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INSTRUGAO NORMATIVA N.° 01/2022 - UCI

A Unidade de Controle Interno do Municipio de Cafeara-PR no
uso das atribuicdes que Ihe confere o artigo 5°, inciso IX da
Lei municipal n©. 280, de 18 de setembro de 2007 e Decreto
n® 494/2007, disciplina os procedimentos relativos a
atividade de OQuvidoria no ambito do Poder Executivo do
Municipio de Cafeara, Estado do Parana.

. CONSIDERANDO o direito a participagdo e o direito de ser consultado, concedido ao cidaddo pelo
artigo 37, §3° da Constituicdo Federal;
CONSIDERANDO o disposto no Art. 10 da Lei Federal n.° 13.460/2017, que estabelece ao usuario
de servigos publicos o direito a manifestacdo, acerca da prestagdo de servicos publicos por meio de
ouvidoria;
CONSIDERANDO a necessidade da protegdo e defesa do usuério do servico plblico do Municipio de
Cefeara;
CONSIDERANDO, ainda, a necessidade de regulamentar os procedimentos de servicos de
reczbimento, cadastro, controle, encaminhamento e respostas das demandas da sociedade
sutbmetidas a Ouvidoria Geral do Municipio de Cafeara, no &mbito do Poder Executivo;

RESOLVE:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES INICIAIS

Art. 1° A presente Instrugao Normativa visa estabelecer os procedimentos para a atividade de
Ouvidoria Geral, drgdo de assessoramento instituido pela Lei Municipal n.° 510/2018, que alterou a
Lei Municipal 353/2011, ligado hierarquicamente ao Prefeito Municipal.

Art. 2° S&o objetivos da Ouvidoria Geral:

I — propiciar ao cidadao um canal de comunicacdo com a Prefeitura de Cafeara;

IT — integrar e responsabilizar toda a Administragdo Publica, estimulando a busca permanente de
efiziéncia, eficacia e efetividade do servico publico;

III — garantir que as agBes dos agentes publicos, a servico da Ouvidoria Geral, atuem segundo
principios  éticos, pautando seu trabalho pela legalidade; legitimidade; impessoalidade;
imzarcialidade; moralidade; publicidade; probidade; eficiéncia e economicidade, observando o
ex2d0sto no caputdo art. 37 da CRFB/88;

IV - fazer da atividade de Ouvidoria Geral um instrumento de controle de qualidade do servico
publico.

CAPITULO II
DOS PRINCIPIOS
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Art. 3° A Ouvidoria, além dos principios constitucionais da administracdo publica, das atribuicdes

elencadas no Art. 34 da Lei Municipal n.° 353/2011, incluido pela Lei Municipal n.° 510/2018, reger-

se-a também por:

I - independéncia e autonomia para o exercicio de suas atribuicdes sem qualquer ingeréncia, inclusive

politico-partidaria, visando garantir os direitos do usuério do servico pUblico;

IT - transparéncia na prestagdo de informagdes de forma a garantir a exata compreensdo do usuario

sobre as repercussoes e abrangéncia do servico publico;

IIT - confidencialidade para a protegdo da informacdo de modo a assegurar a intimidade, a vida

privada, a honra e a imagem do usudrio;

IV - imparcialidade e isengdo necessarias para compreender, analisar e buscar solucBes para as
. manifestagdes, bem como formular criticas e recomendagdes;

V - acolhimento e acessibilidade, assegurando o atendimento respeitoso e a preservacdo da

dignidade humana.

Art. 4° A Ouvidoria Geral € o canal de comunicagdo direta entre a Sociedade e o Executivo Municipal,

a qual incumbe acolher, processar e encaminhar aos setores competentes da Administracdo Plblica,

e responder questionamentos, sugestoes, reclamagdes, denuncias, elogios, pedidos de informacéo ou

providéncias da populacdo ou de entidades, relativas a prestacdo dos servicos plblicos da

Administragdo Plblica Municipal Direta e Indireta, bem como das entidades privadas de qualquer

natureza, que operem com recursos publicos municipais, na prestacdo de servicos a populacdo,

conforme o inciso I, do § 39, do artigo 37, da Constituicdo da Republica.

