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Introducgao

Este Manual tem por objetivo informar e orientar todos os servidores do PREVINIL, assim como toda a
comunidade externa, sobre a utilizacdo e funcionalidade da Ouvidoria.
Ele vem para auxiliar os servidores vinculados ao Instituto, bem como toda a sociedade e, em especial, os

servidores ativos, aposentados e pensionistas do PREVINIL.

O Manual de Ouvidoria é fruto de um trabalho intenso e de cunho pratico que visa facilitar a compreensao de

todos, se apresentando em forma de passo-a-passo, adotando termos claros e faceis de compreensao.

A relagdo constante com o servidor publico municipal que ingressou ou venha a ingressar no quadro de
inativos e pensionistas requer um continuo e aprimorado conhecimento da legislagdo previdenciaria, a fim de
prestar os melhores esclarecimentos quanto as regras que disciplinam a previdéncia no setor publico, bem

como sanar quaisquer duvidas, criticas e sugestdes que venham a surgir.

O objetivo da gestdo do PREVINIL é o constante aprimoramento dos colaboradores, buscando atingir de forma

satisfatdria os resultados e programas governamentais, pautada na transparéncia e harmonizagéo.

Com base neste enfoque, o PREVINIL, na figura de sua Presidente, apresenta aos gestores e servidores deste
Instituto, e também as pessoas e entidades interessadas, este manual de procedimentos a serem seguidos

durante o processo de atendimento na Ouvidoria do PREVINIL.

Cabe ressaltar que esta publicacdo é produto de um novo modelo de gestdo, focado na valorizagdo dos
servidores e no estimulo ao desenvolvimento das competéncias de sua for¢a de trabalho e na potencializagéo
do capital humano do Instituto.

Lembramos que todo manual € passivel de mudancas e futuros ajustes. Que todos fagam um bom uso dele!

Melina Goncalves Gil
Técnico Previdenciario
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Apresentacao da Presidéncia

O objetivo deste trabalho é orientar os servidores do PREVINIL quanto aos procedimentos para o Setor de
Ouvidoria no &mbito desta Autarquia Previdenciaria.

Para tanto, os procedimentos aqui elencados obedecerdo as legislacées aplicadas — elencadas neste Manual-,
e adaptadas a nossa estrutura organizacional.

Cabe esclarecer que a exceléncia no Setor de Ouvidoria, depende de todos os envolvidos neste Instituto, com
especial atencao para o responsavel pela Ouvidoria.

No entanto, como a busca do aperfeicoamento é uma pratica constante, este Manual podera ser alterado em
edi¢Bes futuras, visando se adequar as novas regras previstas em lei.

Danielle Villas Bdas Agero Corréa
Presidente do PREVINIL
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Legislacdao Aplicada

+ Lein®13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protecéo e Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos);
+ Lei Federal n®9.717/1998 — Regras Gerais de organizacao e funcionamento dos RPPS;

4« Portaria n® 96 de 08/06/2017 — Cdadigo de Etica Profissional do Instituto de Previdéncia dos Servidores
do Municipio de Nilépolis — Previnil;

+ Lei Federal n® 8.069/1990 — Estatuto da Crianca e do Adolescente;

+ Lei Federal n°® 8.213/1991 — Lei de Beneficios da Previdéncia Social;

+ Lei Federal n®10.406/2002 — Cddigo Civil;

+ Orientacdo Normativa SPS n°® 02/2009 — Orientacdes Gerais a serem observadas pelos RPPS;
+ Lei Complementar Municipal n° 64/2005 — Estatuto do Servidor;

+ Lei Complementar Municipal n°® 141/2018 — Adequa o PREVINIL;

4 Lei Municipal n® 143/2018 — Dispde sobre o Plano de Custeio do PREVINIL;

+ Lei Municipal n° 6576/2018 — Dispde sobre a criacéo do Plano de Cargos, Carreiras e Vencimentos do
PREVINIL.
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Conceitos

Elogio

E um comentério ou observacao favoravel sobre determinada coisa, normalmente usado para evidenciar
0Ss aspectos positivos de alguém ou algum servico.

Exceléncia

E compreender que a organiza¢do é um sistema vivo integrante de um ecossistema complexo com o qual
interage e do qual depende. (Modelo de Exceléncia Gestao — MEG, 2016)

Eficiéncia

E a qualidade daquilo ou de quem é competente que realiza de maneira correta as suas fungées.
Empatia

E a capacidade de se colocar no lugar do outro.

