ESTADO DE SANTA CATARINA
Prefeitura Municipal de Treviso

INSTRUCAO NORMATIVA N° 36/2024

A Unidade Central de Controle Interno do Municipio de Treviso,
no exercicio das atribuicbes que lhe confere a Lei Municipal n°
797/16, de 19 de outubro de 2016, que dispbe sobre os
procedimentos relativos a atividade da Ouvidoria no ambito do
Poder Executivo do Municipio de Treviso/SC.

CAPITULO |
DA FINALIDADE

Art. 1° Esta Instrucdo Normativa visa estabelecer orientacées para a atividade
de Ouvidoria no Poder Executivo do Municipio de Treviso, compreendendo a
Administracdo Publica Direta e Indireta, com base na Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017.

CAPITULO Il
DOS CONCEITOS

Art. 2° Para fins desta Instrucdo Normativa considera-se:

| - ouvidoria: unidade administrativa responsavel pelo acompanhamento e
tratamento das manifestacbes dos usuarios de servicos publicos prestados pelos
orgaos e entidades do Poder Executivo do Municipio de Treviso;

Il - manifestacfes: elogios, sugestbes, solicitacdes, reclamacdes ou denudncias
registrados nos canais da Ouvidoria, que tenham como objeto a prestacéo de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizacao de tais servigos;

lll - elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servi¢co
oferecido ou atendimento recebido;

IV - sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servi¢os prestados pelo Poder Executivo Municipal;

V - solicitacao: pedido de atendimento ou de prestacéo de algum servico;

VI - reclamacao: demonstracdo de insatisfacao relativa a prestagcao de servico
publico;

VIl - dendncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucéo dependa da atuacdo dos Orgaos apuratorios competentes;

VIII - identificacdo: qualquer elemento que permita a identificacdo de pessoa
fisica ou juridica;
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IX - pedido de complementacéo de informacgdes: solicitacdo da ouvidoria para
que o usuario forneca informacdes complementares, quando as primeiras informacgdes
enviadas nao forem suficientes para a analise e resposta da manifestacao;

X - resposta intermediaria: envio de informacdes ao usuario sobre o
andamento da manifestacéo;

Xl - resposta conclusiva: resposta conclusiva da manifestacéo;

XIl - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual o 6rgao
ou a entidade publica manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia do
pedido, apresentando solu¢do ou comunicando a impossibilidade de seu atendimento.

CAPITULO Il
DOS DEVERES DA OUVIDORIA

Art. 3° Com vistas a realizacédo de seus objetivos, a Ouvidoria devera:

| - receber as manifestacdes encaminhadas por usuérios de servicos publicos,
observando os procedimentos previstos nesta Instrucdo Normativa;

Il - encaminhar a manifestacdo ao responsavel pela analise/apuracdo e
acompanhar os prazos para resposta,

[Il - encaminhar ao usuario a resposta conclusiva; e

IV - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, conforme Art. 15 da Lei n°
13.460/2017, que deveré consolidar as informa¢6es mencionadas no inciso I, e, com
base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo de servigos publicos.

CAPITULO IV
DOS DEVERES DOS USUARIOS

Art. 4° S&0 deveres dos usuarios da Ouvidoria:

| - proceder com urbanidade e boa-fé;
Il - prestar as informacgdes pertinentes quando solicitadas;
lIl - colaborar para a adequada prestacao do servico da Ouvidoria.

CAPITULO V
DAS PROIBICOES

Art. 5° Nao poderd o servidor de Orgdo/Secretaria, autarquia ou fundacao
responsavel por servico publico, no ato de recebimento de solicitacdo via telefone,
presencial, e-mail, rede social ou qualquer outro meio, orientar o cidaddo a abrir
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manifestacdo na Ouvidoria para que tenha seu atendimento, sob pena de ser
responsabilizado administrativamente por negar atendimento de servico publico.

Art. 6° A Ouvidoria municipal ndo podera ser utilizada como central de
protocolos de processos digitais de demandas inerentes as atribuicdes especificas dos
orgaos/secretarias, autarquias e fundacdes municipais, sob pena de desvio de
finalidade.

