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INSTRUGAO NORMATIVA 005/2026
PROCESSO 21.0.000038686-0

Estabelece procedimentos de interlocugao
entre a SMTC e demais 6rgaos e entidades
da Prefeitura Municipal de Porto Alegre no
subsidio ao atendimento dos usuarios de
servicos publicos e procedimentos para
adogdo de medidas em caso de nao
atendimento de demandas da sociedade.

A SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSPARENCIA E CONTROLADORIA, no uso de
suas atribuigbes legais:

CONSIDERANDO que compete a Secretaria Municipal de Transparéncia e
Controladoria (SMTC) estabelecer normas e procedimentos de auditoria e correigéo;

CONSIDERANDO que compete a Unidade de Acesso a Informagao (UAI) e a
Unidade de Transparéncia e Cidadania (UTC), da Diretoria de Transparéncia e
Cidadania (DTC), coordenar e monitorar as demandas do Servi¢co de Informagao ao
Cidadao (SIC), do Portal de Transparéncia e do Portal de Dados Abertos,
assegurando o cumprimento das normas relativas ao acesso as informagdes publicas
previstas em Lei;

CONSIDERANDO que compete a Ouvidoria-Geral do Municipio (OGM) receber,
analisar e instruir as manifestacées dos usuarios da Ouvidoria, encaminhando-as aos
orgaos e entidades do Poder Executivo Municipal e as as areas competentes para
adogao de providéncias cabiveis, além de monitorar o encaminhamento e o
atendimento das manifestagdes recebidas e enderecadas aos 6rgaos e entidades do
Poder Executivo Municipal para apreciagédo e providéncias nos prazos e disposi¢oes
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estabelecidas;

CONSIDERANDO que compete a Equipe de Fiscalizagdo do 156 (FISC156), efetuar
o devido acompanhamento das solicitacbes e demandas encaminhadas pelos
usuarios dos servigos publicos ou cidadaos para a central de atendimento ou sistema
156, concernentes a abertura de protocolos de servigos, consultas sobre andamento
e tramitacao de protocolos de servigos, reparos, solicitagdes de fiscalizagdo, duvidas,
consultas ou pedidos de qualquer outro servigo publico da Prefeitura de Porto Alegre;

CONSIDERANDO que compete a Unidade de Relacionamento com o Cidad&o (URC)
zelar pela atualizagdo das informagdes dispostas na Carta de Servigos do Municipio
de Porto Alegre a populagéo, assim como efetuar todas as alteragdes, inclusodes,
atualizacoes e exclusbes sistémicas desta, subsidiada pelas informagdes vindas dos
orgaos e entidades competentes pela execucao de cada servigo ofertado;

CONSIDERANDO que compete a Corregedoria-Geral do Municipio (CGMUNI)
analisar e propor a instauracdo de procedimentos disciplinares para apuracédo e
responsabilizagdo de agentes publicos na ocorréncia de descumprimento injustificado
de recomendagdes do controle interno, das decisdes do controle externo, de néo
atendimento de demandas relativas a Investigacbes Preliminares Sumarias, a
Sindicancias Patrimoniais, a Sindicancias, ou ainda, demandas vindas da OGM, pelo
sistema me-OUV, ou da Transparéncia, em cumprimento a Lei de Acesso a
Informacao;

CONSIDERANDO que o atendimento aos usuarios de servigos publicos ofertado
pelos diversos canais de atendimento geridos pela Secretaria Municipal de
Transparéncia e Controladoria (SMTC) se caracteriza pela transversalidade, com
representatividade das multiplas Secretarias e 6rgdos e entidades vinculados ao
Poder Executivo Municipal, assim como suas plataformas digitais de gestdo e
atendimento;

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentar, no ambito da Administragéo
Pudblica Municipal, o procedimento a ser adotado em caso de atraso no atendimento
a demandas provenientes da sociedade.

RESOLVE:

Art. 1° Para efeitos dessa Instrucdo Normativa, sdo consideradas as seguintes
demandas da sociedade, do controle externo ou de normas e procedimentos
internos:

| — Pedidos de acesso a informagado, recebidos por meio do e-SIC (Sistema
Eletrénico de Informagdes ao Cidadao) de forma passiva, e de forma ativa pelo Portal
de Transparéncia e Dados Abertos;

Il — Manifestagbes de Ouvidoria (denuncia, elogio, reclamagéo e sugestéo), recebidas
por meio do sistema eletrdnico me-Ouv (Sistema de Ouvidoria Municipal de Porto
Alegre);

Il — Solicitagbes da populagédo referentes aos servigos publicos prestados pelos
orgaos e entidades municipais, recebidos por meio da Central de Atendimento ao
Cidadao 156, nos seus diversos canais de atendimento;

IV — Revisdo e atualizagdo constante das informagdes disponibilizadas para a
populacdo na Carta de Servigos pelos 6rgdos e entidades vinculados ao Poder
Executivo Municipal competentes; e
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V — Demandas relativas a Processos disciplinares, como Investigagao Preliminar
Sumaria, Sindicancia Patrimonial e Sindicancia;
VI — Demandas relativas aos dados disponibilizados pela administragdo municipal no
Portal Transparéncia e Portal de Dados Abertos.

