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Mensagem da Presidente

Pregand Segunaded, Bengicinios e ‘Cidadins,

& com grande satisfagie que apresents o Guin da Quuidonia do SPAT, instuments
que condolioa, nesse. campramidse cam a thandparéncia, particpagde cidadd e melhoria
continua oS Seigad previdencidniod presdtadnd aod Senddenes municipaid de Ponts
Velho.

A Quuidonia, do TPATN nepresenta, muite, mais que um candls de camunicagis. & um indtumenta de demachacia
participative, que fortalece @ helagdoe enthe nodsa ndtituigdn e o8 maid de 15 mil deguradsd, apadentadsd,
pendionidtas e dependentes de hegime prapria municipal. Ahawés delm, wocés tém wes ativa na condtugdc. de wna
Phevidneia cada vey maid eficiente, tandparente e prixima de suad neceddidades.

Este Quin edtabelece procedimentss clanes e phaged aghnidesd para o atendiments de duas marjfestagies, dgam
dugedtaes, neclamagies, deninciad, dolictagies ow elagind. Tladda meta € nedponden a 95% das manjfestagies
dentrs. do prage. legal, garantinde que cada demands Sgia tatada coms 6 devide cuidade e prafisionalidm.
Snplementamas multiplos canaid de atendimento, com dedtaque pora a platgforma GFala. BR. Sistema integhade do
Gowenno, Fedenal que adseguna protocolo. dnico. e acampanhaments. tandparente de suad dolicitagies. ITantemos
também atendimento. phedencial, telgfinico. e por e-mail, garantinds. acedsibilidade o tadod o8 piblicos.

A Cuuidonia, produging relatiniod peniddicad Sebre duad atividades, apresentande dadoed estatisticad, principais
demandas identificadas e medidas implementadad o partiv de Suad contibuigies. Esta predtagds de centad hegulan
heforga nedda tandpanéncia e peunite que acompanhem 8 hedultaded concelsd de dua porticpagie. Jedas ad
manjfestagies Sends. tutadas com copfidencialidade quande necesddnic e em confarmidade com o ei ‘Geral de

Prategio de Dados, adsegurande. que Sum privacidane d¢a presenada enguants. exencem o direits & particpagio
claaad,

Cada sugestio. cada neclamagio e canw elagio contubuen para o aRENeigRUments. e NRSS0S Seudgas. s du
Cuuidonia, identificamad oportunidades de melhonia, Implementames cowegies necedsiniad e madehnigamos nasddos
Phocedsed, Semphe cam, foco. na qualidade do. atendiments. e na eficiéncia da gestin previdenciinia,

Esta, inciativa, integha nedse, estuitégia de medenigagio. e alinha, 6. JPATN 4 melhones priticas nacionais de
gestio. previdencidnia, cortribuinge pana o alcance do. Tlel 2 de centfficagio do Programa Pri-Gestis do
N lnistéria da Previdéncia, Socia.

Conuide tednsd 08 Sequnadns, bengicidniod e cidaddnd & utiliganem ativamente nedsa Cuuideri, Sua porticpagio. é
Jundamental, para constuinmes junied um JPATT] mais modenne, dficiente e alinhads 48 Suad expectativad.
TTarggestem duas opinides, apredentem dugesties, helatem problemas e heconhegam bond Senkiges. A forga de
nadda preuiddnein estd na unide entre gestio téenica campetente e particjpagdo cidadd ativa. Junted, condelidaremss
o JPATN] camo. ngfenéncia, nacional, em gestin. de hegimes pripriod de previdéncia sacial.

Claudinéia Araujo de Oliveira Bortolete

Diretora Presidente Instituto de Previdéncia e Assisténcia dos
Servidores do Municipio de Porto Velho
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1. IDENTIFICACAO INSTITUCIONAL

Sobre o IPAM

Denominacéao: Instituto de Previdéncia e Assisténcia dos Servidores do Municipio de
Porto Velho-IPAM
CNPJ: 34.481.804/0001-71

Endereco: Av. Carlos Gomes, n° 1645, Bairro Sao Cristévao, CEP: 76.804.086, Porto
Velho-RO

Contatos:
e E-mail Institucional: ipam@ipam.ro.gov.br
e Péagina eletronica: www.ipam.ro.gov.br
e Portal da Transparéncia: http://sisprevweb.ipam.ro.gov.br/portaltransparencia/
e Telefone: (69) 2181-1342

Natureza Juridica: Autarquia dotada de personalidade juridica de direito publico, com
autonomia administrativa, financeira e patrimonial.

