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INSTRUCAO NORMATIVA N° 04 DE 10 DE AGOSTO DE 2022

DISPOE SOBRE A NORMATIZACAO DA OUVIDORIA GERAL E
CARTA DE SERVICO AO USUARIO DO MUNICIPIO DE

TAMANDARE E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

A CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO, no uso de sua competéncia, que lhe foi
atribuida pela Lei Municipal N2 268/2009 e o PREFEITO MUNICIPAL, no uso de sua

competéncia que lhe foi atribuida pela Lei Organica do Municipio:

Capitulo I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°- Esta norma regulamenta, no ambito do Municipio de Tamandaré, a Lei n?
13.460, de 26 de junho de 2017 e os procedimentos da Ouvidoria Municipal, criada
pela Lei n® 404, de 26 de fevereiro de 2013.

§ 12 Sujeitam-se ao disposto nesta norma os 6rgaos da administracdo direta e
autarquias.

§ 22 Os 6rgdos e as entidades da administracdo publica assegurardo ao usuario de
servicos publicos a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecdo e defesa
dos direitos.

Art. 2° - Para os efeitos desta norma considera-se:

| ouvidoria: instancia de participacdo e controle social responsavel pelo tratamento
das manifestacdes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob
qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestdo publica;

Il reclamacdo: demonstragdo de insatisfacao relativa ao servigo publico municipal;

Il denuincia: comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuagdo
dos 6rgaos apuratdrios competentes;

IV elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o servico
publicooferecido ou atendimento recebido;

V sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos publicos;
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VI - solicitacdo: requerimento de ado¢do de providéncia por parte da Administracao;

VIl - identificacdo: qualquer elemento de informacao que permita a individualizagdo
de pessoa fisica ou juridica;

VIII - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgdo ou
entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria.

IX - servicos publicos: atividades exercidas pela Administracdo publica direta,
indireta e fundacional ou por particular, mediante concessdao, permissao,
autorizacdo ou qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo, contrato,
convénio ou parceria.

X - politica publica: conjunto de programas, acoes e atividades desenvolvidas pelo
Municipio direta ou indiretamente, com a participacdo de entes publicos ou
privados, que visam a assegurar determinado direito de cidadania, de forma difusa
ou para determinado segmento social, cultural, étnico ou econémico.

Capitulo II
DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 3° - Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a participagdo dos
usuarios no acompanhamento da prestacao e na avaliacdo dos servigos publicos sera
feita por meio de um Conselho de Usuarios:

Paragrafo tnico. O conselho de usuario é um 6rgao consultivo dotado das seguintes
atribuigoes:

I  Acompanhar a prestagdo dos servigos;

Il Participar na avaliacdo dos servigos;

11 Propor melhorias na prestagao dos servicos;

IV Contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;

V Acompanhar e avaliar a atuacao da ouvidoria.
Art. 4° - O Conselho tera composi¢do paritaria de 10 (dez) membros titulares com

seus respectivos suplentes, a ser devidamente nomeados e empossados por ato do
Prefeito, observado a seguinte representacao:



GOVERNO D

 TAMANDARE  ERINTERNG
&

GOVERNODETAMANDAR

a) 01 (um) representante do Poder Executivo;

b) 01 (um) representante do Poder Legislativo;

c) 01 (um) representante da Secretaria de Saude, Educagdo e Assisténcia Social;

d) 01 (um) representante da Controladoria Geral;

e) 01 (um) representantes dos servidores publicos municipais;

f) 03 (cinco) representantes dos usudrios de servicos publicos escolhidos por meio
de processo aberto ao publico e diferenciado por tipo de usudrio a ser representado,
preferencialmente usuarios dos servicos publicos de satde, educacao,
abastecimento de agua, assisténcia social e servigos urbanos.

§ 12 Caso haja abstencdo na indicacao de representantes ou diante da incidéncia de
qualquer outro motivo que enseje vacancia na composicdo do colegiado, o
Conselho deverd suprir a respectiva vaga por meio de resolucdo aprovada pela
maioria absoluta dos seus membros, observada tanto quanto possivel a equivaléncia
ou compatibilidade entre o segmento substituto e o substituido, bem como o critério
de paridade.

§ 22 Apo6s a primeira composicdo, os membros do Conselho serdo indicados em até
20 (vinte) dias antes do término do mandato dos conselheiros anteriores.

§ 32 O mandato dos membros do Conselho sera de 2 (dois) anos, permitida uma
Unica recondugio para o mandato subsequente por apenas uma vez.

