INSTITUTO DE PREVIDENCIA MUNICIPAL DE ARAXA

RESOLUCAO N° 03 DE, DE 2 DE MAIO DE 2024.

Institui a Ouvidoria do Instituto de
Previdéncia Municipal de Araxa (IPREMA)
e dispde sobre suas atribuigdes e
funcionamento.

O Superintendente do IPREMA, no uso de suas atribui¢des legais, com
fundamento no art. 13, inciso VI da Lei Municipal n° 7.183/2016;

Considerando a necessidade de fortalecer os canais de comunicagio
entre o IPREMA e os seus beneficiarios, segurados, servidores e demais partes
interessadas;

Considerando que o IPREMA deve observar na prestagio do seu
servigo a transparéncia, a eficiéncia, bem como o atendimento humanizado aos servidores
ativos, inativos e pensionistas;

Considerando o disposto no Programa de Certificagdo Institucional e
Modernizagdo dos Regimes de Previdéncia da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios — “PRO-GESTAO RPPS”, instituido pela Portaria MPS n° 185, de 14 de
maio de 2015, do qual o IPREMA e 0 Municipio de Araxa sdo signatarios, a necessidade
de instituir um canal de Ouvidoria para consultas, davidas, reclamacgdes, denuncias,
elogios e solicitagdes, que proporcione uma via de comunicagfio permanente entre a
institui¢do e as pessoas ou grupos que nela possuem participagio, investimentos ou outros
interesses, RESOLVE:

Instituir por esta Resolugdo a Ouvidora do Instituto de Previdéncia
Municipal de Araxa.

CAPITULOI-DA INSTITUICAO E FINALIDADE

Art. 1° Fica instituida a Ouvidoria do Instituto de Previdéncia Municipal
de Araxa (IPREMA), 6rgdo de natureza mediadora, consultiva e fiscalizadora, vinculada
diretamente a Superintendéncia do IPREMA.

Art. 2° A Ouvidoria do IPREMA tem por finalidade:

I - Receber, registrar e encaminhar as manifesta¢des dos beneficiarios,
segurados, servidores e demais partes interessadas aos setores responsaveis, garantido a
confidencialidade e o sigilo dos registros, quando solicitado;

Il — Aprimorar, através dos relatérios da ouvidoria, os servigos do
Instituto, analisando as sugestdes, elogios, criticas, reclamages e dentincias recebidas, e
acolhendo aquelas que forem pertinentes;

CAPITULO II - DAS ATRIBUICOES
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Art. 3° Compete a Ouvidoria do IPREMA:

I - Receber e registrar as manifestagdes dos beneficidrios, segurados,
servidores e demais partes interessadas, de forma presencial, telefonica, por meio
eletronico ou por correspondéncia, assegurando o sigilo das informagdes, quando
solicitado;

II - Analisar e apurar as manifestagdes recebidas, promovendo, quando
necessario, diligéncias para a correta instrugdo dos processos;

III - Propor medidas administrativas e sugerir agdes corretivas ou
preventivas visando a melhoria dos servigos e ao aprimoramento dos processos internos
do IPREMA;

IV - Emitir relatérios mensais contendo analise estatistica das
manifestagdes recebidas e das providéncias adotadas;

V - Promover a divulgagdo das a¢des e resultados alcangados pela
Ouvidoria, visando a transparéncia e a prestagdo de contas a sociedade;

VI - Manter sigilo sobre as informagdes recebidas, ressalvadas as
hipéteses de comunicagdo necessarias as autoridades competentes para a apuracé@o dos
fatos denunciados;

VII - Prestar informagdes aos beneficidrios, segurados, servidores e
demais partes interessadas sobre o andamento das manifesta¢des recebidas;

VIII - Estabelecer mecanismos de acompanhamento da satisfagdo dos
beneficidrios e segurados em relagdo aos servigos prestados pelo IPREMA;

IX - Acompanhar as providéncias tomadas pelos servidores e os prazos
para cumprimento;

CAPITULO III - DO FUNCIONAMENTO

Art. 4° O atendimento realizado pela Ouvidoria do IPREMA sera
pautado pelos seguintes principios:

I - Cortesia, respeito e imparcialidade no trato com o manifestante;

IT — Confidencialidade e sigilo das informagdes recebidas;

IIT — Agilidade e eficiéncia na resposta as manifestacgdes.

