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1. APRESENTACAO

Este manual estabelece um procedimento padronizado e transparente para o tratamento das
manifestagdes encaminhadas a Subsecretaria de Gestdo Previdenciaria e da Satde do
Segurado (SUPREV) pela Ouvidoria da Prefeitura de Belo Horizonte. A padronizagdo busca
assegurar eficiéncia, controle, rastreabilidade, protecao das informagdes e qualidade das

respostas oferecidas ao solicitante.

A SUPREYV, assim como os demais 6rgdos da Administracdo Direta do Poder Executivo
Municipal, ndo possui ouvidoria propria. As manifestacdes relativas a sua atuacao,
apresentadas por cidaddos, servidores, segurados ou outras partes interessadas, sdo
registradas nos canais da Ouvidoria Municipal, que realiza a classificagdo inicial, a

tramitacdo e a devolutiva ao solicitante.

A Ouvidoria Municipal constitui o canal oficial de interlocu¢do entre o usuario e a
Administragao Publica. No ambito deste manual, a SUPREV atua na apuracao interna, na
adocdo das providéncias cabiveis e na elaboragdo dos subsidios técnicos necessarios a

resposta institucional, com tramitag@o pelo sistema BH Digital

2. OBJETIVO

Objetivo Geral: Padronizar o recebimento, a anélise, 0 encaminhamento interno, o controle
de prazos, a elaboracdo, a revisdo formal e o registro das respostas as manifestagdes de

Ouvidoria destinadas a SUPREV.
Sao objetivos especificos deste manual:

e definir os papéis da Ouvidoria, do Interlocutor de Ouvidoria na SUPREV e dos setores
técnicos responsaveis;

e estabelecer uma sequéncia operacional rastredvel para cada manifestacao;

e orientar o uso do BH Digital nas etapas de consulta, resposta, anexac¢ao, conclusdo e
solicitagdao de prorrogacao;

e promover respostas claras, pertinentes, objetivas e tempestivas;

e proteger os dados pessoais e as informacdes de acesso restrito tratados durante o pro-
cesso; e
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e apoiar a melhoria continua do atendimento e dos processos internos da SUPREV.

3. ABRANGENCIA E APLICACAO

Escopo: Tratamento de reclamacdes, sugestdes, elogios, solicitagdes e denuncias
encaminhadas a SUPREV pela Ouvidoria Municipal, desde o recebimento no BH Digital até

a entrega da resposta a Ouvidoria e o encerramento do ticket.

Publico-Alvo: Servidores, contratados, estagiarios, dirigentes, assessores, gerentes ¢ demais

profissionais da SUPREV que participem de qualquer fase do tratamento das manifestagdes.

Unidades Organizacionais Envolvidas: Ouvidoria Municipal; Interlocu¢do de Ouvidoria
da SUPREV (gabinete); diretorias, assessorias, geréncias e setores técnicos da SUPREV

competentes para analisar a matéria.

Excecdes: Manifestagdes que ndo sejam de competéncia da SUPREV devem ser devolvidas
a Ouvidoria com justificativa objetiva. Pedidos de acesso a informacao e denuncias devem

observar, adicionalmente, as regras especificas aplicaveis a matéria e a prote¢do de dado.

4. REFERENCIAS NORMATIVAS E LEGAIS

e Lei Federal n° 12.527, de 18/11/2011 — Lei de Acesso a Informagdo (LAI). Regula o
acesso a informacgdes publicas e estabelece deveres de transparéncia e protegao de infor-
macoes legalmente restritas;

e Lei Federal n° 13.460, de 26/06/2017 — Dispde sobre a participagdo, a prote¢dao € a
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da Administragdo Publica;

e Lei Federal n° 13.709, de 14/08/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD). Disciplina o tratamento de dados pessoais e orienta a adogdao de medidas de
seguranga € acesso restrito;

e Decreto Municipal n° 16.738/2017 — Disciplina a estrutura e as competéncias da Sub-

controladoria de Ouvidoria do Municipio de Belo Horizonte;
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e Decreto Municipal n° 16.958, de 17/08/2018 — Regulamenta, no Municipio, a Lei Fe-
deral n® 13.460/2017 e dispde sobre a organizagdo dos servigos publicos e o atendimento
ao0s usuarios;

e POP BH Digital — Interlocutor — Procedimento operacional de referéncia para o uso

do sistema de Ouvidoria no BH Digital.

5. DEFINICOES E SIGLAS

5.1. Definicoes

Termo Definicao

Manifestacao Instrumento por meio do qual o solicitante se comunica com a
Ouvidoria para apresentar reclamagdo, sugestdo, elogio,
solicitagao ou denuncia relacionada a atuagdo da Administragao

Publica Municipal.

Reclamacao Manifestagdo de insatisfacdo quanto a prestacdo de servigo

publico ou a conduta de agente publico municipal.

Sugestiao Ideia ou proposta destinada ao aprimoramento de politicas

publicas, servigos ou procedimentos municipais.

