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INSTRUGAO NORMATIVA N° 008/2022

O CONTROLE INTERNO DO
MUNICIPIO DE BOM JESUS DO NORTE NO
USO DAS ATRIBUIGOES QUE LHE CONFERE
0 ARTIGO 5°INCISO | DA LEI MUNICIPAL N°.
033, DE 27 DE SETEMBRO DE 2013 E LEI
MUNICIPAL N° 032, DE 27 DE SETEMBRO DE
2013, DISCIPLINA OS PROCEDIMENTOS
RELATIVOS A ATIVIDADE DA OUVIDORIA
NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO DO
MUNICIPIO DE BOM JESUS DO NORTE - ES.

ANTONIO GUALHANO AZEVEDO, Prefeito Municipal de Bom Jesus do Norte, Estado do
Espirito Santo, no uso das atribuigdes legais que Ihes sdo atribuidas pela Lei Organica Municipal, e,

CONSIDERANDO que as agdes dos agentes publicos devem atender aos principios da
moralidade, publicidade, legalidade, impessoalidade e eficiéncia;

CONSIDERANDO a necessidade de padronizagéo e normatizagéo das atividades da Ouvidoria no
ambito da Administragao Publica Municipal;

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n.12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o
acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 8%, no inciso Il do § 3° do art. 37eno§2°doart.
216 da Constituigao Federal, e na Lei Municipal n. 014 de 11 de julho de 2016, que regulamenta 0 acesso
a informacg&o no ambito do Municipio;
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CONSIDERANDO a necessidade de facilitar o acesso da sociedade aos servigos prestados pelo
municipio de Bom Jesus do Norte e aprimorar o atendimento oferecido aos cidadaos;

DECRETA:
Hinmm

CAPITULO |
DAS DISPOSIGOES INICIAIS

Art. 1° - Esta Instrugdo Normativa visa estabelecer os procedimentos para o funcionamento da
Ouvidoria a fim de atender os seguintes objetivos:

| Propocionar ao cidad@o um canal de comunicacdo com a Prefeitura de Bom Jesus do Norte;

Il.  Integrar e responsabilizar toda a Administragdo Publica, estimulando a busca permanente pela
eficiéncia, eficacia e efetividade do servigo plblico;

Il Garantir que as agdes dos agentes publicos, a servigo da Ouvidoria, atuem segundo principios
éticos, pautando seu trabalho pela legalidade; legitimidade; impessoalidade; imparcialidade;
moralidade; publicidade; probidade; eficiéncia e economicidade, observando o exposto no caput
do art. 37 da CRFB/88.

IV, Fazer da atividade de Ouvidoria um instrumento de controle de qualidade do servigo
publico.

Art. 2° - E necessaria a padronizagio e normatizagdo da atividade de Ouvidoria, de modo a
orientar para a correta observancia das regras gerais de atendimento ao cidadao. Bem como, nortear a
Administragao Publica em relag@o ao imediato atendimento &s solicitagdes encaminhadas pela Quvidoria,
criando, inclusive, instrumentos facilitadores de acesso a comunidade bem como as secretarias e
fundagdes ligadas a administragdo puablica municipal.

, CAPITULOII
DOS USUARIOS E DOS MEIOS DE ATENDIMENTO

Art. 3°-Os usuérios do servico publico prestado pela Ouvidoriaclassificam-se em:

[, Usuarios internos, que sdo os servidores publicos do Municipio deBom Jesus do Norte;
Il.  Usuarios externos, demais interessados nos servigos da Ouvidoria.

Art. 4° - A Ouvidoria realizara atendimento pessoal ou indireto por meios altemativos a sua
disposicéo, tais como:

. formulario eletrénico (no site da Prefeitura);

Il.  telefone, pelo nimero (28) 3562-1166 (via whatsapp);
lll.  eletronicamente, pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a informagéo (Fala.BR);
IV.  pessoalmente, cadastrando em sistema eletrénico o que fornecessario.
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Art. 5° - E facultativa, a identificagdo do usuario, exceto para os casos de contato com a
Ouvidoria que configure pedido de acesso a informagao.

Art. 6° - Para as solicitagdes e respostas no ambito da lei de acesso a Informagéo, lei n°
12.527/2011, a identificago do requerente e a especificagaoda informagao requerida, torna-se obrigatoria,
nos termos do artigo 10 da referida lei.

Paragrafo tnico - Para solicitagdes, no ambito municipal, concernente ao acesso a informagdo, o usuario
deve utilizar, preferencialmente, o meio proprio, qual seja o Sistema Eletronico de Informagéo ao Cidadao
- e-SIC, disponibilizado no sitio eletrdnico oficial da Prefeitura de Bom Jesus do Norte
(https://www.bomjesus.es.gov.br/home).

Art. 7° - Para cada atendimento da Quvidoria, sera gerado um nimero de protocolo ao usuario,
com a possibilidade de acompanhamento online da solicitagéo, cujo requerimento sera imediatamente
encaminhado ao érgdo competente, para apreciagdo e atendimento ao pedido.

