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1. APRESENTACAO

O presente Manual estabelece diretrizes, procedimentos operacionais e
mecanismos de controle destinados a execucéo das atividades de ouvidoria no ambito
do Levy Prev — Instituto de Previdéncia dos Servidores Publicos do Municipio de
Comendador Levy Gasparian.

A implementac¢ao de um canal institucional visa garantir a comunicagéo entre
o Levy Prev e seus usuarios, voltado ao recebimento, registro, analise e tratamento
de manifestagdes, contribuindo para o aprimoramento continuo dos servigcos
prestados e para o fortalecimento da transparéncia e do controle social.

O Manual possui natureza técnico-operacional e integra o sistema de
governancga institucional e de controles internos do Levy Prev, ndo substituindo a

legislagao aplicavel.
2. FUNDAMENTAGCAO LEGAL

Fundamenta-se o presente Manual, especialmente:

o Constituicao Federal de 1988;

. Lei n°® 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico);

o Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao);

. Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protegao de Dados — LGPD);

° Portaria MTP n° 1.467/2022;

o Manual do Pré-Gestdo RPPS - Verséao 4.0;

. Normas da Controladoria-Geral da Uniao (CGU) relativas ao sistema
Fala.BR;

o Decreto n° 9.492/2018 — Regulamenta a Lei n°® 13.460/2017

o Demais normas aplicaveis.
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3. OBJETIVO E ABRANGENCIA

Este Manual tem por objetivos:

| — Padronizar o atendimento das manifestagdes dos usuarios;

Il — Assegurar transparéncia, rastreabilidade e controle das demandas;

[II — Estruturar mecanismos de governanca e controle interno da Ouvidoria;
IV — Garantir cumprimento dos prazos legais;

V — Promover melhoria continua dos servigos previdenciarios.

Aplica-se a todos os agentes envolvidos no tratamento das manifestacées no

ambito do Levy Prev.

4. ESTRUTURA DE GOVERNANGCA DA OUVIDORIA

As atividades de ouvidoria integram o sistema de governancga institucional do
Levy Prev e sdo exercidas por servidor formalmente designado pelo Diretor

Presidente, nos termos da organizacdo administrativa vigente.

A estrutura adotada ndo implica a criagdo de unidade administrativa
especifica, consistindo em funcdo atribuida a servidor da Diretoria Executiva, em

conformidade com a capacidade operacional do Instituto.

4.1 Papéis e Responsabilidades

Responsavel pelas atividades de ouvidoria, designado para a fungao
. Receber, registrar e classificar manifestagoes;

o Analisar e encaminhar as areas responsaveis;

. Monitorar prazos;

o Elaborar respostas ao usuario;

o Consolidar relatorios gerenciais.
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Diretor Presidente
o Supervisionar a atuagao das atividades de Ouvidoria;
. Deliberar em casos relevantes;

. Garantir estrutura de funcionamento.

Diretoria Executiva
o Prestar informacdes técnicas;

o Responder as demandas encaminhadas.

Controle Interno
. Avaliar a regularidade do funcionamento da Ouvidoria;

o Verificar cumprimento de prazos e procedimentos.
4.2 Segregacao de Fungoes

Considerando a estrutura administrativa reduzida do Levy Prev, as atividades
da Ouvidoria poderdo ser desempenhadas por um mesmo servidor, formalmente
designado por ato do Diretor Presidente, desde que assegurados mecanismos
compensatorios de controle, destinados a preservar a rastreabilidade, a confiabilidade
e a regularidade dos procedimentos.

Deverao ser observados, no minimo:

* registro formal de todas as etapas do atendimento;

* supervisdo ou validacao pela Diretoria Executiva;

» possibilidade de verificacdo posterior pelo Controle Interno.

A segregacdo de funcdes devera ser observada, no minimo, entre as
seguintes etapas:

| — Execucgao das atividades de recebimento, analise e elaboragao da resposta
ao usuario;

Il — supervisao, validacao e controle das manifestacoes.