Elogio Manifestagdo de reconhecimento ou satisfagdo quanto a

qualidade do servigo prestado ou do atendimento recebido.

Solicitaciao Pedido para que a Administragdo Publica adote providéncia

relacionada a sua esfera de competéncia.

Dentncia Comunicacdo de possivel ato ilicito, irregularidade ou infracao

cuja apuracao requeira atuacao de 6rgao competente.

Ouvidoria Orgdo que recebe, analisa, tramita e responde manifestacdes
relativas a politicas e servigos publicos, atuando como ponte

entre o usuario ¢ a Administragao.
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Termo ’ Definicao
Diretoria de Unidade competente para receber, tramitar e encaminhar
Ouvidoria manifestagdes relativas aos servigos e as atividades de orgaos e

entidades do Poder Executivo Municipal.

SUPREV Subsecretaria responsavel pelo planejamento, pela coordenagao
e pela execucgdo da politica de previdéncia dos servidores efetivos
da Administragdo Municipal e, neste processo, pela apuragdo
interna e pelo fornecimento de respostas as manifestagdes

recebidas.

BH Digital Plataforma eletronica oficial utilizada para o registro, a
tramitagdo, o tratamento e o acompanhamento das manifestagoes

da Ouvidoria.

Solicitante Pessoa fisica ou juridica que registra manifestacdo nos canais da

Ouvidoria Municipal e recebe a resposta institucional.

Interlocutor de Colaborador da SUPREV previamente autorizado a acessar o BH
Ouvidoria Digital e a gerenciar, tramitar, controlar e responder formalmente

as manifestagdes encaminhadas a Subsecretaria.

Setor responsavel Unidade da SUPREV que detém competéncia e informagdes para
analisar a matéria, adotar providéncias e elaborar o contetido

técnico da resposta.

Ticket Registro eletronico individual da manifestacio no BH Digital,
identificado por nlimero de protocolo e acompanhado de etapa,

prazo, dados e historico.

Despacho Campo do BH Digital destinado ao registro da resposta formal

que sera encaminhada a Ouvidoria.
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Definicao
Prorrogacio de Dilagao solicitada de forma fundamentada antes do vencimento
prazo e sujeita a avaliagdo da Ouvidoria. A solicitagdo nao altera o

prazo até que a nova data seja concedida e registrada no sistema.

5.2. Siglas e Abreviaturas

Sigla ‘ Significado ‘
BH Digital Sistema eletronico de tramitacdo utilizado pela Prefeitura de Belo
Horizonte
DV Digito verificador
LAI Lei de Acesso a Informagao
LGPD Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais
PBH Prefeitura de Belo Horizonte
RPPS Regime Proprio de Previdéncia Social
SUPREV Subsecretaria de Gestao Previdenciaria e da Satide do Segurado

6. RESPONSABILIDADES E PAPEIS

Responsabilidade . . ,
Setor/Cargo P . . Atividades Especificas
Principal
Solicitante Registrar a manifestagdo e | Apresentar informagdes
receber a devolutiva. suficientes; utilizar os canais

oficiais; acompanhar o protocolo
quando aplicavel.
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Setor/Cargo

SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORGAMENTO E GESTAO

Subsecretaria de Gestao Previdenciaria e da Saude do Segurado

Atividades Especificas

Ouvidoria Municipal

Responsabilidade
Principal
Receber, classificar,
tipificar, tramitar e

responder a manifestagao.

Aplicar a matriz de risco;
encaminhar 8 SUPREV pelo BH
Digital, avaliar pedidos de

prorrogagao; realizar a devolutiva
ao solicitante.

Interlocutor de
Ouvidoria da
SUPREV

Gerenciar o fluxo interno e
a tramitacao no BH Digital.

Acessar e analisar o ticket;
verificar competéncia; identificar o
setor; registrar na planilha;
encaminhar por e-mail; controlar
prazo;  revisar  formalmente;
solicitar ~ prorrogagdo;  inserir
resposta e anexos; concluir o ticket.

responsavel

Diretor, assessor ou | Coordenar o tratamento da | Distribuir a andlise; garantir

gerente da unidade | manifestacdo no  setor | resposta  tempestiva;  validar

competente responsavel. tecnicamente 0 conteudo;
formalizar necessidade de
prorrogacao quando cabivel.

Setor técnico Analisar a matéria e | Apurar fatos; adotar providéncias;

elaborar a resposta técnica.

produzir resposta clara, objetiva e
pertinente; encaminhar resposta e
documentos oficiais ao interlocutor
dentro do prazo.

Servidor elogiado

Tomar ciéncia do
reconhecimento recebido.

Receber copia da manifestagdo de

elogio, sem  prejuizo  do
encaminhamento a chefia
competente.

