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Introducio

Este Manual tem por objetivo informar e orientar todos os servidores do PREVINIL,

assim como toda a comunidade externa, sobre a utilizagdo 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 Instituto de Previdéncia

dos Servidores do Municipio de Nilopolis -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 relacdo constante com o servidor publico municipal que ingressou ou venha a
ingressar no quadro deinativos e pensionistas requer um continuo e aprimorado conhecimento
da legislagdo previdencidria, 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 gestdiodo PREVINIL ¢ o constante aprimoramento dos
colaboradores,buscando  atingir deforma satisfatoria os resultados e programas

governamentais, pautada na transparéncia e harmonizagao.

Com base neste enfoque, o PREVINIL, n afigura de seu 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 ¢ produto de um novo modelo de gestdo, focado na
valorizagdo dos servidores e no estimulo ao desenvolvimento das competéncias de sua forca

de trabalho e na potencializacao do capital humano do Instituto.
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Lembramos que todo manual ¢ passivel de mudangas e futuros ajustes. Que todos

facam um bom uso dele!
MelinaGoncalvesGil

TécnicoPrevidenciario
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Apresentacio da Presidéncia

O objetivo deste trabalho ¢ orientar os servidores do PREVINIL quanto aos

procedimentos para o Setor de Ouvidoria no ambito desta Autarquia Previdenciaria.

Para tanto, os procedimentos aqui elencados obedecerdo as legislagdes 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 aten¢ao para o responsavel pela Ouvidoria.

No entanto, como a busca do aperfeicoamento ¢ uma pratica constante, esteManual

podera ser alterado em edicdes futuras, visando se adequar as novas regras previstas em lei.

Rodrigo Serpa Floréncio

Presidente do PREVINIL
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Legislacao Aplicada

» Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Prote¢do e Defesa dos Usudrios de

Servigos Publicos);
Lei Federal n® 9.717/1998 — Regras Gerais de organizagao e funcionamento dos RPPS;

Portaria n° 96 de 08/06/2017 — Codigo de Etica Profissional do Instituto de Previdéncia

dos Servidores do Municipio de Nilopolis — Previnil;

Lei Federal n° 8.069/1990 — Estatuto da Crianga ¢ do Adolescente;
Lei Federal n°® 8.213/1991 — Lei de Beneficios da Previdéncia Social;
Lei Federal n° 10.406/2002 — Cédigo Civil;

YV V VYV V

Orientacdo Normativa SPS n°® 02/2009 — Orientagdes Gerais a serem observadas pelos

RPPS;

Lei Complementar Municipal n® 64/2005 — Estatuto do Servidor;

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

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

YV V V V

Lei Municipal n® 6576/2018 — Dispde sobre a criagdo do Plano de Cargos, Carreiras e

Vencimentos do PREVINIL.
» Lei Ordinaria n° 6.726 de 06 de setembro de 2022 (acesso a informacéo).
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Conceitos

» Elogio

E um comentario ou observacao favoravel sobre determinada coisa, normalmente

usado para evidenciar os aspectos positivos de alguém ou algum servico.

> Exceléncia

E compreender que a organizagio é um sistema vivo integrante de um ecossistema
complexo com o qual interage ¢ do qual depende. (Modelo de Exceléncia Gestio — MEG,

2016).

» Eficiéncia

E a qualidade daquilo ou de quem ¢é competente quer realizar de maneira correta as

suas fungoes.

» Empatia

E a capacidade de se colocar no lugar do outro.

» Comunicagio

Significa partilhar diversas informacgdes, a comunicagdo € um ato essencial para a vida

em sociedade.

>  Ouvidoria

Ouvidoria ¢ um espago que funciona como uma ponte entre a populagdo e as

institui¢cdes. E um servigo aberto ao cidadao para escutar as reivindicagdes, as denuncias, as
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sugestdes e também os elogios referentes aos diversos servigos disponiveis a populagdo.

» Comunicacdo

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

participar algo, tornar comum".

» Reclamacdo

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

> Critica

Apreciacdo desfavoravel.

» Sugestio

Ac¢ao de sugerir.

» RegimeGeraldePrevidénciaSocial-RGPS

Entidade publica de regime previdenciario de filiacao obrigatdria para os trabalhadores

regidos pela CLT.