COMENDADOR LEVY GASPARIAN PREV — COMENDADOR LEVY GASPARIAN —RJ
RUA JOAO DIAS, 57, CENTRO - 25.870-460



Levy INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES P{BLICOS
[ 2r7e2v7 00 MUNCPIO DE CONENDADOR LEVY GASPARIAN

5. CANAL DE OUVIDORIA - FALA.BR

O sistema Fala.BR, disponibilizado pela Controladoria-Geral da Uni&o, sera
utilizado como canal oficial para:

o registro das manifestagdes

o acompanhamento pelo usuario

o controle de prazos

o geragao de relatorios

O acesso sera disponibilizado ao publico por meio do portal institucional do
Levy Prev.

Sem prejuizo da utilizagao do Fala.BR, poderao ser recebidas manifestacdes
por meio da Ouvidoria Geral do Municipio, quando existente, hipétese em que as
demandas relacionadas ao Regime Proprio de Previdéncia Social deverdo ser
encaminhadas ao Levy Prev para analise e tratamento.

Em todos os casos, devera ser assegurado o registro das manifestagées no
sistema Fala.BR para fins de controle institucional, rastreabilidade e monitoramento

de prazos.
6. CLASSIFICACAO DAS MANIFESTAGOES

As manifestacdes serao classificadas como:
o Reclamacgao

) Denuncia

o Sugestao

o Elogio

o Solicitacao

A classificagdo devera ocorrer no momento do registro no sistema.
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7. PROCESSO DE TRATAMENTO DAS MANIFESTAGOES

O tratamento das manifestagbes devera ser integralmente registrado em
sistema que permita rastreabilidade, controle de prazos e histérico das demandas.

O tratamento das manifestagcdes observara as seguintes etapas:

7.1 Recebimento
o Registro no sistema Fala.BR ou Ouvidoria do Municipio

o Geragao de numero de protocolo

7.2 Analise Inicial
o Verificagdo da clareza da demanda

. Classificagao da manifestagao

7.3 Encaminhamento
o Envio ao setor responsavel

o Definicdo de prazo interno

7.4 Tratamento
° Analise técnica da demanda

o Elaboracao de resposta

7.5 Resposta ao Usuario
o Registro da resposta no sistema

. Comunicacao ao manifestante
7.6 Encerramento

o Registro de concluséo

o Arquivamento eletronico
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O fluxo descrito possui carater orientativo, podendo ser ajustado conforme a
necessidade administrativa, desde que preservadas as diretrizes e os controles

estabelecidos neste Manual.
8. PRAZOS DE ATENDIMENTO

O atendimento as manifestagdes devera observar o prazo de 30 (trinta) dias,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo, conforme Lei n°
13.460/2017.

9. CONTROLES INTERNOS

A Ouvidoria devera observar controles internos destinados a:

o garantir registro de todas as manifestagcdes

o assegurar cumprimento de prazos

o monitorar qualidade das respostas

o manter histérico das demandas

As nao conformidades deverao ser registradas e tratadas.

Os resultados das verificagdes deverdao ser registrados em relatérios de
controle interno.

Os controles internos relacionados as atividades da Ouvidoria deverao ser
realizados de forma continua e sistematica, observando, no minimo, a seguinte
periodicidade:

1. Mensalmente:

o verificacao do registro de todas as manifestagdes no sistema;

o acompanhamento do cumprimento dos prazos legais e internos;

. monitoramento da existéncia de manifestacées pendentes.

2. Semestralmente:

o avaliagdo consolidada dos indicadores de desempenho;
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o analise da qualidade das respostas fornecidas aos usuarios;

o verificagdo da conformidade dos procedimentos adotados com este
Manual;

o identificacdo de nao conformidades e proposi¢dao de melhorias.

3. Anualmente:

. elaboracao do relatério de gestdo da Ouvidoria;

o avaliagcéo global da efetividade dos controles internos;

o revisao dos procedimentos, quando necessario.

Os resultados dos controles deverdo ser formalmente registrados e
disponibilizados ao Controle Interno e a Diretoria Executiva, para fins de
acompanhamento, supervisdo e tomada de decisao.

