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MATO GROSSO
UNIDADE DE CONTROLE INTERNO
INSTRUCAO NORMATIVA N°: 49/2017 VERSAO: 01

ASSUNTO: LEI DE ACESSO A INFORMACAO E OUVIDORIA MUNICIPAL

SETORES ENVOLVIDOS: A OUVIDORIA, TODAS AS SECRETARIAS E UNIDADES DA
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA ADMINISTRACAO DIRETA E INDIRETA

INICIO DA VIGENCIA: 26/09/2017

1) DOS OBJETIVOS:

1.1) Atender as sugestdes, elogios, reclamacdes, denuncias e outras, sobre o desempenho da
estrutura organizacional e funcional do Servigo Publico do Municipio de Campo Novo do Parecis
atuando no fortalecimento da cidadania;

1.2) Receber e apurar denuncias, reclamacgdes e representacfes sobre atos considerados ilegais,
arbitrarios, desonestos, ou que, de maneira geral, contrariem os interesses publicos, praticados por
servidores publicos do Municipio;

1.3) Buscar a satisfacdo das necessidades dos cidadaos, segundo o principio da eficiéncia e atuando
como promotora e agente de mudancgas em prol de uma gestdo publica democrética, transparente,
eficaz, participativa e ética;

1.4) Contribuir para o aperfeicoamento e melhoria das atividades prestadas pela Administracdo
Publica;
1.5) Garantir, com facilidade de acesso, o direito de manifestacéo do cidadéo;

1.6) Atender legalmente os dispositivos contidos na Lei Federal 12.527/2011 que regulamenta o
direito constitucional de acesso a informacéo previsto no Capitulo I, Artigo 5° Inciso XXXIII da
Constituicdo Federal, a Resolugdo Normativa n°® 25/2012 do Tribunal de Contas do Estado de Mato
Grosso e a Lei Municipal 1.551/2013 , que dispde sobre a criacdo da Ouvidoria do Municipio e da
outras providéncias;

1.7) Disciplinar a organizacédo e o funcionamento da Ouvidoria Municipal da Administracdo Direta e
Indireta do Municipio de Campo Novo do Parecis, canal de comunicacdo entre a sociedade e a
Administracao Publica.

2) DOS PROCEDIMENTOS LEGAIS:
2.1) Do Conceito de Ouvidoria:

2.1.1) Ouvidoria: canal de acesso, oferecido aos cidadaos/usuérios, visando a inter-relacdo dos
mesmos na Gestédo Publica;
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2.1.2) Ouvidor: agente promotor de solu¢des e mediador de conflitos. A ele é conferida a tarefa de
interpretar as demandas de forma sistémica, buscando inferir eventuais oportunidades e melhoria
dos servicos e, em nome do cidadao, sugerir mudancas. Tem o papel institucional de zelar pelo
direito do cidadao;

2.1.3) Denuncia: comunicacao verbal ou escrita que indica irregularidade ou indicio de irregularidade
na administracdo municipal;

2.1.4) Reclamacdo: comunicacdo verbal ou escrita que relata insatisfacdo em relacdo as acdes e
servi¢os publicos municipais, sem contetdo de requerimento.

2.1.5) Consulta: comunicagdo verbal ou escrita que, embora possa indicar insatisfacdo, contém um
requerimento de atendimento ou acesso as agfes e servicos publicos municipais;

2.1.6) Sugestdo: comunicacao verbal ou escrita que propde acdo que considera util a melhoria do
servico publico municipal;

2.1.7) Elogio: quando se quer demonstrar satisfacdo ou agradecer por um servigo prestado;

2.1.8) Os pedidos de informac¢Bes formulados pelo interessado sera encaminhado a Ouvidoria do
Municipio de Campo Novo do Parecis, o qual disciplinara acerca das demais etapas de tramitacéo,
bem como prazos a serem respeitados, dentro do 6rgédo, conforme determina a Lei Federal n°
12.527/2011 e Lei Municipal n°1.552/2013.

3) DO OUVIDOR:
3.1) O Ouvidor do Municipio é o responsavel pela Ouvidoria, com as seguintes atribuicdes:

3.1.1) receber denuncias, reclamaces, sugestdes, consulta e elogios da Administracdo Municipal
através de telefone, internet, correspondéncia e pessoalmente, de cidadaos e de servidores publicos;

3.1.2) difundir a importancia da Ouvidoria como instrumento de participacdo e controle social da
administragdo publica;

3.1.3) elaborar relatérios trimestrais das atividades desenvolvidas, dando a devida publicidade;

3.1.4) avaliar a procedéncia das solicitagbes, encaminhando-as aos setores competentes para o
devido atendimento;
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3.1.5) acompanhar as providéncias adotadas, cobrar solu¢cdes e manter o cidadao informado;
3.1.6) dar o devido retorno ao interessado de forma agil e desburocratizada;

3.1.7) mediar eventuais conflitos entre os cidaddos e os 6rgdos e entidades da Prefeitura e buscar
solucBes com eficacia e agilidade;

3.1.8) atuar com transparéncia, isengdo e respeito ao cidadéo;

3.1.9) acompanhar e monitorar as demandas formuladas pelos cidad&os, desde o cadastro até o
resultado;

3.1.10) encaminhar as denuncias ndo resolvidas pelo setor responséavel, a Controladoria Municipal,
sempre que ndo houver resposta do Setor notificado.

