~ INSTITUTO DE \
GESTAO PREVIDENCIARIA
E PROTEGAO SOCIAL 4

RESOLUCAO N° 001 DE 04 DE JANEIRO DE 2024

A Diretoria Executiva (DIREX) do Instituto de Gestéo Previdenciaria e Protecao
Social do Estado do Para (IGEPPS), no uso de suas atribuicdes conferidas pela Lei n° 6.564,
de 01 de agosto de 2003, e alteracdes posteriores, c/c o disposto no Decreto Estadual n® 1.751,
de 30 de agosto de 2005.

RESOLVE:

Art. 1° Fica instituida a Ouvidoria do Instituto de Gestdo Previdenciaria e
Protecdo Social do Estado do Para (IGEPPS), com fulcro na Lei Complementar n° 039, de 09
de janeiro de 2002 e alteragdes, jungido a Lei Federal n® 12.527, de 2011 (Lei de Acesso a
Informacdo) c/c a Lei Federal n® 13.460, de 2017 (Lei de Protecdo e Defesa do Usuéario de
Servigos Publicos.

Art. 2° A Ouvidoria do IGEPPS tem como atribuicdo o atendimento das
reclamacdes formuladas pelos servidores, segurados ou ndo do Regime Préprio de Previdéncia
Social (RPPS), cidaddos, de forma individual ou coletiva, por empresas ou entidades,
relativamente aos servicos prestados pela Autarquia Estadual.

Paragrafo Unico. As reclamacdes poderdo ser formuladas diretamente na sede
do IGEPPS ou através do Portal Web canal Ouvidoria na homepage do Instituto, qual seja:
WWW.igepps.pa.gov.br.

Art. 3° As atribuicBes de que trata o art. 2° desta Resolucgdo recaira, dentre outras,
sobre o Ouvidor com base na Lei Complementar n® 039, de 09 de janeiro de 2002 e alteracdes,
bem como no art. 13 da Lei Federal n°® 13.460, de 2017, ficam atribuidas as seguintes
responsabilidades:

I. promover a participacao do usuario na administracdo publica, em cooperacéo
com outras entidades de defesa do usuério;

I1. acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

I11. propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV. auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Resolug&o;

V. propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuério, em
observancia as determinagdes desta Resolugéo;

V1. receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacgdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagcGes de usuario perante 6rgédo
ou entidade a que se vincula;

VII. promover a adogdo de mediacao e conciliacdo entre o usuario e o 6rgéo ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

VIII.  receber, registrar, instruir, analisar e responder, dando tratamento formal
e adequado as reclamacg0es, consultas, manifestagdes dos segurados e usuérios de servicos
publicos;
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IX. prestar os esclarecimentos das providéncias adotadas e dar ciéncia das
manifestacdes recebidas pelo IGEPPS, sempre que demandada pelos usuarios de servigos
publicos acerca de seu protocolo;

X. cobrar internamente e encaminhar a resposta conclusiva ao solicitante no
prazo maximo de até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de registro das
ocorréncias;

XI. elaborar, mensalmente, Relatério Gerencial e Estratégico, que devera
consolidar as informac6es mencionadas nos incisos VIII, IX, e X e encaminhar a Presidéncia,
ao Nucleo de Controle Interno — NCI e a Diretoria Executiva (DIREX), contendo dados
quantitativos e qualitativos, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagédo
de servigos publicos.

XIl. o relatério de que trata o inciso XI deve indicar o nimero de
manifestacdes recebidas, o0 motivo das manifestacdes, a analise dos pontos recorrentes e as
providéncias adotadas pelo IGEPPS nas solucdes apresentadas.

