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PROJETO DE RESOLUCAO N° 002/2026
Regulamenta o funcionamento da Ouvidoria e
0os canais de comunicacdo da Camara
Municipal com a populagéo.
Autor: Mesa Diretora

A Mesa Diretora da CAMARA MUNICIPAL DE CARAMBEI, no uso de suas
atribuicdes legais e regimentais, faz saber que a Camara aprovou a seguinte Resolucao:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

(D3/7102/0T6 OIUSWEINSSY | 0ZOZ/E90HT 197) BIIUQ.I9|F BINJUISSY WO OPeulssy

Art. 1° A Ouvidoria é instrumento de relacionamento entre a Camara Municipal e
a sociedade, responsavel pelo recebimento, analise e resposta de demandas,
sugestdes, elogios e reclamacdes.

LY3200289/89663IETLL6T6TTLOYCI201d859e899P0dEEe/ /26 epljeA//:sd11y :0edepljeA ap jul]

P8TIEPSLSIELY8EDLIOTIEPEDTT6L9€ILB6LTITSS099ASIHTTTSTLOIOSTYLD ([BUISIIO OP 9GZVHS YseH

Art. 2° S&o objetivos da Ouvidoria:

| - aproximar a instituicdo dos cidadaos;

Il - melhorar a qualidade dos servigos;

[Il - aumentar transparéncia e prestacéo de contas;
IV - corrigir falhas e irregularidades;

V - identificar oportunidades de melhoria.

CAPITULO Il
ESTRUTURA E RESPONSAVEIS

Art. 3° Havera a designacéo de servidor publico como Ouvidor(a) da Camara.
Art. 4° S&o atribui¢cdes do Ouvidor(a):
| - receber demandas pelos diversos canais;
Il — realizar a triagem e a classificacdo das demandas;
[l — efetuar o encaminhamento aos setores responsaveis;
IV — monitorar o cumprimento de prazos;
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V — formular resposta ao solicitante;
VI — elaborar relatérios;
VII - propor melhorias institucionais.

CAPITULO I
CANAIS DE COMUNICACAO

Art. 5° S&o canais de entrada para demandas:
| — o portal eletronico:

a) Formulario no site da Camara,

b) Disponivel 24 horas por dia;

c) Possibilidade de anexar documentos;

d) Confirmacao automética de recebimento;
e) Acompanhamento on-line da resposta.
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Il — o formato presencial:
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a) Sala de atendimento da Camara;
b) Horario: 13h as 19h (segunda a sexta);
c) Servidor designado para receber.

Il — o contato via telefone:

a) Central da Camara: (42) 3122-3100;

b) Ramal especifico da Ouvidoria;

c) Agendamento de atendimento;

d) Transferéncia de demanda ao Ouvidor.

IV — o correio eletronico
a) e-mail: ouvidoria@carambei.leg.br
V — a correspondéncia fisica:

a) envio pelo correio;
b) enderec¢o: Rua da Prata, 99, Carambei/PR;
c) protocolo de recebimento.
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CAPITULO IV
CLASSIFICACAO DE DEMANDAS

Art. 6° As demandas serao classificadas em:

| - reclamacéo: insatisfacdo com servi¢co ou atendimento;

Il - sugestédo: ideia ou proposta de melhoria;

Il - elogio: aprovacédo de servico ou atendimento;

IV - denlncia: apontamento de irregularidade ou ilegalidade;

V - solicitacdo: pedido de informacéao ou acao;

VI - critica: avaliagdo negativa fundamentada;

VII - davida: esclarecimento sobre procedimentos;

Art. 7° As demandas serdo encaminhadas conforme a seguinte classificacao:
| - reclamag@es sobre Camara: setor responsavel + Ouvidoria;

Il - dendncias: Ouvidoria + possivel encaminhamento a 6rgdos de controle;

lll - sugestBes: Ouvidoria + possivel encaminhamento a 6érgdos competentes;
V — elogios.

