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APRESENTACAO E
OBJETIVOS DO GUIA



O Guia de Uso Curitiba-Ouve da Controladoria-Geral do Municipio de
Curitiba (CGM), 6rgao central do Sistema de Controle Interno do
Municipio, tem como propdsito orientar o cidadao que deseja
registrar uma manifestacdo no canal, bem como o servidor
responsavel por seu atendimento.

1.1 OBJETIVOS DO GUIA

Alinhado com os objetivos da Controladoria-Geral do Municipio, o
Guia de Uso do CURITIBA-OUVE tem como objetivo informar e
demonstrar como sua voz pode fazer a diferenca registrando
opinides, criticas, sugestdes, elogios ou denuncias, vocé ajuda a
construir uma cidade mais justa, eficiente e transparente.

Além de informar sobre os canais de participacao disponiveis, 0 guia
reforca o compromisso da Prefeitura com uma gestao mais
transparente, ética e participativa, mostrando como as demandas da
populacdao sao ouvidas e respondidas.

A Ouvidoria é uma ferramenta essencial para fortalecer a
participacao cidada e a transparéncia na administracao publica e
seu funcionamento é amparado por legislacoes federais e
normativas locais.

Dentre os principais instrumentos legais, destaca-se a Lei n° 13.460,
de 26 de junho de 2017, que dispoe:

“Participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracao publica, estabelecendo os direitos dos

cidadaos e definindo o papel das ouvidorias na mediacao entre a
populacao e o poder publico.”

No d&mbito municipal, o Decreto Municipal n° 654, de 26 de junho de
2018 regulamenta a aplicacdo da Lei Federal n° 13.460/2017, no
municipio de Curitiba, detalhando as diretrizes para o funcionamento
da Ouvidoria no contexto da administragcao publica local e garantindo
a qualidade, regularidade e efetividade desses servicos.
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_EGISLACAO E
REGULAMENTACAO



Com a promulgacao da Lei de Protecdo e Defesa dos Direitos do
Usudrio dos Servigcos Publicos, surgiu a necessidade de aprimorar a
comunicacao entre a Prefeitura e a populacao.

Para atender a essa demanda, a administracao municipal, por meio
da Secretaria do Governo Municipal e da Secretaria de
Administracdo e Tecnologia da Informacao, desenvolveu a
plataforma CURITIBA-OUVE.

Essa ferramenta digital permite registrar e encaminhar
manifesta¢cdes da sociedade como:

Sugestoes Elogios

Reclamacoes Denuncias

De forma simples e acessivel, a plataforma opera com base nos
principios da escuta ativa (atencao e respeito ao cidadao), ética
(imparcialidade e responsabilidade) e eficiéncia na resolucdao das
questdes, problemas ou inconformidades, conforme sera
apresentado a seguir.




2.1 COMPETENCIAS, OBJETIVOS E
ATRIBUICOES

Ouvidoria é responsavel por garantir que os canais de escuta da
Prefeitura funcionem de maneira eficiente, acessivel e confiavel. Sua
atuacao é estratégica para fortalecer a participacdao cidada e a
integridade da gestao publica.

As principais atribuicées da Ouvidoria incluem:

- Assegurar a populacdo o acesso adequado aos canais de
manifestagcao e a obtencao de respostas;

- Promover o direito a informacao e a boa administracao publica;

- Atuar de forma preventiva, educativa e corretiva, identificando
problemas e oportunidades de melhoria;

- Analisar as manifestacdes recebidas e contribuir com propostas
para a melhoria continua dos servig¢os publicos.

- O papel da Ouvidoria vai além de ouvir ele articula, orienta,
encaminha e acompanha as manifestagcdes para garantir que
cada cidadao seja respeitado em seus direitos.
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A CCM E SUAS
COMPETENCIAS




A Controladoria-Geral do Municipio (CGM) é um 6rgao central da
Prefeitura de Curitiba com a missdao de assegurar uma gestao
publica ética, eficiente e transparente. De acordo com as Leis

Municipais n° 15.952/2022 e n° 16.268/2023, coordena e supervisiona
areas estratégicas como:

CONTROLE INTERNO

[ 4
Monitoramento e correcao de
processos administrativos.

AUDITORIA
Andlise da aplicacao dos
recursos publicos.