» RegimePréopriodePrevidénciaSocial-RPPS

Regime previdenciario proprio de cada ente federativo, de filiagdo obrigatéria para os

servidores publicos titulares de cargo efetivo.
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OuvidoriaPREVINIL

Introducgao

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Municipio de Nilopolis,
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 relagdes envolvendo a comunidade
interna deste Instituto com a comunidade externaa qual atendemos. Sua vocagao ¢ fazer valer
os instrumentos republicanos da dignidade humana e da cidadania participativa conforme

estabelece a boa pratica democrética.

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

A estrutura organizacional da Ouvidoria conta com um(a) funciondrio(a) qualificado
em Ouvidoria para acolhero cidaddo com respeito e atengdo, reconhecer a diversidade de
opinides, o direito de livre expressdo, orespeito e o direito de manifestagdo, estas que sao
condigdes necessarias para a Ouvidoria atuar com transparéncia, €tica, imparcialidade e
compromisso na defesa dos principios democraticos de manifestagdo e na solucdo da

demanda apresentada.
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RelacionamentocomaSociedade Canais de Acesso do Cidadao

A Ouvidoria descrevera seus canais de acesso do cidadao para fins de solicitagdes,
reclamagdes, denuncias, sugestdes etc, contemplando informagdes gerenciais e estatisticas

sobre o atendimento as demandas e os resultados decorrentes.

A Ouvidoria do PREVINIL ¢ uma ferramenta de gestdo, de comunicacdo e
participagdo. Tem a atribui¢ao de receber, examinar e encaminhar aos setores responsaveis as
manifestagdes que se traduzem em: sugestdes, reclamagdes, elogios, duvidas e dentncias,
recebidas tanto interna como externamente. A averiguacdo dos fatos alegados ¢ da

competéncia exclusiva do gestor, que devera adotar o comando da legislagao 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°, III, CF), na solidariedade (Artigo 3°, I, CF), na pluralidade (Artigo 3°, IV, CF) e no
equilibrio da democracia representativa e democracia participativa (paragrafo tnico do art. 1°

da CF).

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasilde 1988 surgiu com uma sintese do
pluralismo social, cultural e econdmico que caracteriza a sociedade brasileira contemporanea.
Constituicao-cidada 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 ado¢do de mecanismos para viabilizar a

expressdo da opinido do cidaddo e tratar especificamente das reclamacdes ‘’relativas a
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prestacdo de servigos publicos’’. A Ouvidoriado PREVINIL busca dar efetividade a
participagdo do cidaddo, reconhecendo a importancia desse instrumento dademocracia direta,

e o direito do cidadao de se expressar e de se manifestar.

A Ouvidoria ¢ vista como um instrumento de gestdo e como instrumento da
democracia participativa que vai contribuir para que a Instituicdo aperfei¢oe a sua missao, de
forma adequada e eficiente, viabilizando a efetividade dos direitos e observancia dos deveres

e obrigacdes de todos e todas.

A Ouvidoria do PREVINIL disponibiliza a comunidade interna e externa os seguintes

meio de atendimentos:

Pesquisa de Satisfa¢do — Acesse no site oficial para avaliar os servigos prestados.

E-Ouv - Plataforma interna de gestdio de  demandas, disponivel

em:https://transparencia.previnil.rj.gov.br/ouvidoriaformulario

» E-SIC - Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidaddo para solicitagdes de

acesso a informacao, acessivel em:https://transparencia.previnil.rj.gov.br/sic

» Fala BR — Plataforma externa integrada de ouvidoria e acesso a informagao, disponivel

em:https://falabr.cgu.gov.br/web/home;

> E-mail — atrdves do ouvidoria@previnil.rj.gov.br;

> WhatsApp — Canal de atendimento por mensagem instantanea no numero:21 98921-
0922;

> Urna — Canal fisico para recebimento de demandas, localizado na Rua Prof. Alfredo

Gongalves Filgueiras, 18 - Centro - Nilopolis/RJ. CEP: 26525-060;

> Presencialmente — Atendimentos diretamente na sede do PREVINIL;
> Telefone — Atendimento direto via ligagao telefonica pelo nimero:21 98921-0922;
> Correspondéncia Impressa — Envio de manifestagdes através de correspondéncia.

