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INSTRUCAO NORMATIVA CSCI N2 002/2025

EMENTA: Dispde sobre as atividades de ouvidoria
PUBLICADO EM das unidades e da rede de interlocutores da
Loo3 IZ025 Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, e da
Erenice nos outras providéncias.
Matricula: 11

Tec. de Controle Interno

O COORDENADOR DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DO MUNICIPIO
DE IBIMIRIM ESTADO DE PERNAMBUCO, no uso de suas atribui¢gdes legais, que lhe
confere a Lei Municipal n® 642/2009, de 25 de junho de 2009, que dispde sobre a criacdo
e funcionamento do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Municipal,
normatiza:

CONSIDERANDO a RESOLUGAO TC n° 01/2009, que dispde sobre a criacéo, e
funcionamento do Sistema de Controle Interno do poder Executivo do Municipio de
Ibimirim, e da outras providéncias;

CONSIDERANDO a Lei Municipal n° 870/2022, que institui e regulamenta a
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, nos termos da Lei federal n°® 13.460/2017, que
cria o Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos — CMUSP, e da outras
providéncias;

CONSIDERANDO por fim, que a ouvidoria é parte integrada do Orgdo Central de
Controle Interno do Municipio de Ibimirim/PE, denominado “Coordenadoria do Sistema
de Controle Interno — CSCVI”, ficando sujeita a orientagcdo normativa e a supervisao
técnica do 6rgdo central, sem prejuizo da subordinagdo administrativa ao 6rgao ou a
entidade da administracdo publica municipal a que estiverem vinculados.

CAPITULO |
Das Disposi¢oes Gerais

Art. 1° - Esta Instrugdo Normativa dispde sobre as atividades de ouvidoria das
unidades e da rede de interlocutores da Ouvidoria do Poder Executivo Municipal de
Ibimirim — PE.

Art. 2° - S0 objetivos da Ouvidoria do poder Executivo Municipal:

| — Coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere a Lei Municipal n°
870/2022;

Il — Propor e coordenar agdes com objetivo de:

a) Desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestacéo de servigos publicos; e
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b) Facilitar o acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de participagéo na
gestdo e na defesa de seus direitos;

Ill = Zelar pela interlocucéo entre o usuario de servicos publicos e os 6rgaos e as entidades
da administracdo publica municipal responsavel por estes servicos; e

IV — Acompanhar a implantagdo da Carta de Servigos ao Usuario, de trata o art. 7° da Lei n°
13.460, de 2017, em acgéo articulada com as Secretarias Municipais e demais 6rgaos.

SECAO|
Das competéncias

Art. 3° - Compete a Ouvidoria do Poder Executivo Municipal de Ibimirim:

| — Receber, analisar e encaminhar aos 6rgaos competentes as manifestagdes da
sociedade que lhe forem dirigidas, em especial aquelas sobre:

a) Violacao ou qualquer forma de discriminagéo atentatéria dos direitos e liberdades
fundamentais;

b) liegibilidades, atos de improbidade administrativa e abuso de poder,;

c) mal funcionamento dos servicos legislativos e administrativos da prefeitura de
Ibimirim;

Il - Dar prosseguimento as manifestacdes recebidas;

Il - informar ao cidaddo ou entidade qual o 6rgéo a que devera dirigir-se, quando
manifestacdes nao forem de competéncia da Ouvidoria do Poder Executivo Municipal
de Ibimirim;

IV - Organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados do Poder
Executivo Municipal de Ibimirim;

V - Facilitar o amplo acesso do usuario aos servigos da Ouvidoria, simplificando seus
procedimentos e orientando os cidaddos sobre os meios de formalizagdo das
mensagens a serem encaminhadas a Ouvidoria do Poder Executivo Municipal de
Ibimirim;

VI - Auxiliar o Poder Executivo Municipal na tomada de medidas para sanar as
violagdes, as ilegalidades e os abusos constatados;

VIl - auxiliar o Poder Executivo Municipal na tomada de medidas necessarias a
regularidades dos trabalhos executivos e administrativos;

