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RESOLUCAO N¢ 02, DE 21 DE FEVEREIRO DE 2019

Cria a Ouvidoria do Instituto de Previdéncia
e Assisténcia dos Servidores Municipais de
Canoas - CANOASPREV.

O Presidente do Instituto de Previdéncia e Assisténcia dos Servidores
Municipais de Canoas — CANOASPREY, no uso das atribui¢des que lhe confere o inciso IV,
do artigo 74, e o inciso I, do artigo 72-A, da Lei Municipal n? 4.739, de 3 de fevereiro de 2003,

Considerando o disposto na Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017;
e Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

DECIDE:

CAPITULOI
DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 E criada a Ouvidoria do Instituto de Previdéncia e Assisténcia dos
Servidores Municipais de Canoas - CANOASPREY, vinculada ao Gabinete da Presidéncia,
como Orgdo responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestacdes relativas aos
servicos prestados no ambito do CANOASPREYV, com vistas a avaliacao da efetividade e ao
aprimoramento da gestdao publica.

Art. 22 Para os efeitos desta Resolugdo, considera-se:

I - usuario: os servidores ativos e inativos, seus dependentes, pensionistas e
os credenciados, que se beneficiam ou utilizam, dos servicos prestados;

I1- agente publico: servidor do CANOASPREYV;

I11- manifestacdes: reclamacdes, dentncias, sugestoes, elogios e solicitacdes
que tenham como objeto os servicos prestados e a conduta de agentes publicos na prestacao e
fiscalizacdo de tais servicos;

IV - reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servico;

V - dentincia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da
atuacdo da Presidéncia do CANOASPREYV;

VI - sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pelo CANOASPREYV;

VII - elogio: demonstracao, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido;

VIII - solicitacdo: requerimento de solicitacdo de providéncia por parte da
Administragao.

CAPITULO II
DAS ATRIBUICOES

Art. 32 Sdo atribui¢des da Ouvidoria do CANOASPREV:
I — atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servicos
oferecidos no ambito do FAPEC e FASSEM, nos termos da Lei n? 13.460, de 2017;
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IT - acompanhar a prestacao dos servicos oferecidos, visando a garantir a sua
efetividade e propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IIT - receber, analisar e responder as manifestacdes a ela encaminhadas;

IV - encaminhar as demandas aos setores responsaveis e tomar as
providéncias necessarias;

V — atender o usuario de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia;

VI - promover a ado¢do de mediacao e conciliacdo entre o usuario e o
CANOASPREV

Art. 42 Com vistas a realizacao dos seus objetivos, a Ouvidoria deve:

[ — receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestacdes encaminhadas pelos usudrios de servigos publicos;

IT - elaborar, semestralmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagcdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, aprimorar os servicos e a
administracao do RPPS.

CAPITULO III
DAS MANIFESTACOES

Art. 52 A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestacoes
em linguagem clara e objetiva.

Art. 62 Em nenhuma hip6tese sera recusado o recebimento de manifestacdes
formuladas nos termos desta Resolucao sob pena de responsabilidade do agente publico.

§ 12 As manifestacOes serdo identificadas, entretanto, ndo cabe a Ouvidoria
fazer exigéncias quanto a identificacdao que inviabilizem sua apresentagao.

8 22 Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes
da apresentacdo da manifestacao.

§ 32 A identificacdo do requerente é informacdo pessoal protegida com
restricdo de acesso nos termos da Lei n? 12.527, de 2011.

§ 4° No caso de manifestacdo feita por meio eletronico, respeitada a
legislacdo especifica de sigilo e protecao de dados, podera ser requerido meio de certificacdo
da identidade do requerente.

Art. 72 As manifestacdes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes
canais de comunicacao:

I — por meio de formulario eletronico, disponivel no site do
CANOASPREYV;

IT — por correspondéncia convencional;

IIT — no local de atendimento presencial reservado;

Paragrafo unico. A manifestacdo feita verbalmente sera, imediatamente,
reduzida a termo.