A Ouvidoria ndo tem atribuicdo executiva, deliberativa, nem mesmo judicativa. Ela
exerce a magistratura do convencimento por melhores praticas e procedimentos e humaniza as
relagdes internas e externas. E sua competéncia ¢ acompanhar as providéncias adotadas

pelo(a) gestor(a) e garantir que o cidadao seja esclarecido e orientado quanto as questdes
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apresentadas e, ainda, que receba a resposta da sua manifestacio com uma linguagem

adequada e compreensivel.

Missao

A Ouvidoria do PREVINIL tem como missdo ouvir o cidaddo e os servidores deste
Orgdo, registrar, encaminhar e acompanhar as demandas, além de mediar conflitos e

contribuir para o aperfeicoamento dos procedimentose do processo de trabalho da Instituigao.

Temporvalores:
» Adtica » O Comprometimento
» Atransparéncia » E aequidade com justica social.

A Ouvidoria deve promover, continuamente, o acolhimento do cidaddo, reconhecendo-
0 como pessoa, como sujeito pleno de direitos; ela busca ser percebida como agente de
realizacdo dos direitos do cidaddo no ambito da Institui¢do a qual estd inserida, atuando por

meio da mediacao e do didlogo aberto.

Atribuicoes do Ouvidor

As atribui¢des do Ouvidor do PREVINIL estao elencadas no Anexo V, item X, da Lei
n°® 6.576/2018, vejamos abaixo:

> Prestar atendimento de Ultima instancia;

> Receber as manifestagdes enviadas pelos servidores ativos, aposentados, pensionistas
e membros da sociedade civil em geral, encaminhando-as aos interessados ou a aqueles que

possam auxilia-la na resposta demandada;

> Recusar envolver-se em questdes pendentes de decisao judicial, podendo, entretanto,

sugerir solu¢des no ambito administrativo;
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> Rejeitar e determinar o arquivamento de manifestagdes consideradas improcedentes,
mediante despacho fundamentado, podendo o requerente recorrer da decisdo ao Diretor

Presidente no prazo de trés dias apds a sua ciéncia;

> Promover as necessarias diligéncias, visando ao esclarecimento das questdes em
analise, sendo, no entanto, expressamente vedada a participacgao do titular da Ouvidoria, ou de
qualquer de seus membros, em processos de investigacdo preliminar, de sindicancia e

administrativos disciplinares;

> Atender sempre com cortesia e respeito, sem discriminacdo ou prejulgamento,

oferecendo uma resposta objetiva a questao apresentada, no menor prazo possivel;

> Resguardar o sigilo das informacdes;

> Elaborar plano de trabalho anual;

> Monitorar o cumprimento dos prazos e a adequagao das respostas;

> Promover a conciliagdo ¢ a mediagao na resolucao de conflitos entre as partes;

> Processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas;

> Produzir dados, informagdes e relatorios sobre as atividades realizadas ¢ encaminha-

los conforme regulamentacdes e orientagcdes da Ouvidoria-Geral do Municipio;

> Os relatorios produzidos pela Ouvidoria deverdo ser enviados ao Diretor Presidente

com periodicidade minima semestral.

Por meio dessas responsabilidades, o Ouvidor exerce um papel crucial na mediacao de
conflitos, no atendimento das demandas dos servidores e na melhoria continua dos processos
internos. Dessa forma, a Ouvidoria nao so6 facilita a resolu¢do de questdes administrativas,
mas também contribui significativamente para a qualidade da gestdo publica e o

fortalecimento da cidadania.
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Ouvidoria—Procedimentos

Como informado anteriormente, a Ouvidoria recebe as manifestagdes atraves de todos
os meios descritos no topico “Relacionamento com aSociedade Canais de Acesso do

Cidadao”.

AOuvidorianuncapoderaseraprimeiraportade comunicagdo do manifestante!

O Ouvidor devera sempre checar se o cidaddao ja procurou outros Orgdos antes de
apresentar sua manifestacdo. Caso contrario, deve orienta-lo qual o caminho para fazé-lo, sob

pena de nao ter sua manifestacdo registrada e atendida.

Os procedimentos d aOuvidoria sdo:

MANIFESTACAO VIA CANAL A-OUV

> Cadastro da Manifestacao(Cidadao)

O cidaddo entrara no site do PREVINIL e deverd clicar em Ouvidoria - Acessar
Ouvidoria. Preencherd o formulario eletronico com suas manifestagdes e enviara. A

manifestagdo sera encaminhada ao sistema interno da ouvidoria.

