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1. RESPONSAVEL PELO PROCESSO

A Diretoria Previdenciaria de Gestao e Beneficio através da Ouvidoria.

2. REGULAMENTACAO

Este manual esta fundamentado nos seguintes normativos:

Constituicdo Federal de 1988, Art.37 83° inciso |;

Emenda Constitucional n® 41, de 19 de dezembro de 2003;
Emenda Constitucional n° 47, de 05 de julho de 2005;
Emenda Constitucional n® 70, de 29 de marc¢o de 2012;
Emenda Constitucional n°® 103, del12 de novembro de 2019;
Emenda Constitucional n°® 120, de 05 de maio de 2022;

Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017;

Lei Orgéanica do Municipio de Juazeiro do Norte de 1990;
Lei Complementar Municipal n® 12, de 17 de agosto de 2006;
Lei Complementar Municipal n° 23, de 25 de maio de 2007;
Decreto Municipal n° 236, de 01 de marco de 2016;
Decreto Municipal n° 728, de 02 de marco de 2022;
Decreto Municipal n° 730/2022, de 18 de marco de 2022;
Portaria da SPREV n° 1.467, de 02 de junho de 2022.

3 OBJETIVO

Sistematizar e mapear as atividades da Ouvidoria do PREVIJUNO, promovendo a escuta
qualificada, a transparéncia e o aprimoramento continuo dos servigos previdenciarios.

4 MANUALIZACAO DAS ATIVIDADES

Inclui os conceitos, canais de atendimento, tipos de manifestagcdes e os procedimentos
operacionais conforme o fluxograma institucional.

[4]



PREVIUND

4.1 OUVIDORIA

A Ouvidoria é um canal institucional responséavel por recepcionar, analisar e
encaminhar manifestacdes realizadas pelos servidores ativos, aposentados e
pensionistas do PREVIJUNO.

As Manifestacbes poderdo ser realizadas através: https:/previjuno.com/ouvidoria,
presencialmente e por telefone.

4.1.1 Termos Utilizados

Elogio: Demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico prestado e
atendimento recebido;

Dendncia: Comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuagao de
Orgdo de Controle Interno ou Externo. Imputacdo de crime ou de acdo demeritoria
revelada a autoridade competente;

Solicitagcao: Requerimento de adocao de providéncia por parte do PREVIJUNO;

Reclamacé&o: Demonstracdo de insatisfacdo relativa a servigos prestados pelo
PREVIJUNO;

Sugestéo: Proposicéo de ideia
ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados pelo
PREVIJUNO;

Usuério: Servidor ativo e inativo que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
dos servicos previdenciarios;

Manifestacdes: Reclamacbes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos
e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacdo de tais servicos;

Reserva de Identidade: hip6tese em que o 6rgao publico a pedido ou de oficio, oculta
a identificagdo do manifestante;

Servico Publico: Atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de bens ou
servi¢cos a populacéo, exercida por 6rgao ou entidade da administracéao publica;

Agente Publico - quem exerce cargo, emprego ou funcéo publica, de natureza civil ou
militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

4.1.2 Canais de Atendimento

A Ouvidoria funciona nas dependéncias do PREVIJUNO, situada na Rua do Cruzeiro, N°
167, Centro, Juazeiro do Norte/CE.

O horario de atendimento é de segunda a sexta, das 8:00 as 12:00h — 13:00 as 17:00h.

As manifestacOes podem ser realizadas de forma presencial, por telefone e online, segue
0s canais de atendimento:

5]


https://previjuno.com/ouvidoria

PREVIUNG

a) Endereco: Rua do Cruzeiro, 167 — Centro — Juazeiro do Norte/CE;
b) Telefones: (88) 9 8185-1190 WhatsApp;
c) Site: <https://previjuno.com.br/ouvidoria>.

4.1.3 Tipos de Manifestacao

As manifestacdes recebidas na Ouvidoria seguem padrdes bem definidos, com o objetivo
de garantir a transparéncia, a eficiéncia e a participacédo cidada. A correta tipificacao
ajuda no direcionamento adequado e na solugdo mais eficaz dos pleitos.

