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§1° A Unidade Administrativa apresentara resposta conclusiva as manifes-
tacGes recebidas no prazo de 10 (dez) dias, contados da data de seu re-
cebimento, prorrogdvel por igual periodo, mediante justificativa expressa.
§2° As manifestagdes deverdo ser respondidas em linguagem clara, obje-
tiva, simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e estran-
geirismos.

§3° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario de servigos
publicos forem insuficientes para a analise da manifestagdo, serd solicitada
a complementacgdo de informagSes e a manifestagdo serd encerrada.

§4° Na hipdtese de ocorrer o descrito no §3° deste artigo, para a comple-
mentacgdo de informagdes, o usudrio devera realizar novamente a manifes-
tagdo, que iré gerar novo nimero de protocolo.

Art. 9° A resposta conclusiva as manifestagdes deve ser apresentada ao
usuario no prazo maximo de 30 (trinta) dias contados da data do protocolo,
prorrogavel por mais 30 (trinta) dia, mediante justificativa expressa e comu-
nicagdo ao manifestante daquela prorrogagdo de prazo com acesso a justifi-
cativa dada pela Unidade Administrativa ou entidade que efetuou o pedido.
Art. 10. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou
o atendimento ou ao responsével pela prestagdo do servigo publico e a sua
chefia imediata.

Art. 11. A reclamacdo recebida serd encaminhada a autoridade responsa-
vel pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamagdo contera preferencial-
mente informagdo objetiva acerca do fato apontado.

Art. 12. A sugestdo recebida serd encaminhada a autoridade responsével
pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico, a qual caberd mani-
festar-se acerca da possibilidade de adogdo da providéncia sugerida.

Art. 13. A denuncia recebida serd conhecida na hipotese de conter ele-
mentos minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
Administragdo Publica Estadual a chegar a tais elementos.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da dendncia conterd informagdo so-
bre o seu encaminhamento aos 6rgdos/entidades apuratérios competentes
e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento,
na hipétese de a dendncia ndo ser conhecida, exceto no caso de serem
solicitados novos documentos.

Art. 14. Os servidores e/ou agentes publicos que atuarem junto ao Ou-
vidor do IGEPPS e nas Unidades Administrativas, assegurardo a protegdo
da identidade e dos elementos que permitam a identificacdo do usuério
de servigos publicos ou do autor da manifestagdo, nos termos do disposto
no art. 31 da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 c/c Lei
Federal n°© 13.709, de 2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais).
Paragrafo Unico. A inobservancia ao disposto no caput sujeitard o agente
publico/servidor as penalidades legais pelo uso indevido das informagdes.
Art. 15. A escolha de servidor para exercer a fungdo de Ouvidor, dentre
servidores publicos de cargo efetivo de nivel superior, podera ser feita por
eleicdo dos membros da Diretoria Executiva (DIREX) ou indicagdo do Pre-
sidente do Instituto por ato oficial para exercer as atribuicdes constantes
do art. 39 desta Resolugdo.

8§10 O Ouvidor podera ser eleito pela DIREX para cumprir um mandato de
02 (dois) anos, podendo ser reconduzido, desde que o Presidente e a Dire-
toria Executiva (DIREX) aprove a prorrogagao.

§20 Constituem, entre outras hipoteses, de vacéncia da fungdo de Ouvidor,
a renuncia, a destituigdo pela Diretoria Executiva (DIREX), o desligamento
do Instituto, a aposentadoria ou a morte.

§30 Poderd ser destituido da fungdo de Ouvidor e substituido pelo Presi-
dente ou pela Diretoria Executiva (DIREX), o servidor que incorrer em falta
de comprometimento no desempenho da fungdo, a pratica de atos que
extrapolem suas competéncias, a conduta ética incompativel com a dig-
nidade da fungdo e dentre outras condutas ou praticas inapropriadas que
meregam analise e deliberagdo pela Diretoria Executiva (DIREX).

Art. 16. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagdo.
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1. OBJETIVO

A Politica de Ouvidoria (“Politica”) tem por objetivo definir e formalizar os
padrdes, regras e procedimentos relacionados ao componente organizacio-
nal de ouvidoria do Instituto de Gestdo Previdenciaria e Protegdo Social do
Estado do Para.

Visa, também, estabelecer as diretrizes e principais atribuigdes associadas
a constituigdo e funcionamento da ouvidoria do IGEPPS, observando as
boas préticas e regulamentagbes governamentais aplicaveis.

2. APRESENTACAO

A Politica de Ouvidoria do Instituto de Gestdo Previdenciaria e Protegdo So-
cial do Estado do Pard é um importante canal de comunicagdo do Instituto
com a sociedade e seus segurados, em conformidade com a Constituigdo
de 1988, apresenta um conjunto de dispositivos voltados a assegurar as
formas de participagdo do cidaddo na administragdo publica, bem como
dirigidos a protegdo dos direitos e garantias fundamentais.

Jungido ao mandamento constitucional, parte desse conjunto de dispositi-
vos constitucionais se encontra regulamentada por meio de normas como
a Lei de Acesso a Informagdo (Lei n°® 12.527/2011), a Lei de Protegdo e

Defesa do Usuario de Servigos Publicos (Lei n® 13.460/2017) e a Lei Geral
de Protegdo de Dados Pessoais (Lei n® 13.709/2018).

