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Tratamento das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do IPAJM —
Reclamagao, Sugestao, Elogio, Denuncia e Pedido de Informacgao

Emitente: | Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado do ES — IPAJM
Sistema: N/A Cédigo: | N/A

Portaria n° Portaria n°
03-R

Tema:

Versao: 1 | Aprovagao: Vigéncia: | 26/01/2026

1. OBJETIVOS

1.1 Estabelecer orientagbes e padronizar os procedimentos adotados pela Ouvidoria
do IPAJM no atendimento as manifestagdes dos cidadaos, conforme o disposto
no Decreto Estadual n® 5.898/2024.

2. ABRANGENCIA

2.1 Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado do Espirito Santo — IPAJM

3. FUNDAMENTAGAO LEGAL

3.1 Decreto Estadual n® 5.898/2024 — que dispbe sobre a atuagdo das ouvidorias
publicas do Poder Executivo do Estado do Espirito Santo

3.2 Lei Federal n° 13.460/2017 — que dispde sobre a participagdo, a protecdo e a
defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos

3.3 Lei Federal n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informagao

3.4 Lei Federal n°® 13.709/2018 — Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD)
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4 DEFINIGOES

4.1 Reclamacgao: demonstragao de insatisfacdo em relagao a servigos, atendimentos
ou procedimentos administrativos.
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4.2 Elogio: reconhecimento ou satisfagdo com o atendimento recebido ou com o
servico prestado.

4.3 Sugestao: proposi¢cao de melhoria nos processos, servicos ou atendimentos do
Instituto.

4.3 Denuncia: comunicagao de irregularidade, ato ilicito ou descumprimento de
normas legais por agente publico ou setor da Administragao

4.4 Pedido de Acesso a Informagao: solicitacdo de dados ou documentos publicos,
nos termos da Lei n® 12.527/2011.

4.5 E-Docs — Sistema corporativo de gestdo de documentos arquivisticos digitais, que
engloba a autuacao, tramitagao, classificagao, temporalidade e destinagao final

4.6 E-Ouv — Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual

5 UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

5.1 Gabinete do Presidente Executivo (GPE)
5.2 Ouvidoria (OUV)

5.3 Diretoria de Protegéo Social (DPS)

5.4 Diretoria de Pericia Médica e Social (DPMS)
5.5Diretoria Administrativa e Financeira (DAF)
5.5 Diretoria de Investimentos (DIN)

5.6 Diretoria de Previdéncia (DIP)

6 PROCEDIMENTOS

Para apresentacdo do fluxo de procedimentos, os tipos de manifestacdo serdo
apresentados conforme as seguintes situagoes (S): S1: Reclamagao, Sugestao e
Elogio; S2: Dentncia e S3: Pedido de Informagao.

TAREFA | ATIVIDADE SETOR DETALHAMENTO
RESPONSAVEL
T Receber e | Ouvidoria As manifestacbes S1, S2 e S3
registrar a sdo recebidas por telefone,
manifestacdo no presencialmente, e-mail ou pelo
sisterna Sistema E-Ouv.
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eletrénico da
Ouvidoria

T2 Classificar a | Ouvidoria As manifestagdes S1 recebidas
manifestacao, deveréao ser classificadas,
conforme o tipo conforme o tipo.

T3 Analisar Ouvidoria Verifica-se as manifestacbes S1.
admissibilidade Contém informacoes suficientes e

€ de competéncia do IPAJM?
Sim, Segue T6 em diante; Nao,
Segue T4, aguarda
complementacgéo das
informacdes e retornaa T3 e vai a
T6 em diante

Nao é de competéncia do IPAJM?
Segue T5 e fim

T4 Solicitar Ouvidoria E realizada diligéncia junto ao
complementacéo manifestante via sistema E-Ouv.
de informagdo Prazo para resposta da diligéncia:
(diligéncia  que 10 dias. Se néo respgnder d~entr<,)

do prazo, a manifestacdo &
pode ocorrer em arquivada automaticamente.
S1,S2 e S3) Caso responda, va para a T6.

T5 Devolver Ouvidoria Caso a manifestacédo néo seja de
manifestacdo a competéncia do IPAJM.
Ouvidoria geral

T6 Encaminhar as | Ouvidoria As manifestagbes S1 séao
manifestacoes encaminhadas as areas por e-
as areas mail. As areas tém o prazo de 30
técnicas dias, prorrogaveis por mais 30
responsaveis para responder.