VIl — acompanhar as manifestagdes encaminhadas pela sociedade civil a prefeitura
Municipal;
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IX — Conhecer as opinides e necessidades da sociedade par a sugerir a Prefeitura
Municipal de |bimirim as mudancas por ela almejadas;

X — Auxiliar na divulgacao dos trabalhos da Prefeitura Municipal de Ibimirim, dando
conhecimento aos cidaddos dos canais de comunicagdo e dos mecanismos de
participacao disponiveis;

Art. 4°- Compete ao 6rgao central da Ouvidoria do Poder Executivo Municipal;

| — Estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das suas
atribuicdes nos Capitulos Ill, IV, VI da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
em acao articulada com as demais secretarias e unidades de Ouvidoria setoriais;

Il — Monitorar a atuacdo das unidades setoriais € da rede de interlocutores da
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal no tratamento das manifestacdes;

Il — Promover a capacitagéo e o treinamento relacionados as atividades de Ouvidoria
e de protecao e defesa do usuario de servigos publicos;

IV — Manter, em acgé&o articulada com as secretarias e com o setor de tecnologia da
informacdo, sistema informatizado com o objetivo de recebimento, analise e
atendimento das manifesta¢des enviadas para as unidades setoriais da Ouvidoria do
Poder Executivo Municipal, sem prejuizos de outras midias de acesso;

V — Definir, em conjunto com a Secretaria de Administracdo e a Coordenadoria do
Sistema de Controle Interno do Municipio, metodologia padrdo para aferir o nivel de
satisfacdo dos usuarios de servigos publicos, com suporte técnico do setor de
Tecnologia da Informacéo;

VI — Manter base de dados com as manifestagdes recebidas de usuarios;

VIl — Sistematizar as informacdes disponibilizadas pelas unidades setoriais e rede de
interlocutores da Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, consolidar e divulgar
estatisticas inclusive aquelas indicativas de nivel de satisfagdo dos usuarios com
servigos publicos prestados, em acgédo articulada com a Secretaria de Administracéo e
a Coordenadoria do Sistema de Controle Interno do Municipio;

VIII — Propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a corregdo de
falhas e omissdes na prestagdo de servigos publicos;

IX — Atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com usuarios de
servicos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamacdes, sugestdes e
elogios recebidos;

X — Exercer agdes de mediacao e conciliagdo, bem como outras agdes para solugdo
pacifica de eventuais conflitos entre usuarios de servicos e 6rgdos da administragdo
publica, com finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagdes recebidas e
meilhorar a efetividade na prestacdo de servigos publicos;
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SECAOII
Do recebimento, da analise e da resposta de manifestagées

Art. 5°- em nenhuma hip6tese sera recusado o recebimento de manifestacdes
formuladas, nos termos desta Lei Federal n°13.460, de junho de 2017.

Art. 6°- Os procedimentos de que trata esta lei sdo gratuitos, vedada a cobranca de
importancias ao usuario de servicos publicos, ressalvando os custos para a
reproducéo de documentos, midias digitais, postagem e correlatos.

Art. 7°- Sdo vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a
apresentacdo de manifestacées da Ouvidoria do Poder Executivo Municipal.

Art. 8°- A certificacdo da identidade do usuario de servigo publico somente sera
exigida quando a resposta a manifestagdo implicar acesso a informacdo pessoal
prépria ou de terceiros.

Art. 9°- As manifestacdes serdo apresentadas preferencialmente em meio eletrénico,
por meio de sistema informatizado, sem prejuizo de outras midias de acesso.

§ 1° Na hipétese de a manifestacdo ser recebida em meio fisico, esta sera digitalizada
na sua integralidade e inserida imediatamente no sistema de atendimento ao cidadao.

§ 2° A unidade da Ouvidoria do Poder Executivo Municipal que receber manifestagdes
sobre matéria alheia a sua competéncia encaminhard a unidade da ouvidoria
responsavel pelas providéncias requeridas.

As unidades que compdem a Ouvidoria do Poder Executivo Municipal responderéo
aos interessados as respectivas decisdes administrativas em linguagem clara,
objetive, simples e compreensivel, no prazo de 20 (vinte) dias, contados da data do
recebimento da manifestagdo, prorrogavel por 10 (dez) dias, mediante justificativa
encaminhada ao requerente antes do termino do prazo inicial.

