MUNICIPIO DE IBAITI

ESTADO DO PARANA

DECRETO N.° 2798, DE 25 DE NOVEMBRO DE 2025.

“Regulamenta, no a&ambito do Poder Executivo
Municipal de Ibaiti, a Lei Federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017 (Codigo de Defesa do Usuario do
Servigo Publico), institui a Ouvidoria Geral como
canal oficial para recebimento de manifestagbées e
define os procedimentos de atendimento.”

O PREFEITO MUNICIPAL DE IBAITI, ESTADO DO PARANA, ROBERTO
REGAZZO, no uso de suas atribuigcdes legais, que lhe conferem a Constituicéo
Federal, a Lei Organica Municipal, e demais disposicoes legais aplicaveis,

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispde sobre participagao, protegcao e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administragao publica;

CONSIDERANDO a Lei Federal n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao), que
assegura o direito de acesso as informacdes publicas;

CONSIDERANDO a necessidade de estabelecer um canal de comunicagao oficial
e procedimentos claros para o recebimento e tratamento de manifestacdes da
sociedade;

DECRETA:

CAPITULO |
DA OUVIDORIA GERAL E SUAS ATRIBUICOES

Art. 1° Fica instituida a Ouvidoria Geral do Municipio de Ibaiti, 6rgao responsavel
por receber, registrar, analisar, encaminhar, acompanhar e responder as
manifestacées dos usuarios dos servigos publicos municipais, nos termos da Lei
Federal n® 13.460/2017 e demais legislagdes aplicaveis.

Art. 2° Compete a Ouvidoria Geral do Municipio, sem prejuizo de outras atribuigdes
previstas em lei ou regulamento:

| - Receber, registrar, classificar e analisar as manifestagcdes dos usuarios dos
servicos publicos;

II' - Encaminhar as manifestagbes as unidades administrativas competentes,
garantindo a adequada instrugao e apuracgéo dos fatos;

Il - Acompanhar o tratamento, as providéncias adotadas e a conclusdo das
manifestacoes pelas unidades responsaveis;
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I\ - Garantir resposta conclusiva e clara ao usuario, nos prazos legais;

V - Elaborar relatérios periédicos de gestao contendo dados estatisticos, analises
e recomendacgdes para melhoria dos servigos publicos;

VI - Propor agdes de aperfeicoamento, simplificacdo e correcdo de falhas nos
servicos, com base nas manifestacdes recebidas;

VII - Promover acdes de educacao, divulgacao e orientacao sobre os direitos dos
usuarios dos servicos publicos;

VIII - Assegurar o tratamento adequado de dados pessoais recebidos, em
conformidade com a LGPD e com as diretrizes da autoridade de protecéo de dados
do Municipio.

CAPITULO Il
DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Art. 3° As manifestacbes dos usuarios de servigos publicos serdo recebidas pela
Ouvidoria Geral por meio dos seguintes canais:

| - Atendimento Eletrénico (Sistema): Por meio de formulario eletrdnico disponivel
no sistema oficial de Ouvidoria, no endereco https://www.ibaiti.pr.gov.br/ouvidoria;

Il - Atendimento Eletrénico (E-mail): ouvidoriamunicipal@ibaiti.pr.gov.br;
[l - Atendimento Telefénico: Pelo numero (43)3546-7480 Ramal 320;

IV - Atendimento Presencial: Na unidade fisica da Ouvidoria, localizada Rua
Francisco de Oliveira, Centro, Ibaiti/PR.

CAPITULO III )
DAS MANIFESTACOES E DO FLUXO DE ATENDIMENTO

Art. 4° Para os fins deste Decreto, as manifesta¢des sao classificadas em:

| - Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestagdo de servico
publico;

[l - Denuncia: comunicagédo de pratica de irregularidade ou ato ilicito que exija
apuragao por érgao de controle interno ou externo;

lIl - Sugestao: proposta de aprimoramento de politicas, programas ou servicos;

IV - Elogio: reconhecimento ou satisfagdo com o servigo prestado;

V - Solicitagao: pedido de adogao de providéncia ou informacédo por parte da
Administragao.

Art. 5° O fluxo de atendimento das manifestagbes observara, no minimo, as
seguintes etapas:
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| - Recebimento e Registro: recebimento da manifestacao por um dos canais oficiais
e imediato registro com geragéo de numero de protocolo;

Il - Triagem e Classificagdo: avaliagdo inicial para classificacdo do tipo de
manifestacao, urgéncia e objeto;

lll - Encaminhamento: direcionamento da manifestacao a Secretaria ou unidade
administrativa competente para apurar os fatos e preparar a resposta;

IV - Resposta da Unidade Competente: a Secretaria ou Unidade demandada
devera apurar os fatos e encaminhar a resposta fundamentada a Ouvidoria;

V - Resposta Conclusiva ao Usuario: analise da resposta pela Ouvidoria e envio ao
usuario, de forma clara e conclusiva.

