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DECRETO N<2: 0448 DE 15 DE MAIO DE 2025.

APROVA A [INSTRUCAO NORMATIVA
CGM/PMI N° 003/2025 DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

Considerando os autos do Memorando n2 830/2025;

O Prefeito do Municipio de Irupi, Estado do Espirito Santo, Paulino Lourengo da Silva, no uso
de suas atribuicbes e, objetivando a operacionalizagdo do Sistema de Controle Interno
do Municipio, no ambito deste Poder,

DECRETA:

Art. 12. Fica aprovada a Instru¢do Normativa CGM/PMI n? 003/2025 que segue ane-
Xa como parte integrante deste Decreto.

Paragrafo Unico - A Instrucdo Normativa a que se refere o caput dispde sobre o
recebimento, tramitagdo e atendimento de demandas da Ouvidoria Municipal da
Prefeitura de Irupi — ES.

Art. 22. Todas as Instrugdes Normativas, apds sua aprovacao e publicacdo, deverao
ser executadas e aplicadas pelas Unidades Responsaveis e por seus respectivos Sistemas
Administrativos.

Art. 32. Cabera a Controladoria Geral do Municipio - CGM prestar os esclarecimentos
e orientagdes a respeito da aplicacdo dos dispositivos deste Decreto.

Art. 42, Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.
Registre-se, publique-se, cumpra-se e arquive-se.

Irupi/ES, 15 de maio de 2025.

PAULINO LOURENCO DA SILVA
PREFEITO DE IRUPI/ES

Certiddo de Publicagdo

Certifico para os devidos fins nos termos da Lei Organica Municipal,
que o presente Decreto foi publicado no quadro de aviso da

Prefeitura em 15 de maio de 2025

Sténio Washington Rodrigues Belo

Secretario Municipal de Governo
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INSTRUGAO NORMATIVA N2 03/2025

DISPOE SOBRE O RECEBIMENTO, TRAMITA-
CAO E ATENDIMENTO DE DEMANDAS DA
OUVIDORIA MUNICIPAL DE IRUPI — ES.

CAPITULO |
DA FINALIDADE

Art. 12, Esta Instrucdo Normativa dispde sobre o recebimento, tramitacdo e
atendimento de demandas da Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Irupi - ES.

CAPITULO Il
DA ABRANGENCIA

Art. 22, Esta Instrucdo Normativa abrange a todas as Secretarias Municipais do
Poder Executivo Municipal de lrupi.

CAPITULO IlI
DOS CONCEITOS

Art. 32, Para fins desta Instru¢cdao Normativa considera-se:

I - Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza o servico
publico;

Il - Manifestagbes: reclamag¢des, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdao de
servigcos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizagao
de tais servicos;

Il - Reclamacgdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico
publico;

IV = Denuncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucdo dependa da atuacdo dos 6rgaos competentes;

V — Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre servico
prestado ou atendimento recebido

VI — Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica
Municipal;
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VIl - Pedido de acesso a informagdo: pedido para obter informacgdes
produzidas ou custodiadas pela Administra¢cao Publica;

VIII - Solicitagdo: pedidos de servigos e de atendimentos de interesse publico,
que deverdao ser encaminhados, segundo o teor delas, as secretarias
pertinentes;

CAPITULO IV
DA BASE LEGAL E REGULAMENTAR

42, A presente Instrugao Normativa tem como base:

| - Lei de Acesso a Informacgdo 12.527/2011;

Il - Lei de Defesa dos Direitos do Usuario de Servigos Publicos 13.460/2017;
Il - Constituicdo federal de 1988;

IV - Lei Geral de Proteg¢do de Dados Pessoais 13.709/2018;

V - Decreto n? 163/2023, que dispbe sobre a Lei de Acesso a Informacdo e da
outras providéncias;

VI — Lei Municipal n21.155/2025, que cria Ouvidoria Municipal.

VIl - Demais legislacGes pertinentes ao assunto.

