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1. DESCRICAO

Este procedimento detalha os passos necessarios para abertura de protocolo de
Quvidoria, destinado aos Municipes e usuarios dos servigos Municipais de Colombo-Pr.

2. OBIJETIVOS

A Ouvidoria tem por objetivo buscar solugdes para as demandas dos cidaddos,
oferecendo informacgdes gerenciais e sugestdes ao Orgdo em que atua, visando ao
aprimoramento da prestagdo do servico, além de contribuir para a formulacdo de politicas
publicas. Neste sentido, a Ouvidoria é um canal democrético de comunicacdio entre o Municipio e
a sociedade, sendo responsavel pelo registro, verificacgdo, encaminhamento e resposta das
manifestagdes dos cidaddos, com vistas a resolucdo das demandas apresentadas. Assim,
segundo a Politica Nacional de Participacdo Social (art. 29, V, Decreto Federal n° 8.243/2014), a
Ouvidoria pode ser compreendida como uma “instdncia de controle e participacdo social
responsavel pelo tratamento das reclamacdes, solicitacdes, denlncias, sugestdes e elogios
relativos as politicas e aos servicos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com
vistas ao aprimoramento da gestdo puUblica”.Dentre varias competéncias da Ouvidoria,
destacam-se: a) receber as manifestacdes dos cidad&os e respondé-las; b) buscar internamente
as respostas demandadas pelo cidaddo; c) oferecer canais de comunicacdo de facil acesso para
a populagdo; d) propor mudancas para a gestdo publica com base nas manifestacdes dos
cidaddos, promovendo, assim, a cidadania e a participacdo social.

3. PUBLICO-ALVO:
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Do Procedimento: O publico alvo da Ouvidoria é o cidaddo, que pode apresentar elogios,

sugestdes, entre outros. A Quvidoria também pode ser procurada por servidores publicos,
empresas e instituii;ﬁes.
Cidad&os: . _
I. Podem apresentar reclamacdes, dentincias, solicitacdes entre outros.
I1. Podem procurar a Ouvidoria quando os servigos prestados forem irregulares, defeituosos,
de ma qualidade ou com inobservancia dos prazos.
III.  Podem procurar a Ouvidoria quando houver mau atendimento pelo agente publico.
Servidores publicos:
I. A Ouvidoria pode ser procurada por servidores que atuam na Ouvidoria e em é&reas
responsaveis pelo fornecimento de informac&es ao cidado.
II. A Ouvidoria pode ser procurada por servidores de qualguer esfera de Poder.
Empresas e instituicoes:
I. A Ouvidoria pode ser procurada por emipresas e instituicbes para atuar como canal de
comunicagdo entre a entidade e usuarios dos servigos publicos.
II. A Ouvidoria pode ser procurada por empresas e instituicdes para dar voz ao publico
interno e externo.
Do POP: Servidores publicos responsaveis pela analise, processamento e tramitacdo dos
protocolos de reclamag@es, denlncias, solicitacdes recebidos pela Ouvidoria.

4. Pré-Requisitos:

I. Para formalizar elogios e sugestdes, o cidaddo deve protocolar via sistema digital de
Ouvidoria, que encaminhard para secretaria responsavel pelo recebimento das
informacdes.

II.  Sugestdo, proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas
e servicos prestados pela Administragdo Plblica. Essas manifestagbes contribuem de
forma individual ou coletiva para o aperfeicoamento da politica plblica, norma, padrdo,

procedimento, decisdo, ato de érgéo publico, entidade ou servigo publico prestado.

III.  Elogio, Demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido. O elogio é uma forma de demonstrar satisfacdo ou felicidade com

um atendimento ou com a prestacdo de um servigo publico.
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a. LISTA DE CONTATOS:

N©° Nome Telefone
1 Telefone Externo pl’.IV'IdOrla Geral do (41) 3666-2444
Municipio

2 Telefone Externo Protocolo Osasco (41) 3621-1382

3 Telefone Externo Protocolo Maracana (41) 3675-5056

4 Telefone Externo Protocolo Sede (41)3656-8110

5 Ramais Internos Ouvidoria Geral 662444 - 991683 - 991095 - 991094

5. LEGENDA

Elogios: Demonstragdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido.

Sugestdo: Proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela Administracdo Publica.

Departamento de Protocolo: Departamentos responsaveis pela abertura e registro dos
processos administrativos.

