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ESTADO DO PARANA
Municipio de Rio Bonito do Iguacu
Camara Municipal

RESOLUCAO N° 179/2026 DE 05 DE MAIO DE 2026.

SUMULA: Regulamenta o funcionamento da
Ouvidoria e Canal de Comunica¢do no ambito da
Camara Municipal de Rio Bonito do Iguagu, estado
do Parana.

A Mesa Executiva da Camara Municipal de Rio Bonito do Iguacu, Estado do Parana, promulga
a seguinte Resolucao:

CAPITULO I - DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Resolucdo regulamenta, no ambito do Poder Legislativo Municipal,
procedimentos para utilizagdo da Ouvidoria e Canal de Comunicag¢@o junto a Camara Municipal de Rio
Bonito do Iguagu, normatizando:

I - Seu funcionamento;

II - Canais de entrada (fisico e digital);
III - Prazos de resposta;

IV - Acompanhamento de manifestagao;
V - Publicagao de relatorios.

Art. 2° A Ouvidoria ¢ instrumento de relacionamento entre a Camara Municipal e a sociedade,
responsavel pelo recebimento, analise e resposta das manifestagdes.

I - As manifestagdes abrangem reclamacdes, dentncias, sugestoes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta de
agentes publicos na prestagdo e fiscalizagdo de tais servigos.

II — O usudrio ¢ a pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico.

IIT - O servigo publico ¢ a atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens
ou servigos a populagdo, exercida por 6rgdo ou entidade da administra¢do publica.

IV — A Administra¢do publica é o 6rgdo ou entidade integrante da administragdo publica de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica
¢ a Defensoria Publica.

V — O Agente Publico ¢ quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza civil ou
militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao.

Art. 3° S3o objetivos da Ouvidoria:

I - Aproximar a institui¢do dos cidadios;

II - Melhorar a qualidade dos servigos;

IIT - Aumentar a transparéncia e prestacdo de contas;
IV - Corrigir falhas e irregularidades;

V - Identificar oportunidades de melhoria.

Art. 4° Sdo direitos do cidadao:
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I - Apresentar manifestacdes (garantida preservacao da identidade);
IT - Receber resposta em prazo estabelecido;

I - Acompanhar o status de sua manifestagao;

IV - Recurso em caso de insatisfacao;

V - Protecao contra represalias.

CAPITULO II - DA ESTRUTURA E RESPONSAVEIS

Art. 5° A Camara Municipal devera designar formalmente mediante ato do Presidente um(a)
servidor(a) publico(a) para atuar como Ouvidor(a) junto a Camara Municipal.

Art. 6° Sdo atribui¢des do Ouvidor:

I - Receber manifestacdes pelos diversos canais;
II - Triagem e classificacdo das manifestagdes;
IIT - Encaminhamento aos setores responsaveis;
IV - Acompanhamento de prazos;

V - Resposta ao solicitante;

VI - Relatorio anual;

VII - Propor melhorias institucionais.

Art. 7° A Camara Municipal deverd instituir uma Comissdo de Analise designada pelo
Presidente para atuar em casos de recursos, assim como quando requisitada pelo Ouvidor, e sera formada
por:

I - Ouvidor(a) (coordenador);

II - 2 (dois) vereadores (bancadas diferentes), sendo um Vereador representante da situacéo e
um representando a oposi¢ao;

II - 1 (um) membro da Mesa Diretora;

IV - 1 (um) servidor do quadro de pessoal da Camara Municipal.

Paragrafo Unico. Os membros da Comissdo deverdo declarar impedimento em casos de
interesse direto ou indireto.

Art. 8° A Comissdo se reunira anualmente para anélise das manifestacdes e recursos de forma
geral, independentemente de provocagdo, e¢ esporadicamente quando houver recursos e quando
provocada pelo Ouvidor, conforme necessidade.

