PREFEITURA MUNICIPAL DE LARANJA DA TERRA
ESTADO DO ESPIRITO SANTO
GABINETE DO PREFEITO

Publicado no Mural da PM Laranja da Terra
nos termos do Artigo 96 da Lei Organica
Municipal.

DECRETO N° 0349/2025 M\ RN\ s I

Aprova a instrucao Normativa
N°04/2025 - Versao 001/2025
do Sistema de Controle
Interno e da outras
providéncias.

O Prefeito Municipal do Municipio de Laranja da Terra/ES, no uso de suas
atribuicées legais que lhes sdo conferidas e objetivando a operacionalizacdo do
Sistema de Controle Interno do Municipio, no ambito deste Poder.

DECRETA:

Art. 1° Fica aprovada a Instrucdo Normativa do Sistema de Controle Interno n°
004/2025, versao 01/2025, que segue anexa como parte integrante deste Decreto.

Paragrafo Unico: a Instrugdo Normativa a que se refere este caput, dispde sobre as

diretrizes para a elaboracéo, atualizagdo, divulgacdo e monitoramento da Carta de
Servicos ao Cidaddo no ambito da Administragdo Publica Municipal de Laranja da

Terra/ES.

Art. 2° Todas as Instrucdes Normativas, apds a sua publicagdo e divulgacao, deverao
ser executadas e aplicadas pelas unidades responsaveis e por seus respectivos
sistemas administrativos.

Art. 3° Cabera a Unidade Central de Controle Interno, prestar os esclarecimentos e
orientacdes a respeito da aplicagdo dos dispositivos deste Decreto.

Art. 4° Este Decreto entra em vigor na data da sua publicagéo.

Art. 5° Revogam-se as disposi¢ées em contrario.

REGISTRE-SE, PUBLIQUE-SE E CUMPRA-SE.

Laranja da Terra/ES, 06 de maio de 2025.

JOADIR LOUREZ%IIARQUES

Prefeito Municipal
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INSTRUGAO NORMATIVA N° 004/2025

Versao 01/2025

Aprovacao em:

Unidade Responsavel: Unidade Central de Controle interno

FINALIDADE:

Dispde sobre diretrizes para a elaboragao, atualizagao, divulgagdo e monitoramento da
Carta de Servigos ao Cidadado no ambito da Administragcdao Publica Municipal de Laranja
da Terra. A Carta de Servicos ao Cidaddo tem como objetivo informar aos usuarios
sobre os servicos prestados pelos 6rgdos e entidades da Administracdo Publica
Municipal, as formas de acesso, padrdes de qualidade, prazos, requisitos e canais de
atendimento, e sera instrumento de transparéncia, controle social e melhoria da gestao

publica.
ABRANGENCIA:

Ficam abrangidas por esta Instrugdo Normativa todas as unidades da estrutura

organizacional, no ambito do Poder Executivo Municipal de Laranja da Terra.

CONCEITOS:

Informagao: conjunto de dados organizados que transmitem significado e compreensao

sobre um determinado fato ou fenébmeno.

Transparéncia Passiva: forma de acesso a informagéao publica que ocorre quando um

cidadéo solicita informacdes a 6rgaos e entidades publicas.

Carta de Servigos ao Cidaddo: E um instrumento de transparéncia publica que visa

informar os cidadaos sobre os servicos oferecidos por 6rgédos e entidades publicas,
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explicando como acessa-los, prazos, requisitos, padroes de qualidade e canais de

atendimento.

Servigo Publico: E toda atividade administrativa prestada direta ou indiretamente pelo
poder publico com o objetivo de atender as necessidades da coletividade, de forma

continua, regular e adequada.

Usuario dos Servigos Publicos: Pessoa fisica ou juridica que utiliza, usufrui ou tem

interesse direto ou indireto nos servigos prestados pela Administragao Publica.

Qualidade do Servigo: Conjunto de atributos que refletem a eficiéncia, eficacia,

tempestividade, acessibilidade, seguranca e cortesia na prestagdo do servigo publico.

