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1 Objetivo

Estabelecer os procedimentos necessarios para encaminhar aos setores responsaveis pela analise, as

demandas do cidadao, por meio de processos administrativos ou documentos.

2 Documentos de Referéncia

e NBRISO 9001:2015 — Sistema de Gestdo da Qualidade - Operacdo
e NT-D-SMF-01- Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade

e SIPOC - CAC- 02 — Direcionar demanda para tratamento — CAC

e Processo Administrativo Tributario - Lei 3368 / 2018

e Cddigo Tributario Municipal - Lei 2597 / 2008

e Processo Administrativo Municipal - Lei 3048 / 2013

3 Termos e Defini¢oes

e E-ciga - Sistema de abertura de processos eletrénicos;

e Procnit - Sistema de abertura de processos eletrénicos;

e COREC - Coordenacdo de Relacionamento com o Cidadao;
e CGM - Cadastro Geral do Municipio;

e Tabela de Temporalidade - instrumento/meio com o qual se determina o prazo de permanéncia de

determinado documento em um arquivo, e sua destinagao apds este prazo.
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4 Procedimento

3. Informar ao cidadao a
exigéncia e apontar no
Requerimento ciéncia

Continuagdo do atendimento
do cidaddo com uma demanda
identificada (abertura do
processo)

Atendimento feito
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Encerrar o atendimento e
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Atividade Descri¢do Responsavel(is)

Preencher ou solicitar
o preenchimento do
requerimento

O requerimento deve ser preenchido, com as todas as informagdes pertinentes e de
maneira legivel, principalmente de contato (e-mail; telefone; etc).

Na area "exposicdo de motivos" do Requerimento o atendente deve orientar o
cidaddo a apontar a demanda de forma detalhada e clara. Apds o preenchimento o
atendente deve confirmar as informagdes e se certificar de que o Requerimento foi
datado e assinado pelo cidadao.

Caso o cidaddo apresente o requerimento ja preenchido, o atendente deve verificar
as informacgGes preenchidas e orientar o cidadao a corrigir ou completar, caso

necessario.

REGISTRO: Requerimento preenchido.

CAC

Analisar a
documentagdo
apresentada pelo
cidadao

Os documentos entregues pelo cidaddo devem ser analisados de forma inicial pelo
atendente, além de verificar se estdo legiveis. Os documentos minimos necessarios
no protocolo de processos administrativos sdo:

- Documento de identificagdo e CPF (pessoa fisica);

- Ato constitutivo da pessoa juridica e documento de identidade do
representante/administrador (pessoa juridica);

- Procuragéo (se for o caso);

- Documento de identidade e CPF do procurador (se for o caso).

REGISTRO: Cépia digital dos documentos anexada ao processo administrativo no
sistema e-ciga ou procnit.

CAC

Informar ao cidaddo a
exigéncia e apontar a
ciéncia no
requerimento

A auséncia de documentos ndo impede o cidaddo de protocolar uma solicitagao,
todavia, é importante orienta-lo sobre a entrega dos documentos necessarios.

Caso o atendente verifique que faltam documentos, deve informar ao cidaddo sobre
a possibilidade de o processo cair em exigéncia ou mesmo, ser indeferido.

Apds a informagdo, deve ser apontado no espago do Requerimento que a exigéncia
foi informada ao cidaddo nos seguintes termos: "O cidad3o foi informado que a
auséncia de documento pode acarretar exigéncia ou indeferimento." - datar e
assinar

Caso o processo esteja sendo protocolado de forma remota (e-mail) a mensagem
como a comunicagdo constitui registro de que o cidad3o foi informado.

REGISTRO: Requerimento preenchido ou e-mail enviado ao contribuinte.

CAC

Digitalizar a cdpia da
documentagdo

No atendimento presencial, cidaddo deve fornecer a cépia da documentagdo ao
atendente que digitalizard para criar o processo. Caso o cidaddo ndo tenha cdpia da
documentagdo em maos, o deve orienta-lo a retornar com a cépia da
documentagdo completa em novo atendimento ou solicitar o protocolo
remotamente, por e-mail.

O cidadao também pode optar pelo protocolo sem apresentar toda a
documentagdo, nesse caso, o atendente deve adotar o procedimento descrito na
etapa anterior.

REGISTRO: Copia digital dos documentos anexada ao processo administrativo no
sistema e-ciga ou procnit.