INTEGRIDADE &
CONFORMIDADE

Promocao da ética e
prevencao da corrupg¢ao,
verificagao do cumprimento
de leis e regulamentos.

TRANSPARENCIA
& OUVIDORIA

Garantia do acesso a
informacao e escuta e
resposta as manifestacoes da
sociedade.

Atuando como o principal érgao de controle interno da Prefeitura
Municipal a CGM trabalha para garantir que cada a¢ao do governo

respeite as leis e que os recursos publicos gerem resultados para a
populacao.
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COMO ENVIAR SUAS
MANIFESTACOES



A Prefeitura de Curitiba oferece diferentes canais para que o
cidadao possa registrar suas manifestacoes.

Veja a seguir as op¢oes disponiveis.

4.1 PLATAFORMA CURITIBA-OUVE

A forma mais rapida e pratica de se manifestar € por meio da
plataforma digital CURITIBA-OUVE

E https://www.curitiba.pr.gov.br/lei13460

- Preencha o formulario com seus dados e a descricao detalhada da
manifestacgao.

. E possivel anexar arquivos, documentos, fotos ou imagens que
ajudem a esclarecer a situacao relatada.

- Apés o envio, se a manifestacao for realizada de modo
identificado, o sistema gera automaticamente um numero de
protocolo, que permite acompanhar a tramitacao do processo.

OBS: Quando a manifestacao é registrada de forma anénima, nao é possivel realizar
acompanhamento ou receber retorno, sendo utilizada apenas para fins de registro.

4.2 PRESENCIALMENTE

O cidadao pode registrar sua manifestacao presencialmente, sendo
gue, posteriormente, ela sera inserida no sistema CURITIBA-OUVE
para que possa ser acompanhada junto ao protocolo.

- Dirija-se ao Espaco Cidadao da Prefeitura ou a uma das
Administracdes Regionais, localizadas nas Ruas da Cidadania.

- Confira os enderecos no site: https://www.curitiba.pr.gov.br/servicos/
espacos-cidadao-informacoes-sobre-servicos-municipais/875



4.3 POR E-MAIL

Também é possivel enviar sua manifestagcao por e-mail, incluindo
todas as informacdes necessarias. A equipe da CGM fara o registro no
sistema e, ao final do processo, encaminhara a resposta da solicitagao
por e-mail.

8 falecomcgm@curitiba.pr.gov.br

4.4 POR CORREIO

Se preferir, o cidadao pode enviar sua manifestacao pelos Correios.
Apods o recebimento, a equipe da CGM fara o registro na plataforma e,
se houver identificacdao, encaminhara o numero de protocolo para
acompanhamento.

Av. Joao Gualberto, 623 - 8° andar - Conj. 804
CEP: 80030-000 Curitiba - PR

5 Controladoria-Geral do Municipio
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COMO USAR O PORTAL
CURITIBA-OUVE



Qualquer pessoa pode enviar sua manifestacao para a Ouvidoria da
Prefeitura de Curitiba de forma simples e acessivel.

Para enviar a sua manifestacao Acesse o site:

& Acessibilidade

Prefeitura de

CURITIBA Lei 13.460

Curitiba-Ouve

Inicio
Consultar protocolo

Estatisticas de Atendimentos

https://www.curitiba.pr.gov.br/lei13460/

Curitiba-Ouve 156 Acesso a informagao Secretarias

T — a e ()

Curitiba-Ouve

0 portal Curitiba-Ouve atende ao previsto na Lei Federal 13.460/2017 no ambito do
normas basicas para participagao, protegao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos direta ou pel

io de Curitiba pelo Decreto n° 654/2018), que estabelece
la 3o publica

Para o cidadao, o Curitiba-Ouve é um canal aberto de avaliagdo de respostas a registros de los de recl. elogios e denu feitas aos

canais institucionais do municipio.

Este canal também recebe a a pgao, com a de registro anénimo

0O registro e acompanhamento de demandas via Curitiba-Ouve s6 é possivel a partir do registro dos dados cadastrais dos usuarios. Registros de forma anénima sao
permitidos e analisados caso a caso, porém a opgao por nao-identificagao nao habilita o acompanhamento dos protocolos.
No portal, as informagdes podem ser registradas de trés formas:

IDENTIFICADO - Os dados cadastrais dos usuarios sao érios, sendo ario um

da Central 156 para prossequir.

ds iculados no decorrer da itagao da reivindicaga guindo os critérios de

e/ou

SIGILOSO - Os dados cad: is sao solicitados, porém nao
sigilo que constam no protocolo originario da Central 156.

