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INSTRUCAO NORMATIVA N2 001/2025

Aprovacdo: 06/02/2025

Ato de aprovacdo: Decreto n2 0395/2025

Base legal e regulamentar: Lei Federal n° 13.460/2017 e demais normas
relacionadas.

Abrangéncia: todas as unidades executoras.

DISPOE SOBRE A REGULAMENTACAO,
OPERACIONALIZACAO E
ATUALIZACAO PERIODICA DA CARTA
DE SERVICOS AO USUARIO NO
AMBITO DA ADMINISTRACAO
PUBLICA DO MUNICIiPIO DE IRUPI — ES.

CAPITULO |
DA FINALIDADE

Art. 12 Esta Instrucdo Normativa dispde sobre a operacionalizacdo e atualizacdo
periddica da Carta de Servigos ao Usudrio no ambito da Prefeitura Municipal de Irupi.

CAPITULO Il
DA ABRANGENCIA

Art. 22 Esta Instrucdo Normativa abrange a todas as Secretarias Municipais do Poder
Executivo Municipal de Irupi.

CAPITULO Il
DOS CONCEITOS

Art. 32 Para fins desta Instru¢ao Normativa considera-se:

I- Cédigo de Defesa do Usuario do Servico Publico: Lei Federal n® 13.460/2017, que
institui normas basicas para participacao e protecdo dos direitos do usuario.

Il - Carta de Servico ao Usudrio: instrumento utilizado para informar o usuario e
sociedade em geral sobre os servicos prestados pela administracdo publica, as formas
de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico;
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[l - Carta Setorial: E um documento elaborado por cada érgdo, informando quais
sdo os variados servicos oferecidos em cada unidade relacionada, qual a forma de
acesso a cada um deles e quais sdo seus compromissos com o atendimento,
além de padrdes de qualidade estabelecidos;

IV - Deveres do usuario: Utilizar adequadamente os servicos, procedendo com
urbanidade e boa-fé; prestar as informacgdes pertinentes ao servigo prestado quando
solicitadas; colaborar para a adequada prestacdo do servico; e preservar as
condicOes dos bens publicos por meio dos quais |he sdo prestados os servicos de que
trata esta Lei.

CAPITULO IV
DA BASE LEGAL E REGULAMENTAR

Art. 42 A presente Instrucdo Normativa tem como base:

| - Artigo 37, §3°, da Constituicdo Federal, que assegura o direito de participacdo do
usuario na administragao publica direta e indireta;

Il - Artigo 7°, §1° ao §5°, da Lei n° 13.460/2017, que institui normas basicas para
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos.

CAPITULO V
RESPONSABILIDADES

Art. 52 S3o responsabilidades da Controladoria Geral do Municipio:

I- Promover a divulgacdo e implementacdo da Instru¢do Normativa, mantendo-a
atualizada;

Il- Orientar as areas executoras e supervisionar sua aplicacdo;

Ill- Definir as rotinas de trabalho e os respectivos procedimentos de controle que
devem ser obejto de altereagao, atualizagao ou expangao.

Art. 62 S3o responsabilidades das Unidades Executoras:

| - Atender as solicitacdes da unidade responsavel pela Instrucdo Normativa,
guanto ao fornecimento de informacgdes e a participagdo no processo de atualizagado;

Il - Alertar a unidade responsavel pela Instru¢dao Normativa sobre alteragdes que se
fizerem necessarias nas rotinas de trabalho, objetivando a sua otimizacdo, tendo
em vista, principalmente, o aprimoramento dos procedimentos de controle e o
aumento da eficiéncia operacional;

lll - Manter a Instrucdo Normativa a disposicdao de todos funciondrios da unidade,
velando pelo fiel cumprimento da mesma;
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IV - Cumprir fielmente as determina¢des da Instru¢dao Normativa, em especial
qguanto aos procedimentos quanto a padronizacdo dos procedimentos na geragao
de documentos, dados e informacdes.