CAC
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Protocolar processo
ou documento no
sistema e entregar o
numero de protocolo
ao cidadao

Na abertura de um novo processo, os documentos serdo protocolados no formato
PDF, em uma Unica pega (dossié). O dossié deve estar legivel, sem cortes e na
orientacgdo correta (ndo podem estar de lado ou de cabega para baixo), além de
estar na seguinte ordem:

a) Requerimento devidamente preenchido e assinado;

b) Documentos de identificagdo do interessado - documento de identidade e CPF
(pessoa fisica) - contrato social e documento de identidade do
representante/administrador (pessoa juridica);

c) Procuragdo (se for o caso);

d) Documento de identidade e CPF do procurador (se for o caso).

Nesta etapa é muito importante verificar os documentos digitalizados antes de
protocolar. Apds elaborar o PDF, o atendente deve criar o processo no sistema e-
Ciga (ou no procnit, se for o caso).

Também é importante ter atengdo ao tipo de processo criado, que deve ser aberto

no tema correto. Exemplo: O contribuinte informa que pagou o ITBl em duplicidade
- Deve ser aberto um processo de Restituicdo de ITBI.

Apos a criagdo do processo administrativo, o atendente deve entregar ao cidaddo o
numero do protocolo do processo administrativo e orienta-lo sobre como consultar
o andamento da solicitagdo.

Caso a abertura do processo tenha sido solicitada remotamente, essas informacgées
serdo encaminhadas ao cidaddo por e-mail.

Caso ja exista um processo em andamento, o cidaddo pode apresentar documentos
adicionais a serem anexados. Nesse caso, os documentos devem ser protocolados
no mesmo sistema do processo correspondente. Se o processo administrativo ao
gue o documento serd anexado tiver sido criado no e-ciga, o documento também
deve ser protocolado no e-ciga. Por outro lado, se o processo administrativo ao que
o documento sera anexado tiver sido criado no procnit, o documento também deve
ser protocolado no procnit.

O atendente deve informar na descri¢do do assunto do documento, o nimero do
processo em que o documento deve ser anexado. Ex: Documento a ser anexado ao

processo XXXXXX/20XX.

REGISTRO: Processo ou documento protocolado no sistema e-ciga ou procnit.

CAC

Solicitar o numero do
processo e verificar
em que setor ele se

encontra

Caso o cidaddo deseje anexar um ou mais documentos em um processo ja
protocolado e encaminhado ao setor responsavel, esses documentos podem ser
recebidos pelo CAC presencialmente ou por e-mail, nesse caso em formato PDF.

Nesse caso, o cidaddo deve informar o nimero do processo em que deseja anexar o
documento, ou fornecer informacGes suficientes para que seja possivel identificar o
processo.

CAC

Verificar em qual
sistema o processo foi
protocolado e em que

setor o processo se
encontra

0 atendente deve verificar em qual sistema o processo foi protocolado (e-ciga ou
procnit) e em qual setor ele se encontra.

CAC
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5 Registros
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administrativo digital | procnit, além CGM 0o d P P
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procnit. processo, a processo administrativo
pedido. administrativo
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Copia digital d e id .
c:jpla igi at 0s Copia digital dos servidores as regras estipuladas na
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COREC ao processo . de processo, Tabela de Temporalidad
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administrativo no Gicterns e.cicaou | PrOCNit além | T L o d para tip
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. . Atendentes; Digital Restrllto aos | hora assunto ’ ,
E-mail enviado ao COREC S servidores e Até 1 ano apds Backup no
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Microsoft. ao e-mail. de contato
do cidadao.
Restrito aos De acordo
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ocumento COREC . Digita . e-ciga ou ntmero de Tabela de Temporalidad
protocolado no Sistemas e-ciga ou procnit, além : P
r . ) ’ documento, | Temporalidade | ¢ nara tino de
sistema e-ciga ou procnit. das partes do . P P
. CPF/CNPJou | para tipo de rocesso
procnit processo, a CGM P
pedido. pr.o.cesso. administrativo
administrativo
Restrito aos De acordo
servidores De acordo com | com as regras
com acesso as regras estipuladas na
\ ) Atendentes; Digital aos sistemas Por nimero | estipuladas na Tabela de
imero de COREC Igita e-ciga ou Tabela de i
protocolo entregue Sistemas e-ciga ou | procnit, além de processo, _ Temporalidad
R ) ’ CPF/CNPJ ou | Temporalidade | o para tipo de
30 cidad3o procnit. das partes do CGM tivo d P P
ara tipo de
processo, a P P processo
pedido pr.o.cesso. administrativo
administrativo
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6 Anexos

N3o ha.

COPIA CONTROLADA - DOCUMENTO INVALIDO SE IMPRESSO OU GRAVADO