CAPITULO Il
DAS ATRIBUIGOES DA OUVIDORIA

Art. 8° - S&o atribuigdes da Ouvidoria:

|, Gerenciar a analise e o encaminhamento das solicitagdes, sugestdes, criticas e reclamagdes ao
6rgao competente para providéncias cabiveis, tendo por objetivo assegurar qualidade, agilidade,
presteza, satisfagdo, respeito e atengéo integral ao cidadéo, na qualidade de um ser humano
detentor de direitos;

Il.  Acompanhar o processamento das solicitagdes, sugestOes, criticas e reclamagdes no brgéo
competente;

lll.  Encaminhar denuncias aos superiores hierarquicos;

IV.  Mirigir a orientagdo, o recebimento, o processamento e o cadastramento das solicitagdes,
sugestdes, criticas e reclamagdes apresentadas pessoalmente, por telefone ou por qualquer outro
meio de comunicagao, referentes a Administragéo Publica Municipal, sejam de pessoas fisicas ou
juridicas;

V.  Manter o cidaddo informado e atualizado sobre o andamento de seu pedido, servigos e obras
realizadas, até sua resolugao, de modo a prestar o atendimento integral, digno, ético, transparente
e eficaz;

VI.  Valorizar e respeitar o cidaddo em todos os momentos, mantendo sigilo absoluto sobre o
atendimento e dados pessoais, sob pena de aplicagéo de penalidades;

VI, Identificar e buscar solugdes para as questdes levantadas pelo cidad&o, visando o aprimoramento
no atendimento e na prestagdo de servigos pblicos, de forma a garantir o direito ao exercicio da
cidadania;

VIIl.  Coordenar a promogéo do atendimento e atengéo ao cidad&o, inclusive atraves de mobilizagao

coletiva junto as comunidades locais;
IX.  Representar o cidado perante a Administrag&o Piblica Municipal;
X.  Viabilizar um canal direto de comunicagéo entre a administragéo e o cidadao;
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Xl
Xl
XIII.
XIV.
XV,
XVI.
XVII.

XVIII.
XIX.

XXI.

XXII.
XXIII.

XXIV.
XXV.

Il.
Il.
v,

VI.

Ter autonomia e independéncia de seus atos quando do exercicio desuas atribuigdes, visando a
credibilidade e a imparcialidade da Administragao Publica Municipal;

Atuar para melhorar a qualidade do produto/servigo prestado, devendo promover uma parceria
interna em prol da qualidade de gestéo do Poder Publico;

Agilizar informagdes e simplificar procedimentos, primando pela informalidade e a
desburocratizagédo, quando possivel;

Encaminhar a questdo apresentada a area que deve soluciona-la e acompanhar os
procedimentos;

Ter acesso livre &s informagdes internas para apurar e propor solugdes;

Atuar de forma proativa na solug&o e prevengéo de conflitos;

Preservar a credibilidade da gestdo municipal e da imagem do Poder Piblico;

Atuar para garantir a boa manuteng&o dos direitos do cidadao:

Notificar os 6rgéos publicos municipais quanto aos atendimentos em aberto, sem solugéo,
estipulando prazo razoavel de resposta, sendo que o mesmo n&o devera ultrapassar 03 (trés) dias
Uteis, a contar da ciéncia da respectiva secretaria;

Receber sobre reclamagdes, denlncias ou criticas e dar encaminhamento a pedidos de
informagdes;

Assegurar direito de resposta a todas as reclamagdes, denuncias e pedidos de informagoes; e
esclarecer sobre as providéncias adotadas em cada situagéo;

Registrar sugestdes e elogios a respeito dos servigos prestados pela Administragéo Publica;

Levar o contetdo das sugestdes e elogios ao conhecimento do(s) 6rgaos e/ou servidor(es), objeto
do atendimento;

Garantir sigilo quanto a autoria da manifestag@o quando expressamente solicitado ou quando tal
providéncia se fizer necessaria;

Emitir relatorios mensais com dados relativos as atividades da Ouvidoria e enviar cépias ao Chefe
do Executivo Municipal.

Art. 9° - E de Responsabilidade do Ouvidor Setorial:

Monitorar o cumprimento de prazos estabelecidos previamente;

Resguardar o sigilo das informagdes pessoalis;

Resguardar a identidade do solicitante quando se fizer necessario;

Redigir com clareza as respostas;

Agir com presteza e imparcialidade;

Elaborar mensalmente e enviar para a Ouvidoria Geral do Municipio, relatérios sobre as atividades
realizadas e demandas recebidas por cada érgéo setorial.