10. INDICADORES DE DESEMPENHO

Deveréao ser acompanhados, no minimo, os seguintes indicadores:

Forma de

Indicador Objetivo Calculo Meta Interpretacao
Avaliar a Soma dos prazos
Prazo médio eficiéncia no de resposta + Mede a
atendimento total de < 20 dias agilidade do
de resposta ) ~ .
das manifestacdes atendimento
manifestagcdes respondidas
Monitorar o Total de Aya“.a
. . . . tendéncia de
Quantidade de|| volume de manifestagdes || Monitoramento
: ~ . ' aumento ou
manifestagbes| demandas registradas no ||(sem meta fixa) ~
. . reducdo da
recebidas periodo
demanda
Percentual de Avahay a (N° de respostas Indllca
conformidade i o cumprimento
respostas no dentro do prazo + = 90%
com a dos prazos
prazo . ~ total de :
legislagao legais
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Indicador Objetivo Fotma de Meta Interpretacao
Calculo
manifestagdes) x
100
N® de Aponta
Identificar manifestacdes Pe
A . necessidade de
Reincidéncia falhas repetidas sobre o o .
i <10% melhoria nos
de demandas | recorrentes nos|| mesmo tema +
. processos
servicos total de :
) ~ internos
manifestacdes

Os indicadores deverao ser apurados semestralmente, podendo ser
acompanhados de forma mensal para fins gerenciais.

Os resultados deverao ser:

. apresentados a Diretoria Executiva e aos Conselhos;

o utilizados para identificagdo de falhas e oportunidades de melhoria;

o registrados em relatorio proprio da Ouvidoria.

Sempre que identificado desempenho abaixo das metas estabelecidas,
deverao ser adotadas medidas corretivas, tais como:

o revisao de fluxos internos;

o orientagdo as areas responsaveis;

o reforco no controle de prazos.
11. TRANSPARENCIA E PROTECAO DE DADOS

A Ouvidoria devera assegurar:

o publicidade das informacdes institucionais;

o protecao de dados pessoais;

. sigilo das manifestagdes, quando necessario.

O tratamento dos dados devera observar a LGPD.
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Devera ser assegurado controle de acesso aos sistemas e registro das

operagdes realizadas, garantindo a rastreabilidade das informacdes.
12. RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria devera elaborar relatorio anual de gestdo, contendo a
consolidagdo das manifestagdes recebidas e tratadas no periodo, com o objetivo de
subsidiar a melhoria continua dos servigos prestados.

O relatorio devera conter, no minimo:

o numero de manifestagcdes recebidas no periodo;

o classificagado e motivos das manifestagoes;

o analise dos pontos recorrentes;

o providéncias adotadas pela administragdo publica para solugdo das
demandas;

O relatdrio de gestao devera:

. ser encaminhado ao Diretor Presidente do Levy Prevy;

o ser disponibilizado integralmente em meio eletrénico, no portal
institucional, assegurada a transparéncia das informagoes.

O relatério constitui instrumento de governancga e controle, contribuindo para
o aprimoramento dos processos institucionais e para o fortalecimento do controle

social.

13. ACOES DE COMUNICAGCAO COM SEGURADOS

O Levy Prev podera promover agbes de comunicagdo e orientacdo aos
segurados, com o objetivo de disseminar informacdes previdenciarias, esclarecer
duvidas e fortalecer a transparéncia institucional.

As acdes poderao incluir:

. divulgacgao de informativos institucionais;

. orientagdes sobre servicos previdenciarios;
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y

. atendimento para esclarecimento de duvidas;
Sempre que possivel, poderdo ser realizadas agbes complementares de

orientacao.
14. DISPOSICOES FINAIS

As disposicoes deste Manual sdo de observancia obrigatéria, devendo ser
aplicadas por todos os agentes envolvidos na Ouvidoria.

O Manual podera ser revisado sempre que houver alteracdo normativa ou
necessidade de aperfeicoamento dos processos institucionais, mediante aprovacao
do Conselho Municipal de Previdéncia.

Os casos omissos serdao analisados pela Diretoria Executiva, com

observancia da legislagao vigente.
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