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PREFEITURA MUNICIPAL DE ITAMBE’-BA
_ CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO
INSTRUCAO NORMATIVA SCI N° 02, DE 10 DE DEZEMBRO DE 2025.

Dispde sobre regulamento e
estabelece orientagfes para a
atuacdo da Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal no ambito
das atividades relativas aos
procedimentos para a
participacéo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario de servicos
publicos da administracdo publica
direta, indireta, fundacional e
autarquica.

Versdo: 01

Aprovagao em: 10/12/2025

Ato de Aprovacdo: Despacho do Exm®. Sr. Prefeito na prépria I.N.
Unidade Responséavel: Controladoria Geral do Municipio

Justificativa: A presente Instrucdo Normativa justifica-se pela necessidade de
regulamentar a atuacdo da Ouvidoria do Poder Executivo Municipal, visando
assegurar a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios de servigos
publicos oferecidos pela administracdo publica direta, indireta, fundacional e
autdrquica do municipio. Esta regulamentacdo é fundamental para garantir a
eficiéncia, transparéncia e responsabilidade na prestacdo dos servigos publicos,
além de promover uma melhor comunicagéo entre a administracdo e os cidad&os.

Fundamentacdo: A presente Instrucdo Normativa tem como base legal as
seguintes legislacGes e normas:

a) Lei n° 004/2006 — Dispde sobre o Sistema de Controle Interno do municipio de
Itambé-BA,;

b) Instrucdo Normativa N° 001/2025, de 18 de marco de 2025 do Tribunal de Contas
do Estado da Bahia - Orienta os Municipios quanto a adocdo de providéncias
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voltadas & participacdo do cidaddo através das Ouvidorias no ambito dos
Municipios do Estado da Bahia.

Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017 — Dispde sobre participacéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servicos publicos da administracdo
publica.

Constituicdo Federal de 1988 — Art. 37, §3° — Direito de peticdo aos poderes
publicos em defesa de direitos ou contra ilegalidade ou abuso de poder.

Lei Complementar n® 101/2000 — Lei de Responsabilidade Fiscal.

Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 — Lei de Acesso a Informagéo
(LAI).

O Controlador Geral do Municipio de Itambé, Estado da Bahia, no uso de suas
atribuicoes legais, propde e o Prefeito Municipal aprova, a seguinte Instrucao
Normativa, a qual dispde acerca dos procedimentos para atuacdo da Ouvidoria
Municipal na promocdo da transparéncia publica e atividades relativas aos
procedimentos para a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuéario de
servicos publicos da administracdo puablica direta, indireta, fundacional e

autarquica.

CAPITULOI
FINALIDADE

Art. 1°. Esta Instrucdo Normativa estabelece procedimentos gerais a serem adotados
no ambito do Poder Executivo Municipal, visando regulamentar os procedimentos
para atuacdo da Ouvidoria Municipal na promocdo da transparéncia publica e
atividades relativas aos procedimentos para a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario de servigos publicos da administracdo publica direta, indireta,

fundacional e autarquica do Municipio de Itambé-BA.
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CAPITULO Il
DA ABRANGENCIA
Art. 2°. Esta Instrucdo Normativa abrange todas as Secretarias Municipais, bem
como o0s 6rgdos da Administracdo Indireta da Estrutura do Poder Executivo
Municipal com enfoque nas atividades de coordenagdo da Ouvidoria Geral do

Municipio.

CAPITULO 111
DOS CONCEITOS

Art. 3°. Para efeito desta instrugdo normativa adotam-se as seguintes definigdes:

| — Ouvidoria: Orgdo do Poder Executivo Municipal responsavel por receber,
examinar e encaminhar denuncias, reclamacdes, sugestdes, elogios e solicitacbes
referentes a prestacao de servigos publicos.

Il — Usuario de Servigos Publicos: Pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou
utiliza, efetiva ou potencialmente, de servicos publicos prestados pela
administracdo publica municipal.

11 — Denuncia: Comunicacdo de irregularidade ou ilegalidade na prestacdo de
servicos publicos.

IV — Reclamacdo: Comunicacdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servigos
publicos.

V — Sugestdo: Proposta de melhoria para os servicos publicos.

VI - Elogio: Reconhecimento ou manifestagdo positiva sobre a prestacdo de
servigos publicos.

V11— Solicitacdo: Pedido de informac@es ou de providéncias quanto a prestacéo de

servicos publicos.
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X CAPITULO IV
COMPETENCIAS E ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Art. 4°. Compete a Ouvidoria do Poder Executivo Municipal:
| — Receber, examinar e encaminhar denuncias, reclamacdes, sugestdes, elogios e
solicitacBes dos usudrios de servigos publicos.
Il — Acompanhar as providéncias adotadas pelas unidades administrativas em
resposta as manifestagcdes dos usuarios.
Il — Promover a mediacdo de conflitos entre os usuarios e as unidades
administrativas, visando a solucdo pacifica e eficiente das demandas.
IV — Propor melhorias nos procedimentos e processos de prestagdo de servigos
publicos, com base nas manifestagdes dos usuarios.
V — Elaborar e divulgar relatérios periddicos sobre as atividades da Ouvidoria,
incluindo analise de dados e estatisticas das manifestacGes recebidas e as
providéncias adotadas.
VI - Assegurar o sigilo das informacdes recebidas, quando solicitado ou necessario,
e proteger a identidade dos denunciantes.
VIl — Promover a transparéncia e a comunicacao entre a administracdo publica e 0s
usuarios de servicos publicos.