Comunicacéao

Significa partilhar diversas informacdes, a comunicag¢do € um ato essencial para a vida em sociedade.
Ouvidoria

Ouvidoria é um espaco que funciona como uma ponte entre a populacéo e as instituicdes. E um servigo
aberto ao cidadé@o para escutar as reivindicacdes, as denuncias, as sugestdes e também os elogios referentes

aos diversos servigcos disponiveis a populagéo.

Comunicacéo

E uma palavra derivada do termo latino "communicare", que significa "partilhar, participar algo, tornar

comum®”.

Reclamacéo

Ato ou efeito de reclamar, de reivindicar, de protestar.

Critica

Apreciacao desfavoravel.

Sugestéo
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Acao de sugerir.

Regime Geral de Previdéncia Social - RGPS

Entidade publica de regime previdenciario de filiacdo obrigatéria para os trabalhadores regidos pela CLT.

Regime Préprio de Previdéncia Social - RPPS

Regime previdenciario proprio de cada ente federativo, de filiagdo obrigatéria para os servidores publicos
titulares de cargo efetivo.
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Ouvidoria PREVINIL

Introducéo

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Municipio de Nilépolis, através da Lei Complementar
Municipal n® 131 de 24 de novembro de 2016, e publicada em 02 de dezembro de 2016.

A Ouvidoria do PREVINIL ndo tem carater administrativo, executivo, judicativo ou deliberativo. Ela exerce um
papel de mediadora nas relacdes envolvendo a comunidade interna deste Instituto com a comunidade externa
a qual atendemos. Sua vocacado é fazer valer os instrumentos republicanos da dignidade humana e da

cidadania participativa conforme estabelece a boa préatica democratica.

A Ouvidoria esta localizada na Sede do PREVINIL, na Rua Professor Alfredo Gongalves Filgueiras, n° 18, sala
201/201A, Centro, Nilépolis (RJ).

A estrutura organizacional da Ouvidoria conta com um(a) funcionéario(a) qualificado em Ouvidoria para acolher
o cidaddo com respeito e atencdo, reconhecer a diversidade de opinibes, o direito de livre expressdo, o
respeito e o direito de manifestacdo, estas que s&do condi¢cdes necessérias para a Ouvidoria atuar com
transparéncia, ética, imparcialidade e compromisso na defesa dos principios democraticos de manifestacéo e
na solugdo da demanda apresentada.

A Ouvidoria do PREVINIL disponibiliza a comunidade interna e externa um correio eletrénico especifico
(ouvidoria@previnil.rj.gov.br) para manifestacao eletrénica, um telefone fixo — (21) 3236-1900 - e um icone

especifico de servico fale conosco disponibilizado no enderego eletrnico www.previnil.ri.gov.br, além de uma

“caixa” de criticas, sugestdes e elogios na recepcéo da sede, localizada no balcdo de atendimento.
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Relacionamento com a Sociedade

Canais de Acesso do Cidadao

A Ouvidoria descrevera seus canais de acesso do cidadao para fins de solicitacdes, reclamacdes, denuncias,
sugestdes etc, contemplando informacdes gerenciais e estatisticas sobre o atendimento as demandas e os [ 10
resultados decorrentes.

A Ouvidoria do PREVINIL é uma ferramenta de gestdo, de comunicacao e participacdo. Tem a atribuicdo de
receber, examinar e encaminhar aos setores responsaveis as manifestacdes que se traduzem em: sugestoes,
reclamacdes, elogios, duvidas e dendncias, recebidas tanto interna como externamente. A averiguacdo dos

fatos alegados é da competéncia exclusiva do gestor, que devera adotar o comando da legislacao em vigor.

A Ouvidoria do PREVINIL foi criada com base da Constituicdo Federal de 1988, que estabeleceu um novo
paradigma democratico, fundado na dignidade da pessoa humana (Artigo 1°, lll, CF), na solidariedade (Artigo
3° I, CF), na pluralidade (Artigo 3°, IV, CF) e no equilibrio da democracia representativa e democracia
participativa (paragrafo Unico do art. 1° da CF).

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 surgiu com uma sintese do pluralismo social, cultural
e econdbmico que caracteriza a sociedade brasileira contemporanea. Constituicdo-cidadd faz a dignidade
humana, da igualdade substantiva, da liberdade e do exercicio da cidadania os verdadeiros pilares da
Republica.