2. CONTEXTO HISTORICO E LEGAL

O Instituto de Previdéncia e Assisténcia dos Servidores do Municipio de Porto Velho -
IPAM foi criado pela Lei Complementar n° 001, de 23 de julho de 1990, sendo
instituido como 6rgao gestor Unico do Regime Préprio de Previdéncia Social de Porto
Velho.

Base Legal Consolidada:

Decreto n® 4.123 de 18 de outubro de 1990

Lei Complementar n° 271 de 22 de dezembro de 2006

Lei Complementar n° 146 de 21 de agosto de 2002

Lei Complementar n° 147 de 21 de agosto de 2002

Lei Complementar n°® 706 de 28 de dezembro de 2017

Lei Complementar n® 886 de 11 de margo de 2022

Lei Complementar n° 898 de 28 de abril de 2022

Lei Complementar n° 943 de 12 de julho de 2023

Lei Complementar n° 940 de 14 junho de 2023

Lei Complementar n® 952 de 12 de setembro de 2023

Base Legal Especifica para a Politica de Gestao de Pessoas IPAM
Lei Complementar n° 866 de 12 de Novembro de 2021

Lei Complemenatr n® 385 de 01 de Julho de 2010

Decreto n° 11.824 de 18 de outubro de 2010
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3. DIRETRIZES ORGANIZACIONAIS

3.1 MISSAO ORGANIZACIONAL

Conceder e gerir com qualidade e
responsabilidade aos segurados e seus
dependentes, Beneficios Previdenciarios e
Servicos de Assisténcia a Saude,
fornecendo informacades e solucdes
adequadas trabalhando com
transparéncia, zelando pelo principio da
administracao publica no que diz respeito
a legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia no Regime Préprio
de Previdéncia Social do Municipio de
Porto Velho.

3.2 VISAO ORGANIZACIONAL

Ser um Instituto modelo na gestao de
Regimes Préprios de Previdéncia Social no
Estado de Rondénia. Nossa meta é ser um
referencial no equilibrio financeiro e
atuarial previdenciario, ser um marco em
gestao transparente, humana e
participativa, com tecnologia atualizada
para dar melhores condicdes e
informacoes aos nossos segurados,
dependentes e servidores do IPAM. Além
de oferecer condigoes que proporcionem a
valorizacdo dos mesmos e seus
beneficiarios.

3.3 VALORES INSTITUCIONAIS

compromisso com os
segurados e seus
dependentes

Elevado sentido ético
de servico publico

Honestidade,

W

__[I%é integridade e justica
=il

=

Desempenhar as
atividades orientadas
pelos resultados

Respeito ao cidadao e

Manter espirito de
colaboragcao mutua em
equipe

Transparéncia e
eficiéncia nos atos
administrativos

Capacidade
institucional de gestao
e inovacao

Qualidade, exceléncia,
competéncia e ética
profissional
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4.INTRODUCAO
4.1 APRESENTACAO E OBJETIVOS DO GUIA

O presente Guia da Ouvidoria do Instituto de Previdéncia e Assisténcia dos
Servidores do Municipio de Porto Velho (IPAM) estabelece diretrizes, procedimentos
e metodologias para o funcionamento eficiente do canal de comunicacao direta
entre os segurados, beneficidrios, servidores e a sociedade com a gestao
previdenciaria municipal.

Este instrumento atende as exigéncias da dimensao 3.6 -Governanca Corporativa do
Manual do Programa de Certificacao Institucional e Modernizacao da Gestao dos
Regimes Préprios de Previdéncia Social dos Servidores Publicos Federais (Proé-
Gestao), contribuindo para o alcance do Nivel Il de certificacao.

4.2 . FUNDAMENTACAO LEGAL DA OUVIDORIA

4.2.1 Base Normativa
e Constituicao Federal de 1988;
e Decreton®14.565 de 23 de junho de 2017 - Acesso a Informacao;
e Lein®13.460/2017-Cdédigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos;
e Decreton®9.492/2018 -Regulamenta a Lei n° 13.460/2017;
e Decreto Municipal n°®15.538/2018 -Regulamenta a Ouvidoria Geral do Municipio;
e Lei Complementar n°® 886/2022-Reorganizacao do IPAM;
e Instrucoes Normativas CGU sobre ouvidorias publicas;
e Lein®13.709/2018 e suas alteragoes-LGPD.

4.2.2 Alinhamento Estratégico

A Ouvidoria do IPAM integra o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Municipal,
funcionando em conformidade com as diretrizes da Ouvidoria Geral do Municipio e
alinhada aos objetivos institucionais de transparéncia, accountability e melhoria
continua dos servicos previdenciarios.

