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Prefeitura Municipal de Paula Freitas

ESTADO DO PARANA
PREFEITURA MUNICIPAL DE PAULA FREITAS

SECRETARIA MUNICIPAL DE ADMINISTRACAO
INSTRUCAO NORMATIVA N° 07/2025

INSTRUCAO NORMATIVA N° 07/2025

SUMULA: Regulamenta o funcionamento da
Ouvidoria/Canal de Comunicag¢do do Municipio

de Paula Freitas - PR, estabelece suas
atribuigoes, responsabilidades, atividades
operacionais, canais de atendimento,

classificacao das manifestagdes, prazos e fluxo
de atendimento aos usudrios dos servigos
publicos, e da outras providéncias.

O Prefeito Municipal no uso de suas atribuigdes legais,
Considerando o disposto na Lei Federal n°® 13.460/2017 e lei
Municipal n® 14.93/2019, que dispde sobre participagdo,
protecdo ¢ defesa dos direitos dos usudrios de servigos
publicos;

Considerando a necessidade de padronizar procedimentos
relativos ao atendimento das manifestagdes dos cidadios;

Considerando a importancia de aperfeicoar mecanismos de
transparéncia, qualidade e controle social

RESOLVE expedir a seguinte Instru¢io Normativa:

CAPITULO I - DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Instrugdo Normativa regulamenta a atuagdo da
Ouvidoria ou Canal de Comunicagdo do Municipio de Paula
Freitas - PR, estabelecendo atribui¢des, responsabilidades,
meios de atendimento, categorias de classificacdo das
manifestagdes, prazos e fluxo de atendimento aos usuarios dos
servigos publicos.

Art. 2° A Ouvidoria € instancia de atendimento, controle social
e comunicacdo entre o cidaddo ¢ a Administragdo Publica
Municipal.

CAPITULO II - DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA
Art. 3° Compete a Ouvidoria/Canal de Comunicacao:

I — receber, registrar, analisar e classificar manifestagdes
relativas aos servigos publicos municipais;

IT — encaminhar as manifestacdes aos setores competentes para
adocao das medidas cabiveis;

III — acompanhar a apuragdo das manifestagdes e solicitar
informagdes adicionais quando necessario;

IV — garantir resposta conclusiva ao usudrio, dentro dos prazos
estabelecidos nesta Instru¢do Normativa;

V — promover a transparéncia e o controle social, nos termos da
Lei 13.460/2017,

VI — eclaborar relatorios estatisticos e analiticos semestrais
sobre as manifestacoes recebidas;

VII — propor melhorias e ajustes nos servigos publicos com
base nos dados coletados;

VIII — zelar pela qualidade do atendimento, pelo sigilo da
identidade do usuario, quando aplicavel, e pela protecdo de
dados pessoais.

CAPITULO 1III - DAS RESPONSABILIDADES
ORGANIZACIONAIS

Art. 4° A Ouvidoria ficara vinculada administrativamente a
Secretaria de Administracdo que devera garantir estrutura
fisica, tecnoldgica e de pessoal para seu funcionamento.

Art. 5° A Ouvidoria sera coordenada por Ouvidor(a) Municipal
ou servidor designado, ao qual compete:

I — Dirigir e supervisionar as atividades da Ouvidoria;
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II — orientar a equipe responsavel pelo atendimento;

Il — articular-se com os setores da Administracdo para o
atendimento das manifestacdes;

IV — assegurar o cumprimento dos prazos regulamentares;

V — emitir pareceres, notas técnicas ¢ recomendagdes de
melhoria.

CAPITULO IV - DOS MEIOS DE ATENDIMENTO

Art. 6° A Ouvidoria receberd manifestagdes pelos seguintes
canais formais:

I — Telefone: por ligacdo efetuada ao ntimero oficial (42) 3562-
1212;

II — Presencial: na sede da Ouvidoria, localizada em Avenida
Agostinho Souza n° 646, em horario de expediente;

III — Formulario eletronico: disponivel no site oficial do
Municipio e/ou Portal da Transparéncia;

IV — E-mail institucional: enviado ao endere¢o oficial
ouvidoria@paulafreitas.pr.gov.br.

