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ESTADO DO PARANA
PREFEITURA MUNICIPAL DE SARANDI

GABINETE DO PREFEITO
DECRETO N.° 1141/2026

SUMULA:  DISPOE SOBRE A
REGULAMENTAGCAO DOS
PROCEDIMENTOS ~ ADOTADOS — PELA
QUVIDORIA MUNICIPAL DE SARANDI, NO
AMBITO DE SUAS ATRIBUICOES, NOS
TERMOS DA LEI FEDERAL N° 13.460/2017 E
LEI MUNICIPAL N° 407/2022, E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

CONSIDERANDO a necessidade de atualizagdo na
regulamentagdo dos procedimentos administrativos da
Ouvidoria Municipal em relagdo a sistematizacdo e
encaminhamento das manifesta¢des recebidas;

CONSIDERANDO a necessidade de estabelecer contato
especializado e subsidiar o relacionamento da Ouvidoria
Municipal com os 6rgdos da Administragao Municipal;

CONSIDERANDO a necessidade de possibilitar a avalia¢do
da qualidade e desempenho dos servigos publicos municipais;

O PREFEITO DO MUNICIPIO DESARANDI,
ESTADODO PARANA no uso das atribuigdes legais
CAPITULOI1

DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° A Ouvidoria Municipal ¢é O6rgdo integrante da
Controladoria Geral do Municipio, nos termos da Lei
Municipal n® 407/2022, atuando a Ouvidora Municipal com o
auxilio de servidores publicos designados para o exercicio de
suas atribuicdes.

Art. 2° Os orgdos da Administragdo Publica Direta, Indireta,
Autarquica, Fundacional e entidades privadas prestadoras de
servigos publicos assegurardo aos usuarios o direito a
participagdo, protecdo e defesa dos direitos previstos na Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 3° Para os efeitos deste Decreto, considera-se:

I — Ouvidoria: instancia de participagdo e controle social
responsavel pelo tratamento das manifestagdes relativas as
politicas e aos servigos publicos prestados, com vistas ao
aprimoramento da gestdo publica;

IT — Servigos publicos: atividades exercidas pela Administragdo
Publica Direta, Indireta, Autdrquica e Fundacional ou por
entidades  privadas mediante  concessdo, permissdo,
autorizagdo, contrato ou qualquer outra forma de delegagdo;

IIT — Reclamagdo: demonstragdo de insatisfagdo relativa a
prestagdo de servigo publico ou a conduta de agentes publicos;
IV — Denuncia: comunica¢do de pratica de ato ilicito ou
irregularidade cuja apuragdo dependa da atuagdo dos orgdos
competentes;

V — Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfacdo
sobre o servigo publico prestado ou atendimento recebido;

VI — Sugestdo: proposicdo de idéia ou medida para
aprimoramento dos servigos publicos;
VII — Solicitagdo: pedido de informagdo, orientagdo ou
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esclarecimento relacionado a prestagdo de servigos publicos;
VIII — Identificagdo: qualquer elemento de informacdo que
permita individualizar pessoa fisica ou juridica.

Art. 4° E vedada a exigéncia de motivagio para apresentagio
de manifestagdes perante a Ouvidoria Municipal.

Art. 5° A Ouvidoria Municipal adotara medidas de protecdo a
identidade do manifestante, observadas a Lei Geral de Protecdo
de Dados Pessoais — LGPD, Lei Federal n° 13.709/2018, e
demais normas aplicaveis ao sigilo e protegdo de dados.

CAPITULOII
DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Art. 6° Compete a Ouvidoria Municipal:

I — promover a participacdo da sociedade na fiscalizagdo e
acompanhamento dos servigos publicos municipais;

IT — divulgar suas atribuicdes, canais de atendimento e formas
de acesso;

IIT — receber, registrar, analisar, classificar e encaminhar
manifesta¢des aos 6rgdos competentes;

IV — informar e responder ao cidaddo sobre o andamento e
resultado das manifestagoes;

V — orientar os cidaddos quanto a formulagdo de
manifestagdes;

VI — acompanhar os prazos de resposta das manifestagoes
encaminhadas;

VII — manter e zelar pelos meios de atendimento presencial,
eletronico, telefonico, postal e por aplicativos de comunicagio;
VIII — acompanhar as providéncias adotadas pelos orgdos
municipais;

