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Processo: OUVIDORIA

OBJETIVO DO MANUAL

Detalhar as atividades do processo de OUVIDORIA, para ser utilizado pelo Instituto
de Gestao Previdenciaria e Prote¢do Social do Estado do Para (IGEPPS), a fim de atender a
legislacao vigente.

O objetivo do processo OUVIDORIA é definir, formalizar e informar os padrdes,
regras e procedimentos relacionados ao componente organizacional de ouvidoria do
Instituto de Gestdo Previdenciaria e Protecdo Social do Estado do Para. Visa, também,
estabelecer as diretrizes e principais atribuicdes associadas a constituicdo e funcionamento
da ouvidoria do IGEPPS, observando as boas praticas e regulamentagdes governamentais
aplicaveis.

OBJETIVOS DA OUVIDORIA

Valorizar a participacado do cidadao servidor publico estadual, por meio das opinides,
sugestodes, reclamagdes e problemas apresentado do érgao, garantindo os seus direitos e
os concretizando, dessa forma, buscando a resolutividade a principio da eficiéncia, da ética
e da transparéncia nas relagdes ou demandas apresentadas.

RECURSOS UTILIZADOS

e Microcomputador com acesso a internet;
e PAE: Processo Administrativo Eletronico.
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Fase 1: Recebimento da Manifestagao

Responsavel: Ouvidor(a)

Fase 1 - Recebimento da Manifestacao >

Inicio

Recebimento e
classificacao da
Manifestacao

OQuvidoria

Atividade de Ouvidoria

Atividades:

1. Ouvidor(a) recebe a manifestacdo, por meio digital (via e-mail ou site) ou nao
eletrbnico (manifestagdes pessoais ou por carta);

2. Ouvidor(a) classifica as manifestagdes em categorias (elogio, reclamacao, sugestao,

o))
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Fase 2: Analise da Manifestacao
Responsavel: Ouvidor(a)

Fase 2 - Analise da Manifesta¢do

—

(A)

A manifestacdo & de A manifestacdo precisa de

Manifestacdo . : s
> e mcumbéncia do IGEFPS? comgplementagio?

~
|
recebida por Y

Analise prévia

n A y
2 meio eletranico? /= Sm 3 im 7 N3 Y
g " () >—— sobre destino e Q) e
\ incumbencia :
3 N3o| % A Sir *
3 . | N3O Sim
o

3 2 —Y B
- H Enwviar & Retomar ao
- (<] Reduzir 3 termo Ouvidonia do interessado para
Z Orgéo complementacdo
3 %_/ Competente e
; { nformar ao

,—!—\ Imeressado

Digitalizar —
Aguardas a resposta

\ J i , \ do Inmtecessado com
. o complementa
Entraca A

Atividades:
Caso a manifestagdo NAO TENHA sido recebida por meio eletrénico:

1. Reduzir a termo;
2. Digitalizar;

Caso a manifestagcao TENHA sido recebida por meio eletrénico:

1. Realizar a analise prévio sobre o destino e a incumbéncia da manifestacao;

Caso a manifestagido NAO SEJA de incumbéncia do IGEPPS:

1. Enviar a Ouvidoria do Orgdo Competente e informar ao Interessado;
2. Seguir para a quarta fase;

Caso a manifestacao SEJA de incumbéncia do IGEPPS:

Se a manifestacio NAO PRECISAR de complementagao:

1. Seguir para a terceira fase;

Se a manifestagdo PRECISAR de complementagéo:

1. Retornar ao interessado para complementagao;
2. Aguardar a resposta do interessado para complemento;

3. Segquir para a terceira fase;
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Fase 3: Encaminhamento da Manifestagao
Responsavel: Area demandada

Fase 3 - Encaminhamento da Manifestacio

Redagao de um
memarando
solicitando
informagdes e
providencias

Encaminhar a manifestacio e
o memorando ac Setor
Competente e informar ao

g INteressado
: v
z Aguardar resposta L &
; do Setor Competente 1'(T)
2 %
3 ,g A resposta é
< s adeqguada?
o 8 Setor Respondeu G L. ~ Enviar memorando
- dentro do Prazo? = o 1 = para o setor
% 3 solicitando nova
S Nio resposta
) Sim
) l
Reiterar memorando b4
salicitando justificativa —— (D)) Aguardar resposta
pela atraso s =  do Setor Competente

Houve resposta do setor? 2N

Na; ¢

Caso erviado & r_;-rsl;'m]

Sem

superior para tomada
de providencias

Atividades:

1. Redacdo de um memorando solicitando informacgdes e providéncias;
2. Encaminhar a manifestacdo e o memorando ao Setor Competente e informar ao
interessado;

3. Aguardar resposta do Setor Competente;

O Setor Competente RESPONDEU dentro do prazo:

A resposta fornecida E adequada:
1. Seguir para a quarta fase;

A resposta fornecida NAO E adequada:

1. Enviar memorando para o setor solicitando nova resposta;
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2. Aguardar a resposta adequada do Setor Competente;

3. Seguir para a quarta fase;
O Setor Competente NAO RESPONDEU dentro do prazo:

1. Reiterar o memorando inicial e solicitar justificativa pelo atraso;

HOUVE resposta do Setor:

1. Seguir para a quarta fase;

NAO HOUVE resposta do Setor:

1. Enviar o caso a gestao superior para tomada de providéncias;

2. Aguardar a resposta do setor competente;

3. Seguir para a quarta fase.

Elaboragéo:
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Fase 4: Resposta a Manifestacao

Responsavel: Ouvidor(a)

Atividade de Ouvidoria

'Fase 4 - Resposta a Manifestacio”:_.»

Resposta
Conclusiva ao
Interessado

v

Pedido de
Avaliacao do
Desempenho da

Quvidoria

‘«—

FIM

Saida A

Atividades:

1. Dar uma resposta conclusiva ao interessado;

2. Pedir a Avaliagao do Desempenho da Ouvidoria;

3. Finalizar o processo.
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SIGLAS

IGEPPS: Instituto de Gestao Previdenciaria e Protecao Social do estado do Par3;

PAE: Processo Administrativo Eletrénico.

FUNDAMENTAGAO UTILIZADA

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 05/10/1988 e emendas;

Emenda Constitucional n° 20/1998, que modifica o Sistema de Previdéncia Social,
estabelece normas de transigao e da outras providéncias;

Emenda Constitucional n°® 41/2003, modifica os arts. 37, 40, 42, 48, 96, 149 e 201 da
Constituicdo Federal, revoga o inciso IX do § 3 do art. 142 da Constituicdo Federal e
dispositivos da Emenda Constitucional n® 20, de 15 de dezembro de 1998, e da outras
providéncias;

Emenda Constitucional n°® 47/2005, que altera os arts. 37, 40, 195 e 201 da Constituicao
Federal, para dispor sobre a Previdéncia Social, e da outras providéncias;

Emenda Constitucional n° 103/2019, que altera o sistema de Previdéncia Social e
estabelece regras de transicéo e disposigdes transitorias;

Lei Federal n°® 10.887 de 2004 que dispde sobre a aplicacao de disposicoes da Emenda
Constitucional n° 41, de 19 de dezembro de 2003, altera dispositivos das Leis n° 9.717,
de 27 de novembro de 1998, 8.213, de 24 de julho de 1991, 9.532, de 10 de dezembro
de 1997, e da outras providéncias.

Resolugdo N°001/2024 da Diretoria Executiva (DIREX), publicizada no Diario Oficial do
Estado (DOE) no dia 14 de fevereiro de 2024, que estabelece a Ouvidoria do Instituto e
suas atribuicoes.
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