CAPITULO IIT - DOS CANAIS DE COMUNICACAO

Art. 9° A Camara Municipal de Rio Bonito do Iguagu contard com os seguintes canais de
entrada para o registro e entrega das manifestagdes:

I - Portal Eletronico:
a) Formulario no site da Camara disponivel 24 horas por dia;
b) Possibilidade de anexar documentos;
¢) Confirmagdo automatica de recebimento;
d) Acompanhamento on-line da resposta.

II — Presencial:

a) Sede da Camara Municipal;
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b) Atendimento pelo servidor designado para essa finalidade;
c) Horéario: 07:30h as 11:30h e das 13:00h as 17:00h de segunda a sexta-feira.

§ 1° O solicitante devera preencher formulario proprio constante no Anexo I, para o qual sera
gerado um niimero de protocolo.

§ 2° Sera garantido atendimento presencial assistido aos cidaddos que ndo possuam acesso a
internet ou dificuldade na utilizagdo de meios eletronicos.

IIT — Telefone:
Central de atendimento para informagdes (42) 92000-7729.

IV - Correio Eletronico:
E-mail: ouvidoria@cmrbi.pr.ecov.br

Art. 10 Fica garantida a preservacao da identidade do manifestante, nos termos da legislagdo
aplicavel.

Art. 11 As manifestacdes andnimas serdo identificadas por nimero de protocolo para
acompanhamento.

CAPITULO IV — DA CLASSIFICACAO DE MANIFESTACOES E FLUXO DE ATENDIMENTO
Art. 12 As manifestacdes serdo classificadas em:

I - RECLAMACAO: insatisfagdo com servico ou atendimento;
II - SUGESTAO: ideia ou proposta de melhoria;

IIT - ELOGIO: aprovagdo de servigo ou atendimento;

IV - DENUNCIA: apontamento de irregularidade ou ilegalidade;
V - SOLICITACAO: pedido de informagio ou acio;

VI - CRITICA: avaliagdo negativa fundamentada;

VII - DUVIDA: esclarecimento sobre procedimentos.

Art. 13 O servidor Ouvidor ficara responsével pela recepgao, triagem, encaminhamento aos
setores responsaveis, assim como devolutiva de resposta conclusiva as manifestagdes, conforme
classificacdo de atendimento:

I - Reclamagdes sobre a Camara: Ouvidoria mais setor responsavel;

II - Dentincias: Ouvidoria mais Comissdes Competentes, Especial e de Inquérito;

IIT — Sugestdes, elogios e criticas: Ouvidoria mais Mesa Diretiva da Camara;

IV- Solicitagdo de informagoes e dividas: Ouvidoria mais setor responsavel mais SIC (se for
acesso a informacao).

CAPITULO V — DOS PRAZOS DE RESPOSTA

Art. 14 Os prazos para resposta final ao usuario observardo as seguintes disposigdes, a contar
do registro e tipo:

I — Manifestagdes de ouvidoria, compreendendo reclamagdes, sugestdes, elogios, criticas e
solicitacdes diversas que nao envolvam pedido formal de acesso a informacgao: prazo de até 30 (trinta)
dias, contados do registro da manifestagdo, prorrogavel, uma tnica vez, por igual periodo, mediante
justificativa expressa, com comunicagao ao usuario;
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II — Pedidos de acesso a informagdo, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011: prazo de até 20 (vinte) dias, contados do registro do pedido, prorrogavel, uma tnica vez, por
até 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, com comunicagdo ao requerente;

IIT — dentincias: deverdo ser imediatamente encaminhadas ao setor competente para apuragao,
assegurada resposta ao usuario no prazo de até 30 (trinta) dias, contados do registro, prorrogavel, uma
unica vez, por igual periodo, mediante justificativa expressa, com comunica¢ao ao usudrio.

Paragrafo Unico. Os procedimentos especificos relativos ao tratamento de dentuncias
observardo o disposto no Capitulo VIII desta Resolucao.

Art. 15 A contagem dos prazos dar-se-a da seguinte forma:

I - Comeca no dia ttil seguinte ao recebimento;

II - Exclui sabados, domingos ¢ feriados;

III — Observancia as disposi¢des especificas desta Resolucdo conforme a natureza da
manifestagao.

