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APRESENTACAO

O presente manual tem por objetivo normatizar e padronizar oS processos e
rotinas da OUVIDORIA do Instituto de Previdéncia do Municipio de Espigao do Oeste
(IPRAM).

Para tanto, os procedimentos aqui elencados obedecerdo as legislacdes aplicadas
e adaptadas a realidade conforme a estrutura organizacional local.

A normatizacdo e padronizacdo dos processos tem ainda como finalidade a
otimizacdo dos tramites dos processos de trabalho, contribuindo assim para a
consecucdo dos objetivos da organizagéo, garantido com isso a agilidade dos processos
administrativos.
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DEFINICOES

OUVIDORIA: Ouvidoria é um espago que funciona como uma ponte entre a populagdo
e as instituicdes. E um servico aberto ao cidaddo para escutar as reivindicagdes, as
dendncias, as sugestdes e também os elogios referentes aos diversos servicos

disponiveis a populacéo.

RECLAMAGCAO: manifestacdo de desagrado, uma queixa ou critica sobre um servico
prestado, acdo ou omissdo da administracdo e/ou do servidor publico, considerado

ineficiente, ineficaz ou ndo efetivo.

DENUNCIA: comunicacdo de irregularidades ocorridas no dmbito da administragio
publica ou apontamento de exercicio negligente ou abusivo dos cargos, empregos e
funcbGes, como também infracGes disciplinares ou pratica de atos de corrupcao,

ou improbidade administrativa, que venham ferir a ética e a legislacdo.

ELOGIO: demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico

recebido ou relativo a pessoas que participaram do servigo/atendimento.

SUGESTAO: manifestacio que apresenta uma ideia ou proposta para o aprimoramento
dos servicos realizados pela administracdo pablica distrital, ainda que associada a uma

reclamacdo especifica.

INFORMAGCAO: Manifestacdo em que o cidaddo requer informacdes de caréter geral
sobre servigos e procedimentos da administracdo publica, tais como horéarios de

funcionamento, nimeros de telefone, enderegos, dentre outras.

RESPOSTA INTERMEDIARIA: E aquela que informa ao cidaddo acerca da analise
prévia e dos encaminhamentos realizados, e Ihe oferece uma previsdo das etapas e dos

prazos previstos para o encerramento do processamento da sua manifestacéo.
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RESERVA DE IDENTIDADE: Hipdtese em que o 6rgdo publico a pedido ou de oficio,

oculta a identificacdo do manifestante.
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INTRODUCAO

A Ouvidoria Interna foi regulamentada atraves da Resolucdo n° 03, de 02 de
agosto de 2019, a qual estabeleceu o seguinte: Regulamenta, no ambito do Instituto de
Previdéncia Municipal de Espigdo do Oeste, a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,

que dispde sobre participacéo, protecao e defesa dos direitos do usuario de servicos
publicos da administracdo publica, e d& outras providéncias.

Por conseguinte, mediante a Portaria n° 32/IPRAM/2019, foi designado servidor
responsavel pela Ouvidoria.

A Ouvidoria esta localizada na Sede do IPRAM, na rua Sete de Setembro, n°
2024, Centro, Espigdo do Oeste-RO.

A Ouvidoria do IPRAM disponibiliza a comunidade interna e externa um correio
eletronico especifico (ouvidoria@ipramespigao.ro.gov.br) para manifestacdo eletrénica,
um telefone fixo — (69) 3481-1160 — e um icone especifico de servico OUVIDORIA

disponibilizado no endereco eletrdnico www.ipramespigao.ro.gov.br.

FLmecE |D: 129495 e CRC: BE9F8649


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.ipramespigao.ro.gov.br/

ESTADO DE RONDONIA
PREFEITURA MUNICIPAL DE ESPIGAO DO OESTE
INSTITUTO DE PREVIDENCIA SOCIAL DOS SERVIDORES PUBLICOS
MUNICIPAIS DE ESPIGAO DO OESTE- IPRAM

1 Manual da Ouvidoria

Unidade Gestora/ Executora: Conselho Deliberativo.
Unidade Atendida: Conselho Deliberativo.

1.1 Regulamentagdo Utilizada:

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 em seu art.37 8§3° inciso I,
dispde sobre a lei que disciplinara as formas de participagdo do usuario na
administracdo publica direta e indireta.

Lei n® 12.527, de 18/11/2011, dispde sobre os procedimentos a serem observados pela
Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, com fim de garantir o acesso a
informacgdes previsto no inciso XXXIII do art.5° no inciso Il do 83° do art.37 e no §2°

do art. 216 da Constituicdo Federal.

Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2.017, a qual disp8e sobre a participacéo, protecdo
e defesa dos direitos dos usuérios dos servigos publicos da administracéo publica.