CAPITULO III
DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA GERAL

Art. 5° A Ouvidoria Geral, conforme artigo 34 da Lei Municipal n.° 353/2011, incluido pela Lei
. Municipal n.® 510/2018, tem por atribuicoes:

I - receber reclamagOes, criticas e sugestdes de aprimoramento sobre os servigos prestados pelo

Municipio e atos de agentes pUblicos jurisdicionados ou servicos por eles prestados, bem como apurar

sua veracidade, mediante informac&o aos interessados;

II - informar ao cidaddo e as entidades interessadas sobre os resultados das demandas

encaminhadas a Ouvidoria, ressaltando as providéncias a serem adotadas pelas unidades

solucionadoras, permitindo o fortalecimento da imagem institucional, a aproximacdo do 6rgdo com a

sociedade e o exercicio do controle social;

III - divulgar, junto a sociedade, a missdo da Ouvidoria, seus servicos e formas de acesso como

instrumento de controle social;

IV - receber, registrar, analisar e encaminhar aos segmentos competentes sugestoes de

aprimoramento, criticas e reclamacgGes sobre os servigos prestados pelo Municipio;

V - manter instalagbes fisicas e meios de comunicagdo eletronica, postal e telefénica, para

recebimento das demandas dos cidadaos;

VI - manter controle, acompanhar e requisitar informagdes sobre averiguagdes e providéncias

tomadas no que se refere as demandas registradas na Ouvidoria;
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VII - manter banco de dados informatizado contendo respostas fornecidas pelos segmentos
competentes, que deverdo ser atualizados periodicamente, com vistas a minimizar o nimero de
solicitacoes internas;

VIII - sugerir medidas tendentes a melhoria das relagdes do Executivo Municipal com o publico.

CAPITULO IV
DA ESTRUTURAE ATRIBUI(;E)ES DOS MEMBROS DA OUVIDORIA GERAL
Secao I — Da Estrutura da Ouvidoria Geral

Art. 6° Integraram a estrutura do 6rgao de Ouvidoria Geral:
I = o Ouvidor Geral;

. 1T — os Quvidores Setoriais;
IIT - o Controlador Interno Municipal.

Secao II — Do Ouvidor Geral

Art. 7° O Ouvidor Geral, conforme artigo 35 da Lei Municipal n.® 353/2011, incluido pela Lei

Municipal n.® 510/2018:

_ - dirige e representa a Ouvidoria, assegurando uniformizagéo, eficiéncia, coeréncia e zelando pelo

controle de qualidade dos servigos executados;

I - aprova os planos de gestao e operativo anual das acGes deste Orgéo;

I1I - formaliza representagdo da Ouvidoria, com encaminhamento ao Prefeito Municipal para posterior

deliberagao, nos casos em que houver necessidade de instauracéo de inspegdes /n /oco, auditorias ou

processos de outra natureza;

IV - apresenta ao Prefeito Municipal relatérios quadrimestrais e anuais das atividades do Orgo;

V/ - recebe reclamagOes, criticas e sugestes de aprimoramento sobre os servicos prestados pelo
. Municipio e atos de agentes publicos jurisdicionados ou servicos por eles prestados, bem como apura

sua veracidade, mediante informac&o aos interessados;

VI - decide, preliminarmente, sobre as representacdes ou denuncias fundamentadas que receber,

indicando as providéncias cabiveis;

VII - determina procedimentos e a instauragdo de processos administrativos a seu cargo, constituindo

as respectivas comissoes, bem como requisita as instauragdoes de processos que venham sendo

injustificadamente retardados pela autoridade responsavel;

VIII - cobra dos érgaos superiores as providéncias a serem tomadas;

IX - propde medidas e sugere agdes necessarias a evitar a reincidéncia de irreqularidades

constatadas;

X - exerce outras atribuigdes decorrentes do exercicio do cargo.

Art. 8° O provimento da fungdo de Ouvidor Geral se dard por meio de nomeagdo do chefe do Poder

Executivo Municipal, caracterizado como cargo comissionado de livre nomeacdo e exoneragao,

observado o disposto nos artigos de 24 a 28 da Lei Municipal n.® 353/2011.

Secao III — Do Ouvidor Setorial
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Art. 9° Compete aos Secretdrios Municipais e Chefes de Divisdo as atribuicdes de Ouvidor Setorial,
exceto para as areas em que haja ouvidor formalmente designado, onde este assumird a funcdo;
Art. 10 E de Responsabilidade do Ouvidor Setorial:

I - monitorar o cumprimento de prazos estabelecidos previamente;

IT - resquardar o sigilo das informacoes pessoais;

ITI - resguardar a identidade do solicitante quando se fizer necessario;

IV - redigir com clareza as respostas;

V - agir com presteza e imparcialidade;

VI — encaminhar as informagOes e prestar os esclarecimentos solicitados pelo Ouvidor Geral.

Secao IV - Do Controlador Interno

Art. 11 Compete ao Controlador Interno Municipal a responsabilidade de acompanhar a
conformidade do funcionamento da Ouvidoria Geral em relagdo aos atos normativos, a independéncia
de atuagdo e as estruturas fisicas.

CAPITULO V
DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA GERAL
Secao I — Das Manifestagoes

Art. 12 O usuério de servico publico terd acesso a Ouvidoria para manifestacdo de dentincia, elogio,
reclamagao, solicitagdo e sugestdo, visando:

I — melhorias dos servigos publicos;

IT - corregao de erros, omissoes, desvios ou abusos na prestacdo dos servicos;

ITI - apuragdo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevencdo e corregdo de atos e procedimentos incompativeis com o funcionamento do servico
publico;

V - protecao dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servicos prestados.