XIII. orelatério de que trata o inciso X1 sera disponibilizado integralmente na
homepage do IGEPPS.

XIV. no inicio de cada exercicio financeiro, o Ouvidor deve apresentar a
Presidéncia e a Diretoria Executiva (DIREX) Plano Anual de Ag¢éo da Ouvidoria, com o fito de
cumprir os prazos de respostas e/ou evitar que o0 processo demore ou até fracasse por problemas
burocrativos, no qual sera proposta acao de trabalho que visem aperfei¢coar os mecanismos de
comunicacdo e interacdo com os segurados, 0s beneficiarios e a sociedade;

XV.  sugerir no Plano Anual de Acdo da Ouvidoria aces de melhoria a serem
implementadas, dentre outras, medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e
processos, em decorréncia da analise das reclamacdes e sugestdes com base nas demandas
recebidas; e

XVI. no final de cada exercicio financeiro, o Ouvidor deve apresentar a
Presidéncia e a Diretoria Executiva (DIREX) resultados do Plano Anual de Acéo da Ouvidoria,
dentre outros, os indicadores de desempenho da Ouvidoria do IGEPPS, grau de eficiéncia a ser
aferido pelos indices de cumprimento de prazo de atendimentos de demandas e indice de
resolutividade de demandas recebidas; grau de eficécia pelo indice de satisfacdo dos usuérios e
grau de efetividade a ser medido pelo grau de satisfagdo com a resposta recebida do IGEPPS,
tendo por objetivo propor mudangas considerando as manifestagdes da sociedade.

XVII. O Ouvidor seréa responsavel por toda a gestao das informacdes recebidas,
tratadas e encerradas no ambito do IGEPPS.

Art. 4° Para fins do disposto nesta Resolucdo, consideram-se manifestacoes:

| — reclamacéo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico
publico e a conduta de agentes publicos na prestacéo e/ou na fiscalizagao desse servico;

Il —dendncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito, cuja solucéo
dependa da atuacao dos 6rgdos apuratorios competentes;

Il — elogio: demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servico
publico oferecido ou o atendimento recebido do IGEPPS;
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IV — sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados pelo Instituto;

V — solicitacdo de informacdo: pedido de orientagdo, providéncia ou
esclarecimento acerca da atuagdo ou funcionamento da autarquia.

Art. 5° Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos do disposto nesta Resolucdo, sob pena de responsabilidade do agente
publico.

Art. 6° Os procedimentos de que trata esta Resolucdo s&o gratuitos, vedada a
cobranca de importancias ao usuario de servicos publicos.

Art. 7° As manifestacdes serdo apresentadas:

a) em meio eletrdnico, por meio do Portal Web, canal Ouvidoria na homepage
do IGEPPS;

b) por escrito com envio de correspondéncia;

c) viatelefone;

d) atendimento presencial, no horario de atendimento ao publico.

81° Na hipodtese da manifestagao ser recebida na forma das alineas “b”, “c” e “d”
do caput, a Ouvidoria do IGEPPS, promovera a sua digitalizacdo ou reduzird a manifestacao
a termo, e realizara sua insercdo imediata em seu sistema informatizado de Ouvidoria.

82° Realizada a manifestacéo, sera gerado um numero de protocolo ao usuério,
qgue servirh como chave para acompanhamento da movimentacdo e conclusdo das
manifestacdes.

83° A anotacdo, guarda e acompanhamento do protocolo por parte do usuario é
de responsabilidade exclusiva deste, visto que ndo havera notificacdes sobre tramites ou sobre
a decisdo administrativa.

Art. 8° Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria do IGEPPS, procedera a anélise
prévia e encaminhara diretamente a chefia da Unidade Administrativa a que se refere o assunto,
para adocdo das providéncias necessarias.

81° A Unidade Administrativa apresentara resposta conclusiva as manifestacoes
recebidas no prazo de 10 (dez) dias, contados da data de seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo, mediante justificativa expressa.

82° As manifestacdes deverdo ser respondidas em linguagem clara, objetiva,
simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos.

83° Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuario de servigos publicos
forem insuficientes para a analise da manifestacdo, sera solicitada a complementacdo de
informagdes e a manifestagcdo sera encerrada.

