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MAPEAMENTO DOS PROCESSOS
QUVIDORIA

IDENTIFICACAO DO PROCESSO

Nome: Ouvidoria.

Area: Superintendéncia de Auditoria e Ouvidoria.

Tipo: Processo de apoio.

Sistema: Sistema de registro de manifestagdes (FAC), planilhas eletronicas de controle
interno (Excel) e demais sistemas institucionais de acompanhamento.

OBJETIVO

Garantir a gestdo eficiente da Ouvidoria do IPREMB, assegurando o adequado acolhimento,
registro, tratamento e resposta as manifestagdes dos usudrios, bem como o controle de prazos
¢ 0 acompanhamento das demandas, contribuindo para a melhoria continua dos servicos
prestados pelo Instituto.

ESCOPO

e Recebimento de manifestagdes dos usudrios (reclamagdes, sugestdes, solicitagdes e
elogios);

e Registro e controle das demandas;

o Classificagfio e encaminhamento das manifestagdes aos setores responsaveis;

e Acompanhamento dos prazos de resposta;

e Recebimento e revisio das respostas dos setores demandantes;

e Retorno das respostas aos usuarios;

o Realizacdo de orientagdes e notificagdes aos servidores;

e Apoio ao recadastramento anual dos beneficiarios,

e Monitoramento e geragdo de relatérios gerenciais das atividades da Ouvidoria.
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ENTRADAS E SAIDAS
Entradas:

e Manifesta¢des dos usuarios (reclamagdes, sugestdes, solicitacdes e elogios);
¢ Demandas encaminhadas por setores internos;

e Informagdes complementares fornecidas pelos usudrios;

¢ Documentos apresentados pelos usudrios;

e Solicitagdes de orientagdo e notificagéo oriundas de outros setores,

¢ Demandas relacionadas ao recadastramento anual dos beneficiarios.

Saidas:

e Manifesta¢Ges registradas e classificadas;

¢ Demandas encaminhadas aos setores responsaveis;

e Respostas aos usuarios;

¢ OrientagSes e notificagdes realizadas aos servidores;

e Registros e controles atualizados no sistema ou planilhas,
e Relatorios gerenciais da Ouvidoria.

FLUXO DO PROCESSO (VISAO MACRO)

Recebimento da demanda.

Registro da manifestag@o.

Analise e classificacfo.
Encaminhamento ao setor responsavel.
Acompanhamento do prazo de resposta.
Recebimento da resposta.

Reviséo da resposta.

Retorno ao usuario.
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Encerramento e controle.
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DESCRICAO DAS ETAPAS
Nejy  ETAPA ~ DESCRICAO | RESPONSAVEL
1 St "Recepg,ao 1nlclal da ; ‘
demanda com escutae i
e o QUYl’dOI‘la

2 | Registro da manifestagéo
no sistema ou instrumento
de controle

Formalizagéo da demanda no
sistema ou meio de controle

Ouvidoria

4 Encaminhamento a
superintendéncia
responséavel

Acompanhamento do
prazo de resposta

para gal an‘ur Iastreablhdade

~ Ouvidoria -

%
s
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Dlrecmnamento d’l demanda

Monitoramento dos prazos e
das demandas em andamento
até sua onclusao

ao setor competente para

Ouvidoria

analise e providéncias

~ Ouvidoria

Ouvidoria

8 Retorno ao servidor no
prazo méximo de 10 dias
L’lteis

Comunicag¢éo da resposta ao

dentro do prazo estabelec1do

servidor de forma clara e

' ,mumcag:ao aos

eneﬁcxanos quanto as
éncias do seu
stramento

Ouvidoria

- Ouvidoria

10 " Entlega da Notlﬁcagao a0
servidor por meio
adequado

Juntada do ciente do servidor

ao processo e continuidade
do fluxo

Ouvidoria
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INTERFACES DO PROCESSO

Superintendéncia de Auditoria e Ouvidoria;

Presidéncia;

Demais setores do [IPREMB (setores demandados);

Setor de Tecnologia da Informagéo (IPREMB e Prefeitura, quando necessario);
Empresa responsével pelo sistema (FAC, quando aplicavel),

Servidores ¢ beneficiarios do IPREMB (usuarios).

RISCOS IDENTIFICADOS

Risco;

Perda de prazo;

Resposta incompleta ou insatisfatéria;

Falha no registro das demandas;

Falha na comunicagdo com o servidor,
Atraso na resposta dos setores demandantes.

CONTROLES EXISTENTES

Planilhas eletrdnicas de controle interno;

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

INDICADORES DE DESEMPENHO

Relatério Gerencial Mensal enviado & Superintendéncia de Auditoria e Ouvidoria e a
Presidéncia;

Quantidade de manifestagdes recebidas por periodo,

Numero de notifica¢des e orientagdes realizadas (relatorio do sistema).

CLASSIFICACAO DO PROCESSO

Cadeia de valor: Apoio.
Criticidade: Alta.
Impacto: Institucional, operacional, financeiro e reputacional
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_ FLUXOGRAMA DETALHADO DO PRO:

IDENTIFICAGAO DO PROCESSO | Area: Superintondéacia de Audsloria e Ouvidoria | Tipo: frocesso de Apcia | Sistema: FAC, Extel, oulros

SAloas
+ » Saldas: Manteslagdes
iR £33

+ Nouleagdes [cie: 38,36, 37)

(oo - )
| LEGENDA: |
: &5 s fim : (7 URISCOS T CONTROLES
' adade ! [ |
! B processo/ amdate | I IDENTIFICADOS " DXISTENTES |
P Decsio : [sbedadebeze  Mandas Exl |
{ + Resposts Incotaghela Relatétios i
: B3 reome : i R encia !
1 — Fluxo do processo ‘I l'fallnml(coisuo E(Z}mﬁﬁ.?

Betim/MG, 22 de Abril de 2026.

ene Scoﬁ,elii Saraiva
“"A"s'sesior X

TO0, @ ARTEU
nte de Auditoria,

Superinte i
Controle Adterno e Quvidoria
\Aét 127.456 -6

E
I = Y
José¢Teonardo de Abreu
Superintendente de Auditoria, Controle Interno ¢ Ouvidoria

~—

José Lg

Alicio Umbelino da Silva Filho
Presidente Instituto de Previdéncia Social do Municipio de Betim