Tipo de
Manifestacao

Objetivo

Dicas para Manifestantes ”

Apuragéo de

Forneca elementos minimos (datas, ]

Denudncia . . fatos, envolvidos) para permitir
irregularidades PR
verificacdo
~ . Descreva claramente o problema e o
Reclamacéo Solucao de problemas
contexto
o Solicitacdo de servigco ||Seja especifico e aponte documentos ou
Solicitacéo P ; L.
ou providéncia formalidades necessarios
ﬂSugestéo Melhoria de processos ||Detalhe a proposta e seus beneficios ﬂ
. Reconhecer bom Cite nome do servidor ou unidade
Elogio .
atendimento atendente
Informacéo Tirar davidas (Iqizsllque qual informacéo deseja e por ”
Acesso a Fundamente o pedido com base na Lei
~ Obter documentos N ~
Informacao de Acesso a Informacéo

Usuérios (previdenciarios, servidores, pensionistas e cidadaos em geral) tém o direito de
realizar manifestacdes, que devem ser devidamente registradas, tratadas em prazo legal
(até 30 dias para manifestacdes, salvo denuncia) e acompanhadas pelo manifestante,
guando identificada. As manifestacdes anbnimas ou com reserva de identidade
garantem sigilo, mas podem limitar o acompanhamento

4.1.4 Dos Procedimentos

4.1.4.1 Manifestacao Presencial

a) O manifestante é acolhido em espaco adequado e reservado, garantindo o sigilo, a
dignidade e a protecao dos dados pessoais, conforme a Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (Lei n°® 13.709/2018);
b) A manifestacdo pode ser registrada:
o Em formulario fisico (papel), preenchido preferencialmente pelo préprio usuario,
com apoio do atendente, se necessario;
e Ou por meio eletrénico, via formuléario digital acessado por QR Code,
disponivel no ambiente da recepc¢édo ou no balcdo da Ouvidoria.
c¢) O formulério fisico contém os seguintes campos:
« Nome completo;
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e Documento de identidade (RG/CPF);

o Endereco e meios de contato (telefone, e-mail);

« Categoria da manifestacao (reclamacao, sugestéao, elogio, dendncia ou

solicitacao);

o Descricao do fato ou situagéo;

« Indicacdo de documentos ou registros anexos (quando aplicavel);

o Escolha da forma de identificacdo: identificada, com reserva de identidade, ou

anénima.

d) O formulario digital contém perguntas e respostas objetivas.
e) A manifestacdo € registrada no sistema ou planilha de controle da Ouvidoria e
recebe um numero de protocolo, quando possivel, para acompanhamento posterior;
f) A Ouvidoria realiza triagem e classificacdo da manifestacdo, conforme sua natureza,
com base nas categorias previamente definidas;
g) Quando a demanda permite uma resposta imediata e segura, a equipe da Ouvidoria
presta orientacao ou providéncia conclusiva de forma direta;
h) Se néo for possivel responder de forma imediata, a manifestacao é formalmente
encaminhada ao setor responsavel, por meio de oficio, despacho interno ou sistema
eletrbnico, para analise técnica e resposta;
i) A Ouvidoria pode requisitar informac¢des complementares aos setores internos e fixar
prazo razoavel para retorno, respeitando o limite de até 30 dias corridos, prorrogaveis
uma unica vez, por igual periodo, mediante justificativa formal;
j) A Ouvidoria acompanha o andamento da manifestagdo junto ao setor demandado,
promovendo o retorno célere e adequado ao manifestante;
I) ApGs a obtencdo da resposta do setor, a Ouvidoria avalia a consisténcia do retorno e
comunica o usuario, preferencialmente pelo meio indicado (telefone, e-mail ou
presencialmente), encerrando 0 processo com transparéncia;
m) A manifestacao € registrada como finalizada, e seus dados séo consolidados nos
relatérios gerenciais da Ouvidoria, que alimentam os indicadores trimestrais e acdes de
melhoria institucional.