1.2 Objetivo:
Regulamentar a atuacéo da ouvidoria no atendimento a manifestacéo do cidad&o.

1.3 Formularios:

e Formuléario/Manifestacdo

1.4 Siglas Utilizadas:

IPRAM- Instituto de Previdéncia Social dos Servidores Publicos Municipais de Espigao
do Oeste.

RG- Registro Geral/ Carteira de Identidade

CEP- Cddigo de Enderecamento Postal

1.5 Disposic¢des Gerais:
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A atuacdo da ouvidoria deve seguir os métodos descritos neste Manual.

O processo sera feito pela area definida como responsavel.

1.6 Processo de Atuacao:

1.6.1 A ouvidoria trabalhara com dois tipos de publico:

a) Interno - sdo os servidores do IPRAM.
b) Externo - sdo os segurados que demandam os servicos oferecidos pelo
IPRAM.

1.6.2 Os canais de comunicagéo se daréo:

a) Acesso por meio do site do IPRAM.

b) Por meio de e-mail destinado a este fim.

c) Presencial.

d) Por manifestacdo escrita protocolada junto ao IPRAM.
e) Por telefone através do n° 69 3481-1160

1.6.3 Recebimento de manifestaces do publico

Todas as manifestacdes, independentemente do meio de comunicacdo utilizado, seréo
registradas em sistema informatizado e receberdo um namero de protocolo para que
sejam acompanhadas, e possam gerar uma base de dados de manifestacdes, capaz de

subsidiar o aprimoramento dos servicos prestados.

A ouvidoria disponibilizard um formulario basico Formulario/Manifestacdo ao cidadao,

para registro de sua manifestacdo, quer seja essa por meio eletrénico (originadas por

meio virtual) ou fisico (em papel ou presencial).

Neste formulario serdo solicitadas informacdes como: nome, RG, endereco, telefone, e-
mail, campo para solicitacdo de reserva de identidade (ndo serdo campos obrigatorios),
campo para assunto e campo para o relato da manifestacao.

Registrada uma manifestacdo a ouvidoria fara a analise prévia do assunto:
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a) Sendo possivel responder imediatamente, encaminhara a resposta conclusiva.

b) Néo sendo possivel resposta imediata, encaminhard a manifestacdo a area
competente, a qual devera responder dentro de cinco dias Uteis, caso este prazo nao seja
suficiente, a ouvidoria encaminharé resposta intermediaria ao cidaddo e aguardara por
mais cinco dias a resposta conclusiva. Obtendo o retorno a ouvidoria encaminharéa a
resposta conclusiva ao cidadéo.

c) Sendo a manifestacao fisica, sera preenchido o formulario e 0 documento sera
escaneado e registrado no sistema da ouvidoria, para que gere o n° de protocolo e possa
ser acompanhado.

d) A ouvidoria consolidara a percepc¢do do cidadao sobre o servi¢co prestado, e
por meio de reflexdo conjunta as &reas envolvidas, serdo gerados diagndsticos e
recomendacdes que subsidiardo a ado¢do de medidas de aprimoramento dos servicos
prestados.

e) A ouvidoria elaborara, trimestralmente e anualmente, relatério gerencial, que
devera consolidar as manifestacdes dos segurados e com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na gestéo.

f) A ouvidoria poderd solicitar informacdes e esclarecimentos as &reas
competentes as quais se vincular a demanda, e as solicitacdes devem ser respondidas no
prazo de cinco dias Uteis, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo.

g) A ouvidoria encaminhara o retorno final ao usuéario, observado o prazo de dez

dias, uteis prorrogaveis de forma justificada uma tnica vez, por igual periodo.

1.6.4 Recebimento de denlncias

A ouvidoria podera receber denlncias anénimas e dar-lhes encaminhamento, desde que

haja elementos minimos que permitam a apuracao dos fatos.

O cidadao podera optar por se identificar e pedir a reserva de identidade, caso em que
sera oculta a identificagcdo do manifestante (garantida pela Lei de Acesso & Informag&o).
No entanto, se apds o devido processo de apuracdo, for comprovada ma-fé ou
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denunciagdo caluniosa, o denunciante perde o direito da reserva de

identidade, nesse caso, a nome podera ser informado para que ele seja responsabilizado.

1.7 Concluir Processo

Depois de concluida todas as etapas do processo de atuacdo da ouvidoria, ndo havendo
mais acOes a serem tomadas por parte de nenhuma unidade, 0s processos estardo

concluidos.

DISPOSICOES FINAIS

A unidade de Controle Interno promovera a atualizagdo do referido Manual de acordo

com as necessidades pertinentes.

RESDOHSé.VE," pela elaboragéo: CLEANDERSON DO Assinado de forma digital por
NASCIM ENTO CLEANDERSON DO NASCIMENTO

LUCAS:87407272204

LUCAS:87407272204 Dados: 2021.08.13 07:36:14 -03'00"

Cleanderson do Nascimento Lucas
Controlador Interno
Matricula 301699-4
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