CAPITULO V
PRAZOS DE RESPOSTA

Art. 8° Os prazos obedecerao ao seguinte padrao:

| - demandas simples (informacé&o): 10 (dez) dias Uteis;

Il - demandas com investigacao: 20 (vinte) dias Uteis;

lIl - demandas complexas: 30 (trinta) dias Uteis (prorrogavel uma Unica vez);
IV - dendncias: encaminhamento imediato + resposta em 30 (trinta) dias;
Art. 9° A contagem de prazos obedecera ao seguinte padréo:

| - comega no dia util seguinte ao recebimento;

Il - exclui sdbados, domingos e feriados;
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[l - pode ser prorrogado por justificativa formal.

Art. 10. A resposta sera:

| - por escrito;

Il - através do canal utilizado (ou e-mail/postal se anénimo);
[Il - com nimero de protocolo;

IV - clara e fundamentada.

CAPITULO VI
ACOMPANHAMENTO

Art. 11. O solicitante podera acompanhar demanda atraves de:

| - portal eletrénico (senha Unica);

(D3/7102/0T6 OIUSWEINSSY | 0ZOZ/E90HT 197) BIIUQ.I9|F BINJUISSY WO OPeulssy

Il - ligacdo para Ouvidoria;

lIl — e-mail de informacdo automatica.
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Art. 12. As demandas terdo o seguinte status:

| — recebida;

Il — encaminhada;

[l - em andlise;

IV — respondida.

Art. 13. Havera notificagédo ao solicitante em cada mudanca de status.

CAPITULO VII N
RECURSOS E INSATISFACAO

Art. 14. Havera recurso disponivel em caso de:
| - insatisfagdo com resposta;

Il - atraso na resposta,;

[l - falta de resposta,;

IV - resposta incompleta.
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Art. 15. Havera possibilidade de recurso do seguinte modo:
| - apresentado em até 10 (dez) dias ap0ds a resposta,

Il - dirigido ao Ouvidor ou Comisséo de Andlise;

lIl - analisado em até 5 (cinco) dias uteis;

IV - com deciséo fundamentada.

CAPITULO VI
DENUNCIAS

Art. 16. Denuncias de irregularidades serao:
| - registradas confidencialmente;

Il — analisadas por Comissao, se necessario;

(D3/7102/0T6 OIUSWEINSSY | 0ZOZ/E90HT 197) BIIUQ.I9|F BINJUISSY WO OPeulssy

lIl - encaminhadas a 6rgaos competentes (MP, TCE), se necessario;

IV - acompanhadas de resposta ao denunciante (mantendo sigilo);
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Art. 17. Protegdo contra represalias garantida por lei.

Art. 18. Prazo: resposta em 30 (trinta) dias, podendo ser estendido por natureza

da investigacgdao.

CAPITULO IX
RELATORIOS

Art. 19. O relatério semestral contera:

a) numero de demandas recebidas;
b) classificacdo das demandas;

c) temas mais frequentes;

d) prazos de resposta;

e) taxa de satisfacao;

f) sugestdes de melhoria;

Art. 20. O relatério anual sera:

a) consolidado em janeiro;

b) apresentado em sessao plenaria;
c) publicado no site;

d) inclui andlise de tendéncias.
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Art. 21. Os dados serdo publicados de forma agregada (sem identificacdo de
demandante).

CAPITULOX
SATISFACAO DO CIDADAO

Art. 22. Pesquisa de satisfacdo sera realizada com solicitantes que fornecam contato,
para avaliar:

| - qualidade da resposta

Il - clareza das informacdes
lIl - prazo de atendimento
IV - atitude do servidor

V - sugestbes de melhoria

(D3/7102/0T6 OIUSWEINSSY | 0ZOZ/E90HT 197) BIIUQ.I9|F BINJUISSY WO OPeulssy

CAPITULO XI
DISPOSICOES FINAIS
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Art. 23. Treinamento serd oferecido anualmente aos responsaveis por atendimento.
Art. 24. Esta politica sera revisada anualmente conforme indicadores.
Art. 25. Esta Resolu¢éo entra em vigor na data de sua publicacao.