Art. 16 A formalizagdo da resposta sera:

I - Por escrito;

II - Através do canal utilizado;
IIT - Com niimero de protocolo;
IV - Clara e fundamentada.

CAPITULO VI - DO ACOMPANHAMENTO DA MANIFESTACAO

Art. 17 Ficam estabelecido os meios para que o usudrio apds o registro, possa acompanhar o
tramite de sua manifestacdo, através de:

I - Portal eletronico;
II - E-mail de informagdo automatica.

Art. 18 Status da manifestacao:

I - Recebida;

II — Encaminhada;
III - Em analise;
IV — Respondida.

CAPITULO VII - DOS RECURSOS E INSATISFACAO
Art. 19 O demandante podera entrar com pedido de recurso em caso de:

I - Insatisfagdo com resposta;
II - Atraso na resposta;

III - Falta de resposta;

IV - Resposta incompleta.

Art. 20 O recurso sera recebido pelo servidor ouvidor que convocara a Comissao de Analise,
revisto e se for o caso reencaminhado ao setor responsavel e respondido no prazo final de até 10 dias
uteis apos resposta, devendo conter decisdo fundamentada.
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CAPITULO VIII - DAS DENUNCIAS
Art. 21 As dentncias de irregularidades serdo:

I — Recebidas pelo Ouvidor e registradas confidencialmente;

II - Analisadas pelo Ouvidor, encaminhada ao Setor Competente, ou, se for o caso a Comissao
Permanente da casa ou, ainda caso seja necessdrio constituida Comissdo Especial ou até mesmo
Comissao de Inquérito nos termos e prazos legais e regimentais;

IIT - Encaminhadas a 6rgaos competentes (MP, TCE) se necessario;

IV - Acompanhadas de resposta ao denunciante (mantendo sigilo).

Art. 22 O prazo de resposta de denuncias podera ser estendido em 30 dias, podendo ainda ser
estendido por natureza da investigagdo até¢ manifestacdo do setor em que esteja suspendendo neste caso
especifico os prazos desta Resolugao.

Art. 23A dentincia devera conter, sempre que possivel:

I — Descri¢édo dos fatos;

II — Indicagdo de autoria;

III — Documentos ou indicios;

IV — Circunstancias relacionadas ao ocorrido.

Paragrafo Unico. Somente serdo admitidas manifestagdes de dentncia andénima quando
apresentarem elementos minimos de autoria, materialidade ou verossimilhanga.

CAPITULO IX - DO RELATORIO
Art. 24 O servidor ouvidor emitira relatorio anual de gestdo da ouvidoria, devendo conter:

I - Numero de manifestagdes recebidas;
II - Classificagdo das manifestagdes;
IIT - Temas mais frequentes;

IV - Prazos de resposta;

V - Taxa de satisfagio;

VI - Sugestdes de melhoria.

Paragrafo Unico. Na eventualidade de ndo haver manifestacdo no periodo devera ser
formalizado ato contendo esta informagao.

Art. 25 O relatdrio anual de gestao sera:

I - Consolidado em janeiro tendo como competéncia o ano anterior;

II - Encaminhado a autoridade maxima do 6rgéo a que pertence a unidade de ouvidoria;
III - Disponibilizado integralmente na internet em seu sitio oficial.

Paragrafo Unico. O Relatorio que trata este artigo constara no Anexo II.

Art. 26 Os dados das manifestagdes deverdo ser publicados de forma agregada (sem
identifica¢do de demandante).
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CAPITULO X — DA SATISFACAO DO CIDADAO

Art. 27 A Camara Municipal proporcionara ao usuario manifestar seu nivel de satisfagdo em
relagdo ao atendimento, para avaliar:

I - Qualidade da resposta;

II - Clareza das informacoes;
III - Prazo de atendimento;
IV - Atitude do servidor;

V - Sugestdes de melhoria.

§ 1° O formulario de pesquisa de satisfagdo constara no Anexo III.