Art. 8% Recebida a manifestacdo a Ouvidoria devera classificad-la como
reclamacdo, dentincia, sugestdo, elogio e solicitacdo, de acordo com as defini¢coes constantes
nesta Resolucao.

Paragrafo unico. As manifestacbes serdo encaminhadas aos setores
responsaveis para as devidas providéncias, sempre que necessario.
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Art. 92 O procedimento de analise das manifestagdes observara os principios
da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugao.

Paragrafo tunico. A efetiva resolucdo das manifestacdes dos usudrios
compreende as seguintes etapas:

I - recepcao da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

IT - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacio com o
respectivo numero de protocolo;

IIT - andlise e obtencdo de informacdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final;

V - ciéncia ao usuario.

Art. 10. A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacOes recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento, prorrogavel de
forma justificada, uma tinica vez, por igual periodo.

§ 12 Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e,
caso necessario, no prazo maximo de cinco dias, encaminha-la aos setores responsaveis para
providéncias.

§ 22 Sempre que as informacdes apresentadas pelo usudrio forem
insuficientes para a analise da manifestacdo, em até dez dias a contar do seu recebimento a
Ouvidoria devera solicitar a complementacdao de informacoes que devera ser atendida em até
vinte dias, sob pena de arquivamento da manifestacao.

§ 32 O pedido de complementacdo de informagdes interrompe uma unica
vez 0 prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta
do usuario, sem prejuizo de complementacoes supervenientes.

§ 42 A Ouvidoria podera solicitar informacoes e esclarecimentos diretamente
aos agentes publicos do setor da entidade a que se vincula, e as solicitagcdes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma tnica vez, por igual
periodo.

Art. 11. Quando a manifestacdo for denincia, desde que contenha elementos
minimos de autoria e materialidade, devera ser encaminhada a Presidéncia para as devidas
providéncias.

Paragrafo unico. O setor responsavel encaminhard a Ouvidoria o resultado
final do procedimento de apuracdo da dentincia que devera dar conhecimento ao usudario
acerca dos desdobramentos da sua manifestacdo.

CAPITULO IV
DO RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

Art. 12. A Ouvidoria devera elaborar, semestralmente, nos meses de janeiro
e julho, Relatério de Gestdao da Ouvidoria, que ird consolidar as informacdes referentes ao
recebimento, andlise e resposta as manifestagcdes recebidas e, com base nelas, apontara as
falhas e sugerira melhorias para aprimorar os servicos e a administracao do RPPS.

Art. 13. O Relatorio de Gestao da Ouvidoria devera indicar, ao menos:
[ — o nimero de manifestagdes recebidas no semestre anterior;

IT — os motivos das manifestacoes;

IIT — a analise dos pontos recorrentes;
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IV — as providéncias adotadas pela autarquia nas solucdes apresentadas.

Art. 14. O Relatério de Gestdo da Ouvidoria sera:

I — encaminhado a Presidéncia;

IT — encaminhado ao Conselho Deliberativo;

IT — disponibilizado integralmente na pagina oficial do CANOASPREV na
internet.

CAPITULO V
DA ORGANIZACAO

Art. 15. A estrutura administrativa da Ouvidoria do CANOASPREV sera
composta por 2 (dois) servidores exclusivamente recrutados no quadro de pessoal do Instituto.

CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS

Art. 16. A Ouvidoria divulgara a Carta de Servigos ao Usudrio que tem
como objetivo informar sobre os servicos prestados, as formas de acesso a esses servigos e
seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao usuario.

§ 12 A Carta de Servicos ao Usudrio conterd informacdes claras e precisas
em relacdo aos servigos da Ouvidoria e atendera as exigéncias minimas previstas no art. 72 da
Lei n® 13.460, de 2017.

§ 22 A Carta de Servicos ao Usudrio sera objeto de atualizagdo periddica e
de permanente divulgacdao mediante publicacdo no sitio eletronico do CANOASPREV na
internet.

Art. 17. Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicacao.

CANOASPREY, em vinte e um de fevereiro de dois mil de dezenove (21.2.2019).

Aires Vigel
Presidente em exercicio



