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FLUXO DE TRABALHO DA OUVIDORIA
DA PREFEITURA MUNICIPAL DE RIBEIRAO DO PINHAL

Anexo do Decreto n.° 24/2025
IMPORTANTE

Para garantir o recebimento da resposta, € fundamental que o manifestante mantenha seus
contatos atualizados ao registrar a manifestagao.

TIPOS DE DEMANDAS QUE PODEM SER ENVIADAS

A Ouvidoria de Ribeirdo do Pinhal esta disponivel para receber e tratar as seguintes
manifestacdes da populacao:

. Reclamacdo: Relatos sobre problemas na prestacdo de servicos publicos ou
atendimento inadequado.

. Sugestédo: Propostas para melhorias nos servicos e politicas publicas.

. Elogio: Reconhecimento de um bom atendimento ou servico prestado.

. Solicitacdo: Pedidos de informacdo, servicos ou providéncias administrativas.

. Denuncia: Comunicacdo de irregularidades, ilegalidades ou condutas inadequadas na

administracdo publica.
TRATAMENTO DE DEMANDAS ANONIMAS

De acordo com o Decreto Federal n.° 9.492/2018, a Ouvidoria de Ribeirdo do Pinhal
pode receber manifestagcbes andnimas, mas estas terdo tratamento diferenciado:

. Demandas anénimas nao geram protocolo de acompanhamento, pois ndo ha contato
para retorno.

. Sao analisadas com base nos indicios apresentados e na relevancia da informacao.

. Caso haja indicios minimos de veracidade e relevancia, a demanda sera encaminhada
ao setor competente para providéncias.

. Denuncias anénimas de irregularidades podem ser apuradas, desde que contenham

elementos suficientes para investigagéo.
1. RECEBIMENTO DA MANIFESTACAO
. Canais de entrada: telefone, e-mail, site oficial, atendimento presencial.

Classificacdo da manifestacdo: reclamacéo, sugestédo, elogio, solicitacdo ou denuncia.
Registro no sistema com numero de protocolo.
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. Prazo: imediato, com protocolo gerado no ato do recebimento.

2. ANALISE E TRIAGEM

. Verificacdo da completude das informacdes fornecidas.
. Classificacao da urgéncia e prioridade.

. Encaminhamento para o setor responsavel.

. Prazo: até 5 dias Uteis apds o recebimento.

3. TRATAMENTO DA MANIFESTACAO

Setor responsavel analisa a demanda.

. Possivel necessidade de contato com o manifestante para mais informacoes.
. Desenvolvimento de resposta ou providéncias cabiveis.
. Prazo: até 20 dias Uteis, podendo ser prorrogado por mais 10 dias Uteis, com

justificativa.

4. RESPOSTA AO MANIFESTANTE

. Redacdao da resposta com linguagem clara e objetiva.

. Encaminhamento via canal escolhido pelo manifestante (e-mail, telefone,
correspondéncia ou presencialmente).

. Registro do retorno no sistema.

. Prazo: dentro do periodo maximo de 30 dias Uteis, considerando a prorrogacao.

5. MONITORAMENTO E AVALIACAO

. Verificagdo da satisfacdo do manifestante.

. Anaélise de recorréncia de demandas para melhorias nos servicos.
. Relatdrios periodicos para gestdo publica.

. Prazo: avaliagBes continuas com relatdrios trimestrais.

6. ARQUIVAMENTO E ENCERRAMENTO

Classificacdo da manifestacdo como concluida.

. Arquivamento conforme normas de transparéncia e auditoria.
. Disponibilizacdo de relatorios para 6rgaos de controle se necessario.
. Prazo: imediato ap0s a conclusdo da manifestacao.

Esse fluxo visa garantir transparéncia, eficiéncia e melhoria continua dos servicos publicos
prestados pela ouvidoria de Ribeirdo do Pinhal.
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