§ 1° recebida a manifestacdo, sera realizada a analise previa e, se necessario,

encaminhada as areas responsaveis para adocéo de providencias e esclarecimentos
necessarios.

§ 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario de servicos publicos
forem insuficientes para a andlise da manifestacéo, as unidades setoriais ou central
da Ouvidoria do Poder Executivo Municipal solicitardo ao usuario a complementacgdo
de informagdes, que devera ser atendida no prazo de até 30 (trinta) dias, contados a
partir da data de seu recebimento.
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§ 3° Nao serdo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se
referentes a situacdo sugerida com a nova documentag&o ou com novas informacdes
apresentadas.

§ 4° A solicitagdo de complementacao de informacdes suspendera o prazo previso no
caput, que sera retomado a partir da data da resposta do usuario.

§ 5° A falta de complementacdo de informacgéo pelo usuario de servigos publicos no
prazo estabelecido no § 2° acarretara no arquivamento da manifestacdo, sem a
resposta conclusiva.

§ 6° A Ouvidoria Geral podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente
aos agentes publicos do 6rgado ou entidade a que se vincula, a rede de interlocutores
e as unidades de ouvidorias setoriais, e as devem ser respondidas no prazo de 15
(quinze) dias, prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez, por mais 10 (dez) dias.

§ 7° O prazo mencionado no § 6° sera de 30 (trinta) dias, prorrogaveis de forma
justificada unica vez, por igual periodo, quando a demanda necessitar de
encaminhamento ou resposta de outros érgdos ou quando a complexidade do caso
assim o exigir.

Art. 11°- O elogio recebido pela unidade setorial ou central da Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento
ou ao responsavel pela prestagdo do servigco publica e a sua chefia imediata.

Art. 12°- A reclamacgédo recebida pela unidade setorial ou central da Ouvidoria do
Poder Executivo Municipal serda encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servidor publico.

Art. 13°- A sugestao recebida pela unidade setorial ou central da Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagao do
atendimento ou do servico publico, a qual cabera manifestar-se acerca da
possibilidade de adocdo ou analise da providéncia sugerida.

Art. 14° — A denlncia recebida pela unidade setorial ou central da Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal sera conhecida a hipotese de conter elementos minimos
descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a Administracdo Publica
Municipal a chegar a tais elementos.

§ 1° A resposta conclusiva da denuncia contera informacdo sobre o seu
encaminhamento aos érgaos apuratérios competentes, ou sobre o seu arquivamento,
na hipétese de a denuincia ndo ser conhecida;
§ 2° A denuncia podera ser arquivada quando:

| — Estiver dirigida a 6rgédo ndo pertencente ao Poder Executivo Municipal; ou

Il - Nao contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuragao.
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§ 3° Os 6rgéos apuratérios administrativos internos encaminhardo a Ouvidoria Geral
o resultado do procedimento de apuracédo da dentncia;

§ 4° As unidades setoriais deverao informar ao 6rgéo central do sistema a ocorréncia
de denuncia por eventual ato praticado por agente publico.

Art. 16°~ Nos casos de denuncia anénima e solicitagdes de sigilo no ambito dos
orgéos setoriais e central da Ouvidoria, considera-se:

| — Denuncia Andénima: manifestagéo que chega aos 6rgéos e entidades publicas sem
identificacdo do denunciante;

Il - Sigilo: hipétese em que o 6rgdo publico, a pedido ou de oficio, oculta a
identificacdo do denunciante.

Art. 16°— Apresentada denuncia andnima frente & Ouvidoria Geral do Poder Executivo
Municipal, esta a recebera, devendo encaminha-la aos 6rgéos responsaveis pela
apuragéo, desde que haja elementos suficientes a verificagdo dos fatos descritos.

Art. 17°~ AS unidades que compdem a Ouvidoria do Poder Executivo Municipal
assegurarao a prote¢ao da identidade e dos elementos que permitam a identificacéo
do usuario de servigo do poder publico ou do autor da manifestacéo, nos termos do
disposto no art.31 da Lei n°112,527, de 18 de novembro de 2011.