7. DESCRICAO DOS PROCESSOS E PROCEDIMENTOS

O tratamento das manifestacdes segue as etapas sequenciais abaixo. Cada etapa deve deixar

registro suficiente para demonstrar o responsavel, a data, a providéncia adotada, o prazo

aplicavel e o resultado produzido
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7.1. Visao geral do processo

SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORGAMENTO E GESTAO

Subsecretaria de Gestao Previdenciaria e da Saude do Segurado

‘ Etapa Responsavel Procedimento Registro/Saida

1 Solicitante Registrar a manifestag¢ao nos | Protocolo/ticket
canais da Ouvidoria. gerado.

2 Ouvidoria Classificar, tipificar, aplicar | Ticket disponibilizado
a matriz de risco e |no BH Digital.
encaminhar a SUPREV
quando competente.

3 Interlocutor SUPREV Acessar o ticket, ler a | Decisdo de tratar ou
manifestagao, identificar | devolver.
prazo e  verificar a
competéncia.

4 Interlocutor SUPREV Se a matéria ndo for da | Ticket devolvido e
SUPREV,  justificar  a | concluido.
auséncia de competéncia e
encaminhar a Ouvidoria.

5 Interlocutor SUPREV Se a matéria for da | Registro de controle e
SUPREYV, identificar o setor, | e-mail enviado.
registrar na planilha e
encaminhar por e-mail.

6 Setor responsavel Analisar, adotar | Resposta e anexos
providéncias e elaborar a | oficiais.
resposta técnica.

7 Interlocutor SUPREV Realizar a revisdao formal da | Resposta validada ou
resposta. devolvida para ajuste.

8 Interlocutor SUPREV Inserir a resposta e os anexos | Ticket encerrado e
no BH Digital e concluir o | resposta enviada.
ticket.

9 Ouvidoria Realizar a devolutiva ao | Atendimento
solicitante. finalizado.

10 Setor/Interlocutor/Ouvidoria | Quando necessario, solicitar, | Novo prazo somente

avaliar e comunicar a
prorrogacdo  antes  do
vencimento.

apo0s concessdo no
sistema.
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7.2. Recebimento e direcionamento pela Ouvidoria
1. Receber a manifestagdo registrada pelo solicitante nos canais oficiais.
2. Classificar e tipificar a manifestacdo, considerando sua natureza e a matriz de risco.
3. Analisar o contetudo e identificar o 6rgao competente.

4. Quando a matéria estiver relacionada a SUPREYV, encaminhar o ticket pelo BH Digital

para tratamento interno.
7.3. Acesso ao BH Digital pelo Interlocutor da SUPREV

1. Acessar bhdigital.pbh.gov.br com as credenciais institucionais utilizadas nos
computadores da PBH. O login é composto, em regra, pelo prefixo “pr” seguido do

numero de matricula, geralmente sem o digito verificador.
2. Apos a autenticagdo, aguardar o carregamento do ambiente do BH Digital.

3. Manter as credenciais pessoais e intransferiveis. O acesso deve ser utilizado apenas por

pessoa previamente autorizada.

pbh.gov.br/auth/realms/PEH/login - authenticatelclient id gitalfitab |d=ZRIMICTVV t_data=eyydSIEImhOdH mhkaWdp aCSnb IVYXE BWEpbiZzeXMVYXVDa VudGIjYXRI InaXRhb.. ¥

Acesso PBH Entrar como servidor da PBH

Info

Sistema de autenticagéo e autorizagéo
da Prefeitura de Belo Horizonte

Apos a autenticacio vocé serd direcionado para o sistema BHDigital

Login

Senha

7 PREFEITURA
BELO HORIZONTE

Figura 1 — Acesso ao ambiente do BH Digital. Fonte: BH Digital.

7.4. Localizacao e abertura da manifestacao
1. No BH Digital, selecionar “Workspace” e, em seguida, “Execuc¢do por Processos”.

2. Acessar o caminho “Servicos Publicos (cidadao)” > “Tramitacdo da Solicitagao

(Ouvidoria)”.
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3. Na coluna central “Inbox”, localizar o ticket correspondente a manifestacao.

4. Em “Organizado por”, selecionar “Etapa” para agrupar os tickets conforme a fase do

processo.

5. Escolher o filtro aplicavel: manifestagdes novas; prorrogagdes avaliadas; manifestacdes
complementadas pela Ouvidoria; ou manifestacdes encaminhadas e pendentes de

resposta.

