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1. FUNDAMENTO LEGAL

Art. 5°, inciso XXXIIl da CF/88; art. 37, caput, da CF/88 (principio da publicidade), Lei de
Acesso a Informagdo: Lei n® 12527/2011 (LAIl), Lei n°® 13460/2017 (Dispde sobre a
participagao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administracéo) e Lei n° 12151/2011 (Lei da Ouvidoria Geral do Municipio de Jo&o
Pessoa), Decreto n° 9.492/2018: Regulamenta a Lei n° 13.460/2017 e estabelece
normas gerais para o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOuv), Lei
n° 13.709/2018: Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), importante para o
tratamento de dados pessoais nas ouvidorias.

2. OBJETIVO

Atua na mediacao de conflitos entre o cidaddo e a instituicdo, fundamentando a sua
atividade nos principios da ética, eficiéncia, sigilo, boa-fé, isencdo, contraditorio e
transparéncia nas relagdes entre o Municipio e a sociedade. E um espaco para
manifestar insatisfacbes e contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos
prestados, além de fortalecer o controle social e a participagao cidada.

3. LISTA DE TERMOS

Elogios: Reconhecimento e satisfagdo com um servigo ou atendimento recebido.
Sugestoes: Proposta de melhoria para servigos publicos ou processos.

Reclamagoes: Manifestacdo de insatisfagdo com um servigo ou atendimento, incluindo
criticas a atos da administragao ou de servidores.

Denuncias: Comunicagao de irregularidades, atos ilicitos ou exercicio negligente de
cargos publicos.

Solicitagao: Pedido de providéncias por parte da administragao publica.

Informagao: Pedido de informagdes sobre servigos e procedimentos da administragao
publica.

4. LISTA DE SIGLAS

PMJP - Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa

IPM/JP — Instituto de Previdéncia do Municipio de Jodo Pessoa
LAI - Lei de Acesso a Informacao

1DOC - Sistema de entrada e Tramitacdo de Processos da PMJP
LGPD - Lei Geral de Protegcdo de Dados Pessoais
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5. ABRANGENCIA

Toda a Administracdo Publica Direta e Indireta do Municipio de Jodao Pessoa. A ouvidoria
atende a todos os usuarios dos servicos do instituto, incluindo servidores publicos
municipais, aposentados, pensionistas e demais cidadaos que interagem com o sistema
previdenciario municipal.

6. AGOES EM CASO DE NAO CONFORMIDADE

1 — Em caso de e-mail ndo valido: Tenta-se entrar em contato por outros canais, como
exemplo, telefone.

7. PERIODICIDADE DO PROCESSO

Pode ocorrer de 4 em 4 dias, de 15 em 15 dias, de 30 em 30 dias.

8. PROCEDIMENTOS

1 — SETOR DE OUVIDORIA (SET-OUV)

1.1 — Aguardar via meios de comunicacdo como e-mail, telefone, sistema 1Doc,
WhatsApp e verbalmente o envio das demandas de reclamacgdes, sugestdes, denuncias,
solicitacbes de informacdes e elogios;

1.1 — de posse dessas, fazer a filtragem para encaminhar ao Setor competente ou
responder se tiver conhecimento do assunto;

1.3 — recebendo a resposta do devido setor, encaminhar ao demandante;
1.4 — Por fim, aguardar o feedback do demandante.

9. CUIDADOS ESPECIAIS E OUTRAS OBSERVAGOES

1 — Atentar-se aos prazos que constam na Lei n® 12.527/2011, em seu art. 11, caput, §
1° e § 2° (informacdo imediata, com 20 dias ou prorrogado por mais 10 dias com
justificativa expressa).