CAPITULO IV
DA PRESTAGAO DE SERVIGOS DA OUVIDORIA

Art. 10 - Para a prestagdo dos servigos, a Ouvidoria, ao receber do solicitante o requerimento, o

encaminhara imediatamente ao érgéo competente, para apreciagéo e atendimento ao pedido.
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Art. 11 - Sempre que necessério, a Ouvidoria, solicitara informagdes as diversas unidades, sendo
o servidor formalmente designado, a pessoa responsavel pelas informagdes prestadas ao servico de
Ouvidoria, no prazo de até 03 (trés) dias Uteis, sendo prudente que se faga de forma imediata, em se
tratando de informag&o disponivel.

Art. 12 - As unidades ou servidores aos quais a Ouvidoria solicitaresclarecimentos atenderao,
dentro do possivel, o que for solicitado, devendo instruir a resposta e encaminha-la, preferenciaimente, por
meio eletrénico, observando rigorosamente os prazos legais.

§ 1° O prazo para fornecer uma resposta a Ouvidoria, contendo os esclarecimentos que possam
atender ao usuario, sera o estabelecido no inciso XIX, do Art. 8° da presente Instrug&o Normativa.

§ 2° Caso a resposta ndo possa ser conclusiva dentro do prazo definido no Art. 8°, a unidade
podera solicitar a prorrogagéo do prazo por mais 02 (dias),informando & Ouvidoria quais as providéncias
preliminares que foram tomadas até que se conclua a resposta definitiva.

§ 3° Nas hipbteses em que a reivindicagéo configurar pedido de acesso ainformag&o, 0s prazos
serdo aqueles estabelecidos na Lei Municipal n. 014 de 11 de julho de 2016.

§ 4° Os esclarecimentos solicitados pela Ouvidoria por meio eletronico terdo carater oficial, a
exemplo da comunicagao interna ou qualquer outro documento oficial.

§ 5° Sempre que possivel, orientar o usuario para que formalize o contato através da Ouvidoria na
forma prevista no Artigo 4° desta Instrugéo Normativa.

§ 6° Na hipotese de qualquer unidade ou servidor receber reclamagéo direta do usuario, devera
dar solugdo quando de sua competéncia, repassando para a Ouvidoria Geral para fins de controle e
registro.

Art. 13 - Do arquivamento:

. Realizar 0 arquivamento do pedido ap6s a devida conclus&o da resposta enviada ao cidadao,

CAPITULOV
DAS RESPONSABILIDADES

Art. 14 - Constituem condutas ilicitas que ensejam responsabilidade do agente publico:

| Recusar-se a fornecer informagdo requerida nos termos desta Instrug&o Normativa, retardar
deliberadamente o seu fornecimento ou fornecé-la intencionalmente de forma incorreta,
incompleta ou imprecisa;

Il Utilizar indevidamente, bem como subtrair, destruir, inutilizar, desfigurar, alterar ou ocultar
dolosamente, total ou parcialmente, informag&o quese encontre sob sua guarda ou a que tenha
acesso ou conhecimento em razdo do exercicio das atribuigdes de cargo, emprego ou fungéo
publica;

Il Agir com dolo ou m&-fé na andlise das solicitagdes de acesso & informagao;

IV.  Divulgar ou permitir a divulgagdo ou acessar ou permitir acessoindevido & informagao sigilosa
ou informagéo pessoal;
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V. Impor sigilo a informag&o para obter proveito pessoal ou de terceiro, ou para fins de ocultagdo de
ato ilegal cometido por si ou por outrem;

VI.  Ocultar da revisdo de autoridade superior competente informag&osigilosa para beneficiar a si
ou a outrem, ou em prejuizo de terceiros;

VII.  Destruir ou subtrair, por qualquer meio, documentos concernentes apossiveis violagdes de direitos
humanos por parte do agente publico.

CAPITULO VI
DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 15 - E dever de todos os 6rgdos da Administragdo Pablica Municipal, atender com presteza,
pedidos de informagao ou requisi¢des formuladas pela Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 16 - Os procedimentos aqui estabelecidos e o desempenho da Ouvidoria serdo
periodicamente avaliados, com a finalidade de aferir sua eficacia e relevancia, bem como para que sejam
efetuadas as revisdes que se fizerem necessérias.

Art, 17 - Cabera a Unidade Central de Controle Interno quaisquer esclarecimento adicional e
informar oficialmente as demais unidades envolvidas sobre o procedimento a ser adotado nos casos néo
previstos nesta Instrugdo Normativa,

Art. 18 - A eventual desobediéncia aos termos desta Instrugdo Normativa por parte do servidor
sera comunicada ao Chefe do Poder Executivo Municipal para devida apurag&o.

Art. 19 - Esta Instrugdo Normativa devera ser atualizada sempre que fatores organizacionais, legais ou
técnicos assim o exigirem, a fim de verificar a sua adequagéo com vistas ao processo de melhoria continua.

Art. 20 - Esta Instrug@o Normativa entra em vigor e tera eficacia a partir da data de sua publicagéo.

Registre-se, Publique-se e Cumpra-se.
GABINETE DO PREFEITO, 09 DE MAIO DE 2022.

L/ ;’ é

ANTONIO GALHANO AZEVEDO
Prefeito Municipal
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