IX — propor agdes voltadas ao fortalecimento da transparéncia,
cidadania e controle social;

X — elaborar e manter atualizada a Cartilha da Ouvidoria
Municipal,

XI — definir e acompanhar metas e indicadores relacionados ao
atendimento e satisfacdo dos usuarios;

XII — colaborar com agdes de capacitacdo relacionadas ao
atendimento ao cidadao;

XIII — incentivar mecanismos de participagdo popular;

XIV — promover agdes de conscientizagdo sobre ética,
transparéncia e atendimento humanizado;

XV — realizar pesquisas de satisfagdo relacionadas aos servigos

prestados;

XVI — claborar relatérios estatisticos e gerenciais das
atividades desenvolvidas;

XVII — atuar em conformidade com a Lei Federal n°

13.460/2017, Lei Federal n® 12.527/2011, Lei Federal n°
13.709/2018 e demais normas aplicavesis;
XVIII — exercer outras atividades correlatas necessarias ao
funcionamento da Ouvidoria Municipal.

CAPITULO 111 )
DOS USUARIOS E DAS MANIFESTACOES

Art. 7° A Ouvidoria Municipal podera ser acionada por
qualquer cidaddo, sem distingao.

Art. 8° A identificagdo do usuario ndo sera obrigatoria,
observadas as seguintes modalidades:

I — Identificado: quando o cidaddo informa seus dados e
autoriza sua identificacao;
II — Sigiloso: quando o cidaddo informa seus dados e solicita
sigilo de sua identificacdo;
IIT — Andnimo: quando o cidaddo opta por ndo informar seus
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dados.

Art. 9° As denuncias realizadas na Ouvidoria serdo admitidas
desde que contenham elementos minimos que possibilitem sua
analise e eventual apuragdo, tais como:

I — descri¢do clara dos fatos;

II — indicagdo, sempre que possivel, de data, horario e local da
ocorréncia;

III — identificacdo do 6rgdo, unidade, servigo ou agente publico
envolvido;

IV — informagdes ou indicios que permitam verificar a
plausibilidade da manifestagdo;

V — documentos, imagens, arquivos ou quaisquer outros
elementos de suporte, quando disponiveis.

Art. 10° Constituem espécies de manifestagoes:

I — reclamagao;
II — dentincia;
III — elogio;

IV — sugestao;
V —solicitagao.

CAPITULO IV
DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Art. 11° Constituem canais de acesso a Ouvidoria Municipal:

I — formulario eletronico;

II — telefone;

III — aplicativo de mensagens instantaneas;
IV — atendimento presencial;

V — correspondéncia escrita;

VI - Via E-mail.

Art. 12° O formulério eletronico da Ouvidoria Municipal
encontra-se disponibilizado no sitio eletrénico oficial do
Municipio de  Sarandi, no  endereco  eletrdnico
www.sarandi.pr.gov.br, na aba “Ouvidoria Municipal”.

§1° Por meio do preenchimento do formulario eletronico, o
cidaddo podera encaminhar manifestagdes a Ouvidoria
Municipal.

§2° O sistema fornecera automaticamente nimero de protocolo
para acompanhamento da manifestagao.

§3° O cidaddo podera anexar documentos, imagens e demais
elementos pertinentes a manifestagao.

Art. 13° O atendimento telefonico da Ouvidoria Municipal sera
realizado pelo nimero 0800 115 5050 e (44) 3126-9686,
destinado exclusivamente ao atendimento da Ouvidoria
Municipal.

Paragrafo unico. O horario de funcionamento para atendimento
telefonico sera das 08h00 as 11h30 e das 13h00 as 17h30, de
segunda-feira a sexta-feira, exceto feriados.

Art. 14° O atendimento por aplicativo de mensagens
instantaneas sera realizado através do nimero (44) 3126-9686,
observadas as seguintes regras:

I — o cidaddo deverd encaminhar mensagem de texto clara e
objetiva;

II — sera permitido o envio de fotos e videos para
complementacdo das informagdes;

IIT — ndo serdo aceitas chamadas ou mensagens de audio;

IV — o cidaddo recebera orientagdes necessarias para
prosseguimento da manifestagdo por este canal.