Paragrafo tunico. Outros canais poderdo ser instituidos
mediante ato complementar.

CAPITULO V - DA CLASSIFICACAO DAS
MANIFESTACOES

Art. 7° As manifestacdes deverdo ser classificadas nas
seguintes categorias:

I — Reclamagio;

II — Dentncia;

IIT — Sugestao;

IV — Elogio;

V — Solicitagdo;

§1° A previsdo abrange expressamente:

“A Ouvidoria podera receber manifestacées classificadas
como denuncia, reclamacio, sugestio, elogio, entre outras.”
§2° A classificagdo devera constar no registro oficial do
atendimento.

CAPi,TULO VI — DA AVALIACAO DE SATISFACAO DO
USUARIO

Art. 8° A Ouvidoria devera promover mecanismos de avaliagdo
do nivel de satisfagdo dos usudrios quanto ao atendimento
prestado, por meio de:

I — pesquisas de satisfacdo ao final do atendimento;

I — avaliagdes periddicas da qualidade dos servigos da
Ouvidoria;

III — instrumentos de escuta ativa apos o encerramento das
manifestagdes;

IV — indicadores que permitam mensurar eficiéncia, qualidade
e agilidade.

§1° Fica instituido mecanismo de pesquisa de satisfagdo do
cidadao ao final do atendimento.

§2° Os resultados deverdo compor relatorio anual de
desempenho.

CAPITULO VII - DOS PRAZOS DE RESPOSTA

Art. 9° A Ouvidoria deverd assegurar resposta conclusiva ao
usuario no prazo maximo de 30 (trinta) dias, contados da data
do registro da manifestacao.

Art. 10. O prazo podera ser prorrogado uma unica vez por
igual periodo, mediante justificativa formal da unidade
responsavel pela resposta.

CAPITULO VIII - DO FLUXO DE ATENDIMENTO

Art. 11. O fluxo de atendimento da Ouvidoria observara as
seguintes etapas:

I — Recebimento da manifestagdo, por meio presencial ou
eletronico;

I — Registro em sistema proprio ou formulario interno, com
geracdo de nimero de protocolo;

IIT — Triagem e classificagdo conforme categorias previstas
nesta Norma;

IV — Encaminhamento ao setor competente para analise e
adogdo de providéncias;
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V — Acompanhamento pela Ouvidoria junto a unidade
responsavel,

VI — Recebimento da resposta e andlise de completude,
clareza ¢ objetividade;

VII — Resposta ao cidadao pelo canal informado;

VIII — Registro da conclusido e arquivamento no sistema;

IX — inclusdo dos dados em relatérios estatisticos e
gerenciais.

Art. 12. Sdo responsaveis por cada etapa:

I — atendimento, registro, triagem e encaminhamento:

servidores da Ouvidoria;

II — analise e providéncias: unidade/setor competente;

IIT — validag@o e envio da resposta: Ouvidoria;

IV — consolidag@o de dados e relatérios: Ouvidor(a) Municipal.

CAPITULO IX - DOS RELATORIOS E
TRANSPARENCIA

Art. 13. A Ouvidoria elaborara:

I — Relatério semestral de acompanhamento interno;

II — relatério semestral contendo a classificacdo e tratamento
dos atendimentos.

Art. 14. O relatorio anual devera ser publicado no site oficial
do Municipio e/ou no Portal da Transparéncia.

CAPITULO X - DISPOSICOES FINAIS

Art. 15. Os casos omissos serdo resolvidos pela chefia da
unidade a qual a Ouvidoria esta vinculada.

Art. 16. Esta Instru¢do Normativa entra em vigor na data de
sua publicagdo.

Paula Freitas, 25 de novembro de 2025.
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