Com a Emenda Constitucional n® 19/1998, a Constituicdo em seu art. 37, paragrafo 3°, instituiu o principio da
eficiéncia, prevendo a adocdo de mecanismos para viabilizar a expressdo da opinido do cidaddo e tratar
especificamente das reclamagdes ‘relativas a prestagdo de servigos publicos”. A Ouvidoria do PREVINIL
busca dar efetividade a participacdo do cidaddo, reconhecendo a importancia desse instrumento da

democracia direta, e o direito do cidad&o de se expressar e de se manifestar.

A Ouvidoria é vista como um instrumento de gestdo e como instrumento da democracia participativa que vai
contribuir para que a Instituicdo aperfeicoe a sua missdo, de forma adequada e eficiente, viabilizando a

efetividade dos direitos e observancia dos deveres e obrigacfes de todos e todas.
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A Ouvidoria do PREVINIL recebe as manifestacdes:

v' Pelo canal Fale Conosco, em nosso site (www.previnil.rj.gov.br );

v' Pela Pesquisa de Satisfacdo, disponivel no site do PREVINIL;

v' Pela Caixa de Sugestées, disponibilizada no balcédo do Instituto;
11

v' Através do e-mail: ouvidoria@previnil.rj.qov.br

v" Por correspondéncia impressa

v" Presencialmente — no endereco da sede;

v' Por ligagdes para o numero fixo (21) 3236-1900.

A Ouvidoria ndo tem atribuicdo executiva, deliberativa, nem mesmo judicativa. Ela exerce a magistratura do
convencimento por melhores préaticas e procedimentos e humaniza as relagbes internas e externas. E sua
competéncia é acompanhar as providéncias adotadas pelo(a) gestor(a) e garantir que o cidaddo seja
esclarecido e orientado quanto as questdes apresentadas e, ainda, que receba a resposta da sua manifestagédo

com uma linguagem adequada e compreensivel.

Missao

A Ouvidoria do PREVINIL tem como miss&o ouvir o cidad&o e os servidores deste Orgao, registrar, encaminhar
e acompanhar as demandas, além de mediar conflitos e contribuir para o aperfeicoamento dos procedimentos

e do processo de trabalho da Instituic&o.

Tem por valores:

v’ A ética v" O Comprometimento
v' Atransparéncia v'  E a equidade com justica social

A Ouvidoria deve promover, continuamente, o acolhimento do cidad&o, reconhecendo-o como pessoa, como
sujeito pleno de direitos; ela busca ser percebida como agente de realizac&o dos direitos do cidaddo no @mbito

da Instituicdo a qual esta inserida, atuando por meio da mediagéo e do dialogo aberto.

Atribuicdes do Ouvidor

As atribuicdes da Ouvidoria do PREVINIL estdo elencadas no Anexo V, item X, da Lei n° 6576, de 27 de
setembro de 2018.
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Ouvidoria - Procedimentos

Como informado anteriormente, a Ouvidoria receberd as manifestacbes via site do PREVINIL, por e-mail, por

correspondéncia, via telefone, de forma presencial e via Pesquisa de Satisfagéo. @

A Ouvidoria nunca podera ser a primeira porta de
comunicagdo do manifestante!

O Ouvidor devera sempre checar se o cidaddo ja procurou outros Orgdos antes de apresentar sua
manifestacdo. Caso contrario, deve orientad-lo qual o caminho para fazé-lo, sob pena de ndo ter sua
manifestacéo registrada e atendida.

Os procedimentos da Ouvidoria séo:

4+ Manifestacdo via canal Fale Conosco:

» Cadastro da Manifestacdo (Cidad&o)
O cidadao entrard no site do PREVINIL e deverd clicar no canal da Ouvidoria. Preenchera o
formulario eletrdnico com suas manifestacdes e enviarad. A manifestacdo serd encaminhada ao

e-mail da Ouvidoria.

Lembrando que, até o momento, as manifestacbes anbnimas ndo estdo sendo

encaminhadas ao e-mail da Ouvidoria!

» Acolhimento da Manifestac&o (Ouvidoria)

O Ouvidor receber4d a manifestagdo na sua caixa de e-mail, far4d a leitura, andlise e/ou

tratamento.

