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INSTRUCAO NORMATIVA N° 001/2022

DISPOE SOBRE 0 RECEBIMENTO,
TRAMITACAO E ATENDIMENTO DE
DEMANDAS DA OUVIDORIA MUNICIPAL DE
JEQUIA DA PRAIA/AL.

A Controladoria Geral do Municipio de Jequi4 da Praia, no uso de sua
competéncia que lhe foi atribuida pela Lei Municipal 206/2016;

CONSIDERANDO a eficicia ¢ facilidade de acesso a populagdo dos processos
internos da Administragio Municipal, a fim de, com eficiéncia, otimizar recursos ¢ prestar
servigos publicos com exceléncia;

RESOLVE:

Art. 1° — A gestio de demandas, reclamagdes, deniincias, sugestoes ¢ clogios a
Administragio Piblica Municipal, com ingresso via Ouvidoria, tramitardo exclusivamente na
forma de Processo Eletronico na plataforma Fala BR, a partir da vigéncia desta Instrugao
Normativa.

Paréagrafo inico. Em carater extraordinério, a critério da Ouvidoria, podera adotar-
se a tramitagdo de processo administrativo fisico, quando houver a necessidade de inclusdo de
documento original que seja essencial para a apreciagdo da demanda, abrindo-se, igualmente, o
processo, no sistema eletrénico, para controle de tramitagdo.

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

I — Gestdo de demandas: qualquer requerimento de providéncia a ser tomada
pela Administragao Pablica Municipal visando a prestagio eficaz do servigo piiblico;

II. - Reclamagdo: demonstragio de insatisfagdo relativa a prestagdo de
servigo publico;

I11. Dentincia: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugio

dependa da atuagdo dos 6rgdos competentes;
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Iv. - Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre servigo
prestado ou atendimento recebido;

¥ V. - Sugestdo: apresentagio de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administragdo Piblica municipal.

Art. 3° - O inicio do processo dar-se-4 a pedido da parte interessada, de forma online,
pelo site da_Prefeitura Municipal de Jequid da Praia, no link do sitt. PORTAL DA
TRANSPARENCIA - E-OUV.

Paragrafo tinico. Quando o requerente ndo dispuser de meios para abertura online,
na forma do caput, o requerimento poder ser efetivado pelo WhatsApp (82) 99803-0723 ou
pessoalmente na Ouvidoria localizada na Sede da Prefeitura, sala Térreo.

Art. 4° —Na abertura do processo devera ser especificado o fato objeto do pedido,
de forma clara e precisa, com todas as informagdes necessdrias para o entendimento da
solicitagdo.

Parigrafo tnico. Em cariter excepcional, pelo interesse publico, admitir-se-a
dentincia, sem identificagio do requerente.

Art. 5° — Na instauragio do processo, o requerente receberd o nimero do protocolo
para acompanhamento pelo site da Prefeitura na plataforma Fala BR.

Paragrafo tinico. A cada tramitagdo 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 sera aberto na forma
dos artigos 3° ¢ 4° retro ¢ ficard em carga do DEPARTAMENTO DE OUVIDORIA, para acesso
do ouvidor ou funcionarios deste 6rgdo, os quais analisario a solicitagdo e realizario as seguintes
agdes, no prazo maximo de 20 dias e seguindo os fluxogramas adotados nos anexos I, I, IIT e TV.

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

Art. 8° — A responsabilidade pela gestdo, anélise, encaminhamentos e respostas aos
processos cletronicos da Ouvidoria, fica vinculada ao Ouvidor Municipal e respectivos
funcionérios do Departamento, os quais devem assegurar o cumprimento das normas relativas a
ouvidoria, de forma eficiente.
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Art. 9 - Os esclarecimentos adicionais a respeito deste documento poderao ser obtidos
junto a Unidade Central de Controle Interno que, por sua vez, através de procedimentos de
auditoria interna, aferira a fiel observancia de seus dispositivos por parte das diversas unidades
da estrutura organizacional.

Pertence também a esta Instrucdo Normativa os fluxogramas anexos.
ANEXO I: Fluxograma da_Dentincia

ANEXO II: Fluxograma da Reclamacdo

ANEXQO I: Fluxograma do Elogio

ANEXO I: Fluxograma da Solicitacdo

Esta instrugdo entra em vigor a partir da data de sua publicagdo.

Jequia da Praia/AL, 07 de junho de 2022.
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