CAPITULO V
RESPONSABILIDADES

52, As unidades executoras sao responsaveis por:

I- Atender as solicitagdes da unidade responsavel pela Instru¢do Normativa,
guanto ao fornecimento de informag¢des e a participagdo no processo de
atualizacdo;

Il- Alertar a unidade responsavel pela Instrucdo Normativa sobre as alteragdes
que se fizerem necessdrias nas rotinas de trabalho, objetivando a sua
otimizacdo, tendo em Vvista, principalmente, o aprimoramento dos
procedimentos de controle e 0o aumento da eficiéncia operacional;

lll- Manter a Instrucdo Normativa a disposicdo de todos os funcionarios da
unidade, velando pelo fiel cumprimento da mesma;
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IV- Cumprir fielmente as determinagdes da Instru¢dao Normativa, em especial
quanto aos procedimentos de controle e quanto a padronizagdo dos
procedimentos na geracdao de documentos, dados e informagdes.

Art. 62. A Controladoria Geral do Municipio é responsavel por:

I- Prestar apoio técnico por ocasido de atualizacbes desta Instrucdo
Normativa, em especial no que tange a identificacdo e avaliacdo dos pontos
de controle e respectivos procedimentos de controle;

Il- Avaliar a eficacia dos procedimentos de controle inerentes a liberacdo e
concessdao de didrias, através da atividade de auditoria interna, propondo
alteragdes na Instrugao Normativa para aprimoramento dos controles;

lll- Organizar e manter atualizado a orientagdes técnicas e demais recursos de
controle, em meio documental e/ou em base de dados, de forma que
contenha sempre a versdo vigente de cada instru¢cdo normativa.

CAPITULO VI
DOS PROCEDIMENTOS

Art. 72. No exercicio de sua competéncia, a Ouvidoria receberd manifestacdes da
sociedade, através dos seguintes canais de atendimento:

| - Presencialmente;
Il - Por telefone;
Il — Por e-mail;

IV = Online, no link: https://www.irupi.es.gov.br/.

Art. 82 Assiste a todo cidaddo, 6rgao ou entidade o direito de utilizar os canais de
comunicacdo disponibilizados pela Ouvidoria para apresentar a sua manifestacao, de
forma:

| - Sem sigilo;
Il - Sigilosa;
Il = Anb6nima.

Art. 92. Todas as manifestagcdes deverdao ser inseridas no banco de dados do
sistema informatizado prdéprio, por servidor da Ouvidoria.

Paragrafo unico. Na hipdtese da impossibilidade temporaria de insercdo de
dados no sistema de Ouvidoria, no momento do atendimento, a demanda
deverd ser registrada em formulario préprio, com indicacdo de e-mail ou
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telefone do usuario, salvo se anénimo, para, oportunamente, ser fornecido o
numero de registro do protocolo e/ou senha de acesso ao usuario para
acompanhamento da demanda.

Art. 10 A Ouvidoria, apds o recebimento da manifestacdo, procederd a analise
prévia do teor da demanda, e a classificard, quanto a sua natureza, em uma das
seguintes tipologias:

| — Elogio;

Il — Sugestao;

IIl — Solicitagao;

IV — Reclamacao;

V — Denuncia;

VI — Pedido de acesso a informacao.

Art. 11 Todas as manifestacbes deverdao ser redigidas em linguagem clara e
objetiva, contendo a descricdo dos fatos e a indicacdo de sua possivel autoria, sem
palavras de baixo caldo ou conteudo inapropriado, com informacbes necessarias para o
entendimento da solicitacdo e elucidacdo do caso.

Art. 12 Apds a classificagdo da demanda, a Ouvidoria verificara se estdo presentes
na manifestacdo as informacdes suficientes para seu prosseguimento.

§12 Em caso positivo, a manifestacdo sera encaminhada a secretaria
responsavel, que dard a tramitacdo necessaria até a solucdo final.

§2° Em caso negativo, caso seja constatado que os dados fornecidos nao sao
suficientes, sera enviado ao usuario um pedido de complementagdo das
informacgdes, que somente podera ser realizado nos casos de demandas sem
sigilo e sigilosas.

§3° O prazo para o usuario complementar as informacdes é de 30 (trinta) dias,
contados da sua ciéncia.

§4° Realizada a complementacdo, a contagem do prazo para resolucdo da
demanda sera reiniciado.

§5° Decorrido o prazo de complementagdao com a inércia do usuario, a
manifestacdo serd arquivada, ou seja, encerrada por insuficiéncia de
conteudo.

