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Manual de Normas e Procedimentos da Ouvidoria do SERGIPEPREVIDENCIA

1 RESPONSAVEL PELO PROCESSO

A Diretoria de Administracao através da Ouvidoria.

2 REGULAMENTACAO

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, del2 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;

Portaria MTP n° 1.467, de 02 junho de 2022.

3 OBJETIVO

Este manual tem como objetivo sistematizar e mapear as atividades inerentes a
Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado de Sergipe -
SERGIPEPREVIDENCIA.

4 MANUALIZACAO DAS ATIVIDADES

4.1 OUVIDORIA

No site institucional do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado de
Sergipe — SERGIPEPREVIDENCIA esta disponivel o servico de Ouvidoria que tem como
objetivo receber e processar as manifestacdes dos servidores ativos, aposentados e
pensionistas.

As Manifestagdes poderéo ser realizadas atraves:
https://sergipeprevidencia.se.qov.br/ouvidoria, presencialmente e por telefone.

4.1.1 Termos utilizados

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


https://sergipeprevidencia.se.gov.br/ouvidoria
https://previjuno.com/ouvidoria

Denudncia: Comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢cdo dependa da atuacdo de
Orgdo de Controle Interno ou Externo. Imputacdo de crime ou de acdo demeritéria
revelada a autoridade competente;

Solicitacdo: Requerimento de adocdo de providéncia por parte do
SERGIPEPREVIDENCIA,;

Reclamacéo: Demonstracdo de insatisfacdo relativa a servicos prestados pelo
SERGIPEPREVIDENCIA,;

Sugestéo: Proposicao de ideia ou formulacéo de proposta de aprimoramento de politicas
e servicos prestados pelo SERGIPEPREVIDENCIA;

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

Manifestacdes: Reclamacdes, denuncias, sugestfes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacao de servicos publicos
e a conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizacéo de tais servigos;

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

Servic¢o Publico: Atividade administrativa ou de prestacédo direta ou indireta de bens ou
servicos a populacao, exercida por érgao ou entidade da administracédo publica.

4.1.2 Canais de Atendimento

A Ouvidoria funciona nas dependéncias do SERGIPEPREVIDENCIA, situada na
Praca General Valadao, 32 - Centro - Aracaju/SE, CEP: 49010-520.

O horério de atendimento € de segunda a sexta, das 07h00 as 13h00.

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

a) Endereco: Praga General Valadao, 32 - Centro - Aracaju/SE, CEP: 49010-520;
b) Telefone e Whatsapp: (79) 3198-0800;
c) Site: <https://sergipeprevidencia.se.gov.br/ouvidoria>.

4.1.3 Tipos de Manifestacao

As manifestacdes recebidas na Ouvidoria séo classificadas em cinco categorias:


https://previjuno.com/ouvidoria
https://sergipeprevidencia.se.gov.br/ouvidoria
https://previjuno.com/ouvidoria

solicitacdo, denuncia, reclamacao, sugestdo e elogio.
4.1.4 Dos Procedimentos
4.1.4.1 Manifestacdo Presencial

a) Recebe o manifestante em sala reservada, de modo a preservar os dados
e informacdes;

b) Recebe a manifestacéo, reduz em formulario de manifestagdo da Ouvidoria
(de papel), preenchido pelo préprio manifestante;

C) Neste formulério serdo solicitadas informac6es como: nome, RG, endereco,
telefone, e-mail, campo para solicitacdo de reserva de identidade (ndo serdo campos
obrigatdérios), campo para assunto e campo para o relato da manifestacao.

d) Registrada uma manifestac@o a Ouvidoria fara a analise prévia do assunto
e filtra as informacdes recebidas e classifica conforme sua categoria;

e) Sendo possivel responder imediatamente, encaminhard a resposta
conclusiva.

f) Nao sendo possivel resposta imediata, encaminhard a manifestacdo ao
setor interno competente;