4.1.4.2 Manifestagédo por telefone

a) A Ouvidoria atende o usuéario com cordialidade, identifica o canal de contato (telefone
fixo, celular ou WhatsApp institucional) e informa sobre as opc¢des de sigilo:
o ldentificada: o usuario fornece seus dados pessoais;
« Reservade identidade: os dados séo ocultados no tratamento interno;
« AnOnima: sem coleta de identificacdo, desde que a manifestagcdo contenha
elementos minimos para andlise.
b) Sendo identificada ou sob reserva, a Ouvidoria coleta e registra os seguintes dados
no formulario especifico:
« Nome completo;
« RG/CPF (opcional);
o Endereco e meios de contato (telefone/e-mail);
o Categoria da manifestacdo (reclamacdo, sugestdo, elogio, denuncia ou
solicitacao);
« Relato detalhado dos fatos ou da demanda;
« Indicacdo de documentos ou registros relacionados, se houver.
c) No caso de manifestagcdo andénima, o atendente orienta sobre a impossibilidade de
retorno direto, e registra apenas o conteddo relevante para analise;
d) A manifestacdo é reduzida a termo (formulario da Ouvidoria), registrada e classificada
conforme sua natureza (tipo de manifestacao);
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e) Quando aplicavel, a Ouvidoria presta resposta imediata com base em orientacdes
padronizadas ou normativas vigentes;

f) Caso nao seja possivel a resposta imediata, a demanda é encaminhada formalmente
ao setor interno competente para analise e resposta;

g) A Ouvidoria acompanha o andamento da manifestagéo junto ao setor demandado,
garantindo celeridade, transparéncia e efetividade;

h) O setor interno responde a Ouvidoria, que valida o contetdo e elabora o retorno ao
manifestante;

i) A resposta final é fornecida ao usuario preferencialmente por telefone ou WhatsApp,
com confirmacao do recebimento e encerramento do protocolo;

j) O prazo maximo para resposta € de até 10 dias Uteis, prorrogaveis uma unica vez, por
igual periodo, mediante justificativa.

4.1.4.3 Manifestagédo pelo Portal da Ouvidoria

a) O usuario acessa no site do PREVIJUNO (https://previjuno.com/) e clica no campo
Ouvidoria;

b) Apés clicar no campo da Ouvidoria seré direcionado ao espaco da Ouvidoria com
todas as informacdes de como realizar sua manifestacao;

c) Preenche formulario de Manifestacédo inserindo todos os dados necessarios; com
opcéao de escolha para identificar-se ou néo;

d) Apoés preencher todas as informacdes do Formulario, anexar documentos, se for o
caso, clica em enviar;

e) Apos o envio, a Ouvidoria recebe automaticamente a manifestacao;

f) Filtra a manifestacao recebida e classifica conforme sua categoria,;

g) Encaminha a manifestacdo para o setor interno responsavel;

h) Acompanha o tratamento da manifestagéo, a fim de garantir sua efetividade;

i) O setor interno responde a manifestacao do usuario e devolve para a Ouvidoria;

j) A Ouvidoria encaminhara a resposta recebida do setor interno para o usuario com a
efetiva conclusdo, observando o prazo de dez dias uteis, prorrogaveis de forma
justificada uma Unica vez, por igual periodo.

4.1.4.4 Recebimento de Denlncias

A Ouvidoria do PREVIJUNO esta apta a receber dendncias de forma identificada, com
reserva de identidade ou andnima, desde que contenham informac¢des minimas que
viabilizem a andlise e eventual apuracéo dos fatos relatados.

A opcao pela reserva de identidade garante ao denunciante que seus dados pessoais
nao serao divulgados a terceiros, em conformidade com o disposto na Lei n®12.527/2011
(Lei de Acesso a Informacéo) e na Lei n°® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecéo de Dados
Pessoais - LGPD).

As denudncias anbnimas, ainda que aceitas, somente serdo processadas quando houver
fundamentos, indicios ou informacdes objetivas e verificaveis que possibilitem a sua
apuracao.

No entanto, caso, apds a devida investigacdo, seja constatada a existéncia de ma-fe,
falsidade ideoldgica ou denunciacao caluniosa, o denunciante podera perder o direito a
protecdo da identidade, sendo sua identificacao revelada para fins de responsabilizagéao
civil, administrativa ou penal, nos termos da legislacao aplicavel.
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4.1.5 Relatorio de Gestao

A Ouvidoria do PREVIJUNO elaborard, trimestralmente, um Relatorio de Gestao
contendo a consolidagdo das informagdes relativas as manifestagdes registradas no
periodo. Esse relatério tem por objetivo subsidiar a administragdo com indicadores de
desempenho institucional, identificacdo de falhas sistémicas e propostas de melhorias
na qualidade dos servigos prestados.