6. Clicar no card do ticket. A terceira coluna exibird o nimero do protocolo, a etapa atual

e o prazo estipulado.

cno 1 item cna Tramitagio da Solicitagdo (Ouvidoriak PMBH > SMPOG / SUPREY [cl=]
box etalnes & 3 [D —

Q °
PMEH > SMPOG
a ol 15 i

52

6072025

Service Desk - Aten

+ Servios publicos (cldotiio)

> SUREG Interface

Figura 2 — Selegdo do processo “Tramitagdo Solicitagdo Ouvidoria”. Fonte: BH Digital.
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c o 1 e c o Tramitacae da SOILacae (Duvidariak PMBH > SMPOG / SUPREY co:
a B oetaltes ¥ @} @ P—
» awThans PMBH > SMPOG
» Farenda i

£L 31 D04B6002-2025.62
pa: Demanda no

» Fiscalizagio

m Logradouros

» Licerciamento e Regularizag3o de Edil

Dados ds ramitacha

Dascrgsn o sotcmagho

» Service Desk - Atendimentn

Servicos piiblicos icidaddo)

Aruns g8 solioragsa

.
I Dsdos de reciassiicact
Beausnaee
 Tra n
ipotcgia For
Sistema

SUREG Interface

Tipe da sarvigs

Figura 3 — Organizagéo dos tickets por etapa e aplicagédo de filtros. Fonte: BH Digital

co 1 item cno Tram 10 (Owvidoria): PMEH > SMPOG { SUPREV cno

8 s
> BHTRANS = ado por: Data de Criaglo ~
> Fazenda

~ Atividades em andamenta
> Fiscalizacdo . e
sealizadn Atividade de usudrio 28082025, 1358

> Licengas em Logradouros

> Licenciamento e Regularizacio de Edifi .
Licenciamento € Regularizagho de Edh Avallar solicitac3a (interlocutar)

> Mobiliario Urbano : S K pendente

> ouvidoria

> Redlamagbes de Onibus

» Requisicao de Informagies
> saude

> service Desk - Atendimenta

 Servigos pilblicos (cidadio)
i

® Tramitagio da Solicitagdo (Ouw..

> sistema

> SUREG Interface

Figura 4 — Abertura do card da manifestagdo no Inbox. Fonte: BH Digital.

7.5. Analise inicial e verificacio de competéncia
1. Na atividade “Avaliar Solicitacdo”, clicar em “Atender” para iniciar a analise.
¢ao, p

2. Consultar “Detalhes” para verificar tipo, 6rgao, identificacdo do solicitante quando

disponivel, teor da manifestacdo e prazo.

3. Consultar “Dados” para examinar o historico completo e os registros realizados no
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sistema.

4. Consultar “TimeLine” para visualizar as atividades disponiveis, incluindo

encaminhamento, solicitagao de prorrogacao e encerramento.

5. Avaliar se a matéria ¢ de competéncia da SUPREV e se pode ser respondida diretamente

ou exige andlise de setor técnico interno.

¢ 0 item @ O | Iramitagso da Solicitagio (Quvidoria): PMBH > SMPOG f SUPREV. [<li=]
2 : |:; @ —

PMBH > SMPOG.

Grparszad pors Etapa
© Dema

ida)
PMBH > SMPOG ta (nter 1610772025

Mobillérie Urbana

+ Gbras em Logradours Dedes da wramicagio
> Quidoria
> Reclamagbes de Gnibus

Requisican de Informagges

> Senvice Desk - Atendimento

Servigos publicos (cidadio)

Figura 5 — Visualiza¢do de Detalhes, Dados e TimeLine da manifesta¢do. Fonte: BH Digital

7.5.1. Manifestacao sem competéncia da SUPREV

Quando a matéria nao for de competéncia da SUPREYV, o Interlocutor deve registrar no
BH Digital uma justificativa objetiva para a auséncia de competéncia, encaminhar a
informagao a Ouvidoria e concluir o ticket. A justificativa ndo deve emitir juizo técnico sobre

matéria alheia as atribui¢des da Subsecretaria.
7.5.2. Manifestacao de competéncia da SUPREV

Quando a matéria for de competéncia da SUPREYV, o Interlocutor deve identificar a
unidade interna que detenha atribui¢do e informagdes para apurar os fatos, adotar
providéncias e elaborar a resposta. Em caso de duvida, a identificacdo deve ser submetida a

chefia responsavel pela coordenacao do processo antes do encaminhamento.
7.6. Registro e encaminhamento ao setor responsavel

1. Registrar a manifestacdo na planilha de controle (drive) antes do encaminhamento
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interno.

2. Copiar do campo “Detalhes”, no minimo, o numero do ticket, o teor da manifestagdo e

0 prazo para resposta.

3. Encaminhar a demanda por e-mail ao diretor, assessor ou gerente da unidade responsavel

pelo conteudo.

4. Informar no e-mail o prazo de resposta e solicitar o retorno ao Interlocutor com

antecedéncia suficiente para revisao e registro no BH Digital.

5. Quando se tratar de elogio a servidor, encaminhar também ao servidor elogiado, além

da chefia competente.
6. Atualizar a planilha sempre que houver mudanca de responsavel, prazo, status,

providéncia ou data de resposta.

O registro de controle deve permitir identificar o ticket, o tipo da manifestacdo, a data de
recebimento, o prazo, a unidade responsavel, a data de encaminhamento, a situa¢do da

prorrogacao, a data da resposta e o status final.

7.7. Analise e resposta pelo setor técnico
1. Receber e analisar a manifestacdo sob a perspectiva técnica e normativa aplicavel.

