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INSTRUGAO NORMATIVA SADM/PMA N¢ 002, DE 05 DE AGOSTO DE 2025

DispGe sobre a padronizacdao dos
processos administrativos
internos referentes as
manifestagdes de Ouvidoria pela
plataforma 1Doc no ambito da
Prefeitura de Alegrete e da outras
providéncias.

O SECRETARIO DE ADMINISTRACAO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE
ALEGRETE, no uso de suas atribuicdes estatutdrias e regimentais, tendo em vista a
portaria 185/2025, e considerando a necessidade padronizar, no dmbito da Prefeitura
de Alegrete, os procedimentos referentes as manifestacées de Ouvidoria, com base na
Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, resolve:

CAPITULO |
Das Disposig¢oes Preliminares

Art. 12 Esta Instrucdo Normativa estabelece os procedimentos
obrigatérios para manifestacbes solicitadas pelo Ouvidor Municipal, realizados
exclusivamente por meio da plataforma 1Doc.

Paragrafo Unico. A partir da publicacdo desta Instrucao Normativa, fica
alterado o uso de memorandos ou quaisquer outros instrumentos para manifestacdes
de ouvidoria, sendo padronizado o tramite exclusivo por Processo Administrativo
Eletronico - [Manifestacdo Ouvidoria] na plataforma 1Doc.

CAPITULO Il
Do Procedimento Administrativo

Art. 22 O processo administrativo de processo interno de Ouvidoria serd
regido pelo Procedimento Operacional Padrdao — POP (Anexo 1), que especifica:

| — Os passos sequenciais para manifestacdo de ouvidoria na plataforma
1Doc;
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Il — Os fluxos de encaminhamentos internos;
Il — Os documentos digitais complementares, quando necessarios.

Paragrafo unico. O POP integra esta Instrugdo Normativa como parte
indissociavel de seus efeitos juridicos.

CAPIiTULO Il
Das Disposig¢oes Finais

Art. 32 Os casos omissos serdo resolvidos pela Secretaria de
Administracao.

Art. 42 Esta Instrugdo entra em vigor na data de sua publicagao.

Centro Administrativo Municipal, em Alegrete, 05 de agosto de 2025.

SERGIO PINTO PRATES
Secretario de Administragdo
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SECRETARIA MUNICIPAL 2L ALEGRETE
DE ADMINISTRACAO E‘i PREFEITURA
Tipo do PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO POP 002/2025 -SADM/PMA
Documento
Titulo do MANIFESTACAO INTERNA DE OUVIDORIA VIA | Emiss&o: Proxima
Documento PLATAFORMA 1DOC 05/08/2025 revisdo:
Versdo: 1.0 05/08/2026
1. OBJETIVO(S)

1.1 Padronizar o processo interno para manifestacao de ouvidoria

1.2 Eliminar o uso de processos fisicos € memorandos

1.3 Garantir conformidade com:

e Lei n°13.460/2017

2. MATERIAL

2.1 Recursos Necessarios:

e Computador/dispositivo movel com acesso a internet
e Credenciais de acesso a plataforma 1Doc (login e senha)

e Telefone
e E-mail Institucional
e Sala da Ouvidoria

2.2 Ferramentas:

e Plataforma 1Doc (Proc. Administrativo / Assunto "Manifestacao Ouvidoria")
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Tipo do PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO POP 002/2025 -SADM/PMA
Documento
Titulo do MANIFESTACAO INTERNA DE OUVIDORIA VIA | Emiss&o: Proxima
Documento PLATAFORMA 1DOC 05/08/2025 revisdo:
Versdo: 1.0 05/08/2026
3. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS
3.1 Fluxo Detalhado
| ETAPA | ACAO | RESPONSAVEL
|1. Inicio HUsuério acessa canais da ouvidoria HCidadﬁo

2. Recebimento

Através plataforma 1Doc, a ouvidoria recebe a
demanda do cidadao.

Gabinete do

Prefeito/Ouvidoria

3. Interacoes
Padronizadas

O Ouvidor devera elaborar interagdes
padronizadas, nos casos que se enquadram.