> AcolhimentodaManifestacao(Ouvidoria)
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O Ouvidor recebera a manifestagao no sistema fara a leitura, analise e/ou tratamento.

> Envio da Manifestacao (Setor Competente)

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

maximo para a resposta.

> Avaliacdo da Resposta (Ouvidoria)

Ao receber a resposta do setor competente,o Ouvidor efetuard a avaliagdo para

verificar se ha necessidade de novas tratativas.

> Retorno ao Manifestante

Caso a resposta seja satisfatoria, a Ouvidoria dara retorno ao manifestante do proprio
sistema. Caso a demanda, seja de conhecimento do ouvidor, como, por exemplo, pedido de
informac¢do dos documentos necessarios para dar entrada no beneficio de pensdao por morte,

sera respondida de imediato sem a necessidade de enviar a manifestagdo ao setor competente.

MANIFESTACAO VIA CANAL A-SIC

> Cadastro da Manifestacao (Cidadao)

O cidadao entrara no site do PREVINIL e devera clicar em Ouvidoria - Acessar SIC.E
efetuar o login no sistema. Preenchera o formulario eletronico com suas manifestacdes e

enviara. A manifestacao sera encaminhada ao sistema interno, o a-sic. .

> Acolhimento da Manifestacao (Ouvidoria)

O Ouvidor recebera a manifesta¢ao no sistema fara a leitura, analise e/ou tratamento.
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> Envio da Manifestacdo (Setor Competente)

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

maximo para a resposta.

> Avaliacdo da Resposta (Ouvidoria)

Ao receber a resposta do setor competente, o Ouvidor efetuara a avaliagdo para

verificarse ha necessidade de novas tratativas.

> RetornoaoManifestante

Caso a resposta seja satisfatoria, a Ouvidoria dard retorno ao manifestante do proprio
sistema.Caso a demanda, seja de conhecimento do ouvidor, como por exemplo pedido de
informacao dos documentos necessarios para dar entrada no beneficio de pensdo por morte,

serd respondida de imediato sem a necessidade de enviar a manifestacao ao setor competente.

MANIFESTACAO VIA FALA BR

> Cadastro da Manifestacao (Cidadao)

O cidadao entrara no site do Fala BR e efetuar seu login atraves do GOV - selecionara
nova manifestacdo - selecionar qual natureza da demanda - preenchera o formulério - revisara
as informagdes eenviard. A manifestacdo serd encaminhada ao sistema do Fala BR do

Ouvidor;.

> Acolhimento da Manifestacao (Ouvidoria)

O Ouvidor recebera a manifesta¢ao no sistema fara a leitura, analise e/ou tratamento.

> Analise da Manifestacdo
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Caso a demanda nao seja de competéncia do Instituto de Previdéncia dos Servidores do
Municipio de Nildpolis serd respondida, informando que ndo possui competéncia para
resolver a demanda. Caso a demanda seja de competéncia do Instituto, seguird o

procedimento abaixo.

> Envioda Manifestacao (SetorCompetente)

A Ouvidoria encaminhard a demanda ao setor/6rgdo competente, citando o prazo

mAaximo para a resposta.

> Resposta ao Manifestante

A Ouvidoria dara retorno ao manifestante pelo proprio sistema, caso a demanda, seja
de conhecimento do ouvidor, como, por exemplo, pedido de informag¢do dos documentos
necessarios para dar entrada no beneficio de pensao por morte, sera respondida de imediato

sem a necessidade de enviar a manifestagdo ao setor competente.

MANIFESTACAO VIA WHATSAPP

> Recebimento da Manifestagdo

O Ouvidor recebe a demanda enviada pelo manifestante via WhatsApp.

> ] Acolhimento da Manifestagao

Ap6s o recebimento, o Ouvidor realiza a leitura e anélise da manifestacdo, verificando

a necessidade de tratamento imediato ou encaminhamento para o setor competente.

> [JEnvio da Manifestagdo ( Setor Competente)
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Caso a demanda precise ser tratada por outro setor ou 6rgdo, a Ouvidoria encaminha a

manifesta¢do, informando o prazo maximo para a resposta, conforme a natureza da demanda.