Art. 2° Referente aos prazos de retorno dos érgaos e entidades representados nos
canais de atendimento aos usuarios de servigos publicos geridos pela SMTC, estes
deverao providenciar execugao do servigo e/ou resposta apropriada as demandas da
populagao.

§ 1° As demandas recebidas pela Central de Atendimento ao Cidaddao — 156
possuem prazo especifico para cada tipo de servigo, podendo variar de 01 (um) a
225 (duzentos e vinte e cinco) dias, conforme determinagéo do 6rgéo ou da entidade
responsavel pela execugao dos mesmos.

§ 2° Os pedidos de acesso a informacgao (e-SIC) devem ser respondidos pelo 6rgéao
ou pela entidade em até 20 (vinte) dias, a contar do 1° dia do recebimento do pedido,
podendo ser prorrogado por até 10 (dez) dias, mediante justificativa, a ser enviada
antes do término do prazo de origem.

§ 3° As manifesta¢des de Ouvidoria devem ser respondidas no prazo de 30 (trinta)
dias, a contar do registro no sistema me-Ouv, podendo ser prorrogadas uma Unica
vez, de forma justificada, por igual periodo.

§ 4° As demandas da CGMUNI referentes a Investigacao Preliminar Sumaria, a
Sindicancia Patrimonial e a Sindicancia devem ser respondidas no prazo de 15
(quinze) dias contados do envio da demanda ao responsavel, prorrogavel por igual
periodo, mediante justificativa a ser enviada antes do término do prazo de origem.

§ 5° As demandas oriundas da Unidade de Transparéncia e Cidadania (UTC)
referentes a necessidade de ajustes, melhorias ou inclusdo de dados no Portal
Transparéncia e Portal de Dados Abertos, devem ser respondidas no prazo de 10
(dez) dias, e implementadas no prazo de 30 (trinta) dias, podendo ser prorrogadas,
de forma justificada, por igual periodo.

Art. 3° Ultrapassado o prazo estabelecido para atendimento de demandas
provenientes da sociedade, as unidades da SMTC (DTC e OGM) cientificardo o
Gabinete da Secretaria acerca da inconformidade.

§ 1° O meio a ser utilizado para cientificacdo das demandas em atraso e respectivos
desdobramentos sera o Sistema Eletrénico de Informagbes (SEI), mediante Processo
de nivel de acesso restrito.

§ 2° A cientificacdo das demandas em atraso sera realizada por meio de relatério
mensal acumulado até o ultimo dia atil do més anterior.

§ 3° Excetuam-se as demandas em atraso recebidas pela Central de Atendimento ao
Cidadao — 156, as quais devem ser direcionadas para a OGM, pelo(a) proprio(a)
solicitante.

Art. 4° O Gabinete da Secretaria, ciente da nao conformidade, encaminhara o
relatério mensal ao Gabinete do Prefeito e a Secretaria Municipal Geral de Governo,
com vistas aos 6rgaos e/ou as entidades municipais responsaveis pelas demandas
em atraso.

Paragrafo Unico. Nao havendo manifestagédo, ou na hipétese de retorno insuficiente,
a CGMUNI analisara o fato apresentado e podera propor a instauragdo de
procedimentos disciplinares para apuragéo e responsabilizagdo de agentes publicos,
se constatada ocorréncia de descumprimento injustificado das demandas da OGM,
do 156 ou da Lei de Acesso a Informagao, nos termos da alinea ¢ do inciso IX do Art.
37 do Decreto n°® 22.809, de 22 de julho de 2024.
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Art. 5° A cientificacdo das demandas em atraso n&o isenta o 6rgdo ou a entidade
municipal responsavel de atender as demandas provenientes da sociedade.
Paragrafo unico. Nos casos em que for verificada a auséncia de competéncia ou
competéncia de mais de um 6rgdo da Administracdo Direta ou entidade da
Administracéo Indireta, o relatério mensal devera ser ajustado, de forma a refletir a
realidade das demandas em atraso naquela competéncia.

Art. 6° A interlocugéo entre os 6rgdos ou entidades municipais responsaveis pelas
demandas em aberto e a SMTC serdo denominados de “Pontos Focais”, e indicados
pelas autoridades maximas dos respectivos entes via Processo SEI especifico.