Carambei/PR, data da assinatura digital.

. SIGNATARIO SIGNATARIO
AV ICP—,
’ As: z( alificada por Brasil - Assinatlo eletroficamente por

ECLAITON MOREIRA BUENO llson H. P. De Oliveira
Data: 15/05/2026 16:50 Data: 15/05/2026 17:35
ECLAITON MOREIRA BUENO ILSON HEGLER PEDROSO DE
Presidente OLIVEIRA

Vice-presidente

SIGNATARIO SIGNATARIO
Vbl (&2 ?
Assinado eletronicamente por Assinado €létronicamente por
d Deleon Betim Joel Aparecido Costa Rosa
Data: 15/05/2026 17:22 Data: 15/05/2026 17:00
DELEON BETIM JOEL APARECIDO COSTA ROSA
1° Secretario 2° Secretério

JopepljleA

@1:-,5@‘@ Assinado com Assinatura Eletrénica (Lei 14.063/2020 | Regulamento 910/2014/EC)

%&2 Hash SHA256 do original: 19db9c3d1b290a9d493189%e1e676f84365cdd2ec669d85e35b600bee70dfca58
@ Link de validacdo: https://valida.ae/292aa7754e703ec2d64359e44013cd5b3430bf69082370935

JopepljeA



https://valida.ae/a3b0db68ab58b4be4424c0711e9197723fe996876a200ce47
https://valida.ae/a3b0db68ab58b4be4424c0711e9197723fe996876a200ce47

P>

JUSTIFICATIVA

A presente proposta de Resolucdo tem por objetivo
regulamentar, no ambito da Camara Municipal de Carambei, a estrutura, o
funcionamento e os procedimentos da Ouvidoria, bem como 0s canais
institucionais de comunicagdo com a populagdo, em consonancia com 0s
principios constitucionais da administracdo publica, especialmente a legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, previstos no art. 37 da
Constituicao Federal.

A regulamentagcdo da Ouvidoria atende as diretrizes
estabelecidas na Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participagéo, protecao
e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao
publica, estabelecendo mecanismos para o0 recebimento e tratamento de

manifestacbes dos cidadaos, tais como reclamacfes, denuncias, sugestoes,

(D3/7102/0T6 OIUSWEINSSY | 0ZOZ/E90HT 197) BIIUQ.I9|F BINJUISSY WO OPeulssy

elogios e solicitagdes.
Além disso, a medida se harmoniza com a Lei n° 12.527/2011,

que assegura ao cidaddo o direito fundamental de acesso as informacdes
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publicas, exigindo dos 6rgdos publicos a adogdo de instrumentos eficazes de
transparéncia ativa e passiva, dentre 0s quais se insere a atuagao integrada
entre Ouvidoria e Servico de Informacéo ao Cidadéao (SIC).

A instituicdo formal da Ouvidoria também atende as
recomendacdes e orientacdes dos 6rgdos de controle externo, em especial do
Tribunal de Contas do Estado do Parana, que tem enfatizado a necessidade de
implementacéo de canais estruturados de escuta da sociedade, como forma de
aprimorar a governanca publica, fortalecer o controle social e ampliar a
transparéncia institucional.

Sob o aspecto administrativo, a Ouvidoria constitui ferramenta
essencial para o aprimoramento continuo dos servi¢cos prestados pelo Poder
Legislativo Municipal, permitindo a identificagcdo de falhas, a correcdo de
irregularidades e o aperfeicoamento de rotinas internas, a partir das demandas
apresentadas pelos cidadaos.

Ademais, a regulamentacdo dos canais de comunicacdo —
incluindo meios eletrbnicos, presenciais, telefénicos e digitais — amplia o

hY

acesso da populacdo a Céamara Municipal, promovendo maior incluséo,
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acessibilidade e efetividade no atendimento, além de assegurar mais
celeridade e rastreabilidade no tratamento das manifestagdes.

