Instituto de Previdéncia dos Servidores Publicos
do Municipio de Piracaia — PIRAPREV

MANUALIZAGCAO DO PROCESSO

OUV-001 — Atendimento e Tratamento das Manifesta¢des da Ouvidoria
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Ouvidoria
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ATUALIZACAO

OBIJETIVO DO DOCUMENTO

Padronizar o recebimento, registro, analise, encaminhamento, acompanhamento, resposta e encerramento das
manifestagdes relacionadas aos servicos e a atuagdo do PIRAPREV, assegurando tratamento imparcial,
confidencialidade, rastreabilidade, cumprimento dos prazos e utilizagdo das informacGes para aperfeigoar os servigos
previdenciarios.

DOCUMENTOS APLICAVEIS

Constituicdo Federal, art. 37, § 39; Lei Federal n® 13.460/2017; Lei Federal n® 12.527/2011, quando aplicavel; Lei
Federal n2 13.709/2018 - LGPD; Lei Municipal n? 3.031; Lei Municipal n? 2.912/2017 e altera¢des; Portaria MTP n2
1.467/2022 e alteragBes, quando relacionada a matéria previdenciaria; Manual do Pro-Gestdo RPPS vigente; e atos
normativos e procedimentos internos do PIRAPREV.

RESPONSABILIDADES

Participante Responsabilidade

Receber, registrar, classificar e encaminhar manifestagdes; acompanhar providéncias
e prazos; preservar a confidencialidade; comunicar respostas; consolidar dados e
propor melhorias.

Ouvidor(a) / responsavel
pela Ouvidoria

Setor responsavel Analisar o assunto de sua competéncia, prestar informagdes e adotar as providéncias
pela demanda cabiveis no prazo solicitado.

Assegurar condigOes para o funcionamento da Ouvidoria, acompanhar situagdes

Superintendéncia A P
relevantes e adotar providéncias de sua competéncia.

Controle Interno / Utilizar os resultados da Ouvidoria como elemento de acompanhamento e
Conselho Deliberativo aperfeicoamento da governanga, conforme suas competéncias.

Apresentar informacgGes pertinentes, utilizar os canais institucionais e colaborar para

Manifestante / usuario . ) -
o esclarecimento da manifestagdo.
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Instituto de Previdéncia dos Servidores Publicos

do Municipio de Piracaia — PIRAPREV

DETALHAMENTO DO PROCESSO

Receber pelos canais institucionais sem criar
Receber a L , . . N
1 . N Ouvidoria obstaculos; reduzir a termo a manifestagdo verbal e
Manifestagdo L =
verificar sua relagdo com o PIRAPREV.

Registrar canal, assunto, documentos e identificagdo

Registrar e . . . .
2 g Ouvidoria quando exigida; restringir o acesso aos dados pessoais e
Protocolar
fornecer protocolo.
e Classificar como reclamagéao, denuncia, sugestao,
Classificar e

3 Analisar Ouvidoria elogio, solicitagdo ou consulta e verificar a competéncia
e o fluxo aplicavel.

. Solicitar informagdes e providéncias ao setor
Encaminhar ao L J .
4 ) Ouvidoria competente, delimitando o objeto e o prazo;
Responsavel . S . . . .
encaminhar indicios de irregularidade a autoridade.

. Analisar a demanda, prestar as informagdes solicitadas
Analisar e Adotar , . L,
5 A Setor responsdvel e adotar as medidas cabiveis dentro de sua
Providéncias -
competéncia.

Controlar pendéncias e prazos: 20 dias para

Acompanhar L . o . e
6 Prapzos Ouvidoria informagdes internas e 30 dias para a decisdo final,
prorrogaveis uma vez mediante justificativa.
. - Consolidar a resposta administrativa e comunica-la ao
Consolidar e Ouvidoria / . N -
7 . manifestante com clareza e observancia dos limites de
Responder autoridade competente L
sigilo.
. Registrar resposta e providéncias, encerrar a
Concluir o L . o . . . . o
8 Registro Ouvidoria manifestagdo e disponibilizar a avaliagdo de satisfagdo
& quando aplicavel.
Analisar . . Identificar temas recorrentes, falhas e oportunidades
9 Ouvidoria / Gestdo

Recorréncias de melhoria e encaminhar recomendagdes a gestdo.

Consolidar indicadores, elaborar o relatério de gestao,
Relatar e L . , - . A .
10 Arquivar Ouvidoria divulgar o conteudo permitido e arquivar as evidéncias
q com protec¢do de dados.

REGISTROS RESULTANTES

Manifestacdo recebida; protocolo; classificagdo; documentos; encaminhamentos; solicitagdes de informacdo;
respostas dos setores; registros de cobranga e prorroga¢do; decisdo administrativa final; resposta ao manifestante;
avaliagdo de satisfagdo; relatorios; recomendagdes; evidéncias das providéncias; e registros de conclusdo e
arquivamento.
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Manifestacdo
MANIFESITANTE / O Apresentada Comunicar resposta
USUARIO ao manifestante

Manifestagao
Encerrada

Exige

Receber e Emitir Classificar e atuagdo Acompanhar Consolidar resposta
registrar protocolo analisar de outro prazo e pendéncias e concluir registro
setor?
OUVIDORIA -
sIm
4
SETOR RESPONSAVEL Encaminhar com Analisar e adotar Fornecer resposta CONTROLE PERIAOD_ICO
/ prazo definido providéncias a Ouvidoria Analisar recorréncias,
~ relatar e propor melhorias
GESTAO prop

AREA: OUVIDORIA - SERVIDOR RESPONSAVEL: OUVIDOR(A) / RESPONSAVEL DESIGNADO

O Evento C] Atividade <> Decisdo