§ 42 A atuagdo dos membros do Conselho:
| - ndo serd remunerada;
Il - é considerada atividade de relevante interesse publico e social; e

Il - assegura iseng¢do da obrigatoriedade de testemunhar sobre informagdes
recebidas ou prestadas em razao do exercicio de suas atividades de conselheiro e
sobre as pessoas que lhes confiarem ou deles receberem informagdes.

§ 52 Os membros do Conselho poderao ser substituidos, a qualquer tempo, mediante
solicitagdo da entidade ou autoridade responsavel por sua indicagao.

§ 62 As decisdes do Conselho serdo consubstanciadas em resolucdes.

§ 72 As resolugdes do Conselho, bem como os temas tratados em plenario, reunioes

de diretoria e comissdes deverao ser registrados em ata.

§ 82 O suplente substituird o titular do Conselho nos casos de afastamentos
temporarios ou eventuais deste, e assumira sua vaga nas hipoteses de afastamento
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definitivo.

§ 92 O Conselho tera um Presidente, um Vice-Presidente, um 12 (primeiro)
Secretario e um 22 (segundo) Secretario que serdo eleitos pelos conselheiros, cujos
mandatos coincidirdo com o mandato do colegiado, sem prejuizo de outros cargos
que julgarem convenientes, sendo que enquanto ndo eleito o Presidente exercera a
funcdo o conselheiro com mais idade.

§ 10 O mandato do conselheiro que deixar de comparecer, sem justificativa, a 3 (trés)
reunides consecutivas ou 5 (cinco) intercaladas no periodo de 12 (doze) meses, ficara
extinto.

§ 11 O prazo para justificar, por escrito, a auséncia é de 5 (cinco) dias uteis, a contar
da data da reunido em que se verificou o fato.

§ 12 0 6rgao de deliberacdo maxima do Conselho é o Plenéario, observadas as seguintes
regras:

| - as sessOes plenarias serao publicas, salvo deliberacdo em contrario da maioria
absoluta dos conselheiros, e ocorrerao ordinariamente a cada 30 (trinta) dias e
extraordinariamente quando convocadas por seu Presidente ou por requerimento da
maioria de seus membros;

Il - as sessOes plenarias serdo realizadas com a presenca da maioria absoluta dos
membros do conselho que deliberara através da maioria dos votos dos presentes;

Il - cada conselheiro tera direito a um Unico voto na sessdo plenaria a excecao do
Presidente que somente votara em caso de empate;

IV - poderdo tomar parte nas reunides, com direito a voz e nao a voto, pessoas cuja
audiéncia seja considerada util para fornecer esclarecimentos ou informacgdes,
devidamente convidadas pelo Presidente do Conselho ou por qualquer de seus
membros.

§ 13 Ao Conselho é facultado formar comissGes provisorias ou permanentes, grupos
de trabalhos, comités, camaras tematicas e afins, especialmente para apresentar e/ou
propor medidas que contribuam para concretizagdo de suas atribui¢des, observadas as
regras estabelecidas neste artigo.

§ 14 O Conselho elaborara seu Regimento Interno e sua aprovacao sera formalizada em
resolucdo, no prazo de 90 (noventa) dias, contado do seu pleno e efetivo
funcionamento, sendo que, posteriormente, tal ato devera ser homologado, por meio de
decreto, expedido pelo Prefeito.
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Art. 5° Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos por este decreto deverdo
avaliar os servicosprestados, nos seguintes aspectos, sem prejuizo da avaliacdo do
desempenho do servidor:

| - satisfacdo do usudrio com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos servicos;
IV - quantidade de manifesta¢des de usuarios;

V - medidas adotadas pela administracao publica para melhoria e aperfeicoamento
da prestacao doservico.

Paragrafo Unico. A avaliagdo serd realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no
minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia
estatistica aos resultados.

Capitulo IV
DA OUVIDORIA

Art. 6° A ouvidoria devera se organizar em forma de sistemas, com a finalidade de:

[ - articular a atividade da ouvidoria publica;

Il - garantir o controle social dos usuarios sobre a presta¢do de servicos publicos;

Il - garantir o acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de
paparticipacdo na gestdo edefesa dos direitos;

IV - garantir a efetiva interlocucdo entre usuario de servicos publicos e os drgaos
e entidades daadministragdo publica.