§ 2° Na eventualidade de o manifestante da Ouvidoria ndo registrar espontaneamente seu nivel
de satisfagdo por meio da pesquisa disponibilizada, o servidor responsavel devera solicitar o
preenchimento da avaliagdo correspondente, com a finalidade de gerar dados e indicadores capazes de
subsidiar o aperfeicoamento continuo do canal de atendimento, bem como das atividades e servigos
prestados pela Camara Municipal.

CAPITULO XI - DO FLUXO DA OUVIDORIA
Art. 28 O fluxograma da Ouvidoria dar-se-4 da seguinte forma, conforme Anexo IV:

I - Recebimento;

1I - Protocolo;

III - Triagem,;

IV - Classificagao;

V - Encaminhamento;

VI - Manifestagao do setor;
VII - Consolidacao da resposta;
VIII - Resposta ao cidadao;

IX - Pesquisa de satisfagao;

X - Arquivamento estatistico.

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 29 A Camara Municipal proporcionard treinamento especializado, oferecido anualmente
aos responsaveis pelo atendimento a Ouvidoria e Canal de Comunicagio.

Art. 30 Esta politica sera revisada sempre que necessario conforme indicadores.

Art. 31 Fica terminantemente proibida a exigéncia de explicitagdo de motivos detalhados ou
razodes de interesse da manifestacao.

Art. 32 E vedada qualquer forma de retaliagdo, constrangimento, discriminagdo ou prejuizo
institucional em razdo de manifestacdo regularmente apresentada perante a Ouvidoria.

Art. 33 O servidor responsavel pela ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos
diretamente a agentes publicos do 6rgdo a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no
prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma tinica vez, por igual periodo.
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Art. 34 Os canais eletronicos da Ouvidoria deverdo observar, sempre que tecnicamente
possivel, os padroes de acessibilidade digital previstos na legislagdo vigente, garantindo acesso as
pessoas com deficiéncia.

Art. 35 O tratamento de dados pessoais no ambito da Ouvidoria observara as disposi¢des da
Lei Federal n® 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais.

Art. 36 A Ouvidoria mantera em espago proprio no Portal da Transparéncia:
I — Canais de atendimento;

II — Relatérios anuais;

IIT — Formulario eletronico;

IV — Orientagdes ao usuario;

V — Estatisticas agregadas.

Poderao ser arquivadas, mediante decisdo fundamentada de forma conjunta com a Comissao
de Anélise:

I — Manifestagcdes manifestamente improcedentes;

IT — Manifestagdes sem elementos minimos para analise;

IIT — Manifestagoes repetidas sem fato novo;

IV — Manifestagdes com conteudo ofensivo ou incompativel com a urbanidade administrativa.

Art. 37 Os registros, protocolos, respostas, recursos e relatorios da Ouvidoria deverdo ser
preservados conforme normas de gestdo documental e legislacao aplicavel.

Art. 38 A Camara Municipal podera disponibilizar Carta de Servigos ao Usudrio contendo
informagdes sobre servigos prestados, formas de acesso, horarios e padrdes de atendimento.

Art. 39 Esta Resolug@o entra em vigor na data de sua publicagao.
Art. 40 Revogam-se as disposi¢gdes em contrario.

Gabinete do Presidente da Camara Municipal de Rio Bonito do Iguagu-Pr., em 05 de maio de
2026.

EDSON RODRIGO CAMARGO
Presidente

JUCIMAR PERICO
Vice-presidente

LUIZ ANDRE MOREIRA
1° Secretario

JARDEL RITTER
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2° Secretario

ANEXO 1
FORMULARIO DE OUVIDORIA PRESENCIAL

N° DO PROTOCOLO: DATA: / /

DADOS DO MANIFESTANTE (Preenchimento opcional)

Nome: CPF:

Ocupagao:

Endereco:

Bairro:

E-mail:

Telefone:

TIPO DE MANIFESTACAO
() Reclamagao () Sugestao ( ) Elogio () Dentincia () Solicitagao () Critica () Duvida

RELATO
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Assinatura do Manifestante:

USO INTERNO DA OUVIDORIA
() Resposta pelo Ouvidor sem necessidade de encaminhamento a nenhum setor da Camara.