Art. 6° O prazo para envio da resposta conclusiva ao usuario € de até 30 (trinta)
dias, contados do registro da manifestacao.

§ 1° O prazo podera ser prorrogado uma unica vez por igual periodo, mediante
justificativa formal e comunicagao prévia ao usuario.

§ 2° Nos casos que envolvam denuncias, apuragao disciplinar ou outras situagoes
complexas, a Ouvidoria podera solicitar informagdes parciais a unidade
responsavel para manter o usuario informado sobre o andamento.

Art. 7° A Ouvidoria podera solicitar ao usuario a complementagao de informagdes
quando os dados apresentados forem insuficientes para a analise da manifestacao.

Paragrafo unico. O usuario sera notificado para complementar a manifestacao no
prazo de 10 (dez) dias corridos, sob pena de arquivamento.

CAPITULO IV_
DA AVALIAGAO DOS SERVIGOS

Art. 8° A Ouvidoria Geral instituira mecanismos para avaliar o nivel de satisfacao
dos usuarios em relagdo ao atendimento prestado pelo proprio canal de
comunicagao.

Paragrafo tnico. A avaliagao de satisfagao sera realizada, preferencialmente, por
meio de pesquisa eletrénica encaminhada ao usuario apds a conclusdo de sua
manifestacao.

CAPITULO V_
DA PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

Art. 9° O tratamento dos dados pessoais coletados pela Ouvidoria observara
integralmente a Lei Federal n® 13.709/2018 (LGPD), especialmente os principios
da necessidade, finalidade, adequacgao, seguranga e transparéncia.
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§ 1° A Ouvidoria atuara como agente de tratamento, devendo adotar medidas
técnicas e administrativas para garantir a seguranga das informacgoes.

§ 2° Sempre que aplicavel, as manifestacdes poderao ser registradas de forma
andnima, conforme legislacao vigente.

§ 3° O compartilhamento de dados pessoais devera ser limitado as unidades
responsaveis e realizado exclusivamente para fins de tratamento da manifestagao.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 9° O(a) Secretario(a) Municipal de Administragcao/Gestao designara, por
Portaria, os servidores responsaveis pela condugao, gestao e operacionalizagéo da
Ouvidoria Geral.

Art. 10. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL DE IBAITI, ESTADO DO PARANA, aos
i ibe vinte e cinco.

, RTO REGAZZO
Prefeito Municipal
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Decretos

DECRETO N.° 2798, DE 25 DE NOVEMBRO DE 2025.

“Regulamenta, no &mbito do Poder Executivo
Municipal de Ibaiti, a Lei Federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017 (Cddigo de Defesa do Usudrio do
Servigo Publico), institui a Ouvidoria Geral como
canal oficial para recebimento de manifestacées e
define os procedimentos de atendimento.”

O PREFEITO MUNICIPAL DE IBAITI, ESTADO DO PARANA, ROBERTO
REGAZZO, no uso de suas atribuicées legais, que lhe conferem a Constituigao
Federal, a Lei Organica Municipal, e demais disposi¢cdes legais aplicaveis,

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos
servigos publicos da administragao publica;

CONSIDERANDO a Lei Federal n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgéao),
que assegura o direito de acesso as informacoes publicas;

CONSIDERANDO a necessidade de eslabelecer um canal de comunicagéo oficial
e procedimentos claros para o recebimento e tratamento de manifestagdes da
sociedade,

DECRETA:

CAPITULO | _
DA OUVIDORIA GERAL E SUAS ATRIBUICOES

Art. 1° Fica instituida a Ouvidoria Geral do Municipio de I|baiti, érgdo responsavel
por receber, registrar, analisar, encaminhar, acompanhar e responder as
manifestagdes dos usudarios dos servigos publicos municipais, nos termos da Lei
Federal n°® 13.460/2017 e demais legislagdes aplicaveis.

Art. 2° Compete a Ouvidoria Geral do Municipio, sem prejuizo de outras
atribui¢cdes previstas em lei ou regulamento:

| - Receber, registrar, classificar e analisar as manifestagdes dos usuarios dos
servigos publicos;

Il - Encaminhar as manifestacbes as unidades administrativas competentes,
garantindo a adequada instrugédo e apuracao dos fatos;

Il - Acompanhar o tratamento, as providéncias adotadas e a conclusdo das
manifestagdes pelas unidades responsaveis;
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IV - Garantir resposta conclusiva e clara ao usudrio, nos prazos legais;

V - Elaborar relatérios periédicos de gestdo contendo dados estatisticos, andlises
e recomendagdes para melhoria dos servigos publicos;

VI - Propor agdes de aperfeigoamento, simplificagdo e correcdo de falhas nos
servicos, com base nas manifestacoes recebidas;

VIl - Promover agbes de educacao, divulgagéo e orientagdo sobre os direitos dos
usuarios dos servigos publicos;

VIl - Assegurar o tratamento adequado de dados pessoais recebidos, em
conformidade com a LGPD e com as diretrizes da autoridade de protegédo de
dados do Municipio.

CAPITULO Il
DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Art. 3° As manifestagdes dos usuarios de servigos publicos serdo recebidas pela
Quvidoria Geral por meio dos seguintes canais:

| - Atendimento Eletrdnico (Sistema): Por meio de formulario eletrénico disponivel
no sistema oficial de Ouvidoria, no enderecgo https://www.ibaiti.pr.gov.br/ouvidoria;

Il - Atendimento Eletrénico (E-mail): ouvidoriamunicipal@ibaiti.pr.gov.br;
lll - Atendimento Telefénico: Pelo nimero (43)3546-7480 Ramal 320;

IV - Atendimento Presencial: Na unidade fisica da Ouvidoria, localizada Rua
Francisco de Oliveira, Centro, Ibaiti/PR.

CAPITULO IlI y
DAS MANIFESTAGOES E DO FLUXO DE ATENDIMENTO

Art. 4° Para os fins deste Decreto, as manifesta¢des sao classificadas em:
| - Reclamacgao: demonstragdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico
publico;

Il - Dendncia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito que exija
apuragao por 6rgao de controle interno ou externo;

IIl - Sugestéo: proposta de aprimoramento de politicas, programas ou servicos;

IV - Elogio: reconhecimento ou satisfagéo com o servigo prestado;

V - Solicitagédo: pedido de adogdo de providéncia ou informagdo por parte da
Administragao.

Art. 5° O fluxo de atendimento das manifesta¢des observard, no minimo, as
seguintes etapas:
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I - Recebimento e Registro: recebimento da manifestacdo por um dos canais
oficiais e imediato registro com geragéo de nimero de protocolo;

Il - Triagem e Classificagdo: avaliagdo inicial para classificagdo do tipo de
manifestagéo, urgéncia e objeto;

lll - Encaminhamento: direcionamento da manifestagdo & Secretaria ou unidade
administrativa competente para apurar os fatos e preparar a resposta;

IV - Resposta da Unidade Competente: a Secretaria ou Unidade demandada
deveré apurar os fatos e encaminhar a resposta fundamentada a Ouvidoria;

V - Resposta Conclusiva ao Usuério: andlise da resposta pela Ouvidoria e envio
ao usuario, de forma clara e conclusiva.

Art. 6° O prazo para envio da resposta conclusiva ao usuario é de até 30 (trinta)
dias, contados do registro da manifestacéo.

§ 1° O prazo podera ser prorrcgado uma Unica vez por igual periodo, mediante
justificativa formal e comunicacgao prévia ao usuario.

§ 2° Nos casos que envolvam denuncias, apuragédo disciplinar ou outras situagGes
complexas, a Ouvidoria podera solicitar informagGes parciais a unidade
responsavel para manter o usuério informado sobre o andamento.

Art, 7° A Ouvidoria podera solicitar ao usuario a complementagdo de informagfes
guando os dados apresentados forem insuficientes para a analise da
manifestacéo.

Paragrafo Gnico. O usuario sera notificado para complementar a manifestagdo no
prazo de 10 (dez) dias corridos, sob pena de arquivamento.

CAPITULO IV_
DA AVALIAGAO DOS SERVIGOS

Art. 8° A Ouvidoria Geral instituird mecanismos para avaliar o nivel de satisfagdo
dos usuarios em relagdo ao atendimento prestado pelo préprio canal de
comunicacao.

Paragrafo Unico. A avaliagdo de satisfacdo sera realizada, preferencialmente, por
meio de pesquisa eletrbnica encaminhada ao usuéario apés a conclusdo de sua
manifestagao.

CAPIiTULO V.
DA PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS
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Art. 9° O tratamento dos dados pessoais coletados pela Ouvidoria observara
integralmente a Lei Federal n°® 13.709/2018 (LGPD), especialmente os principios
da necessidade, finalidade, adequagao, seguranga e transparéncia.

§ 1° A OQuvidoria atuard como agente de tratamento, devendo adotar medidas
técnicas e administrativas para garantir a seguranga das informagoes.

§ 2° Sempre que aplicavel, as manifestagGes poderao ser registradas de forma
andnima, conforme legislagéo vigente.

§ 3° O compartiihamento de dados pessoais devera ser limitado as unidades
responsaveis e realizado exclusivamente para fins de tratamento da
manifestagao.

CAPITULOVI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 9° O(a) Secretario(a) Municipal de Administracdo/Gestao designard, por
Portaria, os servidores responsaveis pela condugéo, gestdo e operacionalizagao
da Ouvidoria Geral.

Art. 10. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo.
GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL DE IBAITI, ESTADO DO PARANA, aos

vinte e cinco dias do més de novembro, do ano de dois mil e vinte e cinco.
(25/11/2025).

ROBERTO REGAZZO
Prefeito Municipal
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