2. Apurar os fatos, consultar registros e adotar as providéncias cabiveis para a solugdo ou

o esclarecimento da demanda.

3. Elaborar resposta clara, objetiva, completa, pertinente e compativel com as providéncias

efetivamente adotadas.

4. Submeter o conteudo a validacdo da chefia competente, quando exigido pelo fluxo

interno da unidade.

5. Encaminhar a resposta e eventuais documentos oficiais ao Interlocutor dentro do prazo

informado.

6. Se houver risco de descumprimento, solicitar formalmente a prorrogacao ao Interlocutor

antes do vencimento, com justificativa clara e fundamentada.
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7.8. Revisao formal da resposta pelo Interlocutor

Critério Pergunta de verificacido

Clareza A linguagem ¢ simples, compreensivel e livre de ambiguidades?

Pertinéncia A resposta aborda diretamente todos os pontos da manifestagao?

Completude As providéncias, conclusdes e orientagdes necessarias estao
registradas?

Coeréncia O texto ¢ compativel com os documentos e com o histérico do
ticket?

Forma A redagdo estd institucionalmente adequada e sem erros que

prejudiquem a compreensao?

Anexos Os arquivos sao finais, oficiais, pertinentes, legiveis e estdo em
PDEF?
Proteciao de dados O texto e os anexos evitam exposicdo desnecessaria de dados

pessoais ou informagdes restritas?

Se a resposta estiver ambigua, confusa, incompleta ou formalmente inadequada, o
Interlocutor deve devolvé-la ao setor responsavel, apontar os ajustes necessarios € manter o
acompanhamento do prazo. A devolugdo para ajuste formal ndo transfere ao Interlocutor a

responsabilidade pelo mérito técnico.
7.9. Insercao da resposta e conclusio do ticket

1. Acessar “Execucao por Processos” > “Servicos Publicos (cidaddo)” > “Tramitacdo da

Solicitagao (Ouvidoria)”.
2. Localizar o ticket na coluna “Inbox” e seleciona-lo.
3. No painel lateral direito, acessar “Dados” e clicar em “Atender”.
4. Rolar a pagina até a se¢ao “Responder a Ouvidoria”.

5. Inserir no campo “Despacho” a resposta formal previamente elaborada e revisada.
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6. Quando necessario, anexar documentos de apoio ou comprovagdo. Os anexos devem

estar em PDF e corresponder a versao final e oficial encaminhada pelo setor responsavel.
7. Conferir o texto, os anexos € o numero do ticket antes da concluséo.

8. Clicar em “Concluir”. O ticket sera processado e marcado como encerrado, finalizando

a tramitacdo da SUPREV para aquela manifestagao.

o D X & - 8 x

bhdigital pbh.gov.be/execucao-por-processos| x ®

ta Solicitag3o (Ouvidoria): PMBH > SMPOG / SUPREV co:

> BHTRANS = Organizado por: Data de Criagio v

» Fazenda

~ Atividades em andamento 1
» Fiscalizagio

‘ PMBH > SMPOG
» Licengas em Logradouros E

50021202552

Atividade de usuario  26/06/2025, 1359

5L e izagdo de Edifl..

Avaliar Solicitag3o (Interlocutor)

» Mobilidrio Urbano : e 8 B pendente

> obras emLogradouro _
» owvidoria

» Reclamagbes de Onibus

» Requisicao de Informages
> Saide

» Service Desk - Atendimento

~ Servicos pablicos (cidadso)

> sistema

> SUREG Interface

hitpe/bhdigital obh g 414685 T ect2603: rorgin 2 gin-clazs-id=BLe350215

Figura 6 — Inicio do atendimento da atividade de resposta. Fonte: BH Digital

Cc O Jetiem co

Avaliar Solicitagao (Interlocutor): Avaliar Solicitagdo (Interlocutor) / MARIANA FREITAS DAMACENA G B8 :

Q- Inbox Vv

> BHTRANS i Q ° Origem da Demanda
1Y
1

Organizado por: Etapa Ema
> Fazen:
e @ Demanda nova (ndo lida)
> Fiscalizagao Autorizo que o sigilo das minhas informages possa ser
‘ PMBH > SMPOG quebrado, caso sejam necessdrias para dar andamento &
UPREV demanda.