84° Na hipdtese de ocorrer o descrito no 83° deste artigo, para a complementagdo
de informacdes, o usuario devera realizar novamente a manifestacao, que ira gerar novo nimero
de protocolo.
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Art. 9° A resposta conclusiva as manifestacdes deve ser apresentada ao usuario
no prazo méximo de 30 (trinta) dias contados da data do protocolo, prorrogavel por mais 30
(trinta) dia, mediante justificativa expressa e comunicagdo ao manifestante daquela prorrogacéo
de prazo com acesso a justificativa dada pela Unidade Administrativa ou entidade que efetuou
0 pedido.

Art. 10. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servico publico e a sua chefia imediata.

Art. 11. A reclamacdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servico publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamacdo contera
preferencialmente informacéo objetiva acerca do fato apontado.

Art. 12. A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servigo publico, a qual caberd manifestar-se acerca da
possibilidade de ado¢do da providéncia sugerida.

Art. 13. A dendncia recebida sera conhecida na hipotese de conter elementos
minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a Administracdo Publica
Estadual a chegar a tais elementos.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da denuncia conterd informacéo sobre
0 seu encaminhamento aos érgdos/entidades apuratérios competentes e sobre 0s procedimentos
a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipotese de a dendncia nédo ser conhecida,
exceto no caso de serem solicitados novos documentos.

Art. 14. Os servidores e/ou agentes publicos que atuarem junto ao Ouvidor do
IGEPPS e nas Unidades Administrativas, assegurardo a protecéo da identidade e dos elementos
que permitam a identificacdo do usuério de servigos publicos ou do autor da manifestacéo, nos
termos do disposto no art. 31 da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 c/c Lei
Federal n°® 13.709, de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais).

Paragrafo Unico. A inobservancia ao disposto no caput sujeitard o agente
publico/servidor as penalidades legais pelo uso indevido das informacgoes.

Art. 15. A escolha de servidor para exercer a funcdo de Ouvidor, dentre
servidores publicos de cargo efetivo de nivel superior, podera ser feita por eleicdo dos membros
da Diretoria Executiva (DIREX) ou indicagdo do Presidente do Instituto por ato oficial para
exercer as atribuicdes constantes do art. 3° desta Resolucao.

81° O Ouvidor podera ser eleito pela DIREX para cumprir um mandato de 02
(dois) anos, podendo ser reconduzido, desde que o Presidente e a Diretoria Executiva (DIREX)
aprove a prorrogacao.
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§2° Constituem, entre outras hipdteses, de vacancia da funcdo de Ouvidor, a
renuncia, a destituicdo pela Diretoria Executiva (DIREX), o desligamento do Instituto, a
aposentadoria ou a morte.

83° Podera ser destituido da fungdo de Ouvidor e substituido pelo Presidente ou
pela Diretoria Executiva (DIREX), o servidor que incorrer em falta de comprometimento no
desempenho da funcdo, a prética de atos que extrapolem suas competéncias, a conduta ética
incompativel com a dignidade da funcéo e dentre outras condutas ou praticas inapropriadas que
merecam analise e deliberacdo pela Diretoria Executiva (DIREX).

Art. 16. Esta Resolugéo entra em vigor na data de sua publicacéo.
Belém (PA), 04 de janeiro de 2024.

ILTON GIUSSEPP STIVAL MENDES DA ROCHA LOPES DA SILVA
Presidente do Instituto de Gestdo Previdenciaria e Protecdo Social do Estado do Para —
IGEPPS

ANA RITA DOPAZO ANTONIO JOSE LOURENCO
Procuradora-Chefe

CAMILA BUSARELLO
Diretora de Previdéncia

FRANKLIN JOSE NEVES CONTENTE
Diretor de Administracdo e Financas

CARLOS DORIA SANTOS
Diretor de Protecdo Social dos Militares
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