MUNICIPIO DE ITAIPULANDIA

Estado do Parana

INSTRUCAO NORMATIVA N° 11, DE 18 de novembro de 2024.

% DIARIO OFICIAL Estabelece regras para Utilizag.éo do f\pli_cativo de
st E{fjgémao Mensagens Chatbot e E-mail Institucional, no

;:-mo- P& O’L ambito da Administracdo Publica Municipal de
S IR EEe: Itaipuldndia.

A PREFEITA E A SECRETARIA MUNICIPAL DE ADMINISTRAGAO, no uso
das atribuigdes que lhes foram conferidas pela Lei Orgénica e pelo Decreto Municipal
n°® 363 de 19 de novembro de 2018,

Considerando o disposto na lei n. 12527/2011 que regulamenta o acesso a
informacdes e estabelece o padrao de atendimento ao publico,

Considerando que institui a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, Lei n.
13.709/2018,

Considerando que o Municipio de ltaipulandia com o objetivo de aprimorar a
comunicagdo interna e externa, disponibiliza aos seus servidores o aplicativo de
mensagens Chatbot e o e-mail institucional,

Considerando os principios da eficiéncia, transparéncia, legalidade,
segurancga, publicidade, privacidade e ética,

RESOLVE:

Art. 1° Estabelecer normas, procedimentos e diretrizes para a utilizagao
adequada do aplicativo de mensagens Chatbot e do e-mail institucional, garantindo a
eficiéncia, a seguranga da informacdo e a padronizagdo da comunicagao
estabelecendo.

Art. 2° O Chatbot deve ser utilizado como ferramenta principal para a
comunicagao interna entre os servidores, em especial para assuntos de carater
administrativo e operacional.

Art. 3° A utilizagdo do Chatbot para comunicagao com o publico externo-deve
ser realizada de acordo com as diretrizes especificas de cada setor.

Art. 4° E vedado o uso do Chatbot para tratar de assuntos confidenciais ou
sigilosos.
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MUNICIPIO DE ITAIPULANDIA

Estado do Parana

Art. 5° E obrigatdrio o uso do e-mail institucional para toda comunicagao oficial
do Municipio de ltaipuléndia.

Art. 6° Fica proibido o uso de e-mails particulares para tratar de assuntos
relacionados a administragao publica.

Art. 7° Ao enviar e-mails e utilizar o chatbot, o servidor deve:

I.  Utilizar linguagem clara, objetiva e respeitosa.
Il. Identificar-se com nome completo, cargo e setor.
ll.  Incluir assinatura com os dados de contato do Municipio.
IV. Evitar o envio de mensagens em massa ou com conteudo irrelevante.

Art. 8° E de responsabilidade de cada servidor zelar pela seguranga da
informacao, adotando as seguintes medidas:

I. Manter a confidencialidade da senha de acesso ao e-mail institucional.
.  Nao compartilhar informagdes sigilosas por meio do Chatbot ou e-mail.
ll. Verificar a autenticidade dos e-mails recebidos antes de abrir anexos ou
clicar em links. .
IV. Comunicar ao setor de Tl qualquer suspeita de violagao de seguranca.

Art. 9° O atendimento ao publico deve ser realizado de forma eficiente, cortés
e em tempo razoavel, buscando solucionar as demandas dos cidadaos com agilidade
e presteza.

Art. 10 Os servidores devem utilizar os canais de atendimento disponiveis,
Chatbot, e-mail institucional, telefone, atendimento presencial, de forma adequada,
conforme a natureza da demanda.

Art. 11 Deve ser dada prioridade no atendimento as pessoas com deficiéncia,
idosos, gestantes e pessoas com criangas de colo, conforme legislagéo vigente.

Art. 12 Todo atendimento ficara registrado em sistema préprio, contendo
informacdes sobre a demanda, o canal de atendimento utilizado, a solugdo
apresentada e o tempo de espera, que sera analisado pelo gestor

Art. 13 Os servidores devem manter sigilo sobre as informagdes obtidas
durante o atendimento ao publico, em conformidade com a legislagdo sobre prote¢do
de dados pessoais.
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MUNICIPIO DE ITAIPULANDIA

Estado do Parana

Art. 14 Os canais de atendimento serao monitorados periodicamente pelo
gestor de cada Secretaria com o objetivo de avaliar a qualidade dos servigos
prestados.

Art. 15 Os atendimentos prestados pelos servidores serao avaliados por meio
de pesquisas de satisfacdo, registros de ocorréncias e outros instrumentos de
avaliagdo definidos pelo Municipio.

Art. 16 Os resultados das avaliagdes serao utilizados para fornecer feedback
aos servidores, com o objetivo de promover a melhoria continua dos servigos de
atendimento ao publico.

Art. 17 Em caso de constatagdo de falhas ou irregularidades no atendimento,
serdao adotadas medidas corretivas para garantir a qualidade dos servicos e o
cumprimento das normas estabelecidas.

Art. 18 O descumprimento das normas estabelecidas nesta Instrugdo
Normativa podera acarretar em sangdes administrativas, conforme estabelece o
Estatuto dos Servidores Publicos Municipais e normas correlatas.

Art. 19. Os casos omissos serdo analisados e deliberados pela Secretaria de
Admisntiragao.

Art. 20 Esta Instrucdo Normativa entrara em vigor na data de sua publicagao,
revogando disposi¢des ao contrario.

Itaipulandia, Estado do Parana, 18 de novembro de 2024.

Cleide Inés Griebeler Prates
Prefeita Municipal

Denise Deise Andrighetti
Secretaria de Administragao
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ITAIPULANDIA

PROTOCOLO DE ASSINATURAS

O documento INSTRUCAO NORMATIVA N2 11 - Regras Chatbot.pdf foi
assinado eletronicamente através do Printer Flow. Verifique as assinaturas
em
https://itaipulandia.printercloud.com.br/signatures/eyJhbGciOiJIUzIINiJ9
.evJOYXNrljioxOTlyMDd9.UfXegrGIXG7KJo9mlYgitrRsJCa2EUdEP 8ZiSpFZ
mQ

ou escaneie o gr code ao lado.

Lista de assinantes

Assinado por: DENISE DEISE ANDRIGHETTI, em 18/11/2024 as 08:04:29.
Codigo de verificagdo: 2d199aee-a450-4980-8ca7-9f06a3db5041

Assinado por: CLEIDE INES GRIEBELER PRATES, em 19/11/2024 as 12:22:38.
Codigo de verificagdo: 2db6ec32-54b8-4b17-9b8f-43bf09ce80f9

A ASSINATURA ELETRONICA DESTE DOCUMENTO ESTA AMPARADA PELO:

DECRETO N2: 236, DE 28 DE AGOSTO DE 2023.

Printer Flow 3268/2024
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