> Licengas em Logradouros
icket: 31.00486002/2025-52
> Licenciamento e Regularizagao de Ed... e SRt

) 16/07/2025

> Mobiliario Urbano Prazo para resposta

> Obras em Logradouro 16/07/2025

> Ouvidoria
Agdo *

> Reclamagoes de Onibus P A L g Tramitar internamente no Orgao

> Requisicao de Informagbes

Resposta & ouvidoria *
> Saide

Despacho *
> Service Desk - Atendimento
v Servicos publicos (cidadao)
® Andlise Técnica - Monitorame.
Anexos
o Avaliagdo Interna dos Orgdos 2
® Ouwvidoria

Condluir
Prazo - LAl v,

Figura 7 — Campo “Despacho” para inser¢do da resposta formal. Fonte: BH Digital.
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> Service Desk - Atendimento —
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Concluir
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Figura 8 — Area de anexos e conclusdo da resposta no BH Digital. Fonte: BH Digital

(el m | i 1item cno < Avaliar Solicitagdo (Interlocutor): Avaliar Solicitagao (Interlocutor) / MARIANA FREITAS DAMACENA co
Q -+ Inbox ™

S BiFTRARS = Q ° Origem da Demanda

Organizado por: Etapa v 5 E-mail
> Fazenda -

© Demanda nova (ndo lida) 1
> Fiscalizagao Autorizo que o sigilo das minhas informagdes possa ser

‘ PMBH > SMPOG quebrado, caso sejam necessirias para dar andamento &
> Licengas em Logradouros UPREV demanda.

_ et: 31.00486002/2025-52

> Licenciamento e Regularizago de Ed... ek e

P ara ¢ s (Interfocutor): 16/07/2025
> Mobiliério Urbano Prazo para resposta
> Obras em Logradouro 16/07/2025
> Ouvidoria

Agdo *
> Reclamagdes de Onibus (LYY EMl  Tramitar internamente no Orgac
> Requisicao de Informacdes
Resposta & ouvidoria *

> Sadde Despacho *
> Service Desk - Atendimento

+ Servicos publicos (cidaddo)

ica - Monitorame.

Anexos
® Avaliaggo Interna dos 2

Figura 9 — Conferéncia final e botdo “Concluir’. Fonte: BH Digital

Atencdo: A conclusdo encerra o ticket na etapa da SUPREV. Nao clicar em “Concluir”
antes de confirmar que a resposta correta foi inserida e que todos 0s anexos necessarios

foram carregados.

SUPREV | Tratamento de Manifestagbes da Ouvidoria | Verséo 2.0 | Pagina 17



SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORGAMENTO E GESTAO

BELO Subsecretaria de Gestao Previdenciaria e da Saude do Segurado

HORIZONTE

PREFEITURA

7.10. Solicitacdo de prorrogacio de prazo

A prorrogacgao deve ser tratada como medida excepcional. Quando o prazo nao puder ser
cumprido, o setor responsavel deve encaminhar ao Interlocutor uma solicitagao
fundamentada, preferencialmente antes do vencimento. O Interlocutor formalizara o pedido

no BH Digital para avaliacdo da Ouvidoria.

1. Localizar o ticket em “Execu¢do por Processos” > “Servigos Publicos (cidaddo)” >

“Tramitagdo da Solicitagdo (Ouvidoria)”.
2. Selecionar o ticket e acessar “Detalhes”.
3. Abrir o menu de opgoes adicionais representado por trés pontos verticais.
4. Selecionar “Solicitar prorrogagao de prazo”.

5. Iniciar a atividade por “Atender” ou “Executar”, conforme a op¢ao apresentada pelo

sistema.

6. Inserir justificativa clara, objetiva e fundamentada no campo proprio e clicar em

“Concluir”.
7. Aguardar a avaliagdo da Ouvidoria. O pedido ndo prorroga automaticamente o prazo.

&. Retornar a “Detalhes” e confirmar se a nova data de vencimento foi efetivamente

registrada.

9. Comunicar formalmente ao setor responsavel a decisao da Ouvidoria e, se concedido, o

novo prazo.

10. Atualizar a planilha de controle. A dilacdo modifica apenas o prazo, sem alterar as

demais etapas do processo.
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Figura 10 — Menu de opgdes adicionais do ticket. Fonte: BH Digital
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Figura 11 — Atividade “Solicitar prorrogagéo de prazo”. Fonte: BH Digital.

SUPREV | Tratamento de Manifestagdes da Ouvidoria | Versao 2.0 | Pagina 19



SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORGAMENTO E GESTAO
BELO Subsecretaria de Gestao Previdenciaria e da Saude do Segurado

HORIZONTE

PREFEITURA

P [ SIS————

< @ % bhdigitalpbhgew br/execucan-por-pro:

co futtem @ B = ¢ solictarprorrogacao de prazo: Solictar prorrogag3o de prazo c O

 BHTRANS ‘ Solicitar prorrogagio de prazo
» fazenda K Pendente
N—
icengas em Logradouros s
» Ucenciamento  Regularzagho de EG

> Mobiliario Urbano

Obras em Logradoura
Daa de Conclusio
> Quvidoria

> ReclamagBes de Onibus

» Requisicao de Informagdes

Saide

Disdos do tramitagha

> Senvice Desk - Atendimento
Saliciante

* Senos publicos (cidadio) . -

Descrigho da soicragta

Armos da solicaghn
sistema

SUREG Interface

Figura 12 — Confirmagéao da solicitagao de prorrogagdo. Fonte: BH Digital.
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Figura 13 — Campo para justificativa da prorrogagdo. Fonte: BH Digital.
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~ Atividades em andamento

Atividade de usudrio Atividade de usuario

Hoje

Atividade de usudrio
P

‘ Solicitar

+ Condluido
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Figura 14 — Registro do novo prazo apés avaliagéo da Ouvidoria. Fonte: BH Digital

Prazo vigente: Enquanto a Ouvidoria ndo conceder a prorrogacdo € o novo vencimento

ndo aparecer no BH Digital, permanece valido o prazo original.

