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INSTRUCAO NORMATIVA N° 17/2021

DISPOE SOBRE O RECEBIMENTO, TRAMITACAO E
ATENDIMENTO DE DEMANDAS DA OUVIDORIA MUNICIPAL

O GRUPO SETORIAL DE TRABALHO DE DESBUROCRATIZACAO E
SIMPLIFICACAO, nomeado pela Portaria n°® 975/2019, neste ato representado pela Chefia
do Nucleo de Gestao pela Qualidade;

CONSIDERANDO a eficacia e facilidade de acesso a populagdo dos processos
internos da Administragdo Municipal, a fim de, com eficiéncia, otimizar recursos e prestar
servigos publicos com exceléncia;

CONSIDERANDO que a Lei Federal n° 13.726, de 08 de outubro de 2018,
racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios, mediante a supressdo ou a simplificagao de formalidades
ou exigéncias desnecessarias ou superpostas, cujo custo econdmico ou social, tanto para o
erario como para o cidaddo, seja superior ao eventual risco de fraude;

CONSIDERANDO que a Lei Municipal n® 5.388, de 09 de janeiro de 2019,
admite a tramitacdo de processos internos e administrativos de forma exclusivamente
eletronica;

CONSIDERANDO o Decreto n° 34/2011, que dispde sobre a Ouvidoria
municipal e d& outras providéncias;

RESOLVE:

Art. 1° — A gestdo de demandas, reclamagdes, dentncias, sugestdes e elogios a
Administracdo Publica Municipal, com ingresso via Ouvidoria, tramitardo exclusivamente na
forma de Processo Eletronico, a partir da vigéncia desta Instru¢do Normativa.

Paragrafo Unico. Em carater extraordinario, a critério do Departamento de
Ouvidoria, podera adotar-se a tramitagdo de processo administrativo fisico, quando houver a
necessidade de inclusdo de documento original que seja essencial para a apreciacdo da
demanda, abrindo-se, igualmente, o processo, no sistema eletronico, para controle de
tramitagao.

Art. 2° — Para os efeitos desta Instrucao Normativa, considera-se:

I — gestdo de demandas: qualquer requerimento de providéncia a ser tomada
pela Administracdo Publica Municipal visando a prestacdo eficaz do servigo publico,
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excluindo-se os servigos que estdo disponiveis para solicitagdo em_www.pmpf.rs.gov.br —
Servigos;

IT - reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestagdo de servigo
publico;

IIT — dentncia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucao dependa da atuagdo dos 6rgaos competentes;

IV — elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre servigo
prestado ou atendimento recebido;

V — sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administracao Publica municipal.

Art. 3° — O inicio do processo dar-se-a a pedido da parte interessada, de forma on
line, pelo site da Prefeitura de Passo Fundo, em www.pmpf.rs.gov.br — Ouvidoria, mediante a
informacao de um e-mail valido.

Parédgrafo tinico. Quando o requerente ndo dispuser de meios para abertura on
line, na forma do caput, o requerimento podera ser por telefone 0800 541 7100 ou
pessoalmente no Departamento de Ouvidoria da Secretaria Municipal de Transparéncia e
Relagdes Institucionais.

Art. 4° — Na abertura do processo, no campo “Sintese” devera ser especificado o
fato objeto do pedido, de forma clara e precisa, com todas as informagdes necessarias para o
entendimento da solicitacao.

Paragrafo tnico. Em carater excepcional, pelo interesse publico, admitir-se-a
denuncia, sem identificagdo do requerente, sugerindo-se a indicacdo de contato para retorno
do resultado da demanda (do qual manter-se-4 o necessario sigilo).

Art. 5° — Na instauragdo do processo, requerente receberd o numero do protocolo
para acompanhamento pelo site da Prefeitura.

Paréagrafo unico. A cada tramitacdo do processo, o requerente recebera um e-
mail, além de poder consultar o processo, a qualquer tempo, no sitio da Prefeitura, em
Ouvidoria — Consulta Processos.

Art. 6° — O processo administrativo eletronico do tipo ouvidoria serd aberto na
forma dos artigos 3° e 4° retro e ficard em carga do DEPARTAMENTO DE OUVIDORIA,
para acesso do ouvidor ou funciondrios deste 6rgdo, os quais analisardo a solicitacdo e
realizardo as seguintes agdes, no prazo maximo de 15 dias:

a) caso o pedido objeto do requerimento permita solu¢do imediata, tramitar o
processo com a situacdo “Arquivado Concluido” para o ND.ARQUIVO

Pagina 7/4


http://www.pmpf.rs.gov.br/servico.php
http://www.pmpf.rs.gov.br/servico.php
https://grp.pmpf.rs.gov.br/grp/acessoexterno/programaAcessoExterno.faces?codigo=689573
http://www.pmpf.rs.gov.br/secretaria.php?c=5

Estado do Rio Grande do Sul
Prefeitura de Passo Fundo

Secretaria de Administragdo - SEAD

Instrug¢do Normativa n® 17/2021 —p. 3/4

2021.

b)

d)

(Nucleo de Documentos) descrevendo no despacho a solugdo alcangada,
anexando os documentos pertinentes, se houver, no vinculado ‘“Manutencao e
anexacdo de documentos”, os quais, automaticamente, estardo disponiveis
para visualizacao pelo requerente;

caso o pedido objeto do requerimento esteja sob a responsabilidade de
determinada secretaria, o processo serda encaminhado & CAP (Coordenadoria
de Administracdo e Planejamento) da respectiva secretaria, com a situagao
“Encaminhado para providéncias”, requerendo no despacho o atendimento
a solicita¢do, informando o prazo para sua devolucao de, no maximo, 5 dias
(para denuncias, reclamacdes, sugestdes e elogios) e 15 dias (para gestdo de
demandas);

recebido o processo, no caso do item “b” retro, a CAP (Coordenadoria de
Administragdo e Planejamento) dard a tramitagdo necessaria entre os nucleos e
coordenadorias da secretaria e procederd conforme o item “a” do inciso I retro,
até a solucao final;

com a conclusdo do processo, a CAP (Coordenadoria de Administracdo e
Planejamento) tramitard com a situacdo “Arquivado Concluido” para o
ND.ARQUIVO (Nucleo de Documentos) descrevendo no despacho a solucao
alcancada, anexando os documentos pertinentes, se houver, no vinculado
“Manuten¢do e anexa¢do de documentos”, os quais, automaticamente, estarao
disponiveis;

nao sendo conclusivo o resultado final do processo, a CAP (Coordenadoria de
Administragdo e Planejamento) tramitard o processo com a situagdo
“Devolvido” para o DEPARTAMENTO DE OUVIDORIA para andlise e
encerramento.

Art. 7° — A comunicagdo com o requerente sera exclusivamente por meio
eletronico, através do qual terd acesso ao andamento do processo € a documentagdo anexada,
acessando o sistema eletronico com a respectiva senha.

Art. 8° — A responsabilidade pela gestdo, andlise, encaminhamentos e respostas
aos processos eletronicos da Ouvidoria, fica vinculada ao Ouvidor Municipal e respectivos
funcionarios do Departamento, os quais devem assegurar o cumprimento das normas relativas
a ouvidoria, de forma eficiente, segundo o Decreto n° 34/2011.

Art. 9° - Essa Instrucdo Normativa entra em vigor a contar de 1° de fevereiro de

Centro Administrativo Municipal, em 28 de janeiro de 2021.
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FLUXOGRAMA

PROCESSO ELETRONICO DE OUVIDORIA
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