Art. 7° A Ouvidoria ndo permitira acesso indevido a informacdo sigilosa ou
informacéo pessoal constante em seus sistemas ou documentos.

81° Os documentos da Ouvidoria poderdo ser compartilhados apenas quando
isto for necessario para apuracdo dos fatos pela Secretaria ou outro Orgédo legalmente
competente, como nos casos de sindicancia ou processo administrativo disciplinar.

82° O Secretério/Gestor que receber documentos da Ouvidoria, bem como
qualquer servidor que tenha acesso a eles em funcdo das atribuicbes de seu cargo, é
responsavel por zelar pela protecdo e adequada utilizacdo das informacdes pessoais,
sendo vedado seu compartilhamento indevido, sob pena de responsabilizacdo nas
sancdes cabiveis.

83° Os pedidos de acesso a informagdo devem seguir os procedimentos
estabelecidos no Decreto Municipal n® 202/2024, de 16 de maio de 2024.

84° Em caso de duvida quanto a divulgacado de informacdes, a Ouvidoria podera
solicitar parecer a Assessoria Juridica.

CAPITULO VI
DO RECEBIMENTO DAS MANIFESTACOES

Art. 8° A Ouvidoria recebera elogios, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes e
renuncias.

81° Os pedidos de acesso a informacéo, propria ou de terceiros, bem como o
Servico de Atendimento ao Cidaddo, devem seguir os procedimentos especificos
estabelecidos no Decreto Municipal n° 202/2024, de 16 de maio de 2024, ndo sendo,
portanto, competéncias desta Ouvidoria.

§2° Caso receba os pedidos mencionados no paragrafo anterior, a Ouvidoria
deve encaminha-los a unidade gestora responsavel pelo atendimento.
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Art. 9° A Ouvidoria utllizara a Plataforma Fala.BR como meio central e
preferencial para recebimento de manifestacdes. De forma complementar, a Ouvidoria
também recebera manifestacdes por correio eletrénico, telefone e presencialmente.

81° As manifestagcbes recebidas por correio eletrénico, telefone ou
presencialmente devem ser cadastradas na Plataforma Fala.BR, para fins de registro e
organizagao.

§2° A Ouvidoria ndo atendera por meio de redes sociais ou aplicativos de
mensagens instantaneas.

Art. 10 Para cada atendimento da Ouvidoria sera gerado um numero de
protocolo, com possibilidade de acompanhamento da manifestacdo unicamente na
Plataforma Fala.BR.

Art. 11 E facultativa a identificacdo do usuario nos casos de elogios, sugestées,
solicitacdes, reclamacdes e denuncias.

Paragrafo Unico. A instauracdo de processo administrativo disciplinar com base
em denuncia anbnima s6 serd permitida se a instauracao for devidamente motivada e
com amparo em investigacao ou sindicancia, conforme estabelece a Sumula 611 do
Superior Tribunal de Justica.

CAPITULO VII
DA ANALISE E RESPOSTA DAS MANIFESTACOES

Art. 12 Ao receber a manifestacdo, a Ouvidoria realizara analise prévia para
verificar se existem informacfes suficientes para andlise da manifestacdo. Caso nao
sejam suficientes, a Ouvidoria podera realizar pedido de complementacdo de
informacgdes ao usuario, que tera o prazo de vinte dias para fornecé-las.

81° A solicitacdo de complementacdo de informacfes suspenderda o prazo
previsto no caput, que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

82° A manifestagdo podera ser arquivada pela Ouvidoria, sem producédo de
resposta conclusiva, caso o usuario descumpra seu dever de prestar as informagdes
gue lhe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

Art. 13 Apdés analise prévia, a Ouvidoria encaminhara a manifestacao para o
Secretéario/Gestor responsavel pela area envolvida na manifestacao.
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Paragrafo Unico. A manifestacdo sera encaminhada sem identificacdo do
usuario, exceto se essencial para resposta a demanda.

Art. 14 O Secretario/Gestor sera 0 responsavel pela analise/apuracdo da
manifestacdo que lhe for encaminhada, devendo adotar as providéncias cabiveis em
cada caso.

