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1. REGULAMENTAC}AO UTILIZADA
e Regimento Interno do IPMT: https://ipmt.pmt.pi.gov.br/wp-
content/uploads/sites/30/2025/06/Regimento-Interno-

IPMT..pdf

e Lei n® 2,969/2001 - DispBe sobre a Organizacdo do Regime Préprio de
Previdéncia Social dos Servidores do Municipio de Teresina, e d& outras
providéncias: https://ipmt.pmt.pi.gov.br/wp-
content/uploads/sites/30/2025/11/LEI-N%C2%BA-2.969-Atualizada-
at%C3%A9-10.11.2025.pdf

2. OBJETIVO DO MANUAL
Informar sobre os procedimentos realizados pelo setor da Ouvidoria.

3. SIGLAS UTILIZADAS
e FAS - Fundo de Assisténcia a Saude;
e |PMT - Instituto Previdéncia dos Servidores do Municipio de Teresina;
e SEI - Sistema Eletronico de Informacdes.

4. APRESENTA(}AO DA OUVIDORIA
A Ouvidoria € definida como uma instancia de controle e participacdo social

responsavel pelo tratamento das reclamacdes, solicitacdes de informacdes,
denuncias, sugestfes e elogios relativos aos servigos publicos, prestados sob a
forma descrita neste manual, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica.

Reativada em Maio de 2022, apresentando atribui¢Ges essenciais como: atuar no
pos-atendimento, avaliar a procedéncia das solicitagdes, dar o devido retorno ao
interessado de forma agil e desburocratizada, mapear e localizar eventuais falhas
nos procedimentos da instituicdo, propor a adogdo de providéncias ou medidas para
solugdes de problemas, quando necessario, dentre outros.

5. OBJETIVOS DA OUVIDORIA
Valorizar a participagdo do servidor publico municipal e demais partes

interessadas, por meio das opinides, sugestdes, reclamacbes e problemas
apresentados do 6rgdo, garantindo os seus direitos e 0s concretizando, dessa forma,
buscando a resolutividade a principio da eficiéncia, da ética e da transparéncia nas
relag0es ou demandas apresentadas.
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6. ATRIBUICOES

I.  Ouvir e receber, com a devida atencdo e cordialidade, as reclamacbes e
dendncias dos servidores, empresas fornecedoras, clinicas e hospitais
conveniados e demais usuarios;

Il.  Apurar a procedéncia das reclamacdes ou denuncias que lhes forem dirigidas
e recomendar a direcdo do IPMT a apuracéo dos fatos;

I1l.  Responder as solicitagcGes/reclamaces, as providéncias tomadas pela direcdo
do IPMT.

IV.  Elaborar e apresentar os relatorios ao Presidente.

V.  Desempenhar outras atividades correlatas e as que Ihe forem determinadas
pelo Presidente.

7. FORMAS DE ATENDIMENTO

* Telefone / WhatsApp : 86 9 9423-7156;

* E-mail: ouvidoriaipmt@gmail.com;

* Preenchimento de formulario encontrado no site oficial, na aba Ouvidoria, clicando no link a
seguir: https://ipmt.pmt.pi.gov.br/ouvidoria/

* Presencial (por agendamento);

* Via processo SEI.

8. PROCESSOS DE RESOLUCAO

e Demanda com processo formalizado, via SEI:

1. Receber a demanda através dos canais de comunicag&o;

Abrir processo, via SEI, relatando a demanda;

3. Encaminhar o processo ao setor responsavel para andamento da solicitacéo
desejada;
3.1 Caso o responsavel responda, seguir para 0 passo 4.
3.2. Caso o responsavel ndo responda, comunicar a Presidéncia do IPMT sobre
a ndo resposta, para que sejam tomadas as devidas providéncias nos prazos
estabelecidos;

4. Fazer a devolutiva ao Servidor e/ou Usuério do IPMT da resolucdo da
demanda;

5. Aplicar pesquisa de satisfacdo (qualidade) do atendimento prestado pela
ouvidoria;

6. Finalizar processo.

N
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e Demanda que néo necessita abrir processo/caso de urgéncia:
1. Receber a demanda;
2. Encaminhar o processo ao setor responsavel para andamento da solicitacdo
desejada;
2.1 Caso o responsavel responda, seguir para o passo 3.
2.2. Caso o responsavel ndo responda, comunicar a Presidéncia do IPMT
sobre a ndo resposta, para que sejam tomadas as devidas providéncias nos
prazos estabelecidos;
3. Fazer a devolutiva ao Servidor e/ou Usuario do IPMT da resolucdo da
demanda;
4. Aplicar pesquisa de satisfacdo (qualidade) do atendimento prestado pela ouvidoria;
5. Finalizag&o.

9. ELABORACAO DO RELATORIO TRIMESTRAL

A Ouvidoria do IPMT elabora trimestralmente relatorio de atividades. O objetivo
do Relatdrio é dar transparéncia as a¢bes da Ouvidoria e apresentar 0s principais
resultados das demandas registradas pelos Servidores e/ou Usuarios do IPMT a
gestdo do Instituto.

10. RESPOSTAS OU CONCLUSAO

A resolutividade das demandas pela Ouvidoria é medida nos seguintes prazos.
e Imediata;
e Ate 7 dias Uteis;
e Apds 7 dias uteis.

A Ouvidoria, ao receber do setor responsavel a solugdo da demanda, faz a
devolutiva aos Servidores efou Usuarios do IPMT, sendo esta deferida ou

indeferida.
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