Art. 7° O servidor publico ocupante da funcdo gratificada de Ouvidor devera
estar diretamentevinculado diretamente a Secretaria Municipal de Governo.
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Art. 8° Compete a ouvidoria atender as atribui¢des previstas nos artigos 13 a 17 da Lei
n?13.460/2017.

| - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos
pubicos, nostermos da Lei 13.460/2017;

Il - receber, analisar e responder as manifestacoes a elas encaminhadas por usuarios;
recebidas porqualquer canal de comunicagdo com o usudrio de servigos publico;

Il - Expedir a Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata o art. 72 da Lei 13.460, de
2017, com as informacdes claras e precisas em relacio a cada um dos servicos
publicos prestados, priorizando as regras claras de prioridades em atendimentos e
previsdo de tempo de espera.

IV - monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario;

V- exercer a articulacdo permanente com outras instancias e mecanismos de
participacdo e controle social;

VI - produzir e analisar dados e informacgdes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor e monitorar a ado¢do de medidas para a correc¢do e a
prevencdo de falhas e omissdes na prestacdo de servigos publicos;

VIl - atuar em conjunto com os demais canais de comunica¢do com o usudrio de
servicos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes, sugestdes e
elogios recebidos;

VIII - exercer acoes de mediagdo e conciliagdo, bem como outras a¢des para a solucao
pacifica de conflitos entre usuarios de servicos e oOrgdos e entidades, com a
finalidade de ampliar a resolutividade das manifestacdes recebidas e melhorar a
efetividade na prestacdo de servigos publicos.

IX - elaborar e apresentar respostas conclusivas nas manifestacdes recebidas no
prazo de até 30 (trinta) dias, contados do recebimento da manifestagao, prorrogavel
por igual periodo, mediante justificativa expressa.

X - publicar quadro geral dos servicos publicos prestados pelo Municipio, que
especificard os 6rgdo ou entidades responsaveis pela sua realizacdo e a autoridade
administrativa a que estdo subordinados ou vinculados;

Xl - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar todas as
informacdes, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de
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servicos publicos, que devera conter:

a) o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

b) os motivos das manifestacgoes;

c) a analise dos pontos recorrentes; e

d) as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢des apresentadas.

Paragrafo nico. O relatdrio de gestao sera:

I - encaminhado ao Gabinete do Prefeito;

II - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 9° Compete a Controladoria Interna, érgao responsavel pela Ouvidoria:

| - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orienta¢des relativas ao correto
exercicio das competéncias e atribui¢cdes art. 1° da Lei n2 404, de 2013;

Il - expedir orientagdes e diretrizes relativas ao correto exercicio das competéncias e
atribuicdes definidas no art. 1°da Lei n® 404, de 2013;

Il - monitorar a atuag¢do da ouvidoria no tratamento das manifesta¢des recebidas;

IV - promover politicas de capacitacdo e treinamento relacionadas as atividades
de ouvidoria edefesa do usuario de servicos publicos;

V - manter sistema informatizado de uso obrigatorio que permita o recebimento, a
andlise e a resposta das manifestacdes enviadas para a ouvidoria;

VI - definir formularios padrao a serem utilizados pela ouvidoria para recebimento de
manifestacdes;

VIl - definir metodologias padrdao para medicao do nivel de satisfacdo dos cidadaos
usudrios de servicos publicos;

VIl - manter base de dados com todas as manifestacdes recebidas pelas unidades de
ouvidoria; e
IX - sistematizar as informacdes disponibilizadas pela ouvidoria, consolidar e

divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo com os
servigos publicos prestados, propondo e monitorando a ado¢do de medidas para a
correcdo e a prevencdo de falhas e omissdes na prestagdo de servigcos publicos.

Capitulo V

DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE
MANIFESTACOES
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Secao I
Das regras gerais para tratamento de manifestacoes

Art. 10 A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestacoes em
linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 12 Em nenhuma hipétese serd recusado o recebimento de manifestacdes
formuladas nos termos desta norma sob pena de responsabilidade do agente
publico.

§ 29 A solicitacdo de certificacdo da identidade do usuario somente podera ser
exigida excepcionalmente, quando necessdria ao acesso a informagdo pessoal
prépria ou de terceiros.

§ 32 E vedada a cobranga de qualquer valor aos usuarios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reproducdo de documentos,
midias digitais, postagem e correlatos.

Art. 11 As manifestacbes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio do sistema informatizado de que trata o inciso IV do art. 9
desta norma.