BASE LEGAL E REGULAMENTAR:
A presente instrugcdo Normativa tem como base:

a) A Constituicao Federal de 1988 (Art. 37, §3°, inciso |) — Garante a participagao do
usuario na administracao publica, e;

b) (Inciso XXXIlI do art. 5°, no inciso Il do paragrafo 3° do art. 37 e no paragrafo 2° do
art. 216);

c) LeiFederal n®12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacéo;

d) Lei Complementar n® 131/2009 — Lei de Transparéncia;

e) Lei Complementar n® 101/2000 — Lei de Responsabilidade Fiscal;

f) Lei Municipal n® 0677/2013 — Acesso a Informacgdes.

g) Lei n°® 13.460/2017 — Dispde sobre participagado, protecdo e defesa dos direitos do

usuario dos servigcos publicos.

Fundamentado nesses termos, a Unidade Central de Controle Interno, tendo como

intuito de cumprir com os requisitos obrigatérios, estabelece a presente Instrucao

Normativa na pratica de suas atividades. 4/
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DAS RESPONSABILIDADES

Art. 1° - Cada 6rgao ou entidade da Administracdo Publica Municipal & responsavel por:

| — Elaborar, revisar e manter atualizadas as informacdes sobre os servigos publicos sob

sua responsabilidade;

Il — Garantir a clareza, precisdo e acessibilidade das informagées contidas na Carta de
Servicos;

Ill — Designar servidores ou equipes responsaveis pela gestéo e atualizagéo da Carta de
Servicos;

IV — Promover a divulgacéao da Carta de forma ampla, utilizando canais fisicos e digitais;
V — Cooperar com a Controladoria Geral do Municipio, fornecendo dados e informagdes

quando solicitado.

DA UNIDADE CENTRAL DE CONTROLE INTERNO
Art. 2° - Compete a Controladoria Geral do Municipio:

| — Coordenar e supervisionar a implantagédo e a manutengéo da Carta de Servigos no

ambito do Poder Executivo Municipal;

Il — Padronizar o modelo e orientar os 6rgaos quanto a estrutura e contetido da Carta;

lll — Estabelecer prazos e cronogramas para elaboragéo e atualizagéo da Carta;

IV — Realizar auditorias, inspecdes e analises técnicas sobre a efetividade e
conformidade das informacdes;

V — Emitir recomendacdes para aperfeicoamento dos servicos e cumprimento dos

padroes estabelecidos;
VI — Acompanhar os mecanismos de avaliagdo dos usudrios, promovendo melhorias

com base nos resultados.

&
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DA OUVIDORIA MUNICIPAL
Art. 3° - Compete a Ouvidoria Municipal:

| — Receber, registrar, encaminhar e acompanhar as manifestagées dos usuarios sobre
os servigos descritos na Carta;
Il — Promover a escuta ativa dos cidadaos, contribuindo para a melhoria continua da

prestacao dos servigos;
Il — Fornecer relatérios peribdicos com analises qualitativas e quantitativas das -

manifestacdes recebidas.

DAS DEMAIS SECRETARIAS E SERVIDORES
Art. 4° - Os servidores publicos devem:

| — Conhecer o conteudo da Carta de Servigos e prestar atendimento com base nos
padrdes informados;

Il — Orientar os cidadaos sobre 0 acesso aos servigos e seus respectivos canais;

lIl — Zelar pela correta aplicagéo das diretrizes estabelecidas neste regulamento;

IV- Auxiliar o Controle Interno na elaboragéo, modificagdo dos servigos oferecidos e no

acompanhamento da aplicacdo pelas demais secretarias.

DOS PROCEDIMENTOS
Art. 5° - A elaboracgao da Carta de Servigos ao Cidadao obedecera as seguintes etapas:

| — Levantamento dos servigos publicos prestados por cada 6rgdo ou entidade da

Administracdo Publica Municipal de Laranja da Terra;

Il — Identificagdo das informacgbes essenciais sobre cada servico, incluindo:

e Descricao do servigo; /¢/
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e Publico-alvo:

e Etapas e fluxos;

* Prazos maximos para atendimento;

* Formas de acesso (presencial e/ou digital);

¢ Canais de atendimento e horarios de funcionamento;

¢ Localizagao fisica ou eletrénica para solicitagédo do servico;
e Formas de acompanhamento e manifestagdo do usuario:

e Quem possui atendimento prioritario.

lIl — Preenchimento do modelo padronizado da Carta de Servigos, conforme diretrizes da

Controladoria Geral do Municipio (anexo | — Modelo);
IV — Validagéo interna das informagGes pelos responsaveis de cada setor;

V — Envio a Controladoria Geral para consolidacgéao, revisao e publicacao oficial.

