ESTADO DE RONDONIA
PREFEITURA MUNICIPAL DE ESPIGAO DO OESTE

INSTITUTO DE PREVIDENCIA MUNICIPAL- IPRAM

RESOLUCAO N° 03, DE 02 DE AGOSTO DE 2019.

Regulamenta, no ambito do Instituto de Previdéncia Municipal de
Espigdo do Oeste, a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que
dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario de servigos publicos da administracdo publica, e da outras
providéncias.

_ O PRESIDENTE DO INSTITUTO DE PREVIDENCIA MUNICIPAL DE
ESPIGAO DO OESTE - RO, no uso de suas atribui¢fes legais, nos termos do disposto no artigo
69, da Lei n®1.796/2014,

CONSIDERANDO o disposto no §3° do art. 3° da Emenda Constitucional n®019, de
04 de junho de 1998, a qual dispde que lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na
administracdo publica direta e indireta;

CONSIDERANDO a necessidade de regulamentar, no ambito deste RPPS, a Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, a qual trata da participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administragdo publica;

RESOLVE:

CAPITULO I
Das disposicdes preliminares

Art. 1° Esta Resolugéo estabelece mecanismos para participacdo, protecdo e defesa
do usuério dos servigos prestados pelo Instituto de Previdéncia Municipal de Espigéo do Oeste.

Art. 2° Para os efeitos desta Resolucédo, considera-se:

I - ouvidoria: instancia de participacédo e controle social responsavel pelo tratamento
das manifestages relativas aos servigos publicos prestados sob qualquer forma, com vistas a
avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica;

Il - identificacdo: qualquer elemento de informacdo que permita a individualizagédo
de pessoa fisica ou juridica;

Il - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual 6rgao ou entidade
manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de matéria, apresentando solucdo ou
comunicando da sua impossibilidade, conforme cada caso;

IV - servicos publicos: atividades exercidas pela Administracao publica direta indireta,
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e fundacional ou por particular, mediante concessdo, permissdo, autorizacdo ou qualquer outra
forma de delegagéo por ato administrativo, contrato ou convénio.

CAPITULO Il

Dos direitos e deveres dos Usuarios
Art. 3° Sdo direitos basicos do usuario:
| - ainformacao;
Il - a qualidade na prestacdo do servico;

I11 - o controle adequado do servigo publico.

Art. 4° O usuario tem o direito de obter informac6es precisas sobre:
| - 0 horério de funcionamento e atendimento;

Il - otipo de atividade exercida em cada setor, sua localizacdo exata e a indicacdo do
responsavel pelo atendimento ao publico;

Il - os procedimentos para acesso a exames, formularios e outros dados necessarios
a prestacao do servico;

IV - tramitacdo dos processos administrativos, incluindo as decisdes proferidas e
respectiva motivacédo, opinides divergentes, constantes de processo administrativo em que figure
como interessado;

V - banco de dados de interesse publico, para acompanhamento da prestacdo e a
avaliagdo dos servicos, licitacOes, contratacOes e outras despesas;

VI - informac0es relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados,
observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicdo Federal e na_Lei n® 12.527,
de 18 de novembro de 2011;

VII - valores das taxas e tarifas cobradas, contendo informacgdes para a compreensédo
exata da extensdo do servico prestado, nos termos do art. 12 da Lei n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011;

VIl - atendimento pessoal, por telefone ou via eletrénica;

X - sistemas de comunicacdo visual adequados, com a utilizacdo de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachés, aléem de outros.
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Paragrafo Unico. O acesso do usuario a informacdes sera regido nos termos da Lei
no 12.527, de 18 de novembro de 2011 e Resolucdo n® 001/2017/IPRAM, de 20 de junho de
2017.

Art. 5° O direito a qualidade na prestacdo dos servicos, no ambito do IPRAM sera
assegurado por meio de:

| - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servico;
Il - presuncdo da boa-fé do usuario;

I11 - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigacdes,
restricdes e sangdes ndo previstas em lei;

IV- autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em
caso de duvida de autenticidade;

V - manutencdo de instalagcdes salubres, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servigo ou atendimento, visando a protecdo a saude ou seguranca dos usuarios; e

VI - utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jarg0es e estrangeirismos.

Art. 6° S&o deveres dos usuarios dos servigos:
| - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - fornecer as informacdes necessarias para devida prestagdo do servico,
guando solicitadas;
Il - colaborar para a adequada prestacao do servico; e

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados
0S servicos de que trata esta Resolugéo.

CAPITULO Il

Das manifestagdes dos usuarios e Unidade responsavel
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Art. 7° A QOuvidoria é o setor competente por recepcionar as manifestacdes relativas a
prestacdo dos servicos do IPRAM.