81° Havendo competéncia concorrente de mais de um 6rgdo municipal, ambos
tomaréo providéncias no ambito de suas devidas competéncias, uma ndo excluindo a
competéncia dos demais 6rgdos municipais para um atendimento e resolucédo integral
da demanda.

§2° No caso em que o 0rgéo de recebimento da manifestagéo identifique n&o ser
sua a competéncia para a demanda, devera manifestar-se via oficio, motivando e
fundamentando sua incompeténcia.

83° Caso se trate de manifestacado sobre matéria alheia a competéncia do Poder
Executivo Municipal, o Ouvidoria podera encaminhar a denuncia para o 06rgao
competente por meio da Plataforma Fala.BR.

84° Nos casos em que ndo for possivel encaminhar a manifestagdo pela
Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria devera orientar o usuario sobre os 6rgaos
competentes para registro da manifestacao.

Art. 15 Apl6s analise/apuracdo da manifestacdo, 0 Secretario/Gestor
responsavel deverd apresentar resposta conclusiva, via oficio, com sua assinatura e
com as informacdes necessarias, conforme definicdes dos proximos artigos.

81° No caso de emissédo de qualquer intimacao, notificacdo, correspondéncia ou
qualquer outro documento gerado em providéncia realizada, devera o
Secretéario/Gestor encaminhar copia junto com a resposta conclusiva.

§2° Cada manifestacao da Ouvidoria devera ser respondida individualmente, ndo
sendo permitida a resposta por documento genérico mencionando mais de uma
manifestagao.

Art. 16 Nos casos de elogios, a manifestacdo sera encaminhada ao agente
publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servico
publico, e a sua chefia imediata.
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Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio contera informacao sobre o
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico
publico prestado, e a sua chefia imediata.

Art. 17 Nos casos de sugestbes, a manifestacdo serd encaminhada ao
Secretario/Gestor responsavel pela prestacao do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da sugestdo contera informacédo sobre
o0 encaminhamento e cientificacdo do Secretario/Gestor.

Art. 18 Nos casos de solicitagdes de atendimento ou de prestacdo de servico, a
manifestacdo sera encaminhada ao Secretario/Gestor responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da solicitacdo conterd oficio com
manifestacdo formal do Secretario/Gestor competente, com indicacdo expressa da
possibilidade ou impossibilidade de atendimento a solicitacdo enviada.

Art. 19 Nos casos de reclamacfes ou denuncias, a manifestacao recebida sera
encaminhada ao Secretario/Gestor responsavel pela prestacdo do atendimento ou do
servico publico.

81° A resposta conclusiva da reclamagdo ou dendncia conterd oficio com
manifestacdo formal do Secretario/Gestor competente, com indicacdo expressa das
providéncias tomadas ou com justificativa nos casos em que ndao sejam tomadas
providéncias.

82° O Secretério/Gestor deve indicar expressamente se a reclamacdo ou
denuncia foi considerada procedente ou improcedente.

83° Se for constatada a existéncia de irregularidade ou ilegalidade praticada por
servidor, que enseje abertura de Sindicancia ou Processo Administrativo Disciplinar, o
Secretario/Gestor devera observar o cumprimento das normas estabelecidas no
Estatuto do Servidores Publicos Municipais de Treviso - Lei Complementar Municipal n°
1.029/2022, de 12 de agosto de 2022, ou outra norma que se aplique ao caso
especifico, se o Estatuto nao for aplicavel.
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CAPITULO VI
DOS PRAZOS

Art. 20 A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por
igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera
solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgao ou
entidade a que se vincula, e as solicitacbes devem ser respondidas no prazo de vinte
dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

CAPITULO IX
DAS CONSIDERACOES FINAIS

Art. 21 Duvidas geradas por esta Instrucdo Normativa deverdo ser solucionadas
junto a Unidade Central de Controle Interno.

Art. 22 Os procedimentos estabelecidos nesta Instrucdo Normativa entrardo em

vigor a partir da data de sua publicacéo.

Treviso, 12 de julho de 2024.

Valerio Moretti Luiz Anténio Domingos
Prefeito Municipal Agente de Controle Interno
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