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INSTRUCAO NORMATIVA CGM/PMP N° 004/2017, 30 DE NOVEMBRO DE 2017.

O Controlador Geral do Municipio de Paracambi, Estado do Rio de Janeiro, no
uso de suas atribuicdes legais, conferidas no art. 1°, X da Lei Complementar
n.° 1125/2014 e art. 3° da Lei Complementar n° 1.125/2014.

FINALIDADES

Art. 1°- Esta Instrugdo Normativa estabelece procedimentos necessarios a
serem adotados no ambito do poder Executivo Municipal, visando o
fortalecimento da conexdo entre a Ouvidoria e Controladoria Geral do
Municipio.

Art. 2°- A Ouvidoria devera no ambito de suas atribuigbes:

I- Receber, dar tratamento e responder, em linguagem clara ao cidadao, as
seguintes manifestagdes: solicitacdo, denuncia, sugestao, reclamagao e elogio.

Il - Buscar a satisfacdo das necessidades dos cidad&os, segundo o principio da
eficiéncia e atuando como promotora e agente de mudangas em prol de uma
gestao publica democratica, transparente, eficaz, participativa e ética.

lll- Contribuir para o aperfeigoamento e melhoria das atividades prestadas pela \\ }
Administragao Publica. N

IV- Divulgacéo no sitio eletronico da Prefeitura Municipal dos dados gerais dos
atendimentos prestados.

PROCEDIMENTOS

Art. 3°- Os contatos dos cidaddos com a Ouvidoria poderdo ser feitos
pessoalmente, por telefone, via internet no canal e-OUV e carta, cabendo aos
agentes da Ouvidoria efetuar os registros por meio eletrénico ou manual,

Art. 4°- Todas as solicitagdes, denuncias, sugestoes e elogios, recebidas pelos
canais da Ouvidoria deverdo ser realizada uma analise prévia e, se for o caso,
encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

Art. 5°- A Ouvidoria devera emitir relatérios mensais das denuncias,
solicitagbes e sugestdes abertas pela Ouvidoria, sera oferecido respostas
conclusivas dentro do prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis, mediante
justificativa, por mais 10 (dez) dias. \“H
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Art. 6°- Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do
prazo estabelecido no artigo 5°, a Ouvidoria oferecera, mensalmente, resposta
intermediaria, informando ao interessado acerca da analise prévia e dos
encaminhamentos realizados, bem como das etapas e prazos previstos para o
encerramento do processamento da sugestao.

Art. 7°- Cada Secretaria devera indicar 01 (um) servidor que ficara responsavel
pelos canais da ouvidoria, para atendimento das respostas e atualizagédo dos
status no sistema, sendo designados através de portaria.

Art. 8°- O servidor que deixar de atender o disposto nesta norma,
injustificadamente, respondera solidariamente pelos prejuizos que a
Administragcao vier a sofrer, apurada sua culpa ou dolo, em sindicancia ou
processo administrativo disciplinar.

Paragrafo unico - Mensalmente o Ouvidor encaminhara a Controladoria Geral
do Municipio relatério circunstanciado das ocorréncias abertas, encerradas e
principalmente as que nao foram atendidas no periodo, para ciéncia e
pronunciamento.

CONCEITOS
Art. 9°- Para efeitos desta Norma, considera-se:

I-Solicitagdo- Comunicagdo verbal ou escrita que, embora possa
indicarinsatisfagéo, necessariamente contém um requerimento de atendimento
ou acesso as agdes da Administragéo Publica.

II-Reclamagdao- Comunicagdo verbal ou escrita que relata insatisfagdo em
relag@o as agdes e aos servigos publicos, sem conteudo de requerimento.

n
llI-Denuncia- Comunicagédo verbal ou escrita que indica irregularidadeou ( f
indicios de irregularidade na administragao geral. | |

IV-Sugestio- Comunicagao verbal ou escrita que propde a¢do considerada [ =y
atil @ melhoria dos servigos publicos prestados a populagéo. %;«j
/ % | S

V-Elogio- Comunicagdo verbal ou escrita que demonstra satisfagdo ou
agradecimento por servigos prestados pela Administragao Publica.

CONSIDERAGOES FINAIS
Art. 10°- Os relatérios mensais emitidos pela Ouvidoria Municipal servirdo de

base para formulagdo de indices de monitoramento da qualidade, e
contribuirdo para o aperfeicoamento e melhoria das atividades prestadas pela
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Administragdo Publica, e fortalecimento do sistema de controle interno
municipal.

Art. 11°-As dulvidas eventualmente suscitadas na execucdo desta Instrucdo
Normativa seréo dirimidas pelo Controlador Geral do Municipio de Paracambi.

Art. 12°- Esta Instrug&o Normativa entra em vigor na data de sua publicagao.

Paracambi, 30 de nove \bro de 2017.

o :
NILTON SANT" ANNA GONGALVES
 CONTROLADOR/GERAL
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