Q) A Ouvidoria podera solicitar informacdes e esclarecimentos as areas
competentes as quais se vincular a demanda, e as solicitagbes devem ser respondidas;

h) A Ouvidoria acompanha o tratamento da manifestacao, a fim de garantir
sua efetividade;

)] O setor interno responde a manifestacdo do usuario que encaminha para a
Ouvidoria dar continuidade ao protocolo;

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

4.1.4.2 Manifestacéao por telefone

a) Atende o usuario e pergunta se a manifestacdo sera de forma anénima ou
se ird identificar-se;



b) Colhe todos os dados e informacbes do usuario, como: nome, RG,
endereco, telefone, e-mail, e preenche o relato da manifestacao;

C) Se a manifestacdo for andnima, colhe as informagdes da manifestacao e
dar o devido tratamento;

d) Escuta a manifestacdo do usuario e reduz em formulario especifico da
Ouvidoria;

e) Filtra as informacdes recebidas e classifica conforme sua categoria;

f) A Ouvidoria encaminha a manifestacdo, imediatamente, para o0 setor
interno responsavel,

9) Acompanha o tratamento da manifestacdo, a fim de garantir sua
efetividade;

h) O setor interno responde a manifestacdo do usuario e devolve para a
Ouvidoria;

)] A Ouvidoria encaminha a resposta recebida do setor interno para 0 usuario
com a efetiva conclusdo, observando sempre o prazo de dez dias Uteis, prorrogaveis de
forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

4.1.4.3 Manifestacéo pelo Portal da Ouvidoria

a) @) usuario acessa ho  site do SERGIPEPREVIDENCIA
https://sergipeprevidencia.se.gov.br e clica na aba Ouvidoria/SE-Ouv;

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

C) Para Registros Eletronicos (e-SIC), clica no link
https://www.ouvidoria.se.qgov.br, e serd direcionado do ao SE-Ouv - Sistema de
Ouvidorias do Estado de Sergipe, com opc¢éo de escolha para identificar-se ou néo;

d) ApoOs realizar o cadastro, com ou sem identificagcdo, e preencher todas as
informacdes do Formulario, anexar documentos, se for o caso, clica em enviar;

e) ApOs o envio, a Ouvidoria recebe automaticamente a manifestagéo;

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


https://sergipeprevidencia.se.gov.br/
https://www.ouvidoria.se.gov.br/

Q) Encaminha a manifestacao para o setor interno responsavel;

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

)] O setor interno responde a manifestacdo do usuario e devolve para a
Ouvidoria;
)] A Ouvidoria encaminhard a resposta recebida do setor interno para o

usuario com a efetiva conclusdo, observando os prazos determinados e com a maior
celeridade possivel.

4.1.4.4 Recebimento de Denuncias

A ouvidoria do SERGIPEPREVIDENCIA podera receber denuncias anénimas e
dar-lhes encaminhamento, desde que haja elementos minimos que permitam a apuragao
dos fatos. O usuério podera optar por se identificar e pedir a reserva de identidade, caso
em que sera oculta a identificacdo do manifestante, garantido conforme a Lei de Acesso
a Informacéo.

Porém, se apds o devido processo de apuracao, for comprovada ma-fé ou
denunciacao caluniosa, o denunciante perde o direito da reserva de identidade, nesse
caso, a nome podera ser informado para que ele seja responsabilizado.

4.1.5 Relatorio de Gestao

A Ouvidoria elaborara, trimestralmente, relatério de gestao, que devera consolidar
as informacdes de acordo com os registros das manifestacfes, apontar pontos de falhas
e sugerir melhorias na prestacao dos servigos.

O constara no Relatorio de Gestéo:

a) O numero de manifestacdes recebidas;

b) Os motivos das manifestacoes;

c) A analise dos pontos recorrentes;

d) As providéncias adotadas pela administracdo nas solucfes apresentadas.

4.1.6 Conclusao dos Processos

A manifestacdo sera encerrada apos cumprida todas as etapas do processo de
atuacao da Ouvidoria.
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5 MAPEAMENTO DAS ATIVIDADES
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