Art. 15° O atendimento presencial ocorrera nas dependéncias
da Controladoria Geral do Municipio, devendo as
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manifestacdes serem registradas em sistema eletronico oficial.
§1° O horario de funcionamento para atendimento presencial
sera das 08h00 as 11h30 e das 13h00 as 17h30, de segunda-
feira a sexta-feira, exceto feriados.

§2° Ficara disponivel para consulta presencial a Cartilha da
Ouvidoria Municipal, bem como sua versdo eletronica no sitio
oficial do Municipio.

Art. 16° O cidaddo podera encaminhar manifestagdes por
correspondéncia escrita enderecada a Ouvidoria Municipal —
Praca Ipiranga, n° 225, Centro, Sarandi/PR, CEP 87111-005, ou
a Caixa Postal n° 71 da Prefeitura do Municipio de Sarandi.
Paragrafo tGnico. A  correspondéncia podera  conter
identificagdo completa do usuario, meios de contato,
documentos pertinentes e descricdo clara da manifestagdo,
facultado o anonimato.

Art. 17° O atendimento via e-mail sera realizado por meio do
enderego eletronico ouvidoriamunicipal@sarandi.pr.gov.br,
destinado ao recebimento de denuncias, reclamagoes,
solicitagdes, sugestdes, eclogios e demais manifestagdes
relacionadas aos servigos publicos municipais.

Paragrafo unico. As manifesta¢cdes encaminhadas por e-mail
poderdo conter identificacdo do usudrio, meios de contato,
documentos pertinentes ¢ descri¢do clara dos fatos, facultado o
anonimato, observadas as disposi¢des deste Decreto.

CAPITULO V
DOS PROCEDIMENTOS E PRAZOS

Art. 18° As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Municipal
obedecerdo a ordem cronoldgica de registro no sistema
eletrénico de gestdo.

Art. 19° Os Orgdos municipais deverdo responder as
manifestacdes de forma clara, objetiva e em linguagem cidada.
§1° Considera-se linguagem cidada aquela simples, acessivel e
adequada a compreensdo do usuério.

§2° A resposta sera encaminhada preferencialmente pelo
mesmo canal utilizado pelo manifestante.

Art. 20° A Ouvidoria Municipal devera apresentar resposta
conclusiva a manifestagdo no prazo de até¢ 30 (trinta) dias,
prorrogavel uma unica vez por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

§1° Considera-se resposta conclusiva aquela que encerra o
tratamento da manifestagdo, contendo solugdo adotada ou a ser
adotada, informagdes pertinentes ou justificativa quanto a
impossibilidade de prosseguimento.

§2° Os orgdos municipais deverdo responder a Ouvidoria
Municipal no prazo de até 20 (vinte) dias contados do
recebimento da solicitacdo, para que a Ouvidoria tenho o prazo
de 10 (dez) dias para entregar a resposta ao demandante.

§3° Quando as informagdes apresentadas pelo demandante
forem insuficientes, podera ser solicitada complementacdo ao
usuario, que devera responder em até 5 (cinco) dias, sob pena
de arquivamento da manifestacao.

Art. 21° As manifestacdes poderdo ser arquivadas sem
encaminhamento quando:

I —registradas em duplicidade;

II — apresentarem conteudo vazio ou ininteligivel;

Il — contiverem conteido ofensivo, ameagador ou
incompativel com a finalidade do canal.

Art. 22° As denuncias recebidas pela Ouvidoria Municipal
somente serdo admitidas e encaminhadas aos Orgaos
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competentes para apuracdo quando contiverem elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios suficientes
de autoria, materialidade e relevincia que possibilitem a
adocdo de providéncias administrativas, conforme disposto no
art. 9° deste Decreto.

§1° A Ouvidoria Municipal realizard analise prévia da
dentincia, verificando a existéncia de informag¢des minimas
necessarias a sua admissibilidade e tratamento.

§2° Nao serdo admitidas dentncias genéricas, manifestamente
infundadas, desprovidas de elementos minimos de veracidade,
sem indicagdo de fatos concretos ou desacompanhadas de
indicios razoaveis que possibilitem sua apuragao.

§3° Quando as informagdes apresentadas forem insuficientes
para analise da dentncia, a Ouvidoria Municipal podera
solicitar complementagdo ao manifestante, nos termos deste
Decreto.