8. OBSERVACOES IMPORTANTES E EXCECOES

8.1. Pontos Criticos

e Seguranca da informagdo: Restringir o acesso as pessoas autorizadas e proteger os dados
do solicitante, o teor da manifestacao, as respostas € 0os anexos;

e Competéncia: Confirmar a atribuicdo da SUPREV e do setor interno antes de encaminhar
ou responder;

e Prazo: Monitorar continuamente o vencimento e agir antes de eventual descumprimento;

e Rastreabilidade: Atualizar a planilha de controle e preservar os registros de encaminha-
mento, retorno, prorrogagao e conclusdo;

e (Qualidade da resposta: Garantir clareza, pertinéncia, completude, objetividade e compa-
tibilidade com as providéncias efetivamente adotadas;

e Anexos: Utilizar somente documentos oficiais, pertinentes e em PDF;

e Conclusao do atendimento: Conferir ticket, despacho e anexos antes de encerrar a ativi-

dade no BH Digital.
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8.2. Erros Comuns a Evitar

e encaminhar a demanda sem nimero de ticket, teor completo ou prazo;

e deixar de registrar ou atualizar a manifestacdo na planilha de controle;

e confundir revisao formal com validagdo do mérito técnico;

e inserir resposta ambigua, incompleta ou que ndo trate todos os pontos apresentados;
e anexar minuta, documento nao oficial, arquivo ilegivel ou formato diferente de PDF;
e considerar o prazo prorrogado antes da concessao e do registro no BH Digital;

e concluir o ticket antes de inserir a resposta correta e todos os anexos;

e compartilhar dados ou credenciais com pessoa ndo autorizada; e

e deixar de encaminhar o elogio ao servidor elogiado e a chefia da unidade.
8.3. Como Proceder em Situagdes Atipicas

e Matéria fora da competéncia da SUPREV: Registrar justificativa objetiva no BH Digital,
devolver a Ouvidoria e concluir o ticket sem emitir resposta técnica sobre competéncia
alheia;

e Resposta formalmente inadequada: Devolver ao setor responsavel com indicagdo espe-
cifica dos ajustes, controlar o prazo e revisar novamente o texto corrigido;

e Necessidade de mais prazo: Obter justificativa do setor, solicitar prorrogacao antes do
vencimento, aguardar a decisd@o e comunicar o resultado;

e Complementagdo da Ouvidoria: Acessar o filtro proprio, reexaminar o novo conteido e
repetir as etapas necessarias de encaminhamento, analise e resposta;

e Indisponibilidade do BH Digital: Registrar a ocorréncia e o horario, comunicar imedia-
tamente a chefia e a Ouvidoria pelos canais institucionais cabiveis e inserir os dados no
sistema assim que o acesso for restabelecido;

e Dados pessoais ou informagao restrita: Aplicar acesso minimo, evitar reproducao desne-
cessaria, conferir os anexos e submeter dividas a unidade responsavel por protecdo de

dados ou a chefia competente;
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9. ANEXOS

Anexo A: Checklist operacional do Interlocutor de Ouvidoria

Recebimento Ticket aberto; prazo identificado; teor lido integralmente;

competéncia verificada.

Controle Manifestacdo registrada na planilha; setor e responsavel

identificados; data de encaminhamento registrada.

Encaminhamento E-mail contém ticket, teor, prazo e orientacio de retorno;
elogio encaminhado também ao servidor elogiado, quando

aplicavel.

Acompanhamento Prazo monitorado; cobrancas registradas; eventual

prorrogacio solicitada antes do vencimento.

Revisao Resposta clara, pertinente, completa e formalmente

adequada; anexos finais e em PDF; dados protegidos.

Registro final Despacho inserido no ticket correto; anexos conferidos;

botao “Concluir” acionado somente apos a revisao.

Encerramento Planilha atualizada com data da resposta, status final e

observacoes relevantes.
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Anexo B: Modelo de e-mail para encaminhamento ao setor técnico

Assunto: Ouvidoria — Ticket NUMERO] — resposta até [DATA]
Prezado(a) [DIRETOR(A)/ASSESSOR(A)/GERENTE],

Encaminho, para anélise e elaboragdo de resposta, a manifestacao de Ouvidoria abaixo
identificada.