No ambito do IGEPPS, a atividade da Ouvidoria esta alinhada com a Consti-
tuicdo Federal de 1988 instituiu a base juridica que possibilitou a consolida-
¢ao do regime democratico no Brasil, a exemplo, o principio da participagdo
popular na administragdo publica consagrado pelo artigo 37, § 3°, o qual
garante ao lado de outros instrumentos normativos, a participagdo dos
cidaddos na gestdo publica, seja por meio de acesso destes a informagdo
publica (com excegdo dos casos previstos em lei), ou pela avaliagdo da
qualidade dos servigos publicos prestados, combinado com a Lei Comple-
mentar n® 039, de 09 de janeiro de 2002 e alteragdes que institui o Regime
de Previdéncia do Estado do Pard e alteragdes posteriores.

A Ouvidoria do IGEPPS é um canal de interlocugdo do IGEPPS com os
seus segurados, beneficidrios e a sociedade, que recepciona suas mani-
festagdes, o objetivo é dar efetividade, manter e aprimorar um padrdo de
exceléncia nos servigos publicos prestados pela autarquia e fortalecendo a
atuagdo institucional, no qual recebe sugestdes, reclamagdes, solicitagdes,
elogios e denuncias/noticias de irregularidades referentes aos servigos dis-
poniveis no Instituto de Gestdo Previdenciaria e Protecdo Social do Estado
do Para.

O objetivo da ouvidoria é atender, de forma eficiente e participativa, a
sociedade, aos beneficidrios e segurados em particular, com objetivo de
assegurar os direitos das pessoas que se beneficiam ou utilizam - efetiva
ou potencialmente - dos servigos publicos de se manifestar e de ter sua
demanda respondida. Além disso, a partir das informag0es trazidas pelos
segurados e cidaddos, a ouvidoria pode identificar melhorias, propor mu-
dancgas, assim como apontar situagdes irregulares no IGEPPS.

A atuagdo da Ouvidoria deve observar os principios constitucionais da lega-
lidade moralidade, impessoalidade e eficiéncia, em especial, pautar-se pe-
los principios de compromisso com o cidaddao-demandante, ética, excelén-
cia no atendimento, acolhimento, disponibilidade e garantia de resposta.
Ver cédigo de ética no site: www.igepps.pa.gov.br (area institucional - c6-
digo de ética e politicas).

A ouvidoria deve dispor de ferramentas que possibilitem a efetiva parti-
cipagdo na apuragdo de denuncias, além do dever de propor a Diretoria
Executiva (DIREX) do IGEPPS, melhorias pautadas nas sugestdes e recla-
magoes dos usudrios do servigo prestado pelo Instituto.

O Instituto de Gestdo Previdencidria e Protecdo Social do Estado do Pard,
por meio da sua Ouvidoria, implanta e utiliza modelos de comunicagdo
com seus segurados, beneficidrios e com a sociedade, usando o formuléario
eletrénico, que é o meio mais usual de atender e receber reclamagfes ou
sugestdes.

No qual o Instituto de Gestdo Previdencidria e Protegdo Social do Estado
do Pard, assim que o cidadd@o cadastra sua manifestagdo, ele ja recebe seu
numero de protocolo e ja ird ter acesso a area de acompanhamento do
andamento da manifestagéo.

A Ouvidoria &, pois, a principal porta de entrada dos usudrios de servigos
do IGEPPS e sociedade, contribuido para a elevagdo dos padrdes de trans-
paréncia e presteza dos servigos desta autarquia, dando credibilidade ao
IGEPPS na feitura de seu papel constitucional e institucional.

2.1 SISTEMA DE OUVIDORIA

O sistema que dard suporte tecnolégico a Ouvidoria teréd as seguintes fun-
cionalidades:

e Informagdes centralizadas, para que as respostas ao demandante pos-
sam ser rapidas e confiaveis.

e Coleta de dados mais &gil, com o suporte de um banco de dados bem
estruturado, a fim de permitir celeridade nas interagbes com os segurados.
E importante também para que o IGEPPS possa manter um histérico de
atendimentos.

e Comunicagdo mais eficiente, com base em fluxos que possam ser moni-
torados pela diregéo.

e Relatérios completos, com informacgdes confidveis, para servirem a admi-
nistragdo e a melhoria continua dos seus processos.

2.2 HIERARQUIA

A Ouvidoria esté diretamente subordinada a Presidéncia e a Diretoria Exe-
cutiva (DIREX), no Organograma do Instituto de Gestdo Previdencidria e
Protecdo Social do Estado do Para.

3 DEFINICOES

A presente politica define, entre outros aspectos:

a) Finalidade

Assegurar a estrita observancia das normas legais e regulamentares rela-
tivas aos direitos dos usuarios dos produtos e dos servigos oferecidos pelo
Instituto de Gestdo Previdencidria e Protegdo Social do Estado do Pard e
de atuar como canal de comunicagdo entre o Instituto e seus segurados.
b) Critérios de designagao

A escolha do servidor para exercer a fungdo de Ouvidor, dentre os servi-
dores publicos de cargo efetivos de nivel superior do Instituto de Gestdo
Previdenciaria do Estado do Para - IGEPPS, ocupantes de cargo efetivo de
nivel superior, podera ser feita por eleicdo dos membros da Diretoria Exe-
cutiva (DIREX) ou indicagdo do Presidente do Instituto.

O Ouvidor deve ser nomeado oficialmente para tal cargo, via publicagdo
no Diario Oficial do Estado — DOE e observara aos procedimentos de atu-
acdo devidamente definidos em ato especifico a ser editado pela Diretoria
Executiva (DIREX).

O Ouvidor ndo podera ser um funcionario terceirizado, nem cedido de ou-
tra entidade ou érgdo publico e deve ter certificagdo de Ouvidor, segundo
exigéncia do Pro-Gestdo Nivel 4, constantes do Manual Pré-Gestdo RPPS
- versdo 3.4.

c) Vacéncia do cargo

Constituem, entre outras hipéteses de vacancia de fungéo de ouvidor:

1. renlncia;


http://www.igepps.pa.gov.br/

