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ATO NORMATIVO N° 002 DE 14 DE AGOSTO DE 2023

O Diretor-Presidente do Instituto de Previdéncia e
Assisténcia Social do Servidor Publico do Municipio de

Petropolis — INPAS, no uso de suas atribuicdes, e

CONSIDERANDO a necessidade de firmar o compromisso publico e formal do Instituto
de Previdéncia e Assisténcia Social do Servidor Publico do Municipio de Petrépolis — INPAS

com a ética e a transparéncia;

CONSIDERANDO a necessidade de um canal de aproximagdo do INPAS com a
sociedade; e

CONSIDERANDO o0 dever do INPAS de defender os direitos dos seus segurados,
beneficidrios e demais interessados.

RESOLVE:

Art. 1.° - Criar a ouvidoria do INPAS;

Art. 2.° - A ouvidoria do INPAS é a estrutura independente dentro do Instituto que tem
como objetivo receber, analisar e encaminhar as manifestacdes dos segurados e

beneficiarios do INPAS ou de qualquer outra pessoa interessada.

Art. 3.° - A ouvidoria ndo substitui os servi¢cos da Divisdo de Protocolo e Atendimento
do INPAS.

Art. 4.° - A ouvidoria recebe, registra e responde o0s contatos feitos especificamente
com o objetivo de aperfeigoar ou corrigir 0os servigcos prestados pelo Instituto.

Art. 5.° - S0 atribuices da ouvidoria do INPAS:

| — receber demandas como denuncias, reclamacdes, consultas, sugestbes e elogios
referente ao desempenho dos servigos prestados nos setores que compdem o INPAS;

Il — instruir e acompanhar os procedimentos de apuracédo e solucédo das manifestacoes
recebidas pelo interessado;

[l — propor medidas de melhoria na prestacdo dos servicos do Instituto, prevenindo
problemas futuros e sugerindo agfes corretivas e estratégicas;
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IV — informar ao interessado sobre a tramitagcéo ou resultado de seu pleito;

V —divulgar o resultado das atividades da ouvidoria, por intermédio de relatorios;
VI — colaborar com a promocéo da transparéncia e do controle social do INPAS.
Art. 6.° - Compete a ouvidoria do INPAS:

| — agir com independéncia, imparcialidade e respeito;

Il — conhecer as legislacbes e demais regulamentos aplicAveis aos servigcos do
Instituto;

[l — analisar e solucionar problemas, acompanhar e trabalhar em equipe, dando
tratamento adequado as demandas e encaminhando-as ao Diretor-Presidente para ciéncia e
providéncias;

IV — resguardar o sigilo;

V- estar em conformidade com as diretrizes e normas estabelecidas pelo Instituto.

Art. 7.°- A operacionalizagcdo da ouvidoria do INPAS ficard a cargo de até dois
Servidores Publicos lotados no Instituto.

Art. 8.° - O atendimento da ouvidoria do INPAS poderd ser realizado:

| — por intermédio do telefone;

Il — pelo e-mail informado no site do INPAS;

[l — presencialmente na sede do INPAS.

Art. 9.° - As demandas registradas pela ouvidoria do INPAS terédo o prazo de 05 (cinco)
dias Uteis para encaminhamento e resposta ao ouvidor, que terd o prazo de 02 (dois) dias

Uteis para informar ao interessado sobre o resultado de seu pleito.

Paragrafo unico: O prazo estabelecido no caput poderd ser dilatado a critério do
Diretor-Presidente, devendo ser feita esta comunicacéo ao interessado, nos seguintes casos:

| — em que a demanda dependa de mais de um setor ou departamento para resolucao;

Il — que seja objeto de procedimento administrativo que esteja em tramite neste
Instituto; ou
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[ll — dependa de informac¢des ou documentos de outros 6rgaos.

Art. 10 - Todas as demandas deverdo ser registradas, independente da necessidade
de encaminhamento a setores ou departamentos, e levadas ao Diretor-Presidente.

Art. 11 - Todo o material produzido devera ser arquivado digitalmente pela ouvidoria do
INPAS, por um prazo de 5 (cinco) anos, para que orientem futuros planejamentos
estratégicos do Instituto.

Art. 12 - Ao final de cada exercicio devera ser elaborado relatério estatistico das
demandas e sintese dos trabalhos desenvolvidos.

Art. 13 - Nenhuma demanda podera ficar sem resposta.

Petropolis, 14 de agosto de 2023

Claudinei Constantino Portugal
Diretor-Presidente

Publicado no Diario Oficial n.° 6752 de 25/09/2023.
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