O relatério devera conter, no minimo:

a) O quantitativo total de manifestacdes recebidas, discriminadas por tipo (reclamacoes,
denuncias, sugestdes, elogios e solicitacdes);

b) Os principais motivos das manifestagdes, com agrupamento tematico e percentual de
ocorréncia,;

c) A analise critica dos pontos recorrentes, evidenciando falhas operacionais, de
comunicacao ou de atendimento;

d) As acles corretivas ou preventivas adotadas pela administracdo, a partir das
demandas recebidas e tratadas.

O Relatorio de Gestdo € um instrumento estratégico de controle e transparéncia,
devendo ser utilizado como mecanismo proativos e reativos, as manifestacdes
encaminhadas por usuarios de servicos para fins de apontar falhas e sugerir melhorias
na prestagao de servigos nos termos do inciso Il do Art. 5° do Decreto 730 de 18 de
marco de 2022.

4.1.6 Conclusao dos Processos

A manifestacdo sera considerada encerrada apos o cumprimento de todas as etapas
previstas no fluxo de atuacdo da Ouvidoria, que compreendem: o registro, a analise
preliminar, o encaminhamento ao setor competente (quando necessario), O
acompanhamento, a resposta conclusiva ao usuario e o devido registro da finalizagéo.

O encerramento se dara com a comunicacdo formal ao manifestante, nos casos
identificados, contendo a resposta fundamentada da administracdo ou o
encaminhamento adotado. Em manifestagdes andnimas, o encerramento sera registrado
internamente apds a adocao das providéncias cabiveis.

Em todas as situacdes, o processo sera arquivado com a devida documentacao, e 0s
dados extraidos alimentardo os relatorios periddicos da Ouvidoria, contribuindo para o
aperfeicoamento continuo da gestdo e da prestacdo dos servicos publicos
previdenciérios.

5 MAPEAMENTO DAS ATIVIDADES

ﬂ Etapa Descricao Responsavel|l Documento/Registro H
Recebimento por
, formulario fisico, Formulario de
1. Recebimento da o . . .
: ~ eletrénico (QR Code), |[|Ouvidoria manifestacéo, sistema
manifestacao - :
telefone ou de registro ou planilha

presencialmente
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Etapa Descricao Responséavel|| Documento/Registro ﬂ
Analise prévia do
conteudo e
categorizacao
2. Classificacao conforme o tipo (elogio,||Ouvidoria Registro interno

sugestao, solicitacao,
reclamacao ou
denuncia)

Lancamento em
sistema ou planilha

3. Registro e Lo L Protocolo e base de
com atribuicdo de Ouvidoria
protocolo ! dados
namero de protocolo
(quando aplicavel)
Avaliacédo da
viabilidade de resposta
4. Triagem imediata ou Ouvidoria Anotacéo interna
necessidade de
encaminhamento
5 Envio ao setor
' . responsavel, se . Oficio, e-mail ou
Encaminhamento L. Ouvidoria : .
interno necessario, com prazo sistema interno
para resposta
Monitoramento da
6. .
resposta do setor e . Planilha de controle, e-
Acompanhamento . Ouvidoria .
garantia de retorno no mails de cobranca
da demanda
prazo legal
Comunicacéao da L
~ Comunicacgéao
7. Resposta ao solucéo, resposta ou o . .
i . Ouvidoria eletrdnica, fisica ou
manifestante esclarecimento ao -
L telefonica
USUario
Concluséo do processo : :
) Registro final no
8. Encerramento e |le arquivamento para o )
) . Ouvidoria sistema e pasta de
arguivamento fins de controle e
L documentos
relatério
Alimentacéo dos
9. Consolidacéo relatorios trimestrais L Relatério de Gestéo
: A Ouvidoria :
das informacdes ||jcom dados e Trimestral
indicadores
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OUVIDORIA DO PREVJUNO
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