> [IResposta ao Manifestante

A Ouvidoria fornece o retorno ao manifestante diretamente pelo whatsapp. Caso a
demanda seja de competéncia do Ouvidor e possa ser resolvida de imediato, a resposta sera

dada sem a necessidade de encaminhamento ao setor competente.

MANIFESTACAO VIA PESQUISA DE SATISFACAO

> Cadastro da Manifestacao (Cidadao)

O cidadao entrara no site do PREVINIL e devera clicar em Fale Conosco / Pesquisa
de Satisfacdo. Informara seu e-mail de contato. Respondera a uma enquete e, ao final, deixara

sua opinido geral. A manifestacao sera encaminhada para o a-ouv.

> Acolhimento da Manifestacao (Ouvidoria)

O Ouvidor recebera a manifestagao no sistema fara a leitura, analise e/ou tratamento.

> Estatistica de Demanda (Ouvidoria)

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

satisfacdo, para acompanhamento e andlise dos atendimentos prestados.

MANIFESTACAO VIA E-MAIL

E o acolhimento realizado através de correspondéncia eletronica, para o e-mail da

Ouvidoria (ouvidoria@previnil.rj.gov.br).
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As mensagens recebidas deverdo receber o devido tratamento e apuragdo dos fatos.

> Acolhimento da Manifestagao (Ouvidoria)

A Ouvidoria recebera a manifestagdo em sua caixa de correspondéncia eletronica, fara

a leitura, analise e/ou tratamento.

Caso haja necessidade de maiores esclarecimentos, o Ouvidor deverd retornar ao

manifestante solicitando informagdes complementares.

> Envio da Manifestacao (SetorCompetente)

A Ouvidoria encaminhard a demanda ao setor/6rgdo competente, citando o prazo

maximo para a resposta.

> Avaliagao da Resposta (Ouvidoria)

A Ouvidoria avaliard a resposta fornecida pelo setor competente, verificando se esta

adequada a demanda inicial e se os prazos foram cumpridos.

» Retorno ao Manifestante

Apds a avaliagdo, a Ouvidoria retornard ao manifestante, informando-o sobre a
resposta final ou a resolugdo da manifestacdo.caso a demanda, seja de conhecimento do
ouvidor, como por exemplo pedido de informag¢do dos documentos necessarios para dar
entrada no beneficio de pensao por morte, sera respondida de imediato sem a necessidade de

enviar a manifestacao ao setor competente.

MANIFESTACAO VIA CORRESPONDENCIA

ManualdeOuvidoriado PREVINIL
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Sdo manifestacdes recebidas por impresso, enderecadas ao PREVINIL, com vistas a

Ouvidoria.

Toda correspondéncia sera encaminhada ao Ouvidor, devidamente lacrada, para que

este faca a leitura e tratamento do contetido.

> '] Acolhimento da Manifestacdo (Ouvidoria)

Apds o recebimento, o Ouvidor registra e analisa a manifestagdo, determinando os

proximos passos para o seu tratamento.

> 'l Envio da Manifestagdo (Setor Competente)

Caso a manifestacao necessite de intervengdo de outro setor, o Ouvidor encaminha a

demanda ao setor competente, informando os prazos necessarios para a resposta.

> ] Avaliacao da Resposta (Ouvidoria)

A Ouvidoria avalia a resposta fornecida pelo setor competente, verificando se estd em

conformidade com a demanda e se os prazos foram respeitados.

> [1Retorno ao Manifestante

Apos a avaliacdo, a Ouvidoria retorna ao manifestante, fornecendo a resposta final

sobre a manifestacao.

MANIFESTACAO PRESENCIAL

E o acolhimento realizado presencialmente, nas dependéncias do PREVINIL, sendo

de duas formas distintas:
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» Através do preenchimento da Pesquisa de Satisfacdo (modelo anexo) e depositada em

urna lacrada;

» Na sala da Ouvidoria, através do relato dos fatos e do preenchimento do Formulario de

Manifestagao (modelo anexo ).

Em ambeas as situagdes,o procedimento serd o mesmo:

> Acolhimento da Manifestagao (Ouvidoria)
> Envio da Manifestacao (SetorCompetente)
> Avaliacdo da Resposta (Ouvidoria)

> Retorno ao Manifestante
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