( ) Encaminhado ao Setor Responsavel / /
(nome do setor)  Data de recebimento (assinatura do recebedor no
setor)
() Recebimento do Setor Responsavel / /
Data de recebimento pelo Ouvidor (assinatura do Ouvidor)
( ) Resposta ao proponente / /
Data de recebimento pelo Demandante (assinatura do Demandante)
ANEXO II

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA
Exercicio de

1. APRESENTACAO

O presente Relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria Legislativa tem por finalidade apresentar as
atividades desenvolvidas durante o exercicio de , em observancia aos principios da transparéncia,
participacdo popular, eficiéncia administrativa e controle social. Este retine informagdes estatisticas e
qualitativas acerca das manifesta¢Ges recebidas pela Ouvidoria, possibilitando o acompanhamento das
demandas da populagdo, a avaliacdo dos servigcos prestados e a identificacdo de oportunidades de
melhoria no &mbito do Poder Legislativo Municipal.

2. NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

Durante o exercicio de , a Ouvidoria Legislativa registrou o recebimento de
manifestagdes, distribuidas entre os diversos canais de atendimento disponibilizados ao cidadéo.
Formas de recebimento:

() Presencial:

() E-mail:

() Telefone:

() Portal eletronico:

3. CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

As manifestagOes recebidas foram classificadas da seguinte forma:
Tipo de Manifestacio Quantidade
Reclamacéo
Sugestao
Elogio
Dentncia
Solicitagdo
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Critica
Duvida

4. TEMAS MAIS FREQUENTES

Os assuntos mais recorrentes identificados pela Ouvidoria no periodo foram (elencar por tipo):

5. PRAZOS DE RESPOSTA

A Ouvidoria buscou atender as manifestagdes dentro dos prazos estabelecidos pela legislacdo e normas
internas aplicaveis.

Indicadores de atendimento:

Prazo médio de resposta: dias

Manifestagdes respondidas no prazo: %

Manifestagdes pendentes:

Manifestagoes concluidas:

6. TAXA DE SATISFACAO

Com base nas avaliagdes realizadas pelos usuarios da Ouvidoria, foi identificada a seguinte taxa de
satisfacdo:
Indice Geral de Satisfacdo: %

Avaliagdo dos usuarios:
Excelente:

Bom:

Regular:

Insatisfatorio:

7. SUGESTOES DE MELHORIA

Com base nas manifestacdes recebidas e nas analises realizadas, apresentam-se as seguintes sugestoes
de melhoria:

8. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Legislativa desempenha importante papel como instrumento de dialogo entre o cidaddo e
o Poder Legislativo Municipal, contribuindo para o aprimoramento da gestao publica, fortalecimento da
10
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transparéncia ¢ promocdo da participagdo social. O presente relatdrio demonstra o compromisso da
Céamara Municipal com a escuta ativa da populagdo e com a melhoria continua dos servigos prestados a
comunidade.

Céamara Municipal de Rio Bonito do Iguacu, em / /

OUVIDOR(A) LEGISLATIVO(A)

PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL

ANEXO IIT
PESQUISA DE SATISFACAO DA OUVIDORIA

N° DO PROTOCOLO: Data do Atendimento:
/ /

Sua opinido ¢ muito importante para aprimorar a qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria
Legislativa da Camara Municipal de Rio Bonito do Iguacu.

AVALIACAO DO ATENDIMENTO

1. Qualidade da resposta recebida:
() Excelente
() Boa

() Regular
() Ruim

2. Clareza das informacdes recebidas:
() Excelente
() Boa

() Regular
() Ruim

3. Prazo de atendimento:
() Excelente

() Bom

() Regular

() Ruim

4. Atitude e cordialidade do servidor:
() Excelente
() Boa

() Regular
() Ruim

5. Sugestoes de melhoria:

11
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AVALIACAO GERAL DO SERVICO
() Muito satisfeito

() Satisfeito

() Parcialmente satisfeito

() Insatisfeito

A Ouvidoria Legislativa agradece sua colaborag@o. Sua participacdo contribui para o fortalecimento da
transparéncia, eficiéncia e melhoria continua dos servigos publicos.