4.3 CONCEITUAGAO E OBJETIVOS

4.3.1 Definicao

A Ouvidoria do IPAM constitui canal de comunicacao direta entre os segurados,
beneficiarios, servidores e a sociedade com o Instituto, conforme estabelecido no
paragrafo Unico do artigo 1° do Decreto n°® 15.538/2018:

"A Ouvidoria Geral do Municipio sera o canal de comunicacao direta entre a
sociedade e o Poder Executivo, recebendo reclamacdes, denuncias, solicitacoes,
sugestoes e elogios, de modo a estimular a participacao do cidadao no controle e
avaliacao dos servicos prestados e na gestao dos recursos publicos.” 3
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4.4 MISSAO

Atuar como instrumento de participacao cidada, controle social e aprimoramento da
gestao previdenciaria, assegurando canal acessivel, transparente e eficaz para o
recebimento, analise e encaminhamento de manifestacoes relacionadas aos
servicos do IPAM.

4.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

|-TRANSPARENCIA E ACCOUNTABILITY
e Garantir transparéncia nas acoes e decisoes do IPAM
e Promover a prestacao de contas a sociedade
e Facilitar o acesso as informacoes previdenciarias

Il-MELHORIA CONTINUA
* |dentificar oportunidades de aprimoramento dos servicos
e Propor medidas corretivas e preventivas
e Contribuir para a modernizacao dos processos

[II-CONTROLE SOCIAL
e Estimular a participacao cidada na gestao previdenciaria
e Fortalecer o controle social sobre o RPPS municipal
e Ampliar a confianca dos usuarios no sistema

IV-PROTECAO DE DIREITOS
e Assegurar o respeito aos direitos dos segurados e beneficiarios
* Mediar conflitos entre usuarios e instituicao
e Orientar sobre direitos e deveres previdenciarios

5. TIPOS DE MANIFESTAGCOES

5.1 CLASSIFICAGCAO LEGAL
Conforme artigo 7° do Decreto n° 15.538/2018, as manifestacoes sao classificadas
em:

SUGESTOES
e Conceito: Proposicoes de ideias ou formulacao de proposta de aprimoramento
de politicas e servicos previdenciarios
e Exemplos: Melhoria no atendimento, novos canais digitais, otimizacao de
processos
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RECLAMAGCOES

e Conceito: Demonstracao de insatisfacao relativa a servigcos publicos
previdenciarios

e Exemplos: Demora no atendimento, problemas na concessao de beneficios, falhas
nos sistemas

DENUNCIAS
e Conceito: Comunicacao de pratica de ato ilicito ou irregularidade vinculada a
prestacao de servico publico previdenciario
e Exemplos: Condutas inadequadas de servidores, irregularidades em processos,
ma gestao de recursos

SOLICITACOES
e Conceito: Requerimento de adocao de providéncia por parte da administracao do
IPAM
e Exemplos: Informacdes sobre beneficios, esclarecimentos sobre processos,
revisao de decisoes

ELOGIOS
e Conceito: Demonstracao ou reconhecimento ou satisfacdo sobre servico ou
atendimento prestado
e Exemplos: Qualidade do atendimento, eficiéncia na concessao de beneficios,
cordialidade dos servidores

6. CANAIS DE ATENDIMENTO

6.1 PLATAFORMA FALA.BR (CANAL PRINCIPAL)
Sistema: Plataforma integrada do Governo Federal
e Acesso: https://falabr.cgu.gov.br

Caracteristicas:
* |dentificacao obrigatdria via login gov.br
e Protocolo Unico para acompanhamento
e |nterface padronizada e acessivel
* Integracado com sistema e-Ouv e e-SIC

Procedimento do Usuario:
e Acessar a plataforma Fala.BR
o |dentificar-se com login gov.br (ou criar conta)
o Selecionar tipo de manifestacao
o Escolher IPAM como érgao destinatario
o Descrever manifestacao de forma clara e objetiva
o Acompanhar andamento em "Minhas Manifestacoes" S
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6.2 E-MAIL INSTITUCIONAL
¢ Endereco: ouvidoria@ipam.ro.gov.br
Caracteristicas:
e Canal complementar a plataforma Fala.BR
¢ Identificacao obrigatdéria do manifestante
¢ Resposta no mesmo canal ou redirecionamento para Fala.BR

6.3 CANAIS PRESENCIAIS
e Endereco principal da Ouvidoria do IPAM: Av. Carlos Gomes, 1645 -Sao Cristévao,
Porto Velho-RO, 78900-030;
e Ponto de Atendimento da Prefeitura Municipal: Prédio do Reldgio - Av. Sete de
Setembro, esquina com Av. Farquar - Centro, Porto Velho-RO, 76801-020
e Horério: 8h as 14h (segunda a sexta-feira)

6.4 TELEFONICO

e Numero: (69) 2181-0703

¢ Finalidade: Orientacoes iniciais, acompanhamento e direcionamento para canais
formais.