T7 Acompanhar o | Ouvidoria Monitorar o cumprimento dos
andamento das prazos pelas areas responsaveis
manifestagoes e registrar atualizagdes no

sistema.

T8 Receber e | Ouvidoria Verificar se a resposta é clara,
analisar resposta adequada e conclusiva,

adaptando-a a uma linguagem
acessivel ao manifestante.

T9 Enviar resposta | Ouvidoria Encaminhar a resposta final ao

ao cidadao

manifestante, via E-Ouv.
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T10 Arquivar Ouvidoria Houve interpelagao? Nao,
manifestacdo e Encerrar o registro no sistema,
aguardar mantendo o histérico completo e
possivel 0s prazos cumpridos; Sim, Segue
interpelagao T11,T12,T7, T8, T9e em T10 se

encerra

T11 Reabrir Ouvidoria As manifestacoes serao reabertas
manifestacao em caso de interpelagdo pelo

manifestante.

T12 Encaminhar  a | Ouvidoria Nas interpelacoes, as areas tém
interpelagcdo  a 10 dias para resposta. Seguir
area para T7 até T10.
correspondente

T13 Registrar Ouvidoria Ha informacgbes suficientes? SIM,
manifestacao S2 segue para T14 até T18; NAO,

segue para T4 com prazo de 10
dias, Houve resposta? SIM,
segue para T14; NAO se encerra
0 processo.

E de competéncia do IPAJM?
Sim, Segue T14 em diante; Nao,
vai a T5 e encerra.

T14 Autuar processo | Ouvidoria As denuncias deverdo ser
de denuncia no autuadas no Sistema E-Docs de
Edocs forma sigilosa.

T15 Encaminhar Ouvidoria Todas as denuncias deverao ser
processo encaminhadas ao Gabinete do
exclusivamente Presidente. Prazo para resposta
ao Gabinete do 30 dias, prorrogaveis por mais 30.
Presidente

T16 Encaminhar GPE Processo é encaminhado as
processo de areas para apuragao.
denuncia as
areas envolvidas

T17 Receber e | GPE A apuragdo € analisada e
analisar resposta acolhida pelo Presidente

Executivo.

T18 Retornar GPE O processo é encaminhado a
processo  para Ouvidoria para resposta ao
Ouvidoria

Av. Cezar Hilal, 1345 — Santa Lucia — Vitéria — ES — CEP: 29056-083 — Tel.: 27 3201-3180
www.ipajm.es.gov.br — ipajm@ipajm.es.gov.br

477



GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS
SERVIDORES DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

IPAJM

manifestante. Seguir para T8 até
T12 em diante.

T19

Receber e
Registrar
manifestacao S3

Ouvidoria

Ha informacbes suficientes? SIM,
segue para T20; NAO, segue para
T4 com prazo de 10 dias, Houve
resposta? SIM, segue para T20;
NAO, se encerra o processo.

E de competéncia do IPAJM?
N&o, va até T5 e encerra; Sim,
segue T20 e se encerra

T20

Encaminhar a
manifestacao a
area ou
responder
diretamente ao
manifestante

Ouvidoria

O prazo para resposta é de 20
dias, prorrogaveis por mais 10.
Caso a Ouvidoria responda
diretamente a manifestagao, va
para T9 encerrando em T10 ou
segue-se a T11 em diante em
caso de interpelagao.

Caso seja necessario enviar para
as areas, seguir para T6 até T10
ou de T11 em diante em caso de
interpelagéo.
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Tratamento das manifes

7 INFORMAGOES ADICIONAIS

Caso as manifestagbes sejam recebidas por telefone, e-mail ou presencialmente,
apos o registro, o servidor da Ouvidoria devera informar o numero de protocolo € o
cbdigo de acesso ao cidadao, além de orienta-lo sobre a possibilidade de consulta do
resultado da manifestagao pelo site da Ouvidoria.

As diretorias participam do processo supervisionando o andamento das solugdes
relativas as manifestagdes enviadas para o setor de sua responsabilidade.
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8 ANEXOS

N/A
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9 ASSINATURAS

EQUIPE DE ELABORAGAO:

Rosa Maria Nascimento Santos

; Elaborado em: 18/11/2025
Ouvidora

APROVAGAO:

Rosa Maria Nascimento Santos
Ouvidora

Aprovado em: 21/01/2026
José Elias do Nascimento Margal
Presidente Executivo
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