ANONIMO - Os dados is Ndo sao i ou porém os registros sao

acompanhamento.

Reivindique de forma identificada Reivindique de forma anénima

Fonte: Prefeitura Municipal de Curitiba, disponivel em: https://www.curitiba.pr.gov.br/lei13460/

As manifesta¢des podem ser enviadas de forma:

IDENTIFICADA

SIGILOSA ANONIMA

- .- ) Os dados cadastrais nao sao
E necessario realizar cadastro

Para registrar a manifestacgao,
€ necessario estar cadastrado
no E-Cidadao (Cadastro unico

do Municipio) e gerar um
protocolo por meio da Central
156

no E-Cidaddao por meio da
central 156.

Os dados cadastrais ndo sao
repassados nem divulgados
durante o tramite, porém é
importante que o cidadao
escolha o critério de sigilo.

obrigatoérios.

Apés o envio, se a
manifestacao for realizada de
forma identificada, o sistema
gera automaticamente um
numero de protocolo, que
permite acompanhar a
tramitagcao do processo.




Descreva sua manifestacdao com clareza e o maximo de detalhes
possiveis. Caso necessario, é possivel anexar arquivos e imagens que
complementem as informacgodes, conforme demonstrado na imagem

abaixo:

Comunicaglo AnSaima

TIPO DE
SOLICITACAO

INFORMACOES
DO SOLICITANTE

INFORMACOES
DA SOLICITAGCAO

ANEXO DE
ARQUIVOS

VERIFICACAO
DE SEGURANGA

L

Comunicagao Andénima

As manifestagdes registradas de mansira andnims 280 consicersdas "Comunicacdes”.

Porngo e como
em havendo rezosbilicade minima no cont euco ueaento com
COMUNICAgE0 228 recebids &, 803 pela C

nao € passivel de acompmnsmento pelo sutor, que optou por ndo se identificar No entanto,
8 sndlise e 8 spursgdo aos fetos, &
Gersl oo envi moe 80 6rga0 ou emmsoe competente para 8 SPUrags0.

Para receber regpoets da Prefeiturs Municipal de Curitibs, serd 8 Reivindique ce forma identificeda

Tipo ds Solicitagso *

Selecions

[ Enderego de solicitagso®

Numero*

CEP*

UF*
PR

4
1500 caracteres restantes
Aqui vocé pode anexar documentoe que suxiliem na anélise do seu pedido.

Nenhum arquivo escobid

Tipos de arguivos permitidos: JPEG, JPG, TIFF e PDF. (Tamanho maimo: 10ME)

Nenbum arquivo cscolido

pos de arquivos permitidos: JPEG, JPG, TIFF e PDF. (Tamanho méimo: 10MB).

Digite o texto exibido na imagem absio *

BjXMV

Fonte: Prefeitura Municipal de Curitiba, disponivel em: https://www.curitiba.pr.gov.br/leil3460/

Apoés preencher as informacdes necessdrias, cliqgue em “Enviar
Comunicacao” (botdo destacado em azul) para finalizar a sua
manifestacao corretamente.



5.1 TIPOS DE MANIFESTAGCAO

Existem diferentes tipos de manifestacdo, como sugestoes,
reclamacoes, denuncias e elogios.

Sugestao é a apresentagao de ideias, propostas ou opiniées com o objetivo de

SUGESTAO contribuir para a melhoria dos servigos publicos, processos ou atendimentos.

Elogio € o reconhecimento ou a demonstragcdo de satisfagdo por um
ELOGIO atendimento recebido, um servico bem prestado ou a atuagdo de um
servidor publico.

Denuncia é a comunicagao de possiveis irregularidades, ilegalidades, crimes

DENUNCIA ou v.iola(;.ées dos direitgs.cometidas por servidores, é_rgéos ou prestadc?res de
servico ligados a administragdo publica. As denuncias podem ser feitas de
forma anénima, identificada ou com solicitagdo de sigilo.

RECLAMA(;AO Reclar_na(;ao é a manifestagao de descqntgntamento com um servico publico,
atendimento ou conduta de agentes publicos.