Secao II — Dos Meios de Atendimento

Art. 13 O usuaria de servigo publico terd acesso a Ouvidoria para manifestacdo de dentncia, elogio,
reclamacao, solicitacdo e sugestdo, por meio de:

I - correspondéncia enderecada a Ouvidoria;

II - formuldrio eletrénico, nos servicos de “Ouvidoria” disponiveis no site da prefeitura
(www.cafeara.pr.gov.br);

I1I - via e-mail oficial da Ouvidoria: ouvidoriacafeara@gmail.com;

IT - telefone, divulgado nos érgdos publicos municipais e no site da Prefeitura;

IV — pessoalmente, de segunda a sexta-feira, nos horérios informados na pagina da Ouvidoria no site
do municipio.
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Paragrafo Gnico — Todos os atendimentos que ndo forem recebidos por meios de formulario
eletronico do servigo de “Ouvidoria” serdo registrados no sistema pelo Ouvidor Geral, para controle e
geragao de protocolo.

Art. 14 E facultativa a identificagao do usuario, caso o contato com a Ouvidoria ndo configure pedido
de acesso a informacdo.

Art. 15 Para cada atendimento da Ouvidoria seré gerado um nimero de protocolo ao usuério, com a
possibilidade de acompanhamento onfine do pedido, cujo requerimento serd imediatamente
encaminhado ao érgao competente, para apreciacdo e atendimento ao pedido.

Art. 16 Para as solicitagbes no ambito da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n.° 12.527/2011,
regulamentada pelo Decreto n.° 2.078/2021, a solicitacdo deve ser protocolada pelo usudrio no
sistema “e-Sic”, disponivel no site da Prefeitura (www.cafeara.pr.gov.br), nos termos do referido

. decreto.

Secdo III — Da Reserva de Identidade

Art. 17. Os dados pessoais do usuario contidos nas manifestacGes sdo de acesso restrito.
§ 19 Devera ser informado ao reclamante/denunciante especificamente no que diz respeito a sua
identificacdo:
a) permanecer totalmente andnimo, garantindo-se a impossibilidade de seu reconhecimento como
autor de dendncia, deixando de ser exigida informagGes pessoais, ou de identificacdo de computador
ou outra fonte para realizacdo da dentncia;
b) ser identificado, mas solicitar confidencialidade com relacéo a divulgacéo de autoria;
c) ser identificado e ndo solicitar confidencialidade.
§ 2° Nas hipdteses em que a identidade do usudrio for essencial @ tomada de providéncias no &mbito
da Ouvidoria, tal situagdo devera ser autorizada pelo usudrio, sendo que havendo recusa, caberd o
arquivamento do expediente.

. Art. 18. As manifestacdes de autoria desconhecida ou incerta poderdo ser admitidas quando forem
dotadas de razoabilidade minima e estiverem acompanhadas de informagGes ou de documentos que
as apresentem verossimeis.

Secdo IV — Dos Prazos

Art. 19 O prazo maximo de resposta ao usudrio seré de 30 (trinta) dias corridos.

§ 1° O prazo devera ser informado ao usuario, assim como a forma de acompanhamento.

§ 29 O prazo referido no "caput" deste artigo poderd ser prorrogado por mais 30 (trinta) dias,
mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado o interessado.

§ 3° A tramitacdo interna das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria deverd considerar o prazo de
20 (vinte) dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Secdo V — Do Processo de Trabalho da Ouvidoria