§ 1° As ouvidorias setoriais ou central, de oficio ou mediante solicitagdo de reserva de
identidade dever&o encaminhar a manifestacéo aos érgaos de apuragéo sem o nome
do demandante;

§ 2° As restricdes de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se aplica
caso se configure denunciagdo caluniosa ou comunicacao falsa de crime, nos termos
dos artigos 339 e 340 do cddigo penal, decreto n° 2848, de 07 de dezembro de 1940,
ou ainda e, caso de flagrante ma-fé por parte do manifestante;

Art. 18°~ As unidades que compdem a Ouvidoria do Poder Executivo Municipal
poderé&o coletar informagdes junto aos usudrios de servigos publicos com a finalidade
de avaliar a prestacdo desses servicos e de auxiliar na detecgéo e na correcdo de
possiveis irregularidades.

SECAO il
Do Relatério de Gestao

Art. 19° - A Administracdo Municipal, sem prejuizo de outras avaliacbes, devera
anualmente avaliar seus servigos, assumindo o dever de consolidar as informacdes
decorrentes das manifestagdes e, com base nelas apontar falhas e sugerir melhorias
na prestacdo de servigos publicos, elaborando relatérios de gestso.

Art. 20° - O relatdrio de gestdo que trata o art. 4° devera indicar, ao menos:
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| — O numero de manifestacdes recebidas nesse presente ano;
Il - Os motivos das manifestacdes;
il — A analise dos pontos recorrentes; e

IV — AS providencias adotadas pela administracdo publica nas solugdes
apresentadas.

§ 1° - O relatério de gestdo de que trata o caput deste artigo devera ser disponibilizado
integralmente no portal da transparéncia ou no sitio oficial do municipio

§ 2° - A avaliagao realizada constituira subsidios aos indicadores da Coordenadoria
do sistema de Controle Interno do Municipio, da Ouvidoria e da secretaria de
Administracao.

SEGAO llil
Do Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos

Art. 21° - Com base no capitulo V da Lei Federa 13.460, de 26 de junho de 2017, fica
criado o Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publico - CMUSP, vinculada a
Ouvidoria Geral do Municipio, como 6rgéo colegiado de carater consultivo, com a
finalidade de zelar pela participagao, protecédo e defesa dos direitos dos usuarios dos
servigcos publicos municipais, com as seguintes atribuicées:

| — Acompanhar, participar da avaliagdo e propor melhorias sobre a prestagdo dos
servigcos publico municipais, executados direto ou indiretamente;

[l — Contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;

[Il = Acompanhar e avaliar a atuagdo do Ouvidor geral e dos responsaveis por agdes
de ouvidoria de cada 6rgéo e entidade prestador de servigos publicos;

IV — Manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas;

V — Participar da elaboragdo do seu regimento interno a ser aprovado mediante
decreto;

VI — Promover a articuglacao dos érgéos e santidades de defesa do consumador com
6rgaos da admnistracao publica municipal, em acdo coordenada pela Ouvidoria Geral;
e

VIl — prestar aos usuarios dos servicos municipais orientacdo sobre seus direitos
utilizando-se de linguagem simples, clara, concisa e objetiva.
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SECAOV
Da Composicdao do Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos

Art. 22°- O CMUSP é composto por 11 (onze) membros conselheiros, fazendo parte
o representante da Ouvidoria Municipal que € o membro permanente, com direito a
voto.

Art. 23°- O presidente sera eleito entre os membros cuja representacao se dara da
seguinte forma:

| — Cinco representantes dos usuarios de servigos publicos;

Il - Cinco representantes da Admnistragao Publica Municipal, indicados pelos titulares
das pastas, sendo:

a) 01 (um) da Secretaria Municipal de Infraestrutura;

b) 01 (um) da Secretaria Municipal de Saude;

c) 01 (um) da Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social;
d) 01 (um) da Secretaria Municipal de Administrac¢ao.

f) 01 (um) do Gabinete do Prefeito.

