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CRIADO PELA LEI 156/95.

ATOS DO PODER EXECUTIVO

-
GABINETE DA PREFEITA

PORTARIA N2 0049/2018 CONDE - PB 09 DE MARCO DE 2018.

A PREFEITA MUNICIPAL DE CONDE, ESTADO DA
PARAIBA, usando das atribuicbes que lhe sdo conferidas pelo Art. 60,
Inciso VI da Lei Orgéanica do Municipio,

RESOLVE:

Designar o servidor FABIO MELO DE SOUSA, CPF n®
977.989.164-15, como gestor do Contrato de n2 0024/2017 - CPL,
firmado com o proprietario e/ou representante do imdvel, objeto de
contrato, constantes nos processos administrativos n? 2017.001327, que
tramita nesta Prefeitura.

Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.

Prefeita

CONTROLADORIA GERAL DO
MUNICIPIO

INSTRUQAO NORMATIVA SCI N2. 006/2018,de 26 de fevereiro de
2018.

Verséao 01

Aprovagao em 26/02/2018

Ato de aprovagao: Decreto n® 101/2018

Orgao Central do SCI: Controladoria Geral do Municipio
Unidade Responsavel: Ouvidoria Geral do Municipio

Disp6e sobre procedimentos a serem
observados no gerenciamento das
manifestacoes referentes a prestagao
de servigcos publicos no Municipio de
Conde-PB.

A Secretaria da Controladoria Geral do Municipio do Conde, no uso
das atribuigcdes que lhe séo conferidas pela Lei n® 902, de 02 de janeiro de
2017, combinada com a Lei n® 913, de 26 de maio de 2017, e com o
Decreto n® 039, de 20 de julho de 2017, RESOLVE:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art.12. Esta instrucdo normativa visa orientar e disciplinar os
procedimentos administrativos da Ouvidoria em relagdéo a analise,
sistematizagdo e encaminhamento das manifestagbes referentes a
prestagdo de servigos publicos pelos érgdos e entidades do Poder
Executivo Municipal.

§12. As informagbes produzidas pela Ouvidoria, 6rgéo
fundamental para a coordenacdo e o éxito de agbes de melhoria dos
servigos publicos, representam um poderoso instrumento de gestédo, de
integracdo e de promogdo de uma cultura de transparéncia e controle
social no &mbito do municipio.

§2°. A Ouvidoria constitui um canal legitimo para a populagao
sugerir, denunciar, reclamar, elogiar e solicitar informagdes sobre os
servigos que o governo presta aos cidadaos.

Art.28, Esta instrugdo normativa abrange todas as unidades da
administracdo direta e indireta do Poder Executivo municipal, enquanto
unidades fornecedoras de informagdes a serem prestadas ao cidadao.

Art.39. Para fins desta Instrugdo Normativa, considera-se:

| -ATENDIMENTO: a atividade de recepg¢ao da manifestagéo do
municipe para cada assunto tratado. Assim, se uma mesma manifestagao,
qualquer que seja a midia utilizada, tratar de dois assuntos, serdo
considerados dois atendimentos.

Il - DENUNCIA: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja
solugédo dependa da atuagéo de érgao de controle interno ou externo.

Ill- ELOGIO: demonstragdo ou reconhecimento ou satisfacéo
sobre o servigo oferecido ou atendimento recebido.

IV — MANIFESTACAO: representa um género, cujas espécies
sdo as solicitagbes de informagdo, sugestdes, elogios, reclamagdes e
dendncias apresentadas a Ouvidoria Geral do Municipio.Serdo
consideradas manifestagdes livres aquelas que ndo se enquadrarem nas
espécies descritas anterior emente.

V -PUBLICO-ALVO: s&o pessoas fisicas e juridicas, cidados e
usuarios de servicos publicos que utilizem o atendimento, ou todos
aqueles interessados direta ou indiretamente por esses servigos, sejam
6rgaos internos ou externos a Prefeitura.

VI - RECLAMACAO: demonstracdo de insatisfagdo relativa a
servigo publico.

VIl - SOLICITAGAO: requerimento de adogdo de providéncia
por parte da Administragao.

VIl - SUGESTAO: proposicdo de idéia ou formulagdo de
proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados pela
Administragéo Publica municipal.

CAPITULO Il
DOS FUNDAMENTOS LEGAIS E DAS RESPONSABILIDADES

Art. 4°Esta instrucdo normativa encontra respaldo nos
seguintes institutos legais:

| — Constituicao Federal/1988.

Il — Lei Federal n® 9.265/1996.

IV — Lei Federal n® 9784/1999.

V —Decreto-lei n® 200/1967.

VI —Decreto Federal n® 9.094/2017.

VIl-Decreto Federal n® 8.936/2016 - Plataforma digital.