CAPITULO VI
DOS PROCEDIMENTOS

Art. 72 A Prefeitura Municipal de Irupi divulgara Carta de Servigos ao Usuario com
objetivo de informar sobre os servicos prestados, as formas de acesso a esses
servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 82 As Secretarias Municipais deverdao encaminhar a Controladoria Geral do
Municipio a Carta de Servicos Individualizada com informacdes claras e precisas
em relacdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo,
informacdes relacionadas a:

I- servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessdrias para acessar o servigo;
Il - principais etapas para o processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacdo do servico;

V - forma de prestacdo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacao
do servigo.

Art. 92 As Secretarias Municipais deverdo detalhar os compromissos e padroes de
qgualidade do atendimento relativos por tdpico de servico abrangendo, no minimo,
os seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunica¢do com 0S usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usudrios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do
servigo solicitado e de eventual manifestacao.

Art. 10 As referidas informacdes deverdo ser encaminhadas nos moldes do
anexo 1 desta Instrucdo Normativa, separadas por tipo de servico prestado, em
formato de texto, através do e-mail controladoria@irupi.es.gov.br, com titulo "Carta
de Servicos".
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Art. 11 A Carta de Servigos ao Usuario serd objeto de monitoramento e atualizacao
periddica, devendo as Secretarias Municipais encaminharem a Controladoria Geral
do Municipio as infromagdes setorias no minimo a cada seis meses, para alteragdo,
complementagdo ou comunicacdo de que ndo hd modificagdes necessarias e/ou
servicos a serem incluidos.

Art. 12 No processo de redigir a Carta, a equipe de trabalho de cada Secretaria deve
se utilizar de uma linguagem clara e simples, evitando termos complexos ou
excessivamente técnicos.

Art. 13 Os meios oficiais para a divulgacdo da carta sdao o sitio eletrénico da
Prefeitura Municipal e Portal da Transparéncia.

CAPITULO Il
DAS CONSIDERACOES FINAIS

Art. 14 Esta Instrucdo Normativa devera ser atualizada sempre que fatores
organizacionais, legais ou técnicos assim o exigirem.

Art. 15 O lancamento de informacdes no Portal da Transparéncia ndo desobriga
a Unidade Executora de fornecer informacdes, mediante requisicdo do cidadao
interessado.

Art. 16 Os esclarecimentos adicionais a respeito deste documento poderdo ser
obtidos junto a Controladoria Geral do Municipio.

Art. 17 Esta Instrugdao Normativa entra em vigor a partir da data de sua aprovagao.

Irupi/ES, 06 de fevereiro de 2025.

JOYCE CEZAR Asinado de orma
igital por J

DE MELO CEZARDE MELO

BOREL:15066 53ce. 2oty

650717 07:45:03-03'00'

Joyce Cezar de Melo Borel
Controladora Geral
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ANEXO | — MODELO DE CARTA SETORIAL E EXEPLO DE PREENCHIMENTO

Secretaria Municipal de XXXX

O que é? (descri¢dao do servico)

Onde solicitar: (Art. 72, §29, VI, Lei n2. 13.460/2017), online ou presencial.

Quem pode solicitar este servigo? (Publico)

Etapas para a realizagdao do Servigo: (Art. 72, §29, lll e V, Lei n2. 13.460/2017)

Quanto tempo leva? Tempo de espera (Art. 72, §39, |l, Lei n2. 13.460/2017); Prazo Maximo
(Art. 79, 8§29, |V, Lei n2. 13.460/2017)

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento: (Art. 52 Lei n2. 13.460/2017)

Informacgodes sobre as condi¢des de acessibilidade, sinalizagcdo, limpeza e conforto dos locais

de atendimento: (Art. 52 Lei n2. 13.460/2017)

Informagdo sobre quem tem direito a tratamento prioritario: (Art. 72, §32, | Lei n2.

13.460/2017)

Outras informacgdes: (Art. 72, §22, 1V; §39, lll e V, Lei n2. 13.460/2017)

Obs.: Cada servigo pode ser encaminhado separadamente, de forma gradual, ou conforme
exemplo acima.
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