§ 1° Os Pontos Focais poderdo ser intitulados com outros termos similares e/ou
sinbnimos deste, porém de mesma atuagdo, na pratica, como, por exemplo, (mas
nao limitado a estes): Gestor(es) Local(is), Encarregado(s), etc.

§ 2° Os integrantes das comissdes investigativas e acusatoérias serao considerados
pontos focais para fins desta IN.

§ 3° Compete aos Pontos Focais:

| — Verificar a sistematica dos dados e das informagdes pertinentes a sua area de
competéncia, divulgadas nas respectivas plataformas e sistemas de informagao e
atendimento a populagdo geridos pela SMTC, subsidiando os responséaveis pelo
atendimento direto ao publico com instrucées atualizadas quanto a tramites e
processos de servigos publicos prestados a populacao;

Il — Providenciar resposta as demandas referentes as plataformas e sistemas de
informacgéo e atendimento a populacao geridos pela SMTC, nos prazos requisitados;
Il — Atentar aos prazos requisitados pela SMTC para retorno dos questionamentos
sobre procedimentos e tramites, assim como para prestacdo de informagdes
especializadas dentro do escopo do 6rgdo ou da entidade em questdo,
especialmente no que tange a necessidade de réplica aos usuarios de servigos
publicos;

IV — Efetuar interlocu¢do com demais setores de seu 6rgdo ou de sua entidade
municipal buscando obter as informagbes necessarias para retorno a SMTC,
conforme demanda;

V — Recomendar, no ambito da sua area de atuagéo, provocado ou nao, as Chefias
Imediatas e/ou ao Titular ou Dirigente maximo do 6rgdo ou da entidade a que estiver
vinculado, eventuais medidas necessarias para o aperfeicoamento de servigos
publicos prestados pela sua unidade de trabalho;

VI — Notificar as Chefias Imediatas e/ou Titular ou Dirigente maximo do respectivo
orgao ou entidade, quando n&o houver cooperacéao ou interlocugéo entre unidades de
sua reparticdo sobre conteldo relativo as plataformas e sistemas de informagéo e
atendimento a populagao geridos pela SMTC;

VII — Notificar imediatamente o setor responsavel da SMTC sobre toda e qualquer
alteragao, inclusdo ou exclusdo de informagdes, prazos, processos ou tramites
internos que afetem a execugéo dos servigos publicos prestados pelo 6érgao ou pela
entidade competente, tendo em vista a necessidade de os servidores relacionados
com o atendimento direto aos usuarios de servigos publicos terem sempre a sua
disposicao informacdes atualizadas;

VIII — Estabelecer canais de comunicagao ageis entre os setores de seu 6rgéao ou de
sua entidade envolvidos com prestacéo de servigos publicos nos multiplos canais de
atendimento geridos pela SMTC e os setores responsaveis desta;

IX — Atender as convocatérias para treinamentos, capacitagbes, reunides,
deliberagbes e similares, sempre que possivel, especialmente no que tange a
capacitacao de equipes envolvidas diretamente no atendimento aos usuarios de
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servigos publicos; e
X — Exercer outras fungdes compativeis com suas atribuigoes.

Art. 7° A autoridade competente designara servidores Titular e Substituto (Suplente)
para Ponto Focal interlocutor com a SMTC.

§ 1° Para o exercicio da fungéo, os servidores cotados para exercer fungédo de Ponto
Focal deverdo ser cientificados, expressamente, da indicacdo e respectivas
atribuicbes antes da formalizagdo do ato de designacéo.

§ 2° A designacdo de que trata o caput deste artigo sera formalizada via Processo
SEl, nos parametros a ser especificados pela SMTC, para fins de registro,
incumbindo, ainda, comunicagao ou ciéncia de eventuais alteragdes no expediente.

§ 3° O servidor publico designado como Substituto (Suplente) atuara nas auséncias e
nos impedimentos eventuais e regulamentares do Titular.

§ 4° Na auséncia temporaria de Ponto Focal, bem como de seus Substitutos
(Suplentes), até que seja providenciada a indicagdo, a competéncia de suas
atribuigbes, inclusive o recebimento do objeto, incumbira ao responsavel pela
indicagao ou Titular do respectivo 6rgao ou entidade.

Art. 8° Os casos excepcionais serdo avaliados e deliberados pelo Gabinete da
Secretaria da SMTC.

Art. 9° Esta Instru¢do Normativa revoga a Instrugdo Normativa n°® 011/2023 — SMTC.
Art. 10 Esta Instrugdo Normativa entra em vigor na data de sua publicacéo.
Porto Alegre, 22 de abril de 2026.

LUCIANO BRASILIENSE MARCANTONIO, Secretario Municipal de Transparéncia e
Controladoria, em exercicio.
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