» Envio da Manifestacdo (Setor Competente)

A Ouvidoria encaminhara a demanda ao setor/6rgdo competente, citando o prazo maximo para

a resposta.
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» Avaliacdo da Resposta (Ouvidoria)

Ao receber a resposta do setor competente, o Ouvidor efetuara a avaliacédo para verificar se ha
necessidade de novas tratativas.

> Retorno ao Manifestante

Caso a resposta seja satisfatéria, a Ouvidoria dara retorno ao manifestante através do e-mail o
gual foi estabelecido o contato.

4+ Manifestacdo via Pesquisa de Satisfacdo:

» Cadastro da Manifestacao (Cidadao)
O cidaddo entrara no site do PREVINIL e deverd clicar em Fale Conosco / Pesquisa de
Satisfacdo. Informard seu e-mail de contato. Respondera a uma enquete e, ao final, deixara
sua opinido geral. A manifestac@o serd encaminhada ao e-mail da Ouvidoria.

» Acolhimento da Manifestac&o (Ouvidoria)

A manifesta¢@o ird para a caixa de e-mail da Ouvidoria, que fara a leitura, analise e/ou

tratamento.

» Envio da Manifestagéo (Setor Competente)
Caso o0 cidaddo deixe alguma informagdo que necessite de resolugdo, a Ouvidoria
encaminhard ao setor/6rgdo competente, para analise, citando o0 prazo maximo para a
resposta.

» Avaliacdo da Resposta (Ouvidoria)

» Retorno ao Manifestante (Ouvidoria)

» Estatistica de Demanda (Ouvidoria)

A Ouvidoria devera elaborar periodicamente um relatério de estatistica da pesquisa de

satisfacdo, para acompanhamento e analise dos atendimentos prestados.
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+ Manifestacdo via e-mail:

E o acolhimento realizado através de correspondéncia eletrénica, para o e-mail da Ouvidoria
(ouvidoria@previnil.rj.gov.br).

As mensagens recebidas deverao receber o devido tratamento e apuracéo dos fatos.

» Acolhimento da Manifestac&o (Ouvidoria)

A Ouvidoria recebera a manifestacdo em sua caixa de correspondéncia eletrénica, fara a

leitura, analise e/ou tratamento.

Caso haja necessidade de maiores esclarecimentos, o Ouvidor deverd retornar ao
manifestante solicitando informag¢des complementares.

» Envio da Manifestag&o (Setor Competente)

» Avaliacdo da Resposta (Ouvidoria)

» Retorno ao Manifestante

+ Manifestacdo via correspondéncia:

Sao manifestacdes recebidas por impresso, enderecadas ao PREVINIL, com vistas a Ouvidoria.

Toda correspondéncia ser4d encaminhada ao Ouvidor, devidamente lacrada, para que este faca a
leitura e tratamento do conteudo.

» Acolhimento da Manifestac&o (Ouvidoria)

» Envio da Manifestac&o (Setor Competente)

» Avaliacdo da Resposta (Ouvidoria)

» Retorno ao Manifestante
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+ Manifestacdo presencial:

E o acolhimento realizado presencialmente, nas dependéncias do PREVINIL, sendo de duas formas
distintas:

a) Através do preenchimento da Pesquisa de Satisfagdo (modelo anexo) e depositada em urna
lacrada;

b) Na sala da Ouvidoria, através do relato dos fatos e do preenchimento do Formulario de
Manifestacdo (modelo a ser elaborado pelo Ouvidor).

Em ambas as situag@es, o procedimento serd 0 mesmo:

» Acolhimento da Manifestac&o (Ouvidoria)

» Envio da Manifestag&o (Setor Competente)

» Avaliacdo da Resposta (Ouvidoria)

» Retorno ao Manifestante
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l. Pesquisa de Satisfacdo — Caixa de Sugestdes

1. Fluxograma
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Melina Gongalves Gil — Técnica Previdenciaria

Luiz Claudio Almeida dos Santos — Chefe da Ouvidoria
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Danielle Villas Béas Agero Corréa - Presidente

Responsabilidade Editorial

Barbara Affonso Penna

Endereco

INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES DO MUNICIPIO DE NILOPOLIS — PREVINIL
Rua Prof. Alfredo Gongalves Filgueiras, 18 — sls 201, 2012, 202 e 203 — Centro — Nilépolis — RJ
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Telefone: (21) 3236-1900
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Manual de Ouvidoria do PREVINIL



4.
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