CAPITULO V
DOS PROCEDIMENTOS DE CONTROLE

Art. 5° Os procedimentos para a atuagdo da Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal séo os seguintes:

I — Recebimento de Manifestagdes: As manifestagdes dos usuarios podem ser
recebidas por meio de diversos canais, como telefone, internet, e-mail, atendimento
presencial ou qualquer outro meio disponibilizado pela Ouvidoria.

Il — Registro de Manifestacdes: Todas as manifestacbes recebidas devem ser
registradas em sistema informatizado préprio, garantindo o controle e

acompanhamento de cada demanda.
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Il — Andlise e Encaminhamento: As manifestacfes devem ser analisadas pela
Ouvidoria, que procedera ao encaminhamento das demandas as unidades
administrativas competentes para adocdo das providéncias necessarias.

IV — Acompanhamento das Providéncias: A Ouvidoria acompanhard as
providéncias adotadas pelas unidades administrativas e manterd o usuario
informado sobre 0 andamento e a conclusdo de sua manifestacéo.

V — Relatdrios Periddicos: A Ouvidoria elaboraré relatorios periddicos sobre suas
atividades, com analise de dados e estatisticas das manifestacdes recebidas, bem

como as providéncias adotadas.

CAPITULO VI
DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 6°. Os usuarios de servicos publicos tém os seguintes direitos:

| — Ter suas manifestacdes recebidas, analisadas e respondidas pela Ouvidoria.

Il — Receber informacdes claras e precisas sobre o andamento e a conclusdo de suas
manifestacdes.

Il — Ter sua identidade preservada, quando solicitado ou necessario.

IV — Ter acesso a informacdes de interesse coletivo ou geral, conforme estabelecido pela
Lei de Acesso a Informacéo (Lei n° 12.527/2011).

Art. 7°. Os usuarios de servicos publicos tém os seguintes deveres:

| — Apresentar suas manifestacdes de forma clara e objetiva.

Il — Fornecer informacdes veridicas e completas para facilitar a analise e a solucéo da
demanda.

Il — Respeitar os servidores publicos e colaboradores da administracdo municipal.
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) CAPITULOVII )
INTEGRAGAO COM A LEI DE ACESSO A INFORMAGAO

Art. 8° A atuacdo da Ouvidoria serd norteada pelos principios da Lei de Acesso a
Informac&o (Lei n° 12.527/2011), assegurando o direito de acesso a informacéao publica,

garantindo a transparéncia ativa e passiva dos dados publicos.

Art. 9°. A Ouvidoria devera assegurar a divulgagdo de informacg6es de interesse coletivo
ou geral por meio de transparéncia ativa, publicando regularmente relatérios de atividades
e estatisticas sobre as manifestacdes recebidas e as providéncias adotadas.

8 1° A transparéncia ativa envolve a publicacdo proativa de informagfes pela
administracdo publica, sem necessidade de solicitacdo por parte do usuério.

8 2°. As informagdes a serem divulgadas incluem, mas n&o se limitam a:

| — Relatdrios periodicos de atividades da Ouvidoria.

Il — Estatisticas sobre as manifestac6es recebidas e providéncias adotadas.

Il — Dados sobre a execucao orgcamentéria e financeira.

IV — Informagdes sobre contratos, convénios, licitagdes e outros instrumentos congéneres.

Art. 10°. A Ouvidoria devera facilitar o acesso as informacdes por meio de transparéncia
passiva, respondendo prontamente as solicitacbes de informacdo feitas pelos cidad&os,
conforme os procedimentos estabelecidos na Lei de Acesso a Informagéo.

8 1°. A transparéncia passiva envolve o fornecimento de informag6es mediante solicitacéo
especifica feita pelos usuérios.

8 2°. As solicitacOes de informacéo podem ser feitas por meio do Sistema Eletronico do
Servico de Informacdes ao Cidadéo (e-SIC), disponivel no portal da Prefeitura Municipal,
ou presencialmente nos pontos de atendimento da Ouvidoria.

8 3° O prazo para resposta as solicitacbes de informacdo é de até 20 (vinte) dias,

prorrogavel por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa.

Art. 11° Formas de Acesso a Informagéo:
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8 1°. O acesso a informacdo pode ser realizado de forma presencial ou eletronica.

| — Presencial: Os usuarios podem dirigir-se aos pontos de atendimento da Ouvidoria
Municipal para realizar suas solicitaces de informacéo.

Il — Eletrénica: As solicitacbes podem ser feitas por meio do Sistema Eletronico do
Servigo de Informagdes ao Cidadéo (e-SIC), disponivel no portal da Prefeitura Municipal,
ou atraves de e-mail especifico disponibilizado pela Ouvidoria.

8 2° A Ouvidoria devera disponibilizar instrugdes claras e acessiveis sobre como os
usuarios podem realizar suas solicitaces de informacdo, tanto presencialmente quanto
eletronicamente.

§ 3°. A Ouvidoria devera assegurar que todos os pedidos de informacao sejam registrados
e processados de forma eficiente, garantindo o cumprimento dos prazos estabelecidos

pela Lei de Acesso a Informacéo.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS

Art. 12°. A Ouvidoria do Poder Executivo Municipal atuard de forma integrada com as
demais unidades administrativas, visando a melhoria continua dos servigos publicos
prestados.

Art. 13°. Os casos omissos e as dividas surgidas na aplicacdo desta Instrucdo Normativa
serdo resolvidos pela Controladoria Geral do Municipio, em conjunto com a Ouvidoria
Municipal.

Art. 14°, Esta Instrucdo Normativa entra em vigor na data de sua publicacao.

Itambé-BA, 10 de Dezembro de 2025.

JOSE CANDIDO ROCHA ARAUJO
Prefeito Municipal

Paulo Robério Silva Carvalho
Controlador Interno
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