3.1.11) Negado o acesso a qualquer informacéo o requerente podera recorrer contra a decisdo no
prazo de 10 (dez) dias a contar da sua ciéncia a Controladoria Municipal.

3.1.12) a solicitagdo de qualquer informacgdo devera ser encaminhada apenas ao responsavel da
pasta (secretaria) o qual deverd encaminhar a informagéo solicitada somente a ouvidoria para o
devido atendimento.

3.2) A Ouvidoria do Municipio podera ser acionadaq  uando:
3.2.1) O cidadéo apresentar uma das demandas relacionadas nos item 2°;

3.2.2) O cidaddo n&o obtiver resposta ou solugdo junto aos érgdos e entidades da Administracéo
Publica do Municipio no prazo fixado em legislacao prépria;

3.2.3) O prazo para execuc¢ao do servico solicitado estiver vencido e nao tiver sido executado;
3.2.3) O drgéo executor do servigo solicitado nao tiver dado uma resposta conclusiva ao cidadao.

3.3) A captagdo das demandas na Ouvidoria devera se r realizada por meio de uma das
seguintes formas:

a) Presencial: pelo Ouvidor;
b) Telefénica: 0800;
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c) Via web: pelo préprio cidaddo que acessa o Sistema de Ouvidoria ou SIC no site
institucional da Prefeitura Municipal;

d) Por correspondéncia;

e) Aplicativo.

4) DOS PROCEDIMENTOS:

4.1.1) Todos os cidadaos receberdo manifestagdo da Ouvidoria sobre as denuncias e sugestdes
encaminhadas (tendo dados para entrar em contato), de imediato, sempre que possivel, caso néo
seja possivel haverd comunicagcdo ao interessado, fixando um prazo para resposta maximo de 20
dias, admitida prorrogagéo por 10 (dez) dias, conforme Lei Federal n°12.527/2011,

4.1.2) A eventual prorrogacédo sera devidamente justificada ao requerente, se este assim solicitar;

4.1.3) Os 6rgéos e entidades publicas respondem diretamente pelos danos causados em decorréncia
da divulgacdo ndo autorizada ou utilizacdo indevida de informacdes sigilosas ou informacbes
pessoais, assegurado o direito de apurar responsabilidade funcional nos casos de dolo ou culpa;

4.1.4) O disposto no item acima aplica-se a pessoa fisica ou entidade privada que, em virtude de
qualquer vinculo com 6rgdos ou entidades, tenha acesso a informacao sigilosa ou pessoal e a
submeta a tratamento indevido;

4.1.5) Sera disponibilizado uma linha telefénica para receber ligagdes da populagdo na Ouvidoria,
link na pagina de internet da Prefeitura de Campo Novo do Parecis bem como um aplicativo de
celular para o recebimento de dendncias, sugestfes, reclamacdes e elogios;

4.1.6) As respostas serdo encaminhadas pelos interlocutores responsaveis pelos 6rgaos e entidades
a Ouvidoria, dentro do prazo de até 05 (cinco) dias Uteis apds o0 recebimento;

4.1.7) As respostas as demandas deverdo ser transcritas de forma clara, correta, precisa e de facil
entendimento pelo cidaddo, evitando o uso de termos técnicos, com a finalidade de possibilitar a
plena compreenséo da solugcéo apresentada pelos érgdos e entidades citados nas manifestacoes;

4.1.8) Caso a resposta apresentada nao for satisfatoria, caberd a Ouvidoria solicitar aos érgaos e
entidades, através dos interlocutores, a realizacdo de novas apuracdes dos fatos para melhor
esclarecer o cidadao;
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4.1.9) O prazo para os 0Orgdos e entidades reencaminharem a resposta com as adequaches
pertinentes sera de até 05 (cinco) dias Uteis, apds o recebimento;

4.1.10) O prazo para a Ouvidoria dar retorno ao cidaddo sera de até 02 (dois) dias Uteis apds o
recebimento da resposta do érgao/entidade responsavel.

5) DAS DISPOSICOES GERAIS:

5.1) O dirigente méximo de cada 6rgdo ou entidade da Administracdo Publica Municipal direta,
Autarquica e Fundacional designara autoridade que lhe seja diretamente subordinada para, no
ambito do respectivo 6rgéo ou entidade, exercer as seguintes atribuicdes:

I. assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacao, de forma eficiente e
adequada aos objetivos da Lei Municipal 1.552/2013;
[I.  monitorar a implementacdo do disposto na Lei Municipal 1.552/2013 e apresentar relatérios
periédicos sobre 0 seu cumprimento;
lll.  recomendar as medidas indispensaveis a implementacéo e ao aperfeicoamento das normas e
procedimentos necessarios ao correto cumprimento do disposto na Lei Municipal 1.552/2013;

IV. orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento do disposto neste
regulamentos e na Lei Municipal 1.552/2013.

5.2) O descumprimento do previsto nos procedimentos aqui definidos sera objeto de instauracdo de
procedimento administrativo para apuragédo da responsabilidade da realizacdo do ato contrario nas
normas instituidas;

5.3) A inobservancia desta Normativa constitui omissdo de dever funcional e sera punida na forma
prevista em Lei;

5.4) Os esclarecimentos adicionais a respeito deste documento poderdo ser obtidos junto a Ouvidoria
Municipal;

5.5) Ficara a cargo da Ouvidoria Municipal, atualizar sempre que tiver aprovacao de novas instrucdes
normativas, ou alteracdes nas mesmas.
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