A previsdo de prazos, classificagdo das demandas,
mecanismos de acompanhamento, possibilidade de recurso e elaboracdo de
relatorios periddicos contribui para a padronizacdo dos procedimentos, o
aumento da eficiéncia administrativa e o fortalecimento da cultura de
transparéncia e prestacéo de contas.

Dessa forma, a aprovacdo da presente Resolugdo representa
medida necessaria e oportuna para adequacdo da Camara Municipal as
normas vigentes, as boas praticas de gestdo publica e as exigéncias dos
orgaos de controle, consolidando a Ouvidoria como um canal permanente de
didlogo com a sociedade para reafirmar o compromisso institucional com a
transparéncia, a participacdo cidadd e a melhoria continua dos servicos

publicos da Camara Municipal de Carambei.
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JUSTIFICATIVA

A presente proposta de Resolucdo tem por objetivo
regulamentar, no ambito da Camara Municipal de Carambei, a estrutura, o
funcionamento e os procedimentos da Ouvidoria, bem como 0s canais
institucionais de comunicagdo com a populagdo, em consonancia com 0s
principios constitucionais da administracdo publica, especialmente a legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, previstos no art. 37 da
Constituicao Federal.

A regulamentagcdo da Ouvidoria atende as diretrizes
estabelecidas na Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participagéo, protecao
e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao
publica, estabelecendo mecanismos para o0 recebimento e tratamento de
manifestacbes dos cidadaos, tais como reclamacfes, denuncias, sugestoes,
elogios e solicitagdes.

Além disso, a medida se harmoniza com a Lei n° 12.527/2011,
que assegura ao cidaddo o direito fundamental de acesso as informacdes
publicas, exigindo dos 6rgdos publicos a adogdo de instrumentos eficazes de
transparéncia ativa e passiva, dentre 0s quais se insere a atuagao integrada
entre Ouvidoria e Servico de Informacéo ao Cidadéao (SIC).

A instituicdo formal da Ouvidoria também atende as
recomendacdes e orientacdes dos 6rgdos de controle externo, em especial do
Tribunal de Contas do Estado do Parana, que tem enfatizado a necessidade de
implementacéo de canais estruturados de escuta da sociedade, como forma de
aprimorar a governanca publica, fortalecer o controle social e ampliar a
transparéncia institucional.

Sob o aspecto administrativo, a Ouvidoria constitui ferramenta
essencial para o aprimoramento continuo dos servi¢cos prestados pelo Poder
Legislativo Municipal, permitindo a identificagcdo de falhas, a correcdo de
irregularidades e o aperfeicoamento de rotinas internas, a partir das demandas
apresentadas pelos cidadaos.

Ademais, a regulamentacdo dos canais de comunicacdo —
incluindo meios eletrbnicos, presenciais, telefénicos e digitais — amplia o
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acessibilidade e efetividade no atendimento, além de assegurar mais
celeridade e rastreabilidade no tratamento das manifestagdes.

A previsdo de prazos, classificagdo das demandas,
mecanismos de acompanhamento, possibilidade de recurso e elaboracdo de
relatorios periddicos contribui para a padronizacdo dos procedimentos, o
aumento da eficiéncia administrativa e o fortalecimento da cultura de
transparéncia e prestacéo de contas.

Dessa forma, a aprovacdo da presente Resolugdo representa
medida necessaria e oportuna para adequacdo da Camara Municipal as
normas vigentes, as boas praticas de gestdo publica e as exigéncias dos
orgaos de controle, consolidando a Ouvidoria como um canal permanente de
didlogo com a sociedade para reafirmar o compromisso institucional com a
transparéncia, a participacdo cidadd e a melhoria continua dos servicos

publicos da Camara Municipal de Carambei.

Carambei/PR, data da assinatura digital.
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