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DECRETO N<2: 0395 DE 06 DE FEVEREIRO DE 2025.

APROVA A INSTRUGAO NORMATIVA CGM/PMI
N° 01/2025 E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

Considerando os autos do Memorando n2 119/2025;

O Prefeito do Municipio de Irupi, Estado do Espirito Santo, Paulino Lourengo da Silva, no uso
de suas atribuicdes,

DECRETA:

Art. 12. Fica aprovada a Instru¢cdo Normativa CGM/PMI n? 01/2025 que segue anexa como
parte integrante deste Decreto.

Paragrafo Unico - A Instru¢do Normativa a que se refere o caput dispde sobre a operacionali-
zacdo e atualizagdo periddica da Carta de Servicos ao Usuario no ambito da Prefeitura Muni-
cipal de Irupi.

Art. 22, Todas as Instrucdes Normativas, apds sua aprovacao e publicacdo, deverdo ser exe-
cutadas e aplicadas pelas Unidades Responsaveis e por seus respectivos Sistemas Adminis-
trativos.

Art. 32. Cabera a Controladoria Geral do Municipio - CGM prestar os esclarecimentos e ori-
entacdes a respeito da aplicacao dos dispositivos deste Decreto.

Art. 42, Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo.
Registre-se, publique-se, cumpra-se e arquive-se.

Irupi/ES, 06 de fevereiro de 2025.

PAULINO LOURENCO DA SILVA
PREFEITO DE IRUPI/ES

Certiddo de Publicagdo

Certifico para os devidos fins nos termos da Lei Organica
Municipal, que o presente Decreto foi publicado no quadro de

aviso da Prefeitura em 06 de fevereiro de 2025

Sténio Washington Rodrigues Belo
Secretario de Governo
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INSTRUCAO NORMATIVA N2 001/2025

DISPOE SOBRE A REGULAMENTACAO,
OPERACIONALIZACAO E ATUALIZACAO
PERIODICA DA CARTA DE SERVICOS AO
USUARIO NO AMBITO DA ADMINISTRA-
CAO PUBLICA DO MUNICIPIO DE IRUPI —
ES.

CAPITULO |
DA FINALIDADE

Art. 12 Esta Instrucdo Normativa dispde sobre a operacionalizacdo e atualizacdo
periddica da Carta de Servicos ao Usudrio no ambito da Prefeitura Municipal de
Irupi.

CAPITULO II
DA ABRANGENCIA

Art. 22 Esta Instrucdo Normativa abrange a todas as Secretarias Municipais do Poder
Executivo Municipal de Irupi.

CAPITULO 1lI
DOS CONCEITOS

Art. 32 Para fins desta Instrucdo Normativa considera-se:

|- Cédigo de Defesa do Usuario do Servico Publico: Lei Federal n® 13.460/2017, que
institui normas basicas para participacdo e protecdo dos direitos do usuario.

Il - Carta de Servico ao Usuario: instrumento utilizado para informar o usuario e
sociedade em geral sobre os servicos prestados pela administracdo publica, as formas
de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico;

lIl - Carta Setorial: E um documento elaborado por cada érgio, informando
quais sdo os variados servicos oferecidos em cada unidade relacionada, qual a
forma de acesso a cada um deles e quais sdo seus compromissos com o
atendimento, além de padrdes de qualidade estabelecidos;

IV - Deveres do usuario: Utilizar adequadamente os servicos, procedendo com
urbanidade e boa-fé; prestar as informacgdes pertinentes ao servico prestado quando
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solicitadas; colaborar para a adequada prestagao do servico; e preservar as
condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe sdao prestados os servigos de
gue trata esta Lei.

CAPITULO IV
DA BASE LEGAL E REGULAMENTAR

Art. 42 A presente Instrugdao Normativa tem como base:

| - Artigo 37, §3°, da Constituicdo Federal, que assegura o direito de participacdo do
usuario na administracdo publica direta e indireta;

Il - Artigo 7°, §1° ao §5°, da Lei n° 13.460/2017, que institui normas basicas para
participacdo, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos.

CAPITULO V
RESPONSABILIDADES

Art. 52 S3o responsabilidades da Controladoria Geral do Municipio:

I- Promover a divulgagao e implementagdao da Instrugdao Normativa, mantendo-a
atualizada;

II- Orientar as areas executoras e supervisionar sua aplicacdo;

llI- Definir as rotinas de trabalho e os respectivos procedimentos de controle que
devem ser obejto de altereacdo, atualizagao ou expancgao.