VIII — Decreto Federal n® 8.789/2016.

IX — Decreto Federal n® 8.243/2014.
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Art. 52. S30 responsabilidades da Ouvidoria Geral do Municipio,
dente outras atribuigdes:

| — Promover a divulgagédo desta Instru¢do Normativa junto a
todas as Unidades da estrutura organizacional do Poder Executivo
municipal.

Il — Promover a conciliagdo e a mediagdo na resolugdo de
conflitos entre a sociedade e os 6rgaos, entidades ou agentes do Poder
Executivo municipal.

Il — Processar informagdes obtidas através das manifestagdes
recebidas.

IV — Consolidar a participagao social como método de governo.

V — Manter esta Instru¢do Normativa devidamente atualizada.

VI - Cumprir fielmente as determinagbes desta Instrugao
Normativa,

Art. 62. Sao responsabilidades das Unidades Administrativas:
| - Providenciar a produgéo da informacéao solicitada pela OGM.
Il - Revisar a resposta (eventualmente produzida por um

técnico).

Il - Garantir o cumprimento dos prazos e a qualidade das
respostas.

Art. 7°. Sao responsabilidades da Controladoria Geral do
Municipio:

| - Prestar apoio técnico por ocasiao das atualizagcbes da
Instrucdo Normativa, em especial no que tange a identificagao e avaliagao
dos pontos de controle e respectivos procedimentos de controle.

Il - Criar e manter atualizado o manual de procedimentos, em
meio documental e/ou em base de dados, de forma que contenha sempre
a versao vigente de cada Instru¢ao Normativa.

Il - Acompanhar periodicamente as atividades, visando
melhorias nos servigos prestados.

CAPIiTULO Il
DOS PROCEDIMENTOS

Art. 82 A Ouvidoria Geral do Municipio, responsavel pelas
atividades de incentivo do controle e participagdo social,realizara a gestéao
e o processamento das manifestagcdes da sociedade, que poderdo ser
apresentadas:

| — presencialmente, no protocolo da Ouvidoria.

Il - eletronicamente, por meio do Sistema Informatizado de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal — e-Ouv, cedido pela Controladoria
Geral da Uniao-CGU.

Il - por meio de correspondéncia fisica para enderego: Rua
General Perouse, Centro — Conde/PB, CEP: 58.322-00, dirigida a
Ouvidoria Geral do Municipio.

IV — por meio de ligagao telefonica, pelo nimero indicado no site
da Prefeitura.Paragrafo unico. O icone do sistema e-OUV estara
disponivel no enderego eletronico da Prefeitura Municipal de Conde
(http://www.conde.pb.gov.br) e da Ouvidoria Geral do Municipio
(http://www. conde.pb.gov.br/ouvidoria).

Art. 92 O cidadao interessado em registrar qualquer
manifestagdo sobre a prestagdo dos servicos publicos no municipio de
Conde devera:

| — Protocolar sua manifestagdo junto a Ouvidoria Geral do
Municipio, mediante o preenchimento do formulério préprio, caso realize
sua solicitagdao na forma presencial.

Il — Acessar o site da Prefeitura, clicando no icone do e-OUV,
preencher o formulério préprio com a identificagdo e a descricdo de sua
manifestagdo, recebendo automaticamente um ndmero de protocolo
gerado pelo e-OUV, para acompanhamento.

Il — Telefonar para o nimero informado no artigo anterior, e
disponivel no sitio eletronico da Prefeitura.

§12. As solicitagdes de informagdo, sugestdes, manifestagoes
livres e elogios, sdo manifestagcdes que, em regra, contém uma duvida,
necessidade de esclarecimento, contribuicdo ou critica espontanea e
genuina.

§22. As reclamagdes sdo manifestagbes voltadas a noticiar
necessariamente a ndo prestagdo de um servigo publico, podendo ser:
| - Prestagdo insatisfatéria de um servigo publico solicitado.

Il - Atendimento inadequado por parte do poder publico.

§32. As dendncias sdo manifestacbes que indicam atos
supostamente irregulares ou potenciais ilegalidades na administracéo
municipal direta ou indireta, que estejam associados a recursos do erario,
patriménio publico ou exercicio de cargo ou fungéo publica.

Art. 10. A Ouvidoria Geral do Municipio — OGM, de acordo com
suas atribuicbes, devera receber, analisar e responder, em linguagem
clara, objetiva e sucinta, todas as manifestacbes que lhe forem
encaminhadas pelos cidadaos, seja em forma de
reclamagéo,solicitagdo,dendncia,sugestéo ou elogio.

§12. A Ouvidoria Geral do Municipio respondera as
manifestagdes que Ihe forem encaminhadas, desde que estas apresentem
padrées minimos de coeréncia e contenham elementos minimos de
autoria e materialidade, no prazo de 10 (dez) dias do recebimento da
reclamagao, prorrogaveis por mais 10 (dez), mediante justificativa.

