O CONTROLE INTERNO, no uso de suas atribuicdes legais
com base nos art. 31 e 71 da Constituicdo Federal; no inciso VII do art. 76 c/c 0 § 4°
do art. 180 da Constituicdo Estadual; nos incisos VII e XXIX do art. 13 da Lei
Complementar n°® 33, de 28 de junho de 1.994, Lei Complementar n° 101, de 04 de
Maio de 2000 e Lei Municipal n° 98 de Agosto de 2.009, emite.

INSTRUCAO NORMATIVA SCI 002/2017

DISPOE SOBRE
PROCEDIMENTOS
RELACIONADOS A OUVIDORIA
GERAL DO MUNICIPIO

Verséo: 001

Ato de Aprovacéo:

Data da Aprovacéo:

Unidade Responsavel: Ouvidoria Geral

DA FINALIDADE

Art. 1°. A presente Instru¢do Normativa tem como finalidade regulamentar o
processamento eletrdnico e fisico dos chamados da Ouvidoria Municipal, que agiliza o

atendimento ao cidad&o.

DA ABRANGENCIA

Art. 2°. Abrange todas as Secretarias e respectivas geréncias e coordenacdes
pertencentes a Estrutura organizacional, da administragéo direta e indireta no ambito

do Poder Executivo do Municipio.

DA LEGISLACAO BASICA DE REFERENCIA



Art. 3°. A presente Instrucdo Normativa tem como base legal:

o Lei Federal n°®12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao);
o Lei Complementar n°® 131/2009 (Lei de Transparéncia);

e Demais legislacdes aplicaveis ao caso.

CONCEITOS

Art. 4°. Para os efeitos desta Instru¢cdo Normativa, considera-se:

| - SECRETARIA DEMANDADA (UNIDADE DEMANDADA): Secretaria

responsavel pela area de questionamento do cidadéo;

Il — e-SIC: Sistema eletronico de Servico de informacédo ao Cidadao.

[l — ELOGIO: Demonstragdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigco

oferecido ou atendimento recebido;

IV — SOLICITACAO: Requerimento de adocdo de providéncia por parte da

Administracao;

IV — RECLAMACAO: Demonstracéo de insatisfacéo relativa a servico publico; e

V - DENUNCIA: Comunicacdo de prética de ato ilicito cuja solugdo dependa da

atuacao de 6rgao de controle interno ou externo.

DAS RESPONSABILIDADES

Art. 5°. S&o responsabilidades da Ouvidoria geral:

I- Designar, através de Portaria, 0 servidor responsavel pelo acesso a area
restrita do Portal e-SIC;

II- por solicitar a Controladoria Geral o cadastramento ou inativacdo de
Usuario(s);

IlI- por responder os chamados dos cidaddos, praticando os atos necessarios
para atendimento;

IV- por manter sigilo funcional das demandas que Ihes foram solicitadas;



V — Conduzir consultas fisicas e responder questionamentos, pautado na ética

e respeito ao cidadéo.

Art. 7°. E de responsabilidade do Controle Interno:

I — Promover a divulgacdo e implementacdo da Instrucdo Normativa,
mantendo-a atualizada;

Il — Orientar as areas executoras e supervisionar a sua aplicacao;

Ill- Promover discussdes técnicas com as unidades executoras para definir as
rotinas de trabalho e os respectivos procedimentos de controle que devem ser objetos
de alteracgdo, atualizacdo ou expansao.

IV - Proporcionar a capacitacdo do servidor, que irA operar o Sistema da
Ouvidoria Municipal, através da area restrita.

V — Promover averiguacdes periodicas a Ouvidoria Geral e prestar o auxilio

necessario.
PROCEDIMENTOS

Art. 8°. Os chamados dos cidaddos, que consistem em solicitagcéo, reclamacéo e

denuncia, feitos através da Ouvidoria Municipal, poderéo se dar:
| - eletronicamente, através do Portal da Ouvidoria;

Il - pessoalmente, na sede da Prefeitura Municipal de Juatuba, localizada na
Pracga dos trés poderes, s/n, Centro, CEP: 35675-000, Juatuba/MG.

81° — Do chamado eletrénico realizado pelo cidadao, na forma do inciso | deste
artigo, sera gerado, automaticamente, pelo Sistema da Ouvidoria, um nimero de

registro.

§ 2° — Quando o chamado se der na forma do inciso Il, deste artigo, cabera ao

responsavel pela ouvidoria:
| — Auxiliard o cidaddo no preenchimento do formulario préprio (Anexo 1);

Il = Inserir no Sistema da Ouvidoria com geracdo de um nimero de protocolo que
serd escrito no proprio formulario no local indicado, apdés o preenchimento do

formuléario;



Il = Devolver o formulario ao requerente, informando-o de como acompanhar a

tramitacdo e de como a resposta lhe seréa dada;

Art. 9° — O chamado sera recebido pela Ouvidoria que faré o juizo de valor inicial
tomando as medidas para o encaminhamento, ou retorno ao cidadao para esclarecer

possiveis davidas, ou para resposta direta.

§ 1° — Em caso de reclamag0fes relacionadas a protocolos ndo respondidos no
prazo legal, o responsavel pela Ouvidoria solicitar4 ao cidaddo o nimero do referido
protocolo para que a unidade demandada possa esclarecer e atender com maior

eficiéncia e propriedade.