OGM: Ouvidoria Geral do Municipio

6. Atividades:

Tabela relativa aos atendimentos recebidos via Protocolo

Ne Atividade Tarefas Resp. Prazo
Apresentar o elogio ou
sugestdo através do Portal | Abertura do processo administrativo Usuario/ 2
- do Cidaddo ou nos (colombo.atende.net) Suporte N1
Departamentos de
Protocolo
Encaminhar processo para
2 a Ouvidoria Municipal Registro e distribuigdo do processo | Automaético ##
(06.001.001)
ificacd nto a validade e
3 | Analise das informacges co\;iré[:ri?agz(;sqfniormagées contidas | Suporte N2 Ds_ntrcl:le_z ’
contidas no pedido no pedido 18 LIS
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Triagem e andlise inicial de| E realizada a analise do pedido,
4 demanda verificagdo de fatores.
i de eloai O processo é enviado a secretaria
RS S8 Sl para ciéncia e encerramento.
S te N2 Dentro de 5
O processo é enviado & secretaria UpOFLE diss: titsis
5 Em caso de sugestdo para analise e tomada de
providéncias.
Indeferir processo, se |Justificar o motivo do indeferimento
aplicavel. € encerrar processo
E realizada a anélise do elogio,
_ o informar o(s) servidor/servidores
Recebimento e ciéncia | gye foram responséaveis e encerrar
0 processo Dentro de 5
= P Suporte N3 Afas tiked
) . Analise da solicitagdo, tomada de SR
Recebimento e analise de| ,oyidancias e emissdo de parecer,
demanda (em caso de Apds retornar o processo a
sugestao) Ouvidoria
Retornar a secretaria para D
. . entrode 5
7 Devolugao & s’ecretana, S€| reavaliacdo e possivel emissdo de | Suporte N2 p——
aplicavel novo parecer.
. Realizar a corregdo do parecer
Corregao do parecer e emitido e demais providéncias Suporte N3 | Dentrode 5
8 demais providencias cabiveis (conforme cada caso). dias Uteis
cabiveis Apés retornar & Ouvidoria.
E efetuada a devolutiva do pedido
ao solicitante através dos canais D
; entro de 5
9 Encaminhamento de oficiais da Ouvidoria. Apds, é Suporte N2 | .. (teis
resposta e encerramento realizado o encerramento do
procedimento.

Prazo maximo
de 30 dias
Uteis mediante
justificativa

\
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Tabela relativa aos atendimentos recebidos via E-mail e Telefone

N° Atividade Tarefas Resp. Prazo
_ |Enviar o elogio ou sugestdo através
Envio do elogio ou sugestdo do e-mail:
1 através do e-mail ou i . wibe Us'ut':'lriol 2
telefone da Ouyiflgria Geral ou ligar para o telefone Solicitante
“a:Hunicigio (41) 3666-2444
5 Recebimento da demanda Recebimen.to da demanda por Suporte N2 .
via e-mail e-mail ou telefone
L ) . Verificagdo quanto a validade e
3 | Andlise das informacdes | cnerancia das informacdes contidas
contidas no pedido no pedido
Em caso de documentagao
Solicitagdo de 0 n.wdsuf.lmenze ou mcIc‘)rlrtetat, @ Suporte N2 De_ntro’ d? 3
4 complementacio ou U;’I oria pe elao sot|C|~ande que dias Uteis
substituicdo, se necessario 954 d c.omp erneﬂn e8D Gas
informacgdes.
Encerrar o atendimento, se Justificar o motivo do
5 aplicavel. encerramento
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Abertura do processo
Transformar a demanda em & i . Dentro de 1
6 rotocolo digital RUMAISIELLS Suporte N2 s i
P (colombo.atende.net) dia util
: Apos a verificagdo de fatores é
Encaminhar processo para . . . Dentro de 1
7 . . realizado o encaminhamento a Suporte N2
a Secretaria responsavel ot " dia Gtil
secretaria responsavel
. de elogi O processo é enviado a secretaria
Il €850 S elagio para ciéncia e encerramento.
O processo é enviado a secretaria
E x £l e Dentrode 5
8 m caso de sugestdo para analise e tomada de Suporte N2 dias (tei
providéncias. IS Hels
Indeferir processo, se Justificar o motivo do
aplicavel. indeferimento e encerrar processo
E realizada a anélise do elogio,
) L informar o(s) servidor/servidores
Recebimento e ciéncia | g6 foram responséveis e encerrar
0 processo Dentro de 5
9 P Suporte N3 dlas GFas
) L Analise da solicitagdo, tomada de =
Recebimento e analise de | ., idancias e emissdo de parecer.
demanda (em caso de Apés retornar o processo &
sugestao) Ouvidoria
o . Retornar a secretaria para Dentro de 5
10| Devolugao % Sfacretar|a, S€| reavaliacdo e possivel emissdo de | Suporte N2 dias dteis
aplicavel novo parecer.
. Realizar a corregdo do parecer
Corregao do parecer e emitido e demais providéncias Dentro de 5
11 demais providéncias o Suporte N3 ias Gtei
bt cabiveis (conforme cada caso). dias Uteis
cabiveis Apds retornar & Ouvidoria.
E efetuada a devolutiva do pedido
ao solicitante através dos canais D
. entro de 5
12| Encaminhamurin oe oficiais da Ouvidoria. Apés, é | Suporte N2 | “ . . -
resposta e encerramento realizado o encerramento do
procedimento.
Prazo méaximo
de 30 dias
Uteis
mediante
justificativa
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Recebimento de Elogios efou Sugestées - Via E-mail e Telefone
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Deferir e encerrar
o pedida

7. Observagoes:

I. A Ouvidoria Geral Municipal trata os dados recebidos, com base na Lei Geral de Protecdo de
Dados (LGPD) e na Lei de Acesso a Informacdo (LAIL).