¢ Observacao: Manifestacoes formais devem ser registradas via Plataforma
Fala.BR

6.5 CANAL "FALE CONOSCO" MUNICIPAL
e Sistema: Portal de Comunicacado Integrado do Municipio de Porto Velho
(Ouvidoria e e-SIC)
e Acesso: https://ouvidoria.portovelho.ro.gov.br/
e Finalidade: Centraliza a comunicacao e o acesso do cidadao aos servicos
publicos do municipio, incluindo a Ouvidoria do IPAM

7. PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS

7.1 RECEBIMENTO E REGISTRO

Cidadao: Registro de manifestacao na Plataforma Fala.BR
Responsavel pelo recebimento: Servidor designado para a Ouvidoria
Classificacao: Conforme tipologia estabelecida no registro

7.2 ANALISE PRELIMINAR

Competéncia do IPAM:
¢ Manifestacoes relacionadas aos servicos previdenciarios municipais
¢ Questoes sobre beneficios, contribuicdes e investimentos
e Atendimento e processos administrativos internos

Manifestagoes Externas:
¢ Encaminhamento aos 6rgaos competentes conforme § 2° do art. 10 do Decreto n°
15.538/2018
¢ Comunicacgao da providéncia ao cidadao
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7.3 TRATAMENTO DE MANIFESTACOES IDENTIFICADAS
e Obrigatoriedade de Resposta: Conforme art. 8°, § 1° do Decreto n°® 15.538/2018:
"Apenas manifestacoes identificadas serao respondidas”

Encaminhamento Interno:
e Coordenadoria competente: Conforme matéria objeto da manifestacao
e Controladoria: Para denuncias de irregularidades
e Diretoria de Presidéncia: Para questoes estratégicas

7.4 TRATAMENTO DE DENUNCIAS ANONIMAS
Conforme art. 8°, 8§ 3°e art. 10, § 1° do Decreto n° 15.538/2018:

Procedimento:
e Encaminhamento a Diretoria de Presidéncia, Controladoria Geral ou 6érgao
competente
e Nao ha obrigatoriedade de resposta conclusiva
¢ Possibilidade de arquivamento

Critérios de Analise:
e Existéncia de elementos minimos descritivos
* |Indicios que permitam identificacao de irregularidades
¢ Relevancia para a gestao previdenciaria

8.PRAZOS E TRAMITACAO

8.1PRAZOS LEGAIS
Conforme artigo 13 do Decreto n°® 15.538/2018:

Tramitacao Interna: 30 (trinta) dias uteis
¢ Prorrogavel uma uUnica vez por igual periodo
* Prorrogacao deve ser justificada

Resposta da Area Técnica: 20 (vinte) dias Uteis
¢ Prorrogavel uma uUnica vez por mais 20 dias Uteis
e Arearesponsavel deve informar decisao administrativa a Ouvidoria

8.2 FLUXO DE TRAMITACAO

RECEBIMENTO — ANALISE PRELIMINAR — ENCAMINHAMENTO —
ACOMPANHAMENTO — RESPOSTA — ARQUIVO

J 4 d i d 4

Imediato 48h uteis 48h uteis Continuo Prazo Legal 30 dias uteis
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8.3 CONTROLE DE PRAZOS
¢ Responsabilidade: Servidor designado para Ouvidoria
¢ Instrumento: Sistema de controle informatizado

9. IDENTIFICAGAO E CONFIDENCIALIDADE

9.1 OBRIGATORIEDADE DE IDENTIFICACAO
e Regra Geral: Conforme art. 8° do Decreto n° 15.538/2018: "A identificacao
pessoal do manifestante é obrigatdria”
¢ Dados Obrigatoérios:
o Nome completo
o CPF
Endereco
Telefone e/ou e-mail para contato
Meio preferencial de resposta

o

o

[e]

9.2 PROTECAO DE DADOS
e Conformidade: Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD)
e Acesso Restrito: Apenas servidores autorizados
e Confidencialidade: Protecao da identidade quando necessario
e Seguranca: Armazenamento em sistemas seguros