Art. 20 Para a prestacao dos servicos, a Ouvidoria, ao receber do solicitante a manifestacdo sequira
0 seguinte processo:
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a) Recebimento: consiste no acolhimento das manifestagdes dirigidas a ouvidoria pelos meios
estabelecidos e registro da manifestacdo no sistema do servigo de “Ouvidoria”, caso este ndo tenha
sido 0 meio de recebimento da manifestacao;
b) Analise: observagao das informagOes contidas na manifestagdo, para verificar se sdo suficientes
para a compreensao do objeto e para qual setor deve ser direcionada a manifestacao, procedendo
com a coleta de informacOes complementares junto ao usuério, se possivel, quando identificar que as
informacdes sao insuficientes para compreensao do objeto ou do direcionamento da manifestacao;
¢) Encaminhamento: finalizada a analise e identificado o setor para o qual deve ser feito o
direcionamento, a Ouvidoria deve encaminhar a manifestacdao, por meio eletronico, ao Ouvidor
Setorial do 6rgao competente ou servidor formalmente designado, para que preste as informagdes ao
servico de Ouvidoria eletronicamente, no prazo de até 20 (vinte) dias, sendo prudente que se faca de
. forma imediata quando tratar-se de informagdo disponivel, prorrogavel de forma justificada uma
Unica vez, por igual periodo;
d) Acompanhamento: a Ouvidoria acompanha o andamento das manifestagdes quanto ao prazo
para resposta dos ouvidores setoriais, informando ao usuario quando houver solicitacdo de
prorrogacao de prazo e sua justificativa, assim como acompanha se a resposta encaminhada pelo
orgdo € objetiva, clara e imparcial, devendo reiterar o pedido de resposta ao 6rgao quando esta nao
se apresentar satisfatoria, apontando o que deve ser esclarecido;
e) Resposta ao Cidaddo: encaminhar resposta final ao usuario por meio eletrénico e presencial,
caso solicitado pelo usuario, finalizando a manifestagdo, observado o prazo de 30 (trinta) dias,
prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.
§ 1° O Quvidor podera denegar o encaminhamento ou interromper o andamento da manifestacéo,
mediante despacho fundamentado, cujo contetido ndo traduza irregularidade, ndo tenha relagdo com
as funcbes ou atividades desenvolvidas ou exija providéncias incompativeis com as possibilidades
legais da Ouvidoria, promovendo o arquivamento, comunicando o usuario e expondo sucintamente as
razoes da decisdo.
. § 2° Devera o usuario ser orientado, e sempre que possivel direcionado, quando o assunto da
manifestacdo ndo estiver no ambito de atuagdo da Ouvidoria ou do orgdo ou entidade em que atua.
§ 3° Ao receber a demanda da Ouvidoria, as secretarias e os dérgdos vinculados a Administragao
Municipal devem informar no prazo estabelecido o que se pede. Em caso de impossibilidade de
atendimento, ha a obrigagao de justificativa fundamentada por escrito.
§4° Na hipotese de qualquer unidade ou servidor receber reclamacdo direta do usuario, devera dar
solucdo quando de sua competéncia, repassando para a Ouvidoria Geral para fins de controle e
registro.

Secdo V — Dos Relatorios

Art. 21 Sem prejuizo dos relatdrios parciais que se fizerem necessarios e de relatérios em formatos e
periodicidades estabelecidas internamente em cada érgéo ou Entidade, a Ouvidoria Municipal devera
emitir relatorio anual consolidado ao Controlador Interno, relatdrios estatisticos com os tipos de
manifestacBes mais frequentes, por secretaria, por local e periodo de tempo e avaliagdo qualitativa
dos resultados, além de apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servigos publicos, em
conformidade com os artigos 14 e 15 da Lei Federal n® 13.460/17.
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CAPITULO VI
DAS RESPONSABILIDADES

Art. 22 E dever de todos os érgdos da Administracdo Publica Municipal, atender com presteza,

pedidos de informagao ou requisigoes formuladas pela Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 23 Constituem condutas ilicitas que ensejam responsabilidade do agente publico:

I - recusar-se a fornecer informacao requerida nos termos desta Instrucdo Normativa, retardar

deliberadamente o seu fornecimento ou fornecé-la intencionalmente de forma incorreta, incompleta

ou imprecisa;

IT - utilizar indevidamente, bem como subtrair, destruir, inutilizar, desfigurar, alterar ou ocultar
. dolosamente, total ou parcialmente, informagdo que se encontre sob sua guarda ou a que tenha

acesso ou conhecimento em razao do exercicio das atribuicdes de cargo, emprego ou fungdo publica;

I - agir com dolo ou ma-fé na andlise das solicitagdes de acesso a informacao;

IV - divulgar ou permitir a divulgagado ou acessar ou permitir acesso indevido a informacdo sigilosa ou

informagdo pessoal;

V - impor sigilo a informagdo para obter proveito pessoal ou de terceiro, ou para fins de ocultacdo de

ato ilegal cometido por si ou por outrem;

VI - ocultar da revisdo de autoridade superior competente informacdo sigilosa para beneficiar a si ou

a outrem, ou em prejuizo de terceiros;

VII - destruir ou subtrair, por qualquer meio, documentos concernentes a possiveis violacGes de

direitos humanos por parte do agente publico.

Art. 24 A eventual desobediéncia aos termos desta Instrucdo Normativa por parte do servidor serd

comunicada ao Chefe do Poder Executivo Municipal para devida apuracao.

CAPITULO VII
. DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 25 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 necessarias

Art. 26 Cabe a Unidade de Controle Interno esclarecer quaisquer dlvidas e informar oficialmente as
demais unidades envolvidas sobre o procedimento a ser adotado nos casos nao previstos nesta
Instrucdo Normativa.

Art. 27 Esta Instrugao Normativa entra em vigor e tera efeitos a partir da data de sua publicacdo.
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