§ 1° A nomeacao dos representantes dos usuarios prevista no inciso | sera precedida
de chamamento publico para a manifestacdo de interesse conduzido pela
Controladoria Geral e Ouvidoria Geral do municipio, que publicara o edital na
Imprensa Oficial do Municipio com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias e ampla
divulgacéo.

§ 2° Com excecdo do membro permanente, os demais membros do CMUSP sao
nomeados por ato do Chefe do Poder Executivo para um mandato de 02 (dois) anos,
permitida a reconduc¢ao por igual periodo;

§ 3° O membro que faltar, injustificadamente em trés reuniées consecutivas, perdera
seu mandato;

§ 4° O substituto sera nomeado, respeitada a classe de representacdo, sem
necessidade de novo chamamento publico previsto no § 1°, para finalizar o mandato
do membro destituido;

§ 5° As consideragdes do CMUSP séo registradas em atas e tomadas por deliberagao
da maioria simples, tendo seu presidente apenas o voto de qualidade.
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§ 6° A participagcdo do CMUSP é considerada servico publico relevante e sem
remuneracgao.

Art. 24°- E facultado o convite de representantes de 6rgdos de controle, érgéos de
defesa dos consumidores e demais membros da sociedade civil, inclusive a Ordem
do Advogados do Brasil, para participacdo de reunides do CMUSP, somente com
direito de voz.

Art. 25°- Por falta de decoro ou por conduta incompativel com as atribuicdes de
membro conselheiro, o CMUSP podera, em procedimento interno que assegure ampla
defesa, observados os principios da proporcionalidade e da razoabilidade, advertir,
suspender até 60 (sessenta) dias, ou excluir o membro infrator, em escrutinio secreto
e por decisdo da maioria absoluta de seus membros.

Art. 26°- O CMUSP realizara a cada 02 (dois) anos uma conferéncia aberta a
participagcdo da sociedade em geral, para promover o debate, o planejamento e a
proposic¢édo de politicas publicas pertinentes a defesa dos usuarios municipais.

Art. 27°- A Ouvidoria geral do municipio adotara as providencias para que o CMUSP
seja instalado, realize sua primeira reunido e apresente a proposta de seu regimento
interno para aprovacgdo por decreto, no prazo de 180 (cento e oitenta) dias a contar
da vigéncia desta lei.

_ SEGAOVI ]
DISPOSICOES FINAIS E TRASITORIAS

Art. 28° — A Coordenadoria do Sistema de Controle Interno editara as normas
complementares necessarias ao funcionamento da Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal.

Art. 29° - Os titulares das Secretarias e 6rgdos da Administragdo Publica Municipal
seréo responsaveis pelas seguintes atribuicdes:

| — Assegurar o cumprimento das normas relativas a Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal, de forma eficiente e adequada aos objetos da Lei n° 13.460, de 2017;

Il — Indicar servidores, para posterior designacdo por portaria do Chefe do Poder
Executivo, que serdo responsaveis pelo recebimento das solicitagdes de Ouvidoria,
bem como pela validacdo interna das respostas a serem fornecidas e pelo
cumprimento dos prazos legais nas respostas.

Art. 30°~ No caso dos servicos de ouvidoria da Secretaria de Salde deverdo ser
observados os dados e informagdes fornecidos ao Ministério da Saude, para o
estabelecimento de estratégias da melhoria das ac¢des e dos servigos prestados.

<
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Art. 31°- As autoridades do Poder Executivo Municipal adotardo as providéncias
necessarias para que os servidores conhegam as normas e observem as medidas e
procedimentos de segurancga para tratamento de informagées de Ouvidoria.

Art. 32°- As situacdes de omissdo ou conflito aparente de normas serdo tratadas
especificamente no ambito da Procuradoria Municipal.

Art. 33° — Eventuais despesas decorrentes da aplicacdo da presente lei serdo
suportadas por dotagbes orcamentarias ja existentes, suplementadas caso seja
necessario.

Art. 34°- Esta Instrucdo Normativa entrara em vigor na data de sua publicagéo,
revogando-se as disposicdes em contrario.

Ibimirim/PE, 10 de margo de 2025.

Jenilson de Morae ente
Coordenador do Sistema de Controle Interno
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