registro da Manifestacio

A manifestagdo podera ser registrada por diversas vias, sendo prioritariamente recomendado o
uso do Sistema de Auditoria. Caso a demanda chegue por outros meios (atendimento presencial,
telefone, e-mail ou similares), cabera ao ouvidor realizar o registro no sistema, assegurando a
padronizagdo e o acompanhamento formal do processo.

Uma vez registrada, o sistema gerard um numero de protocolo. Se a manifestagdo tiver sido
registrada diretamente pelo cidaddo no sistema, ele ja terd esse numero. Caso contrario, o ouvidor
devera informar o manifestante sobre o numero de protocolo e orientd-lo quanto ao
acompanhamento da manifestagao.

Nos casos em que o manifestante tenha dificuldade de acesso ou compreensdo, cabe ao ouvidor
buscar formas acessiveis de comunicacdo e retorno, garantindo o direito a participagdo. A partir
do registro, o processo segue para a analise da tipologia da manifestacao.

2. Tipo de Manifestacio

ApOs o registro, o ouvidor devera realizar uma analise preliminar para:

e (lassificar a modalidade da manifestagdo (sugestdo, elogio, solicitagdo, reclamacido ou
denuncia);
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e Verificar se o conteudo esta corretamente enquadrado como manifestacdo de ouvidoria;
e Avaliar se a demanda ¢ de competéncia da Administragdo Municipal.

Essa etapa ¢ essencial para evitar a movimentacdo indevida de demandas que ndo se enquadram
como atribui¢ao da ouvidoria ou da propria municipalidade

Caso seja identificada inadequagdo na tipologia ou na competéncia administrativa, o ouvidor
devera responder ao manifestante, justificando a impossibilidade de seguimento da solicitagdo. Se
houver duvidas quanto a classificagdo ou ao encaminhamento, o ouvidor podera consultar o
Departamento Juridico para orientagao.

Exemplos de manifestagcdes que ndo se enquadram como ouvidoria:
e Pedido de aumento salarial ou concessao de gratificacao;
e Solicitacdo de informacgdes que poderiam ser feitas via SIC (Lei de Acesso a Informacao);
e (Consultas juridicas ou interpretagdes de leis;
e Pedidos de agilizacdo de processos administrativos ou licitagdes;

e Demandas internas entre servidores (ex: disputa de fungdo, desentendimentos
interpessoais);

e Pedidos de beneficios ndo previstos em lei (auxilio, transporte, diarias, etc.);
e Envio de curriculo ou solicitagdo de emprego;

e Manifestagdes j4 judicializadas;

e Reclamagdes sobre entidades que nao pertencem a Administra¢gdo Municipal.

Se a manifestagdo estiver corretamente enquadrada e for de competéncia do Municipio, o ouvidor
devera encaminha-la ao secretario responsavel pela area envolvida, observando os procedimentos
especificos para cada tipo:

a. Sugestao

A sugestao ¢ uma modalidade de ouvidoria estratégica, voltada a melhoria da gestdo. Apods a
analise preliminar, a demanda ¢ enviada ao secretario competente (utilizando o anexo 1), que
poderd avaliar a viabilidade de adogao da sugestao.

Embora a resposta formal nao seja obrigatdria, recomenda-se que, por boas praticas de gestao
participativa, o secretario elabore uma resposta ao manifestante.

A resposta deve ser devolvida a ouvidoria, que a consolidard e enviara ao manifestante,
encerrando o processo.

b. Elogio
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O elogio ¢ a manifestacdo mais simples. Deve ser imediatamente:
e Encaminhado ao secretario competente;
e Encaminhado ao setor ou servidor elogiado;
e Respondido ao manifestante com mensagem de agradecimento.
e Finalizar o processo no sistema.

Se ndo for possivel identificar claramente o destinatario do elogio, o ouvidor podera entrar em
contato com o manifestante para solicitar mais informag¢des antes de concluir o processo.

¢. Solicitacao

Apoés andlise preliminar e encaminhamento (utilizando o anexo 1), o secretdrio competente
devera:

1. Avaliar a viabilidade da solicitagao;

2. Caso seja vidvel, encaminha-la ao setor ou departamento responsavel para avaliagdo
técnica;

3. Definir se o servigo sera ou nao executado;

4. Elaborar uma resposta oficial, seja ela positiva (com a previsdo de execu¢do) ou negativa
(com justificativa fundamentada).

Se necessario, a resposta pode ser complementada com parecer juridico.

Ap0s a resposta oficializada, a ouvidoria ird consolida-la, ajustar a linguagem quando necessario
e encaminha-la ao manifestante, encerrando o processo no sistema.

d. Reclamaciao

A reclamacgao sera encaminhada ao secretario da area envolvida (utilizando anexo 1), que devera:
1. Avaliar a reclamagao;

2. Encaminha-la, se necessario, ao setor ou servidor responsavel para verificar os fatos
(utilizar anexo 2), vale destacar o cuidado com a divulgacao de dados sensiveis;

3. Elaborar uma resposta técnica fundamentada.
Nos casos que exigirem, podera ser solicitado parecer juridico.

A resposta serd enviada a ouvidoria, que a ajustara para facilitar a compreensao e a encaminhara
ao manifestante, finalizando a manifesta¢do no sistema.

e. Denuncia
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As dentincias exigem atengfio cspecial. Apds a andlise inicial, o ouvidor deve verificar se a
dentincia apresenta elementos minimos que justifiquem sua apuragio.

Satisfeitas essas condigdes, a denincia € encaminhada ao secretdrio competente, que deverd
realizar apurag@o interna de forma restrita e sigilosa.

Concluida a apuracdo, o secretdrio devera elaborar resposta técnica fundamentada. Se necessario,
podera ser solicitado parecer juridico.

A ouvidoria consolida a resposta e a encaminha ao manifestante, encerrando o processo.

3. Monitoramento

A ouvidoria é responsdvel por acompanhar os prazos de resposta para todas as manifestagdes.
Sempre que identificar que o prazo estd préximo do vencimento (até cinco dias de antecedéncia),
o ouvidor devera notificar o gestor responsdvel (utilizando o anexo 3).

Caso o prazo seja ultrapassado sem resposta, o ouvidor deverd comunicar o Controle Interno,
que podera:

e [Emitir notificagdo formal a secretaria;

e [Em casos reiterados ou graves, inslaurar processo administrativo disciplinar.
Fica a encargo do ouvidor também:

e Emitir relatorio trimestral com indicadores e manifestacdes criticas;

e Encaminhar o relatério ao Departamento de Controle Interno;

e Registrar o relatério e arquivar os documentos comprobatorios.

VII - Fluxograma

Fluxograma em anexo.

Data: Cantagalo, 14 de novembro de 2025.
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ANEXO 1 - Formulario de Encaminhamento de Manifestaciao

Formulario de Encaminhamento de Manifestacao

N° da Manifestacio: Protocolo:

Data do Encaminhamento:

Secretario Responsavel:

Secretaria:

Modalidade da Manifestacao:

( ) Sugestao ( )Elogio ( )Solicitacao ( ) Reclamacio ( )Dentincia

Resumo da Manifestacao:

Prazo para Resposta:

Observacoes Adicionais:

Assinatura do Ouvidor Ciéncia e Assinatura do Secretario
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ANEXO 2 - Formulario de Delegacio Interna

Formulario de Delegacio Interna

N° da Manifestacio:

Protocolo:

Data do Encaminhamento:

Nome do Servidor ou Chefe de Setor Responsavel:

Setor:

Modalidade da Manifestacao:

( ) Sugestao ( )Elogio

( )Solicitacao ( ) Reclamacio ( )Dentincia

Resumo da Manifestacao:

Prazo para Retorno:

Observacoes Adicionais:

Assinatura do Secretario

Ciéncia e Assinatura do Responsavel
Designado
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ANEXO 3 - Formulario de Notificacio por Inércia

Formulario de Notificacdo por Inércia

N° da Manifestacio: Protocolo:

Data da Notificacao:

Nome do Secretario Responsavel:

Secretaria:

Modalidade da Manifestacao:

( ) Sugestao ( )Elogio ( )Solicitacao

( ) Reclamacao ( )Dentincia

Data do Encaminhamento Original:

Prazo Estipulado para Resposta:

Notificacao:

“Conforme os registros da Ouvidoria Municipal, até a presente data ndo consta resposta formal a
manifestagdo acima referida, encaminhada em [data]. Considerando o prazo estipulado de [X
dias], solicitamos providéncias imediatas para a conclusdo da demanda. O ndao atendimento
podera ser comunicado ao Controle Interno para as medidas cabiveis.”

Prazo para Retorno Apos Notificacio:

Observacoes Adicionais:

Assinatura do Ouvidor

Ciéncia e Assinatura do Secretario

11
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1.TREGISTRO DE MANIFESTACOES
RECEBIDAS PELO SISTEMA DE
OUVIDORIA

111 ELEMENTOS DO PROCESSO

1111 [&=encaminhar resposta a Ouvidoria

Implementagdo
Servico Web

11.1.2 Enviar resposta ao manifestante

Implementagdo
Servico Web

11.1.3 ®encaminhar a sugestdo ao secretario da drea competente

Implementagdo
Servico Web

11.1.4 Encaminhar a solicitagdo ao setor/departamento responsavel para avaliagdo

Implementagéo
Servico Web

1.1.1.5 [&=encaminhar a reclamagao ao secretario da area competente

Implementagdo
Servico Web

1.1.1.6 [&=encaminhar a reclamacédo ao servidor, setor ou departamento especifico

Implementagdo

Servico Web
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11.1.7 Responder diretamente o manifestante

Implementagéo
Servico Web

11.1.8 [&Encaminhar ao secretério da &rea competente

Implementagéo
Servico Web
1.1.1.9 [&encaminhar resposta a Ouvidoria

Implementagéo
Servico Web
1.1.1.10 Enviar resposta ao manifestante

Implementagdo
Servico Web

11411 EEEncaminhar agradecimento ao manifestante

Implementagdo
Servico Web
11112 Responder diretamente o manifestante

Implementagdo
Servico Web
11113 [®Encaminhar resposta a Ouvidoria

Implementagéo
Servico Web

11114 Enviar resposta ao manifestante

Implementagéo

Servico Web
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11115 ®@Encaminhar a sugestdo ao secretario da area competente

Implementagéo
Servico Web
1.1.1.16 Encaminhar resposta a Ouvidoria

Implementagéo
Servico Web

11117 Enviar resposta ao manifestante
Implementagéo
Servico Web

11118 ®Encaminhar a secretaria competente

Implementagdo

Servico Web
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