9.3 PUBLICIDADE DAS RESPOSTAS
¢ Regra: Respostas individualizadas ao manifestante
* Excecao: Sintese estatistica em relatérios (dados anonimizados)
e Transparéncia: Informacoes gerais sobre atuacao da Ouvidoria

10. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

10.1 Competéncias da Ouvidoria
e Conforme art. 3° do Decreto n° 15.538/2018, adaptado ao IPAM:

e |-RECEBIMENTO E ENCAMINHAMENTO
o Receber manifestacdes sobre atividades do IPAM
o Encaminhar as unidades organizacionais competentes
o Manter o cidadao informado sobre providéncias adotadas
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 11-ARTICULAGAO INTERNA
o Promover interacao com coordenadorias do IPAM
o Contribuir para aperfeicoamento dos servicos previdenciarios
o Facilitar resolucao de demandas dos usuarios

* 1I1-PROPOSICAO DE MELHORIAS
o Sugerir medidas administrativas de aprimoramento
o |dentificar pontos de melhoria nos processos
o Contribuir para modernizacao da gestao

e IV-RELATORIOS E PRESTAGCAO DE CONTAS
o Elaborar informativo quadrimestral
o Produzir relatdrio anual de atividades
o Apresentar dados estatisticos e indicadores

11. PRODUTOS E RELATORIOS
11.1 Informativo Quadrimestral

¢ Periodicidade: A cada 4 meses

¢ Destinatarios: Diretoria de Presidéncia e Controladoria Geral do IPAM
Conteudo:

* Quantitativo de manifestacoes por tipo

¢ Principais demandas identificadas

¢ Medidas implementadas

* Indicadores de satisfacao

11.2 Relatorio Anual
e Periodicidade: Até 31 de janeiro do ano subsequente
¢ Destinatarios: Diretoria de Presidéncia e Controladoria Geral do IPAM

Conteudo Minimo:
e Estatisticas completas de atendimento
¢ Analise qualitativa das manifestacoes
e Propostas de melhorias implementadas
e Metas para o exercicio seguinte

11.3 Relatoérios Especificos
* Demanda: Situacoes que exijam atencao especial
¢ Destinatarios: Conforme relevancia e competéncia
¢ Finalidade: Subsidiar tomada de decisoes estratégicas
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12. INDICADORES DE DESEMPENHO

12.1INDICADORES QUANTITATIVOS
Volume de Atendimento:
* Total de manifestacoes recebidas
e Distribuicao por tipo de manifestacao
e Evolucao temporal das demandas

Eficiéncia Operacional:
¢ Percentual de cumprimento de prazos
e Tempo médio de resposta
e Taxa de resolubilidade

12.2 Indicadores Qualitativos

Impacto Institucional:
e Melhorias implementadas a partir das manifestacoes
e Reducao de manifestacoes recorrentes
» Contribuicao para modernizacao dos processos

13.INTERFACE COM ORGAOS DE CONTROLE
13.1 Controladoria do IPAM

Encaminhamento Obrigatério:
e Denudncias de irregularidades administrativas
* Manifestacoes sobre controles internos
e Questoes relacionadas a conformidade legal

13.2 Orgaos Externos

Tribunal de Contas (TCE-RO):
¢ Denuncias sobre gestao de recursos
e |rregularidades em licitacdes e contratos
¢ Questoes sobre sustentabilidade atuarial

Ministério Publico:
e Denuncias criminais
e |Improbidade administrativa
e Lesao ao patrimoénio publico

Ouvidoria Geral do Municipio:
e Manifestacoes de competéncia municipal
¢ Alinhamento de procedimentos
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14. CAPACITAGAO E DESENVOLVIMENTO

14.1PROGRAMA DE CAPACITAGAO

Capacitacao Inicial:
e Legislacao sobre ouvidorias publicas
e Técnicas de mediacao e negociacao
e Plataforma Fala.BR
» Legislacao previdenciaria basica

Capacitacao Continuada:
e Atualizacao normativa semestral
e Participacao em féruns de ouvidores
e Intercambio com outras instituicoes
e Cursos de aperfeicoamento em gestao publica

14.2 REDE DE CONHECIMENTO
* Integracao: Rede de Ouvidorias do Setor Publico
e Participacao: Encontros e congressos especializados
e Benchmarking: Troca de experiéncias e boas praticas
* Inovacao: Implementacao de novas metodologias

15. DISPOSICOES FINAIS

15.1 Compromissos da Gestao
e Transparéncia: Divulgacao ampla dos canais e resultados
e Melhoria Continua: Implementacao das propostas viaveis
* Participacao: Estimulo ao controle social
e Qualidade: Exceléncia no atendimento ao cidadao