Ticket: [NUMERO]

Tipo de manifestacdo: [TIPO]

Prazo da Ouvidoria: [DATA]

Teor da manifestagio: [REPRODUZIR O CONTEUDO NECESSARIO]
Anexos: [LISTAR OU INFORMAR “NAO HA”]

Solicito que a resposta técnica, clara, objetiva e completa, acompanhada dos
documentos oficiais pertinentes em PDF, seja encaminhada ao Interlocutor de
Ouvidoria até¢ [DATA INTERNA]. Caso haja risco de descumprimento, a necessidade
de prorrogagao devera ser apresentada antes do vencimento, com justificativa clara e
fundamentada.

Atenciosamente,
[NOME DO INTERLOCUTOR]
[UNIDADE/CONTATO INSTITUCIONAL]

Anexo C — Roteiro para elaboracao da resposta técnica

1. Acolhimento Identificar o objeto da manifestagao sem linguagem defensiva
ou excessivamente burocratica.

2. Resposta direta Responder de forma objetiva as perguntas, alegacdes ou
solicitagdes apresentadas.

3. Fundamentacao Informar as normas, fatos, registros ou critérios pertinentes em
linguagem compreensivel.

4. Providéncias Descrever o que foi feito, o que sera feito, o responsavel e,
quando possivel, o prazo.

5. Orientacao Indicar os canais, documentos ou passos que o solicitante
devera utilizar, quando cabivel.

6. Fechamento Concluir de forma institucional e coerente, sem promessas
incompativeis com a competéncia da unidade.
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Anexo D — Campos minimos recomendados para a planilha de controle

Identificacao Numero do ticket; tipo da manifestagao; assunto resumido.

Recebimento Data de recebimento; prazo original; filtro/etapa no BH Digital.

Encaminhamento Setor competente; responsavel; data do e-mail; prazo interno.

Acompanhamento Status; data da cobranga; pendéncias; providéncias adotadas.

Prorrogacao Data do pedido; justificativa; decisdo da Ouvidoria; novo prazo.

Resposta Data de recebimento; necessidade de ajuste; data da versao
final; anexos.

Conclusao Data de inser¢do no BH Digital; data de conclusdo; status final;
observacoes.

10. FLUXOGRAMAS

10.1. Fluxograma do Processo Principal

O fluxograma abaixo apresenta as interagdes entre o solicitante, a Ouvidoria, o Interlocutor
de Ouvidoria na SUPREYV e o setor técnico responsavel, incluindo os caminhos de auséncia

de competéncia, ajuste da resposta e prorrogagao de prazo.
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SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORGAMENTO E GESTAO
BELO Subsecretaria de Gestao Previdenciaria e da Saude do Segurado

HORIZONTE

PREFEITURA

12. GOVERNANCA E MANUTENCAO DO MANUAL

Unidade gestora Subsecretaria de Gestdo Previdencidria e da Saude do

Segurado — SUPREV, por meio da unidade responsavel

pela interlocu¢do com a Ouvidoria.

Periodicidade de revisao | Anual e, extraordinariamente, sempre que houver alteragao
normativa, mudanca de competéncia, modificacio do BH

Digital ou necessidade de aprimoramento do processo.

Gatilhos de atualizagao Mudanga de fluxo; novo requisito legal; alteragao de campos
ou telas do sistema; recorréncia de erro; recomendagao de

auditoria ou controle; mudanca de unidade responsavel.

Sugestoes de melhoria Encaminhar ao Interlocutor de Ouvidoria da SUPREV ou a
unidade gestora do processo, pelos canais institucionais

definidos internamente.

Repositorio oficial Pégina/Site da Suprev.

Ultima atualiza¢io 15/09/2026

Préxima revisao prevista | 12 meses ap6s a aprovagao ou antes disso, caso ocorra algum

gatilho de atualizagdo.
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SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORGAMENTO E GESTAO

BELO Subsecretaria de Gestao Previdenciaria e da Saude do Segurado

HORIZONTE

PREFEITURA

Processo de Atualizagao:

1. A unidade gestora identifica a necessidade de alteragdo e registra a justificativa;

2. O Interlocutor de Ouvidoria consolida as contribui¢des das unidades envolvidas e pre-
para a minuta revisada;

3. As areas técnica e de protecao de dados ou de controle sdo consultadas quando a altera-
¢do atingir suas competéncias;

4. A autoridade competente revisa € aprova a nova versao;

5. A versdo aprovada recebe numero, data de publicagdo, registro no historico de revisdes
e substitui formalmente a anterior no repositorio oficial;

6. As pessoas envolvidas no processo sdo comunicadas e, quando necessario, capacitadas

quanto as mudangas.

Controle de versao: Versdes obsoletas ndo devem permanecer disponiveis como
orientagdo vigente. Quando preservadas para fins historicos, devem ser claramente
identificadas como revogadas ou substituidas.

Sugestdes de Melhoria: Enviar para previdencia@pbh.gov.br

Repositorio Oficial: Site/Pdagina da Suprev

Ultima Atualizacio: 15/09/2026

Proxima Revisao Prevista: 715/09/2027
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