Art. 13 A secretaria responsavel tramitara para a Ouvidoria Municipal as
informacGes e/ou providéncias adotadas, anexando os documentos pertinentes, se
houver.
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CAPITULO VII
DOS PRAZOS

Art. 14 A Ouvidoria encaminhard resposta conclusiva ao usudrio no prazo de 30
(trinta) dias, prorrogdvel por igual periodo, de forma justificada.

Paragrafo unico. Os pedidos de acesso a informacdo, formulados nos termos
da Lei 12.527/2011, serdo respondidos pela Ouvidoria no prazo de 20 (vinte)
dias, prorrogdvel por 10 (dez) dias, de forma justificada.

Art. 15 A contagem dos prazos de que trata esta Instrucdo Normativa se faz em
dias corridos.

§1 Os prazos da Ouvidoria comecam a correr a partir da data do recebimento
da manifestacdo, excluindo-se da contagem o dia do comeco e incluindo-se o
do vencimento.

§2 Considera-se prorrogado o prazo até o primeiro dia Util seguinte se o
vencimento cair em dia em que ndo houver expediente ou este for encerrado
antes da hora normal.

CAPITULO VIII
DAS CONSIDERACOES FINAIS

Art. 16 Compete a Ouvidoria elaborar, anualmente, o Relatério de Gestao das
Atividades de Ouvidoria, a ser disponibilizado no site oficial do municipio, que devera
atender as exigéncias dos artigos 14 e 15 da Lei n2 13.460/2017.

Art. 17 O descumprimento injustificado pela secretaria responsavel dos prazos
fixados para resposta as manifestacdes oriundas da Ouvidoria ocasionara a comunicag¢ao
do fato ao Prefeito para as providéncias cabiveis.

Art. 18 No ambito da Ouvidoria sera utilizado, em regra, o meio eletronico de
comunicacdao em todo o fluxo de informacgdes originadas das demandas.

Art. 19 Os documentos e protocolos recebidos ou em tramite nas unidades desta
Prefeitura Municipal que guardem natureza de elogio, reclamacdo, sugestao, solicitacao
ou denuncia, nos termos desta Instrucdo Normativa, serdo encaminhados a Ouvidoria
para andlise e adocdo de providéncias cabiveis.

Art. 20 Os esclarecimentos adicionais a respeito deste documento poderdo ser
obtidos junto a Controladoria Geral do Municipio.

Art. 21 Esta Instrucdo Normativa revoga integralmente as Instru¢des Normativas
n2 036/2023, entrando em vigor na data de sua aprovac3o.
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OUVIDORIA
Formulario para manifestacao
Tipo de Manifestagao
() Elogio
() Solicitagao
() Denuncia
() Sugestao
() Reclamc¢ao
() Acesso a Informacao

Secretaria responsavel pela demanda

Identificacdao ( JAn6nimo ( )Sem sigilo () Sigilosa

*Preencha os dados abaixo quando a identificacdo for classificada como sem sigilo ou sigilosa.

Nome:
CPF:
Telefone:
E-mail:

Relato da Manifestagdo:

Data:

*Este formuldrio serd utilizado exclusivamente em casos de impossibilidade tempordria de

insercdo de dados no 1Doc. Assim que possivel, os dados deverdo ser registrados no banco de

dados do sistema 1Doc.
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Cidadao Ouvidoria Secretaria Responsavel
' ™
i . Y T
1\ Inicio ; Recebe a manifestacéo e Recebe demanda, toma as providéncias
. S/ — | verifica se ha informagdes

Encaminha a manifestagao
a Ouvidoria. (Prensencial,
telefone, e-mail, 1doc).

suficientes.

SIm Necessita de

Complementacag

Solicita

Realiza a
complemento

classificagao
das demandas.

de informagdes
ao cidadao.

Encaminha demanda
classificada para a
respectiva Secretaria
Responsavel.

Encaminha a resposta,
finalizando o pedido e

cabiveis para responder a
manifestacéo, anexando os documentos
comprobatorios quando for o caso.

y

Encaminha a resposta
dentro do prazo fixado
para a ouvidoria.

-«

registrando no controle
especifico.
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