8 1° as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria seréo triadas e trabalhadas, com as
seguintes diretrizes:

| - a manifestacdo serd dirigida a ouvidoria e conterd a identificagdo do
requerente;

Il - a identificacdo do requerente é informacdo pessoal protegida com restricdo de
acesso nos termos da Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

Il - a identificacdo do requerente ndo conterd exigéncias que inviabilizem sua
manifestacdo;

IV - sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacao de manifestagdes perante a Ouvidoria;

V - a manifestagdo podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipotese em que devera ser reduzida a termo;

VI - no caso de manifestacdo por meio eletrénico, previsto no inciso V, respeitada a
legislagéo especifica de sigilo e protecdo de dados, poderd o IPRAM ou sua Ouvidoria requerer
meio de certificacdo da identidade do usuario;

VII - em nenhuma hipdtese, sera recusado o recebimento de manifestaces
formuladas nos termos desta Resolucédo, sob pena de responsabilidade do agente pablico;

VIl - os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestacoes
observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.

8 2° A efetiva resolucéo das manifestacfes dos usuarios compreende:
| - recepgédo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

I1- emissdo de comprovante de recebimento da manifestacéo;

I11 - anélise e obtencdo de informagdes, quando necessario;

IV - resposta ao usuario, quando houver registro de meio de contato e autoria.

Art. 8° Sdo objetivos da Ouvidoria:
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I - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere esta Resolucao;

Il - propor e coordenar agdes com vistas a:
a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestacao de servicos e publicos; e

b) facilitar o acesso do usuéario de servicos publicos aos instrumentos de participacdo

na gestdo e na esfera de seus direitos.

Art. 9° Com vistas a realizacdo de seus objetivos, a Ouvidoria devera elaborar
relatorio de gestdo, apontando falhas e sugerir melhorias na prestacao de seus servicos.

Paragrafo Unico. O relatorio de gestdo serd encaminhado a autoridade maxima do
IPRAM e disponibilizado integralmente na internet.

Art. 10 O relatério de gestdo de que trata o paragrafo unico do art. 10, devera indicar,
no minimo:

| - o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - 0 assunto das manifestaces; e

I11 - analise dos pontos recorrentes.

CAPITULO IV

Da Carta de Servigos ao Usuario

Art. 11 A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre
0s servigos prestados pelo IPRAM, as formas de acesso, seus compromissos de qualidade e os
padrdes de atendimento estabelecidos.

8§ 1° A Carta dos Servicos do IPRAM deveré conter:

| - servicos oferecidos;
Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar 0 Servico;

I11 - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo méaximo para a prestacao do servico;
V - forma de prestacao do servico; e
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VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacdo do servico.

8§ 2° Além das informages descritas no § 1°, a Carta de Servigos ao Usuério devera
detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

I1- previséo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicag¢do com 0s usuarios;

IV- procedimentos para receber e responder as manifestacbes dos Usuarios;

V- mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestagéo.

8 3° A Carta de Servigos ao Usuario sera atualizada e publicada, periodicamente, no sitio
eletronico do IPRAM.

CAPITULO V

Da avaliacao continuada dos servicos publicos

Art. 12 O IPRAM avaliara os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas para melhoria e aperfeicoamento da prestagdo do
Servico.

8 1° A avaliagdo serd realizada por meio de pesquisa de satisfacdo, feita, no
minimo, anualmente.

8 2° O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado no sitio IPRAM,
incluindo o ranking das unidades setoriais com maior incidéncia de reclamacdo dos usuérios na
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periodicidade a que se refere 0 § 1°, e servira de subsidio para reorientar e ajustar 0s Sservigos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usuario.

CAPITULO VI

Dos Prazos

Art. 13 A Ouvidoria encaminharad a decisdo administrativa final ao usuério,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria podera solicitar
informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do IPRAM e as solicitacfes devem
ser respondidas no prazode vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo.

CAPITULO VII

Das disposicdes finais

Art. 14 O ndo atendimento das obrigacGes ou deveres estabelecidos nesta Resolucédo
ensejara, por meio das unidades competentes, a adocdo das medidas administrativas e
disciplinares cabiveis aos responsaveis, conforme cada caso.

Art. 15 Cada Poder e esfera de Governo regulamentard norma especifica sobre a
organizacéo e funcionamento dos conselhos de usuérios, conforme dispde o art. 22 da Lei 13.460
de 26 de junho de 2017.

Art. 16 Os casos omissos e eventuais ddvidas que surgirem na execucdo desta
Resolucéo serdo dirimidos pela Presidéncia do Instituto de Previdéncia Municipal de Espigéo do
Oeste.

Art. 17°. Esta Resolucdo entrard em vigor na data de sua publicacéo.

Espigdo do Oeste, 02 de Agosto de 2019.

WELITON PEREIRA CAMPOS
Presidente do IPRAM
Port. n°® 010/GP/2017

Este texto ndo substitui o original publicado e arquivado no Instituto de Previdéncia Municipal.
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