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MANUAL DE PROCEDIMENTOS
RECEPCAO E PROTOCOLO

OBJETIVO

Padronizar os procedimentos da Recepgo e Protocolo do IPREMB, assegurando o adequado
atendimento ao publico, a correta recepgfio, conferéncia e formalizacio das demandas, bem
como o registro e a tramitagdo inicial dos processos administrativos no sistema institucional
(FAQC).

Visa garantir a organizag8o, a rastreabilidade das informagdes, a seguranca dos dados ¢ a
eficiéncia no encaminhamento das solicitagdes aos setores competentes, contribuindo para a
qualidade dos servigos prestados e o bom funcionamento das atividades institucionais.

A

ABRANGENCIA

Este manual aplica-se aos setores de Recepgéio e Protocolo do IPREMB, abrangendo todas as
atividades relacionadas ao atendimento ao publico, recepgdo, conferéncia ¢ registro de
documentos, abertura e formalizagdo de processos administrativos no sistema institucional
(FAC), bem como o encaminhamento das demandas aos setores competentes.

Aplica-se, ainda, aos demais setores do Instituto envolvidos na tramita¢do, andlise e
tratamento dos processos administrativos iniciados por meio da Recepgio ¢ Protocolo,
garantindo a padronizagdo dos procedimentos e a integracdo entre as unidades
organizacionais.

BASE LEGAL

» Lei Federal n° 13.460/2017 — Dispde sobre a participagdo, protegio ¢ defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos da Administragfio Publica;

* Lei Federal n®12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacgio (LAI);

* Lei Federal n° 13.709/2018 — Lei Geral de Protegio de Dados (LGPD);

¢ Lei Municipal n® 6.161/2017 — Dispde sobre a cria¢do da Divisdo de Ouvidoria;

* Let Municipal n® 7.759/2025 ~ Dispde sobre a criagdo da Superintendéncia de
Ouvidoria e Controle Interno.
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DEFINICOES / PALAVRAS-CHAVE

* Atendimento ao Usudrio: contato inicial realizado pela Recepgio e pelo Protocolo
(presencial ou remoto), com o objetivo de acolher, orientar e direcionar as demandas
dos servidores, beneficiarios ou demais interessados;

* Protocolo: registro formal de entrada de documentos, solicitagdes ou processos
administrativos no sistema institucional, garantindo rastreabilidade e controle;

* Processo Administrativo: conjunto de documentos ¢ atos organizados de forma
sistematica, destinados a analise e decisio sobre determinada demanda;

e FAC: sistema institucional utilizado para registro, controle, acompanhamento e
tramitagdo de processos administrativos e demandas;

* Juntada de Documentos: ato de anexar documentos a um processo administrativo ja
existente, mediante solicitagdo do interessado ou do setor competente;

* Dila¢io de Prazo: prorrogacio de prazo previamente estabelecido para cumprimento
de exigéncias ou apresentagfo de documentos em processos administrativos;

* Recadastramento e Censo Anual: procedimento de atualizagfo cadastral obrigatdria
dos beneficidrios, com a finalidade de manutengdo e regularizagio dos dados junto ao
Instituto;

* Protocolo de Entrega: comprovagdo formal de entrega de documentos ou
informagdes ao interessado, mediante registro fisico ou eletronico;

* Encaminhamento: ato de direcionar processos, documentos ou demandas ao setor
competente para analise e providéncias,

* Usuario: servidor, beneficiario ou qualquer cidaddo que utilize os servigos prestados
pelo IPREMB.

RESPONSABILIDADES

Recepeio e Protocolo:

* Realizar o atendimento ao publico de forma cordial, clara e eficiente;

* Receber, conferir e orientar quanto a documentagéo apresentada pelos usuérios;

* Registrar as demandas, documentos e processos administrativos no sistema
institucional (FAC);

* Realizar a abertura de processos administrativos, garantindo a correta formalizagdo ¢
classifica¢do das demandas;

» Efetuar a juntada de documentos em processos ja existentes, conforme solicitagio;

e Controlar e organizar os documentos recebidos, assegurando sua integridade e
rastreabilidade;

¢ Encaminhar processos ¢ demandas aos setores competentes, observando a correta
tramitagéo;

N

h







seu futuro, nossa missao

ipremb.mg.gov.br

Praga José Lino da Silva, 144
Brasiléia | Betim MG | 32600-308 31 3595-7828
31 3594-5380

Prestar informagdes e orientagSes aos usudrios, presencialmente, por telefone ou por
meio de aplicativos de comunicagio;

Realizar a entrega de documentos e informagdes mediante identificagio e registro;
Apoiar as atividades relacionadas ao recadastramento e censo anual, quando
necessario,

Manter atualizados os registros e controles internos das atividades realizadas.

Demais setores do IPREMB:

Receber os processos e demandas encaminhados pela Recepedo e Protocolo;

Realizar a andlise técnica das solicitagdes (quando aplicavel);

Cumprir os prazos estabelecidos para analise e devolutiva;

Solicitar (quando necessario) complementagéo de documentos ou informacdes;
Registrar e atualizar as informag6es nos sistemas institucionais,

Retornar os processos ou informagdes a Recepgéo e ao Protocolo (quando necessério)
para continuidade do fluxo ou atendimento ao usuério.

PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS

1. Realizacdo e Validaciio de Recadastramento Mensal e Censo Anual:
* Recebimento do beneficidrio para realizagio do recadastramento mensal ou do censo
anual;
e Orientagfo quanto aos documentos obrigatorios ¢ procedimentos necessarios;
e Conferéncia da documentagdo apresentada;
* Validagdo das informagdes cadastrais no sistema institucional (FAC);
¢ Registro da realizagdo do recadastramento ou censo no sistema;
* Encaminhamento de casos com inconsisténcias ou pendéncias ao setor competente;
* Atualizagfio dos controles internos e relatérios gerenciais;
* Apoio na identificagdo e controle de beneficidrios ndo recadastrados, quando
aplicavel.
2. Juntada de Documentos e Dilacdo de Prazos:
* Recebimento da solicitagéo de juntada de documentos ou dilagdo de prazo;
e ldentifica¢do do processo administrativo correspondente;
e Conferéncia dos documentos apresentados;
* Analise preliminar quanto a pertinéncia da solicitacio;
* Registro da juntada ou solicitagio de dilag@o no sistema institucional (FAC);
o Anexa¢do dos documentos ao processo administrativo;
* Encaminhamento ao setor competente para analise e decisdo, quando necessario,
o

Atualizacdo dos controles internos. «
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3. Entrega de Informagées ¢ Documentos.
* Recebimento da solicitagéo de entrega de documentos ou informagées;
* Identificagdo do solicitante e verificagfo de legitimidade para acesso;
e Localizagdo dos documentos ou informacdes solicitadas;
e Conferéncia dos dados a serem entregues;
¢ Entrega ao usudrio por meio adequado (fisico ou digital);
* Registro da entrega mediante protocolo (fisico ou digital),
e Orientacfio ao usudrio sempre que necessario.
4. Atendimento Telefonico (via linhas fixas e aplicativo de Whats App).
e Atendimento das ligagdes telefonicas ¢ mensagens recebidas via aplicativo de
comunicagio;
e Identifica¢do do usuario e da demanda apresentada;
* Prestagdo de informagdes e orientagdes, conforme competéncia do setor;
e Registro da demanda no sistema institucional (FAC) ou controle interno (quando
necessario);
¢ Encaminhamento da demanda ao setor competente (quando aplicavel);
¢ Acompanhamento de demandas recorrentes ou pendentes,
¢ Manuten¢do da cordialidade, clareza e padronizacio no atendimento.
5. Abertura de Processo Administrativo
s Recebimento da solicitagdo de abertura de processo administrativo;
¢ Orientagfio ao usudrio quanto a documentagio necessaria;
¢ Conferéncia dos documentos apresentados;
¢ Cadastro da demanda no sistema institucional (FAC);
e Classificagéo do tipo de processo administrativo;
e Geragdo do nimero de protocolo;
e Formalizag8io do processo administrativo;
* Encaminhamento ao setor competente para anélise e providéncias,
e Registro e atualizac@o dos controles internos.

CONTROLES INTERNOS

Planilhas eletronicas de controle interno (Excel);

Sistemas institucionais de registro e acompanhamento;
Relatorios gerenciais periddicos emitidos pela Ouvidoria,
Protocolos de atendimento e registros formais das demandas. p
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INDICADORES

* Relatorio Gerencial Mensal enviado a Superintendéncia de Controle Interno e
Ouvidoria e Presidéncia — Planilhas, Relatérios e FAC
* Quantidade de atendimentos realizados por perfodo (presenciais ou a distdncia) —

Praga José Lino da Silva, 144
Brasiléia | Betim MG | 32600-308

Planilhas e Relatérios FAC

* Quantidade de juntadas de documentos ¢ solicitagdes de dilagio de prazo

realizadas - Planilhas;

* Numero de recadastramentos e censos anuais efetuados no perfodo — Recibos,

planilhas e Relatérios FAC
* Numero de notifica¢des e orientagdes realizadas - Planilhas ¢ Relatorios FAC

RISCOS E MITIGACAO

ipremb.mg.gov.br

31 3595-7828
g 31 3594-5380

M‘”Mitigag:ﬁo

Erro na conferéncia

documentos

de | Conferéncia criteriosa e

padronizados

iifilizai;ﬁo de check lists

rastreabilidade

Organizagéo fisica e digital, com protocolos de controle e

de processo

Acesso indevido a informagdes

de dados (LGPD)

. Falha
usuario

na comunicagio com o

DISPOSICOES FINAIS

A Recepgho e o Protocolo do IPREMB atuarfio como unidades responsaveis pelo acolhimento
¢ o atendimento inicial ao usudrio, conferéncia e formalizagdo de documentos e demandas,
bem como pelo registro e encaminhamento dos processos administrativos aos setores

Controle de acesso e observancia a legislagfio de protecio

Conﬁrmagao das 1nt01magoes prebtadas e uuluagao de
canais oficiais de comunicag¢io
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responsaveis, garantindo a organizacdo, a rastreabilidade e a eficiéncia na tramitagdo das suas
solicitagdes.

Os procedimentos descritos neste manual deverdo ser observados por todos os servidores
envolvidos, assegurando a padronizagfo dos atendimentos, a qualidade das informagdes
prestadas e o correto registro das demandas no sistema institucional.

As atividades desenvolvidas pela Recepedo e Protocolo deverdo contribuir para a integragfio
entre os setores do Instituto, promovendo maior eficiéncia operacional e transparéncia na
gestdo dos processos administrativos.

Este manual deverd ser revisado periodicamente a cada 06 (seis) meses, a contar da data de
sua publicagdo, bem como sempre que houver alteragées nos procedimentos internos ou na

legislagdo aplicavel, visando a melhoria continua dos servigos prestados.

A responsabilidade pela revisdo, atualizacfo e disseminagio deste manual caberd ao setor de
Recepedo e Protocolo, em conjunto com a Superintendéncia de Auditoria e Ouvidoria.

Betim/MG, 22 de Abril de 2026.
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