12
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ANEXO IV

OUVIDORIA E CANAL DE COMUNICACAO D OUVIDORIA

FLUXO PROCEDIMENTAL vordo o

fortalecendo a Camara,

CAMARA MUNICIPAL DE RIO BONITO DO IGUAGU - PR

1. RECEBIMENTO DA MANlFESTACI\O CLASSIF1CA¢I\O DAS
o AR o MANIFESTACOES
Cidadao registra sua manifestagdo pelos canais disponiveis

[ 3 ] o RECLAMACAO
) i ¢ D<
0 SUGESTAO
PORTAL ELETRONICO PRESENCIAL TELEFONE E-MAIL ;’ o
9 For:ulério possite * Seda daiCamara Central de atendimento ouvidoria@cmrbi.pr.gov.br -
= 24 horas por dia » 07:30h as 11:30h (42) 92000-7729 i r
+ Acompanhamento + 13:00h as 17:00h Cenﬁr:a;ar: de o DENUNCIA
on-line + Segunda a sexta-feira racabimanto @ X
# ¢ * ¢ SOLICITACAO
( N O CRITICA
g2y 2. PROTOCOLO E CONFIRMAGAO ==
5 8 A e » ] * A manifestagio é registrada. 0 pUVIDA
_o « E gerado nimero de protocolo. =
» Cidadao recebe confirmacao de recebimento.
~ 2y
v (© PRAZOS DE RESPOSTA
3. TRIAGEM E CLASSIFICACAQ - Manifestagies (reclamacdes, sugestd
« Ouvidor analisa o contetido. elogios, criticas e solicitagdes):
+ Classifica conforme a natureza da manifestacao. até 30 dias, prorrogavel por igual periodo.

* « Pedidos de acesso a informagao
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prorrogével por até 10 dias.
= Dendincias: até 30 dias para resposta
RECLAMAGAD | SUGESTAD DENUNCIA SOLICITAGAO CRITICA DUVIDA

Insatisfagio com Proposta de Aprovacio de | Apontamento de Pedido de Avaliagio Esclarecimento
Servigo ou melhoria senvico ou imegularidade ou | informagiic ou negativa sobre

ao usudrie, prorrogavel por igual periodo.

Prorrogagio sempre justificada e

atendimento atendimento ilegalidade | aglo fundamentada | procedimentos comunicada ao cidaddo.
d * - 3 o}
............ 3 ° 4. ENCAMINHAMENTO PRINCIPIOS DA OUVIDORIA

g .'.‘. Ouvider encaminha a manifestagao ae setor/érgac competente -
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PELO CIDADAO
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== 7. RESPOSTA AO CIDADAO e L
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O cidadéo & informado do resultado da analise/providéncias. do cidadao (quando identificada) e o
e Encaminhada * sigilo das informacoes, vedada
qualguer forma de retaliagao.
© em ansise 8. PESQUISA DE SATISFAGAO
* . C A Quvidoria é um instrumento de
° Respondida O cidadao € cenvidado a avaliar ¢ atendimento cidadania e melhoria continua dos
e a resposta recebida, 4 s
J A L S S T ./ servigos plblicos.
———————————————— ¥ {2 *
| o | 9. ARQUIVAMENTO E REGISTRO
ﬁ A manifestagio € encerrada, arquivada e registrada
para fins estatisticos e de controle.

@l' OBJETIVOS O O Aproximar a instituigio M Melhorar a qualidade =) Aumentar a transparéncia Corrigir falhas e Identificar oportunidades
DA OUVIDORIA ) dos cidadsos f |I dos servigos | [EQ e aprestagio de contas irregularidades de melhoria

AMARA MUNICIPAL DE RIO BONITO DO IGUAGU - PR

Compromisse com o cidadao. Transparéncia com a cidade.
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