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MANUAL DE PROCEDIMENTQOS
OUVIDORIA

OBJETIVO

Padronizar os procedimentos da Ouvidoria do IPREMB, garantindo o adequado acolhimento
¢ escuta ao usuario, tratamento e resposta as suas demandas, bem como o monitoramento de
processos institucionais, contribuindo para a melhoria continua dos servigos prestados e
fortalecimento da gestéo publica.

ABRANGENCIA

Este manual aplica-se a Divisdo de Ouvidoria, a Superintendéncia de Ouvidoria e Controle
Interno, bem como as demais superintendéncias e setores envolvidos no atendimento, analise
e resposta das demandas dos usuarios do Instituto.

BASE LEGAL

e Lei Federal n® 13.460/2017 — Dispde sobre a participa¢io, prote¢do e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos da Administragdo Publica;

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

Lei Federal n® 13.709/2018 — Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD);

Lei Municipal n° 6.161/2017 — Dispde sobre a criagdo da Divisdo de Ouvidoria,

Lei Municipal n® 7.759/2025 — Dispde sobre a criagdo da Superintendéncia de
Ouvidoria e Controle Interno.

DEFINICOES / PALAVRAS-CHAVE

e OQOuvidoria: unidade responsavel pelo acolhimento, registro, acompanhamento ¢
resposta das demandas dos usuarios.

¢ Manifesta¢iio: comunicac¢do realizada pelo usudrio junto & Ouvidoria para expressar
davidas, sugestdes, reclamagdes, elogios ou solicitagdes;

e Recadastramento Anual (Prova de Vida): procedimento obrigatorio para
confirmagdo de vida dos beneficiarios,

e Notificacdo: comunicagdo formal ao servidor para ciéncia ou cumprimento de
exigéncias. 7{
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RESPONSABILIDADES
Divisdo de Ouvidoria:

e Acolher os usuarios;

e Registrar as manifestagdes;

e Acompanhar as demandas;

e Encaminhar aos setores competentes;

e Monitorar os prazos de resposta;

e Revisar e encaminhar as respostas aos usuarios;
e Manter a comunica¢do com 0s USuarios;

e Monitorar os processos e relatérios gerenciais.

Setores Demandantes:

e Receber e analisar as demandas encaminhadas;

e Realizar a anélise técnica das manifesta¢des;

Elaborar as respostas;

e Cumprir os prazos estabelecidos;

Retornar as informag&es a Ouvidoria para finaliza¢do do atendimento.

PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS

1. Manifestacoes do Servidor:

¢ Acolhimento do servidor pela Ouvidoria;

e Registro da manifestagfo no sistema ou instrumento de controle;
¢ Anélise preliminar e classifica¢do da demanda;

¢ Encaminhamento a superintendéncia responsével,

e Acompanhamento do prazo de resposta;

e Recebimento da resposta do setor competente;

e Revisdo da resposta;

e Retorno ao servidor no prazo méximo de 10 (dez) dias uteis,

e Registro do encerramento da manifestacéo.

2. Recadastramento Anual dos Beneficiarios:

e Recebimento do beneficiario para realizagdo do recadastramento;
e Conferéncia dos documentos obrigatdrios;

e Validagfo das informagoes apresentadas;
* Registro no sistema ou controle interno; ,
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Monitoramento dos beneficiarios ndo recadastrados;
Comunicagdo e/ou notificagdo dos pendentes,
Atualizagdo dos relatorios gerenciais.

3. Orientac¢des e Notificacdoes ao Servidor:
e Recebimento da demanda de outros setores para orientacdo ou notificaco ao
servidor;
e Analise da solicitagdo recebida;
e Registro da orientagdo ou notificagdo no sistema ou controle interno;
e Entrega da comunicagdo ao servidor por meio adequado;
e Esclarecimento da demanda ao servidor, quando necessario;
e Acompanhamento do cumprimento da notificagdo;
e Registro do retorno ou da regularizagio da demanda.
CONTROLES INTERNOS
e Planilhas eletronicas e relatorios de controle interno;
e Sistemas institucionais de registro € acompanhamento;
e Relatorios gerenciais periddicos emitidos pela Ouvidoria,
e Protocolos de atendimento e registros formais das demandas.
INDICADORES
* Relatério Gerencial Mensal enviado a Superintendéncia de Controle Interno e
Ouvidoria e Presidéncia;
e Quantidade de manifestagdes recebidas por periodo,
e Numero de notificagdes e orientagSes realizadas (relatério do sistema).

RISCOS E MITIGACAO

Controle de datas

Revisfo ou recurso

Falha no registro das demandas

| Padronizagdo dos registros

Falha na comunicagfo com o servidor Monitoramento e confirmag¢do de envio

Monitoramento ¢ cobranga de prazos
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DISPOSICOES FINAIS

A Ouvidoria do IPREMB atua como canal permanente de acolhimento, registro,
acompanhamento e resposta as manifestagdes dos usuérios, garantindo a transparéncia, a
rastreabilidade das demandas e o aprimoramento continuo dos servigos prestados pelo
Instituto.

As manifestagbes recebidas deverdo subsidiar a melhoria dos processos internos, contribuindo
para a tomada de decis@o da gestdo e o aperfeigoamento das atividades institucionais.

Os procedimentos descritos neste manual deverfio ser observados por todos os setores
envolvidos, assegurando o cumprimento dos prazos, a padronizacdo dos atendimentos e a
qualidade das respostas fornecidas aos usuarios.

Este manual devera ser revisado de 06 em 06 meses a contar da data de sua publicacdo, bem
como sempre que houver alteragdes na legislagdo aplicavel, visando a melhoria continua dos
processos.

A Divisdo de Ouvidoria sera responsavel pela revisfio, atualizagdo e disseminacio deste
manual junto aos demais setores do Instituto.

Betim/MG, 22 de Abril de 2026.
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