Art. 62 S3o responsabilidades das Unidades Executoras:

| - Atender as solicitacdes da unidade responsavel pela Instrucdo Normativa,
quanto ao fornecimento de informagdes e a participagdo no processo de
atualizacao;

Il - Alertar a unidade responsavel pela Instrucdao Normativa sobre altera¢des que se
fizerem necessdrias nas rotinas de trabalho, objetivando a sua otimizagao,
tendo em vista, principalmente, o aprimoramento dos procedimentos de controle e
o aumento da eficiéncia operacional;

lIl - Manter a Instrucao Normativa a disposicdo de todos os funcionarios da unidade,
velando pelo fiel cumprimento da mesma;

IV - Cumprir fielmente as determina¢des da Instrucdao Normativa, em especial
guanto aos procedimentos quanto a padronizacdo dos procedimentos na
geracdo de documentos, dados e informacdes.

CAPITULO VI
DOS PROCEDIMENTOS
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Art. 72 A Prefeitura Municipal de Irupi divulgara Carta de Servigos ao Usuario com
objetivo de informar sobre os servicos prestados, as formas de acesso a esses
servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Art. 82 As Secretarias Municipais deverdao encaminhar a Controladoria Geral do
Municipio a Carta de Servigos Individualizada com informagdes claras e precisas
em relacdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo,
informagdes relacionadas a:

I- servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessdrias para acessar o Servico;
Il - principais etapas para o processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacdo do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacdo do servico.

Art. 92 As Secretarias Municipais deverdo detalhar os compromissos e padroes de
qualidade do atendimento relativos por tdpico de servico abrangendo, no minimo,
os seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

[l - mecanismos de comunica¢dao com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestacao.

Art. 10 As referidas informac¢des deverdao ser encaminhadas nos moldes do
anexo 1 desta Instru¢dao Normativa, separadas por tipo de servico prestado, em
formato de texto, através do e-mail controladoria@irupi.es.gov.br, com titulo
"Carta de Servicos".

Art. 11 A Carta de Servicos ao Usuadrio serd objeto de monitoramento e atualizagao
periddica, devendo as Secretarias Municipais encaminharem a Controladoria Geral
do Municipio as infromagdes setorias no minimo a cada seis meses, para alteracao,
complementacdo ou comunicacdo de que ndo ha modificacdes necessarias e/ou
servicos a serem incluidos.
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Art. 12 No processo de redigir a Carta, a equipe de trabalho de cada Secretaria deve
se utilizar de uma linguagem clara e simples, evitando termos complexos ou
excessivamente técnicos.

Art. 13 Os meios oficiais para a divulgacdao da carta sdo o sitio eletrénico da
Prefeitura Municipal e Portal da Transparéncia.

CAPITULO 1lI
DAS CONSIDERACOES FINAIS

Art. 14 Esta Instrucdo Normativa deverda ser atualizada sempre que fatores
organizacionais, legais ou técnicos assim o exigirem.

Art. 15 O lancamento de informagdes no Portal da Transparéncia nao
desobriga a Unidade Executora de fornecer informacdes, mediante requisicdo do
cidadao interessado.

Art. 16 Os esclarecimentos adicionais a respeito deste documento poderdo ser
obtidos junto a Controladoria Geral do Municipio.

Art. 17 Esta Instrugcdo Normativa entra em vigor a partir da data de sua aprovagao.
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ANEXO | — MODELO DE CARTA SETORIAL E EXEPLO DE PREENCHIMENTO

Secretaria Municipal de XXXX

O que é? (descri¢dao do servico)

Onde solicitar: (Art. 72, §29, VI, Lei n2. 13.460/2017), online ou presencial.

Quem pode solicitar este servigo? (Publico)

Etapas para a realizagao do Servigo: (Art. 72, §22, lll e V, Lei n2. 13.460/2017)

Quanto tempo leva? Tempo de espera (Art. 72, §39, Il, Lei n2. 13.460/2017); Prazo Maximo
(Art. 79, 8§29, |V, Lei n2. 13.460/2017)

Tratamento a ser dispensado ao usudrio no atendimento: (Art. 52 Lei n2. 13.460/2017)

Informagdes sobre as condi¢cdes de acessibilidade, sinalizagdo, limpeza e conforto dos lo-

cais de atendimento: (Art. 52 Lei n2. 13.460/2017)

Informagdo sobre quem tem direito a tratamento prioritario: (Art. 72, §39, | Lei n9.

13.460/2017)

Outras informagoes: (Art. 72, §22, IV; §39, lll e V, Lei n2. 13.460/2017)

Obs.: Cada servigo pode ser encaminhado separadamente, de forma gradual, ou conforme

exemplo acima.

Assinado digtaimente por rssmeco RMIBIAMAS GOMes de Freitas, 151, Centro, Irupi - Espirito Santo

PAULINO LOURENCO DA STENIO WASHINGTON
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