Ouvidor Municipal

4. Analise

* Interage com o cidaddo no processo de
ouvidoria

» Havendo necessidade de maiores informacoes,
abre um novo processo administrativo
internamente através do assunto: Manifestaciao
Ouvidoria, enviando ao responsavel da secretaria
para sua manifestacao acerca do assunto.

Ouvidor Municipal
Secretario(a) Municipal

5. Prazos

* A ouvidoria encaminhard a decisao
administrativa final ao usudrio, observado o prazo
de trinta dias, prorrogavel de forma justificada
uma unica vez, por igual periodo.

* As solicitagdes(Manifestacdo Ouvidoria)
devem ser respondidas no prazo de vinte dias,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez,
por igual periodo.

Ouvidor Municipal
Secretario(a) Municipal

6. Resposta

* Inserir na plataforma 1Doc (Ouvidoria) a decisao
administrativa ao usuario (Cidadao).

Ouvidor Municipal
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ALEGRETE

PREFEITURA

NOVOS DESAFIOS, NOVAS CONQUISTAS

Tipo do PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO POP 002/2025 -SADM/PMA
Documento
Titulo do MANIFESTACAO INTERNA DE OUVIDORIA VIA | Emiss&o: Proxima
Documento PLATAFORMA 1DOC 05/08/2025 revisdo:
Versdo: 1.0 05/08/2026
4. REFERENCIAS

4.1 Normativas:

o IN SADM/PMA 001/2025 (esta Instrucao)
e LEIN°13.460/2017

4.2 Manuais:
e Central de Ajuda (disponivel na propria plataforma)
e Curso 1Doc (disponivel na propria plataforma)

o Sitio www.alegrete.rs.gov.br/ouvidoria

4.3 Suporte:
Chat com Suporte: (disponivel na propria plataforma)

VERSAO E CONTROLE

Revisdo Data Alteracoes Responsavel
1.0 05/08/2025 Versao inicial SADM/PMA

APROVACAO

SERGIO PINTO PRATES - Secretario de Administracio

Elaboragdo: Addo Valério Severo Pereira Data: 05/08/2025
Revisdo: Data: 05/08/2026
Validagdo: Data: 05/08/2025
Aprovagdo: Sérgio Pinto Prates Data:05/08/2025
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1) VERIFICACAO DAS
ASSINATURAS

Caddigo para verificacdo: F6BF-90DD-58D6-B56B

Este documento foi assinado digitalmente pelos seguintes signatarios nas datas indicadas:

[V 4 SERGIO PINTO PRATES (CPF 518.XXX.XXX-53) em 05/08/2025 14:53:26 GMT-03:00

Papel: Parte
Emitido por: Sub-Autoridade Certificadora 1Doc (Assinatura 1Doc)

Para verificar a validade das assinaturas, acesse a Central de Verificagdo por meio do link:

https://alegreters.1doc.com.br/verificacao/F6BF-90DD-58D6-B56B
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Introducdo

A Ouvidoria é um canal essencial de didlogo entre a
sociedade e a administracao publica, desempenhando
papel fundamental no aprimoramento dos servicos
prestados, na transparéncia e no fortalecimento da
governanca publica. Para garantir respostas ageis, claras
e padronizadas, que atendam as expectativas dos cidadaos
e as diretrizes legais, torna-se necessaria a normatizacao
dos procedimentos de resposta desta instituicao.
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Orientacio de como a secretaria deve responder as manifestacoes de
ouvidoria enviadas pelo Ouvidor Municipal:

Manifestagdo Ouvidoria

Secretarias

Passo 01

Acesse o 1Doc através do link:
https://alegreters.1ldoc.com.br

Passo 02

Clique em “Responder” e descreva sua manifestacao.