Art. 6° - A atualizacdo da Carta de Servigos ocorrera:
| = Anualmente, obrigatoriamente, ou sempre que houver:

a) Criag&o, alteragéo ou extinco de servigos;
b) Mudangas nos procedimentos, prazos, canais ou requisitos;
¢) Reorganizagéo administrativa que afete a prestacdo dos servigos.

Il - Por solicitagdo da Controladoria Geral, em caso de constatagao de divergéncia,

inconsisténcia ou reclamacgdes recorrentes.

Art. 7° - A divulgagao da Carta de Servigos devera:

| — Ser realizada por meio de: lﬁ/
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a) Publicacdo no site oficial da Prefeitura e no Portal da Transparéncia do Municipio de

Laranja da Terra/ES;

Il — Obedecer a principios de linguagem simples, clareza e acessibilidade, conforme
diretrizes da Lei n® 13.460/2017.

Art. 8° - O monitoramento da Carta de Servigos sera realizado por:

| — Relatérios de acompanhamento elaborados pelos 6rgados responsaveis por servicos
publicos;

Il — Auditorias periédicas conduzidas pela Controladoria Geral do Municipio;

Il — Analise das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Municipal sobre os servigcos

prestados;
IV — Avaliagdo dos usuarios, por meio de pesquisas de satisfagéo e outros instrumentos

de feedback.

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 9° - O presente regulamento aplica-se a todos os 6rgaos e entidades da
Administracdo Publica Municipal direta e indireta que prestem servicos ao cidadao do

Municipio de Laranja da Terra.

Art. 10° - Os casos omissos ou as duvidas surgidas na aplicagdo deste regulamento

serao dirimidos pela Controladoria Geral do Municipio.

Art. 11° - O descumprimento das obrigagcées previstas neste regulamento podera

ensejar responsabilizacdo administrativa, nos termos da legislagéo vigente.

Art. 12° - A Controladoria Geral podera editar normas complementares, guias, manuais

g

\4

e modelos padronizados para orientar a execucao das disposi¢cdes deste regulamento.
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- Este regulamento entra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as

disposi¢ées em contrario.

Art. 14°

- Esta Instrugao Normativa entra em vigor na data de sua publicacao.

Laranja da Terra/ES, 06 de maio de 2025

BRUNA PIO MARTINS
Responsavel pela UCCI
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MODELO PADRAO DE CARTA DE SERVICOS

CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO

Prefeitura Municipal de Laranja da Terra
[Secretaria/Orgao]

5% Apresentacdo
O QUE E?
A presente Carta de Servigos tem por objetivo informar os cidaddos sobre os servicos

prestados pela [nome do 6rgéo/setor], os compromissos de atendimento e os padrées
de qualidade estabelecidos, promovendo a transparéncia e o acesso as informacées de

forma clara e objetiva.

&R Servico 1: [Nome do servico]

Descricéao:
[Breve descricdo do que se trata o servigo.]

Quem pode utilizar esse servigo? (Publico-alvo):

[Ex.: Cidadaos, empresas, servidores publicos, etc.]

Etapas para a realizagéo do servigo:
[Ex.: Solicitagéo presencial ou on-line]

Horario de Atendimento e informagdes de contato com o setor responsavel.

[Ex.: Segunda a sexta-feira, das 8h as 11h e das 13h as 16h]

Prazo para atendimento:

[Ex.: Até 10 dias (teis] &
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Formas de prestagao do servigo:
[Presencial / On-line / Por telefone / Por e-mail]

Horario de atendimento:

Local de atendimento:
[Endereco completo do local ou link, se digital]

Canais de comunicacgao:

Telefone: (27) xxxx-xxxx

E-mail: [email@email.com]

Site: [www.laranjadaterra.es.gov.br]

lull Compromissos de Atendimento
Clareza na informacao

Atendimento com cordialidade e respeito
Cumprimento dos prazos

Disponibilidade de canais de comunicagao

£ Como o cidadao pode se manifestar
Reclamacdes, sugestdes, elogios ou dentncias podem ser apresentados por meio da

Ouvidoria Municipal:
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Site: [link da ouvidoria]

Telefone: (27) xxxx-xxxx

Presencialmente na sede da Prefeitura

Informagéo sobre quem tem direito a tratamento prioritario:
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