§4° A denuncia podera ser arquivada, mediante decisdo
fundamentada, quando:

I — ndo apresentar elementos minimos de autoria, materialidade
ou relevancia;

IT — ndo contiver indicios razoaveis da irregularidade narrada;
IIT — os fatos relatados forem manifestamente improcedentes,
genéricos, ofensivos, ma-fé ou impossiveis de apuracgao;

IV — houver auséncia de complementagdo das informacdes
solicitadas pela Ouvidoria Municipal no prazo estabelecido.

§5° Considera-se conclusiva a resposta que informe o
encaminhamento da dentncia aos orgdos competentes para
apuragdo ou o seu arquivamento fundamentado.

§6° Quando a dentncia envolver servidor publico municipal,
podera ser encaminhada a Corregedoria Municipal para andlise
e providéncias cabiveis, desde que atendidos os requisitos
previstos no caput deste artigo.

§7° Quando a denuncia envolver integrante da Guarda Civil
Municipal, podera ser encaminhada a Corregedoria propria da
corporagao.

Art. 23° As reclamagdes serdo encaminhadas ao 6rgdo ou setor
responsavel pela prestacdio do servigo para andlise e
providéncias cabiveis.

Art. 24° As sugestdes serdo encaminhadas as autoridades
competentes para avaliacdo acerca da possibilidade de adogdo
das medidas propostas.

Paragrafo tnico. Havendo adogdo da sugestdo, a resposta
devera informar as medidas e prazos previstos para
implementacgao.

Art. 25° As manifestagdes que extrapolem a competéncia da
Ouvidoria Municipal poderdo ser encaminhadas ao orgdo
competente, sempre que possivel, ou arquivadas mediante
decisdao fundamentada.

Paragrafo unico. O cidaddo sera informado acerca do
encaminhamento, arquivamento e orientagdes cabiveis.

CAPITULO VI _ 3
DA INTEGRACAO INSTITUCIONAL E AVALIACAO
DOS SERVICOS

Art. 26° Os O6rgdos municipais deverdo atuar de forma
integrada com a Ouvidoria Municipal, prestando informagdes e
adotando providéncias necessarias ao tratamento das
manifestacdes.

Paragrafo unico. O descumprimento injustificado dos prazos
podera ensejar comunicagd@o ao superior do 6rgdo competente e
adog¢do de medidas administrativas cabiveis.
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Art. 27° A Ouvidoria Municipal podera expedir
recomendagdes, orientagdes e sugestdes aos 0rgdos municipais
visando ao aprimoramento dos servigos publicos.

Art. 28° A Ouvidoria Municipal podera realizar pesquisas de
satisfagdo, coleta de informagdes e outras agdes destinadas a
avaliacdo dos servicos publicos municipais.

§1° Poderdo ser disponibilizadas caixas de sugestdes em
reparti¢cdes publicas municipais.

§2° As informagdes coletadas para fins estatisticos e de
avaliacdo ndo constituirdo manifestagdes passiveis de
acompanhamento individual.

Art. 29° A repeticdo significativa de manifestagdes
relacionadas ao mesmo assunto, unidade administrativa ou
servigo publico podera ensejar atuagao preventiva da Ouvidoria
Municipal junto aos 6rgdos competentes.

Art. 30° As manifestages relacionadas a Ouvidoria da Saude,
Guarda Civil Municipal e Autarquia Aguas de Sarandi podergo
ser encaminhadas as respectivas Ouvidorias setoriais.

Paragrafo tnico. A Ouvidoria Municipal podera solicitar
informacdes e relatorios das Ouvidorias setoriais para fins de
acompanhamento institucional.

CAPITULO VII X
DOS RELATORIOS E DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 31° A Ouvidoria Municipal elaborara relatérios
estatisticos periddicos contendo informagdes sobre as
manifestacdes recebidas, indicadores de atendimento e
sugestdes de melhoria.

Paragrafo tinico. Os relatdrios poderdo ser disponibilizados no
sitio eletronico oficial do Municipio.

Art. 32° Os casos omissos serdo decididos pela Ouvidora
Municipal, observadas as normas legais aplicaveis.

Art. 33° Este Decreto entra em vigor na data de sua
publicacdo, revogadas as disposi¢des em contrario.

Pago Municipal, 16 de junho de 2026

CARLOS ALBERTO DE PAULA JUNIOR
Prefeito Municipal
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