§22. Nos casos em que a apuragao demande maior tempo para
se investigar o ocorrido, a Ouvidoria deve encaminhar ao demandante, até
a data limite de 10 dias, informagdo sobre a apuragdo da ocorréncia e
estipular novo prazo para uma resposta conclusiva.

§32. Ao receber uma manifestagdo, a ouvidoria deve identificar
suas causas, sua procedéncia e os meios para responder ao cidadao
adequadamente. Deve contribuir para o aprimoramento de procedimentos
técnicos e dinamizar a relagio com o cidadao, constituindo um
mecanismo de didlogo permanente e, portanto, de exercicio da cidadania.

Art. 11. Compete a Ouvidoria Geral do Municipio - OGM:

| — Receber e analisar as manifestagbes encaminhadas pelo
cidadao, tomando as seguintes medidas:

a) Responder de imediato, caso tenha as informagdes necessarias

e suficientes para atender o cidadao; ou

b) Encaminhar a Unidade Administrativa responsavel pela
demanda, preferencialmente no mesmo dia, ou em até 2 (dias),
estabelecendo prazo para retorno da informagdo a ser
disponibilizada ao demandante(cidadao).

c) Devolver a manifestagdo ao cidadao, preferencialmente no
mesmo dia, ou em até 2 (dias), solicitando adequagido ao

padrdo exigido ou maiores informacdes para embasar a

resposta, de forma clara, discriminando as informagdes

necessarias a resposta, quando for o caso.

Il - Responder ao demandante dentro do prazo estabelecido no
art. 82, apds retorno da informacgéao pela Unidade responsavel.

Il — Prorrogar o prazo estabelecido para a unidade
administrativa responsavel pela informagéo, quando solicitado.

IV - Solicitar novas informagdes, caso considere a resposta
insatisfatéria.

V — Monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das
respostas fornecidas pelas unidades administrativas pertinentes.

VI — Promover pesquisa de satisfagdo com a finalidade de
subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados ao cidadao.

VIl — Produzir relatorios trimestrais de estatisticas indicativas do
atendimento e da natureza das manifestagdes.

VIl — Informar os 6rgaos publicos municipais, de acordo com a
demanda pertinente, sobre os dados, informagdes e relatérios estatisticos
produzidos, visando contribuir para a melhoria dos servigos oferecidos a
populagéo.

§12. Quando a manifestagao for uma sugestdo, a Ouvidoria informara
ao demandante/cidaddo quais as medidas requeridas as areas internas,
os encaminhamentos realizados, as fases e prazos previstos para a
implementacdo da sua sugestdo, ou justificara a impossibilidade de
implementa-la.

§22. Quando a manifestagdo tratar de uma reclamagédo ou
solicitagdo, a Ouvidoria informara quais foram as medidas adotadas para
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solucionar a demanda, os encaminhamentos realizados, as fases e prazos
para encerramento da manifestagédo ou justificara a impossibilidade de seu
atendimento.

§32.Quando a manifestacdo tratar de uma denuncia, a Ouvidoria
podera encerra-la quando:

| =Verificar auséncia de elementos minimos indispensaveis a sua
apuragao.

Il —Constatar inveracidade na exposicdo dos fatos, bem como
deslealdade, grosseria e ma-fé.

11l — Detectar a sonegagéo de informagdes para o esclarecimento dos

fatos.

Art. 12. Compete a Unidade Administrativa responsavel pela
demanda:

| — Receber a demanda encaminhada pela Ouvidoria e providenciar a
informagao.

Il — Responder a Ouvidoria no prazo de até 02 (dois) dias Uteis, ou no
prazo estipulado pela mesma, conforme a demanda.

11l - Caso ndo disponha da informagéo, justificar e solicitar prazo para
o referido atendimento.

CAPIiTULO IV
DAS CONSIDERACOES FINAIS

Art. 13. Esta Instrucdo Normativa devera ser atualizada sempre
que fatores organizacionais, legais ou técnicos assim o exigirem, a fim de
manter o processo de melhoria continua.

Art. 14. Pertence a esta Instrugdo Normativa:
ANEXO [: Fluxograma do gerenciamento das manifestagées.

Art. 15. Esta Instru¢cédo Normativa entra em vigor na data de sua
publicacao.

Conde/PB, 26 de fevereiro de 2018.

GlRLmooUE

Secretaria da Controladoria Geral de Municipio

TEREZA RAQUEL CAMPOS SOARES DE CARVALHO
Ouvidora Geral do Municipio

Ciente. Publique-se.
26/02/2018

MARCIA G EDO LU ALIRA

Prefeita Municipal

ANEXO |

MANIFESTAGCOES DO CIDADAO A OUVIDORIA
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