B Proc. Administrativo 5.078/2025 | = o ‘ ‘ ‘

cadies o B39.317.537.147.516881 @ Siuaciog i .
Cédigo eerna: B39.317.537.147518.881 X @  Situagio geral: Recebido D 50 cuadro: Manifestacio Duidoris

cpe Ouvidoria XX )

Administrador

¥
28/07/2025 1159 © Manifestacio Owidoria - Praza Daqui 19 dias — 17/08/2025 074082025 & Todos

Ouvidoria N°: 024

Ang™: 2025

Lei 13.460, de 26 de junho de 2017
Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decis&o administrativa final a0 usuério, observado o prazo de trinta dias, prorrogével de
forma justificada uma Gnica vez, por igual periodo.

Parégrafo Gnico. Observada o praze previste no caput, a ouvidoria poderé solicitar informagses = esclarecimentos

diretamente a agentes piblicos do érgao ou entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de
vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma tinica vez, por igual periodo.

Solicito informagfes sobre XXX

Ad&o Valerio Severo Pereira
A jor

Quem j4 visuslizou?

28/07/2025 153824 ADAO VALERIQ SEVERQ PEREIRA | 5 1| alterou o praze: Manifestagio Ouvideria - Frazo, datalhors de 17/08/2025 1158:11 para 17/08/2025 11:58:00.

J—— A rpiar Ao A +Pacar e acompantor | g Acickrar o e
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Proc. Administrativo
Manifestagdo Ouvidoria
Ouvidor Municipal

Passo 03

Apods recebimento da ouvidoria, primeira interacdo com o usudario e
criacdo interna do Proc. Administrativo “Manifestacdo Ouvidoria”
(Passo 04), crie uma nota interna inserindo “ # “ para referenciar este
processo.

! Im Ouvidoria 2092025 @ | rauivad | [ Bava | I @

Cédiga externs: £18.417531.226704.198 ' @

Sugestao X< -

GP - OV - Ouwid.

Finalidade®; Sugestio X

Vencimento Lembrete Visibilidade
Respass=finzl — 20/08/2025 N&a configurado Todas #

Entrada®: Site X}
Céd. Anteriores: X Data/hora : 21/07/2025 15:25:00

Testando um novo processo da ouvidoria
2170772025 15:47

1 setor envohvido

GP-OUV v &

A
Endareg: Av. Ma]. JoZo Cezimbra Jaques - Cidede Alta,

Alegrete - RS, Brasil. 200 - Gidade: Alegrete. Rio
Grande do Sul

Quem jé visuslizou?

. Notainterna <: Crie uma Nota Interna inserindo
21/07/2025 1555 o

# para selecionar o Proc.
:SAD:‘ I Proc. Administrative 4.872/2025 - Nova Processa Ouvidoria Administrativo referente a

"Manifestacdo Ouvidoria"

Quem jé visualiza?
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Ouvidor Municipal

Passo 04

Criacdo do Proc. Administrativo “Manifestacdo Ouvidoria”.

Qinbo + % Nowo - Listar » [ Estrutura +

B Memorando

& Circular

sosos.

Administradar

Assunto®

Quvidoria XX/2025

Ouvidaria N Ano™

Tipo:

— Manifestag3o Quvidoria

Para®

Lei 13.460, de 26 de junho de 2017
Art. 16. A ouvidoria 4 a decisio fi
prorrogével de farma justificada uma Gnica vez, por igual periode.

| ério, observado o prazo de trinta dias,

Parégrafo Gnico. Observado o prazo previsto no caput , a ouvidoria poderd solicitar informagaes e
esclarecimentos diretamente a agentes pdblicos do érgio ou entidade a que se vincula, @ as salicitagéies devem
ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogével de forma justificada uma tinica vez, por igual periodo.

clm-e o[z 2« KN

Ado Valerio Severo Pereira
Administrador

() Acompanha um document fisico, imprimir folha de rosto

Pars assinsturs digtal spenas arauivos POF + @

Opgies de szsinsturs®

Salvar rascunho efechar  Descartar rascunho

Informe o campo: ouvidaria n®
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"Administracdo eficiente, servicos de
excelencia: transformando recursos
emresultados.’

Rua Major Jodo Cezimbra Jaques, 200 | Bairro Medianeira, CEP 97543-390 - Alegrete/RS

https://www.alegrete.rs.gov.br/artigo/32349/secretaria-de-administracao
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