Art. 5° o atendimento de que trata essa Resolugdio recaira sobre as
reclamagdes de mau atendimento, no tocante as decisdes, omissdes, atos e recomendagdes
por parte do agente publico cujo teor refira-se a:

I — decisdo, ato ou recomendagio contrarios a lei:

IT — decisdo, ato ou recomendagdo que, apesar de legal, seja injusto,
arbitrario, discriminatério, negligente, abusivo ou opressivo;

IIT - recusa em dar explicagdes sobre sua decisdo, ato ou recomendagio;

IV —recusa em conceder acesso ao interessado de informago pessoal,
do proprio interessado, que conste em processos ou documentos do IPREMA;

Paragrafo tnico. A manifestagdo também podera versar sobre critica,
elogio, sugestéo ou informagdo.

Art. 6° O atendimento efetuado pela Ouvidora sera gratuito e as
reclamagdes deverdo ser formuladas diretamente pelo interessado.

Paragrafo unico. O reclamante podera exigir da Ouvidoria que sua
identidade seja mantida em sigilo.
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D6 PREVIDENCIA MUNIGPAL DE ARAXA

Art. 7° O atendimento ndo sofrera quaisquer restrigdes relativas a sexo,
raga, religido, opg¢éo sexual, convicgdo politica ou ideoldgica, condi¢do socioecondmica,
nacionalidade ou local de residéncia.

Art. 8° A Ouvidoria do IPREMA funcionara de segunda a sexta-feira,
das 08:00 as 18:00, podendo ser acionada por meio dos seguintes canais de comunicago:

I - Presencialmente, na sede do IPREMA, localizada na [enderego];

IT - Por telefone, através do nimero [telefone];

III - Por meio eletronico, por meio do endereco de e-mail [e-mail] e do
formulério disponivel no website do IPREMA;

IV - Por aplicativo de mensagem WhattsAPP através do [niimero];

Art. 9° Para registrar uma manifestagio, sendo vedado o anonimato, o
manifestante devera fornecer as seguintes informagdes:

I — Nome completo;

IT — Numero de matricula;

III — Meio de contato (telefone, e-mail, endereco);

IV — Descrigédo detalhada da manifestagio;

V — Anexos que comprovem as alegagdes, caso existam.

Art. 10° Todas as manifestagdes recebidas serdo registradas em sistema
préprio da Ouvidora, atribuindo-se um numero de protocolo que serd fornecido ao
manifestante para acompanhamento.

Art. 11. As ocorréncias serdo analisadas pelo servidor designado, que
devera:

I — se pertinente ao IPREMA, acolher a reclamagdo, em conformidade
com o art. 2°, inciso I, desta Resolugéo;

Il — encaminhar a Reclamagdo a Diretoria do IPREMA, ou ao
Superintendente quando a reclamag@o versar sobre ato ou decisdo exarado por Diretores,
obedecendo preferencialmente a ordem da data do protocolo;

III — adotar as providéncias determinadas pela Diretoria Executiva ou
Superintendéncia e comunicar ao interessado.

Art. 12. A ouvidoria devera observar na tramitagdo das manifestagdes
0 prazo maximo de 30 (trinta) dias para conclusio do processo.

Art. 13. Caso ndo seja possivel responder a manifestagdo dentro do
prazo estabelecido, a Ouvidoria devera informar o manifestante sobre a prorrogagdo do
prazo, justificando os motivos.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 14. O servidor designado para compor a Ouvidoria do IPREMA
serd indicado pela Superintendéncia, devendo possuir perfil técnico e ético compativel
com as atribuigdes do cargo.

Art. 15. Anexos:

Anexo I —Modelo de Formulario de Manifestagéo

Anexo II — Modelo de Relatério de Atendimento da Ouvidoria
Anexo III — Modelo de Termo de Confidencialidade e Sigilo
Anexo IV — Modelo de Termo de Prorrogagdo de Prazo
Anexo V — Modelo de Relatorio Mensal a Superintendéncia
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Art. 16. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagdo,
revogando-se as disposi¢gdes em contrario.

Araxa, 2 de maio de 2024.
——
A
'\m

SUPERINTENDENTE )
IPREMA - INSTITUTO DE PREVIDENCIA MUNICIPAL DE ARAXA
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