§ 12 A ouvidoria assegurara que o acesso ao sistema de que trata o caput esteja
disponivel napagina principal de seus Portais na rede mundial de computadores.

§ 22 Sempre que recebida em meio fisico, os 6rgaos e entidades deverao digitalizar
a manifestacdo e promover a sua insercdo imediata no sistema a que se refere o
caput.

§ 32 A ouvidoria que receber manifestacdes que ndo se encontrem no ambito de suas
atribuicdes deverdo encaminha-las para a unidade competente.

Art. 12 A ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacdes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento da
manifestacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 12 Recebida manifestacdo, a ouvidoria devera realizar andlise prévia e, caso
necessario, encaminhd-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 22 Sempre que as informacgoes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para
a andlise da manifestacdo, em até 30 dias a contar do recebimento da manifestacao
a ouvidoria devera solicitarao usuario pedido de complementacdo de informacdes,
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que devera ser respondido em até 20 dias, sob pena de arquivamento, sem producao
de resposta conclusiva.

§ 32 O pedido de complementacdo de informacgdes interrompe uma Unica vez o
prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da
resposta do usuario, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

§ 4° A ouvidoria podera solicitar informagdes as areas responsaveis pela tomada de
providéncias, as quais deverdo responder dentro do prazo de até vinte dias,
contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante
justificativa expressa, sem prejuizo de norma que estabeleca prazo inferior.

Art. 13 A Ouvidoria assegurara ao usuario a protecao de sua identidade e demais
atributos de identificacao, nos termos do art. 31 da Lei 12.527/2011.

Paragrafo unico. A preservacdo da identidade do manifestante dar-se-4 com a
protecao do nome, endereco e demais dados de qualificacdo dos manifestantes que
serdo documentados separadamente, aos quais sera dispensado o tratamento
previsto no caput.

Secao Il
Do elogio, da reclamacao e da sugestao

Art. 14 O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servico publico, bem como as
chefias imediatas destes.

Paragrafo tUnico. A resposta conclusiva do elogio conterda informacao sobre o
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e as suas chefias imediatas.

Art. 15 A reclamagdo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamagdo contera informagao sobre a
decisao administrativa final acerca do caso apontado.

Art. 16 A sugestdao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servigo publico que devera se manifestar acerca da
adoc¢do ou ndo da medida sugerida.

Paragrafo Unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisao administrativa final
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informara acerca da forma e dos prazos de sua implantacdo, bem como dos
mecanismos pelos quais ousudrio podera acompanhar a execucdo da adogdo da
medida.

Art. 17 A ouvidoria podera receber e coletar informacgdes junto aos usudrios de
servicos publicos com a finalidade de avaliar a prestacdo de tais servicos, bem
como auxiliar na detec¢do e correcdode irregularidades na gestao.

§ 19 As informacgdes de que trata este artigo ndo se constituem em manifestacoes
passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.

§ 22 As informagdes que constituam comunicagoes de irregularidade, sempre que
contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderao ser
apuradas mediante procedimento preliminar de investigac¢ao.

Secao III
Das denuncias

Art. 18 A denuncia recebida serda tratada caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administracao publica
chegar a tais elementos.

§ 12 No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informagdo sobre o seu encaminhamento aos O6rgdos apuratorios competentes,
sobre os procedimentos a ser adotados e respectivo nimero que identifique a
dentncia junto ao 6rgdo apuratorio, ou sobre o seu arquivamento.

§ 22 Os oOrgdos apuratorios administrativos internos encaminhardo a ouvidoria o
resultado final do procedimento de apuracdo da dendncia, a fim de dar
conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestacao.

§ 39 As unidades setoriais deverao informar ao 6rgdo central do sistema, quando
existente, aocorréncia de denuncia por ato praticado por agentes publicos.

Capitulo VI
DAS SANC()ES BASICAS PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 19 O servidor publico que descumprir o disposto neste decreto estara sujeito as
penalidades previstas no Estatuto dos Servidores Publicos Municipais

Art. 20 Os usudrios dos servigos publicos que tiverem os direitos garantidos neste
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Instrucdo Normativa desrespeitados ou violados poderdo representar ao érgao de

controladoria do Municipio, sem prejuizo de representacdes em outros Orgaos
competentes.

Art. 21 Este decreto entra em vigor na data sua publicacao.

Art. 22 Revogam-se as disposi¢des em contrario.

Tamandaré /PE, 10 de agosto de 2022
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