Portanto, identificar corretamente a natureza da sua manifestacao
nao é apenas uma formalidade, mas uma ferramenta para acelerar a
solucao.

Cada categoria direciona o fluxo de trabalho de forma especifica,
assegurando que sua voz tenha o impacto real desejado.
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PRAZOS DE
RESPOSTAS



Apobs o registro da manifestacao na plataforma CURITIBA-OUVE, os
prazos para resposta seguem o previsto na legislacao:

Manifestagcdes como denuncias, reclamacdes, sugestdes ou
elogios: o prazo para resposta é de até 30 dias, com a

possibilidade prorrogacao por igual periodo, se necessario,
com justificativa formal, conforme Lei Federal n° 13.460, de 26
de junho de 2017.

Se realizado de forma identificada podera ser acompanhado a
qualquer momento com o numero de protocolo gerado no sistema.
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QUEM PODE USAR
E IMPORTANCIA



Por isso, usar os canais da Ouvidoria ndo é apenas um direito mas
também um instrumento de cidadania e corresponsabilidade na
construcao de uma cidade mais justa, eficiente e transparente.

Podem se manifestar:
- Cidadaos em geral (moradores ou visitantes de Curitiba);
- Empresas e organizagdes da sociedade civil;
- Servidores publicos;

- Qualquer pessoa que tenha interesse nos servicos oferecidos pelo
municipio.

- A participagao ativa da populacao é essencial para fortalecer a
democracia, garantir o respeito aos direitos e promover a
qualidade na prestacao dos servigcos publicos.

- Quando a sociedade participa, contribui diretamente para:

- Apontar falhas e propor soluc¢des;

- Reconhecer boas praticas;

- Sugerir melhorias que beneficiem toda a coletividade;

- Denunciar irregularidades que comprometem a ética e o bom uso
dos recursos publicos.

Os canais da Ouvidoria da Prefeitura de Curitiba estao abertos a
todas as pessoas interessadas na melhoria dos servigos publicos e
na transparéncia da gestao municipal.
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FLUXO DA MANIFESTACAO
E ATENDIMENTO



8.1 FLUXO DA MANIFESTACAO

A Ouvidoria segue um fluxo padronizado para garantir a agilidade e
a efetividade no tratamento das manifestacoes:

Recebimento da Recebimento da manifestacao via plataforma
[ EL TS EE T Curitiba-Ouve, e-mail, presencialmente ou por correio;

Classificacdo da Classificagdo da manifestagcdo por tipo (reclamacao,
Manifestacdo sugestao, denuncia, elogio ou pedido de informacao);

Triagem e Triagem e encaminhamento ao setor responsavel pelo
Encaminhamento atendimento da demanda;

Acompanhamento das Acompanhamento da resposta e dos prazos legais;
respostas e prazos

Envio da resposta disponibilizada pela area responsavel

Envio da resposta . ~ N o
ao cidadao, com informacgdes claras e fundamentadas.

8.2 ATENDIMENTO

O atendimento prestado pela Ouvidoria segue principios éticos e
técnicos, assegurando uma escuta qualificada e humanizada. As
boas praticas adotadas incluem:

- Atencdo e empatia: ouvir com respeito, paciéncia e
sensibilidade;

- Imparcialidade e sigilo: tratar todas as manifestacdes com ética,
confidencialidade e isencao;

- Agilidade e transparéncia: fornecer respostas claras, dentro dos
prazos legais e de forma acessivel,

- Registro eficaz: garantir que todas as manifestacdes sejam
devidamente documentadas no sistema, com informacdes
completas e corretas.
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CONSIDERACOES
FINAIS



A plataforma CURITIBA-OUVE, muito mais que um canal de
comunicacao é uma ferramenta estratégica de governanca
democratica. Por meio dela, a Prefeitura escuta a populacao,
identifica falhas, reconhece boas praticas e promove ajustes para
melhorar continuamente os servicos publicos.

A Ouvidoria desempenha papel fundamental na promocao da
transparéncia, na defesa do patriménio publico, no combate a
corrupcao, e hna construcao de um governo mais ético e
participativo.

A colaboracao entre cidadaos e gestores publicos comprometidos
fortalece a democracia, aumenta a confianca na administracao
publica e contribui para uma Curitiba mais justa, transparente e
eficiente para todos.



Controladoria-Geral
do Municipio CURITIBA