II. Os Solicitantes podem ser direcionados para outras instituicdes para resolucdo de casos,
fora da entidade.

III. Todos os processos sdo realizados e armazenados digitalmente.

8. Como solicitar:

ks e S o= T e e T e e T T e A e W T P i

Através do Portal do Cidaddo (colombo.atende.net) ou nos Departamento de Protocolo e Arguivo
Maracand, Osasco e Sede.

Atendimento Eletrdnico: Este acesso funciona como forma de autoatendimento para o
cidaddo, que registra sua manifestagdo a qualquer dia da semana € hordrio. O Processo digital
de Ouvidoria e acessado on-line ¢é realizado por meio do enderego

eletrénico:httos://colombo.atende.net/autoatendimento/servicos/ouvidoria-municioal/detalhar/.

Ao acessar o atendimento eletrdnico, o cidaddo pode identificar-se, pedir sigilo ou ficar no

anonimato. Em todos os casos, é emitido um protocolo com cédigo verificador, que permite o

N\
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acompanhamento até a obtengdo da resposta com a providéncia adotada pela Ouvidoria e pela

administragdo publica. As manifestagdes dos cidaddos poderdo ser registradas como sugest3o,
elogio, solicitagdo, denlncia e reclamacéo.

Atendimento Presencial: Ocorre quando o cidaddo comparece a sede da Ouvidoria. Nos
atendimentos presenciais, o Ouvidor deve realizar uma escuta ativa, porém breve, conduzindo o
atendimento de modo que o cidaddo seja cbjetivo, fazer o registro por escrito, para posterior
digitalizacdo e abertura de atendimento on-line, que tramitarda até a sua finalizagdo. Apds

registrada no colombo.atende.net, a manifestagdo poderd ser acessada e acompanhada.

Atendimento via e-mail: As manifestagSes recebidas por e-mail institucional da Ouvidoria,
serdo registradas e abertos atendimentos on-line. E importante ressaltar que esses
atendimentos ficam registrados no sistema Ouvidoria.

Atendimento telefénico: O atendimento por telefone serve para o cidad&o obter informacdes,
entretanto, deve ser orientado sobre os beneficios do registro via protocolo digital para ter a
possibilidade de acompanhamento, onde a cada movimentacdo do processo receberd um email
automatico informando.

9. Onde encontrar:

Departamento de Protocolo (Sede)
Rua XV de Novembro, 105- Bairro Centro Colombo- PR
Telefone : 41 3656 8110

Departamento de Protocolo (Osasco)
Rua Santo Paschoal Franceschi, 268- Bairro Jad. Osasco Colombo-PR
Telefone : 41 3621 1382

Departamento de Protocolo (Maracana)
Rua Roberto Lambach Falavinha, 150- Bairro Maracana Colombo-PR
Telefone : 41 3675 5056

Ouvidoria Geral do Municipio
Rua Santo Paschoal Franceschi, 268- Bairro Jad. Osasco Colombo-PR
Telefone: 41 3666 2444

10. Mensagem de aviso:

Ao clicar em confirmar, o requerente esté ciente da documentacdo obrigatdria a ser apresentada

e aceita receber mensagens a respeito dos programas e eventos da prefeitura de Colombo pelos
meios de comunicacao.

11. TAGS de busca:
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#CanaIDeAtendlmento #Transparéncia; #Elogio; #Sugestdo; #Feedback #MelhoriaContinua;
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12. Participantes na elaboracdo do documento:

Nome

Setor

Funcao

Arivaldo de Mello Junior

QOuvidoria Geral Municipal

Ouvidor Geral Municipal

Fernanda Gallego

Cuvidoria Geral Municipal

Gestor de Nicleo de Controle

Evanildo Gabrich

Quvidoria Geral Municipal

Gestor de Nicleo de
Atendimento

Alyne Vitéria de P. Taborda

Arguivo Sede

Departamento de Protocolo e

Gestora do Nicleo de Protocolo
e Arquivo Sede

13. Revisdo, aprovacéo e publicacdo:

Atividade Data Nome Fungado
Data da Reviséo 07/07/2025 Alyne Vitéria de P. Gestora do Nucleo de
Taborda Protocolo e Arquivo Sede
Data de Aprovacio 15/10/2025 | Arivaldo de Mello Junior | OUVvidor Geral Municipal
Data da Ultima Revisdo 15/10/2025 Arivaldo de Mello Junior | Ouvidor Geral Municipal
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