§ 2° — — Cabera a Unidade demandada tomar as medidas necessarias para

realizar o atendimento ao cidadéo, despachando internamente.

§ 3° — Verificando a Unidade demandada que o assunto tratado na solicitagéo do
cidaddo é de competéncia de outra Unidade, devera ser realizado despacho
internamente, indicando os motivos da devolugéo, para que esta providencie o envio

da demanda para a Unidade competente, se for o caso.

§ 4° — A unidade competente encaminhard, por meio de comunicacgdo interna

para a Ouvidoria Municipal, a resposta a ser enviada ao cidadao.

Art. 10. Quando se tratar de sugestdo recebida pela ouvidoria sera oferecida

resposta conclusiva dentro do prazo previsto no art. 15, da presente Instrucéo.

§ 1°. Recebida a sugestdo, a ouvidoria deve realizar andlise prévia e, se for o

caso, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 2° Serd considerada conclusiva a resposta que oferece ao interessado a
analise prévia realizada, bem como as medidas requeridas as areas internas, ou a

justificativa no caso de impossibilidade de fazé-lo.

Art. 11. O elogio direcionado a agente publico especifico deve ser a ele
encaminhado, dando-se ciéncia a area de recursos humanos para eventual registro

em folha funcional.

7

Paragrafo Unico. No caso do elogio, é conclusiva a resposta que contenha

informac&o sobre o recebimento e, se for o caso, 0 encaminhamento.



Art. 12 - No caso de reclamacédo e solicitacdo recebidas pela ouvidoria, desde
que descritas de modo a atender padrbes minimos de coeréncia, sera oferecida

resposta conclusiva, dentro do prazo previsto no art. 15 desta Intrucéo.

81°. No caso da reclamacao ou solicitacdo, entende-se por conclusiva a resposta
que encerra o tratamento da manifestacdo, oferecendo solucdo de mérito ou

informando a impossibilidade de seu prosseguimento.

Art. 13. Quando se tratar de denuncia recebida pela ouvidoria, esta sera
despachada internamente desde que contenha elementos minimos de autoria e

materialidade.

§ 1°. No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informacgé@o sobre encaminhamento a Unidade demandada ou & Procuradoria Geral

para providéncias cabiveis.
§ 2°. A denuncia deve:
| - estar dirigida a 6rgdo competente para dar-lhe tratamento;
Il - conter elementos minimos indispensaveis a sua apuragao.

§ 3° Em todos os casos, o teor da denuncia sera encaminhado a Controladora

Administrativa.

Art. 14 — A Ouvidoria Municipal avaliard se as informacdes prestadas sao
suficientes ou se sera necessario promover complementacao de informacao, antes de

ser dada a resposta ao cidadéo.

Art. 15 — O prazo maximo para conclusdo dos chamados e resposta ao cidadao
sera de 20 (vinte) dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10 (dez),

contados da abertura do chamado no Portal da Ouvidoria.

Paragrafo unico — Em se tratando de informacéo indisponivel, inconclusa ou
classificada como sigilosa, devera a Unidade Demandada indicar as razfes de fato e

de direito da recusa.

Art. 16. Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do

prazo estabelecido na Instru¢do Normativa, a ouvidoria devera oferecer, mensalmente,



resposta intermediéaria, informando ao interessado os encaminhamentos realizados e

etapas.

Art. 17. O responsavel pela Ouvidoria mantera estatisticas de
reclamacgdes/elogios/sugestdes/solicitagcbes geral e por Secretaria para mapeamento

permanente.
Art. 18. As Estatisticas tratadas no caput serdo separadas:
| — Gerais, com demonstracdes graficas de:

a) Total de demandas recebidas x demandas atendidas;

b) Tipo de manifesta¢cbes (elogio/reclamacao/solicitacdo/dendncia);
¢) Forma de recebimento (eletrdnico x presencial);

d) Tipo dafinalizagéo (atendida x indeferida);

e) Assuntos mais demandas;
Il = Por Unidade/Secretaria, com demonstracdes gréficas de:

a) Unidades mais demandas da Prefeitura Municipal de Juatuba;

b) Assuntos mais demandados por Secretaria.

Paragrafo (nico - As estatisticas referidas no presente artigo serdo
apresentadas ao Controle Interno trimestralmente em arquivo eletrdnico e fisico para

publicacdo no site oficial do Municipio.
Art. 18. E dever da Ouvidoria manter o Sistema de Controle Interno informado
de todas as irregularidades verificadas no setor.

Juatuba, 21 de agosto de 2017

Marina Augusto de Morais
Controle Interno

Municipio de Juatuba

Prefeita Municipal
Valéria Aparecida dos Santos

ANEXO |



Formulario de Atendimento ao publico

Nome do solicitante:

( )omesmo () familiar ( )outros

N

Nome do usuério:

Nome da mae:

Endereco: Rua: N®%

yBairro: | CEP: 35.675-000 | Cidade: Juatuba | Estado: MG

| Telefone:

|dentidade: CPF:

Cart3o da Policlinica: -

Cartdo do SUS:

N2 do protocolo:

( )
( )
( )
( )

( )

Solicitagdo referente ao setor:

( )Satde ( )Obras () Administragdo () Servico Social
é JEducagdo  ( )Fazenda ( )Esporteelazer ( )Meio Ambiente
( )Governo ( )Comunicagdo ( ) Cultura e Turismo

Assunto:

( )Pendente ( ) Solucionado

Data do atendimento:

Atendente:’

Solicitante:




