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Resolugao n.° 62/2017, de 08 de marco de 2017.

Institui o Regimento Interno da Ouvidoria
da Fundagdo de Previdéncia dos
Servidores Publicos Municipais Efetivos
de Bauru — FUNPREV.

O Conselho Curador da Fundacdo de Previdéncia dos Servidores Publicos
Municipais Efetivos de Bauru — FUNPREV, no uso de suas atribui¢des legais conferidas
pela Lei Municipal n.° 4830/2002, no uso das suas atribui¢des legais:

CONSIDERANDO o disposto no caput do artigo 37 da Constituicao Federal e do
artigo 48 da Lei Municipal n.° 4830/2002, que consagram, entre outros, 0s principios
constitucionais da publicidade, da moralidade e da eficiéncia administrativa,

CONSIDERANDO a necessidade de acompanhar a opinido publica acerca dos
procedimentos ¢ condutas da Ouvidoria da Fundagdo de Previdéncia dos Servidores
Publicos Municipais Efetivos de Bauru — FUNPREV

RESOLVE

Art. 1.° Fica instituido o Regimento Interno da Ouvidoria da Fundacdo de
Previdéncia dos Servidores Publicos Municipais Efetivos de Bauru — FUNPREV, na
forma do Anexo Unico da presente Resolugdo.

Art. 2.° Os servidores em exercicio na Fundacdo, bem como os membros dos
Conselhos Curador e Fiscal e do Comité de Investimentos, receberdo copia do Regimento
Interno da Ouvidoria de que trata o artigo 1.°, mediante a assinatura de protocolo de
recebimento proprio, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados da data de publicagdo
desta Resolugdo.

Art. 3.° Esta Resolucdo entrard em vigor na data de sua publicagdo.

Bauru, 08 de margo de 2017.

Lauro Caputo Luiz Antonio Silva Pires
Presidente Secretario
Neusa Maria Ferraz Valdo Elisabete Aparecida de Oliveira Pereira
Membro Membro
Gilson Gimenes Campos Nilton José de Oliveira

Membro Membro
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ANEXO UNICO A RESOLUCAO N.° 62/2017
REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA

TITULO 1

FUNDACAO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES PUBLICOS
MUNICIPAIS EFETIVOS DE BAURU — FUNPREV

CAPITULO 1
INSTITUICAO

Através da Lei Municipal n.° 4830/2002 de 17 de maio de 2002, o Servigo
de Previdéncia dos Municipiarios de Bauru — SEPREM, autarquia municipal,
fica transformado na Fundacao de Previdéncia dos Servidores Publicos
Municipais Efetivos de Bauru — FUNPREV, entidade descentralizada da
Administragao Publica Municipal, com personalidade juridica de direito publico,
com autonomia patrimonial, administrativa, financeira e contabil, que tem como
finalidade gerir recursos, buscar o equilibrio financeiro e atuarial de forma
responsavel e transparente, garantindo direitos previdenciarios aos segurados e
dependentes de forma humanizada.

Este regimento expressa a visdo, a missao, os valores e as acdes da
Ouvidoria da FUNPREV, com o objetivo de promover uma melhor interagao
entre os participantes ativos, assistidos e seus respectivos beneficiarios.

Reafirmando o compromisso da FUNPREV com atuagao responsavel,
transparente e sustentavel, tendo como principal pilar a credibilidade.

Este regimento aplica-se a todos os cidadaos, sejam eles segurados, ou
que tenham relacgdes diretas ou indiretas com a FUNPREV. Sua leitura e plena
compreensao devem ser encaradas como uma tarefa essencial para a prestagao
dos servigos e execucgao de todas as atividades da Ouvidoria.

O desconhecimento do mesmo nado sera considerado como justificativa
para desvios éticos e de conduta.

Este instrumento constitui fator de seguranc¢a tanto do Ouvidor, quanto
dos cidaddos, norteando-os no seu comportamento enquanto as suas funcgoes,
direitos e deveres, e protegendo-os de acusagdes infundadas.

CAPITULO 11
MISSAO, VISAO, VALORES E PRINCIPIOS DA OUVIDORIA



FUNDAGAO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES PUBLICOS l '
MUNICIPAIS EFETIVOS DE BAURU - FUNPREV *v%**%

CNPJ 46.139.960/0001-38
Rua Rio Branco n°® 19-31 — CEP 17014-037 — Bauru — SP FU QAII:J,RIEEV
Fone/Fax — (014) 3223-7071 | 3227-1444

Secao |
MISSAO

Ser referéncia no acompanhamento de procedimentos, opinidao publica,
satisfacao dos cidadaos, buscando atuar sempre com exceléncia no atendimento,
na prestacdo dos servigos e com eficiéncia, e sobretudo, transparéncia na gestao.
Assim, ser um canal de comunicagdo ético, imparcial e eficiente para todos
segurados.

Secao I
VISAO

Ser um instrumento s6lido, de garantia da equidade, assegurando a plena
satisfacdo dos cidadaos e que fortaleca a imagem institucional da FUNPREV.

Secao 111
VALORES E PRINCIPIOS
Sao valores e principios da Ouvidoria:
a) Satisfacdo dos cidadaos;
b) Imparcialidade;
¢) Independéncia;
d) Transparéncia;
e) Confidencialidade;
f) Confiabilidade;
g) Celeridade;
h) Etica.
TITULO 11
DA OUVIDORIA

CAPITULOT
DA FINALIDADE

Art. 1° A Ouvidoria ¢ uma unidade de servigo de natureza mediadora,
sem carater administrativo e executivo, mas deliberativo e decisorio, que tem por
finalidade aprimorar os canais de comunicagcdo da FUNPREV, de forma
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pedagogica, instrumental e estratégica com os cidaddos, visando o
aprimoramento da gestdo e dos servigos prestados no universo da FUNPREV.

Paragrafo unico. A Ouvidoria atende as manifestagdes dos cidadaos a
respeito da qualidade dos servigos publicos oferecidos pela FUNPREV, sem
prejuizo das atribuicdes especificas de outros oOrgdos da Administracdo
Municipal.

CAPITULO 11
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO

Art. 2° A Ouvidoria estd vinculada diretamente a Presidéncia da
FUNPREV e tem autonomia para desenvolver suas atribuicdes de forma
independente.

Art. 3° A funcao de ouvidor sera exercido por 3 (trés) servidores ativos da
FUNPREYV devidamente certificados junto a Associacdo Brasileira de Ouvidores
e suas nomeacoes dar-se-a através de Portaria da Presidéncia.

CAPITULO III
ATRIBUICOES DA OUVIDORIA
Art. 4° Compete a Ouvidoria:

I. Receber e examinar denuncias, solicitagdes, sugestoes, pedidos de
informacgdes, reclamagdes e elogios referentes aos procedimentos e acdes de
agentes e divisdes da Fundacio;

II. Reconhecer o cidadao, sem qualquer distingdo como sujeitos de
direitos, dando tratamento adequado as demandas apresentadas pelos cidadaos;

III. Ampliar e manter canais de comunicacdo entre a Fundagao e a
sociedade civil, expandindo a capacidade do cidaddo em participar da
fiscalizagao e avaliagao das agcoes da FUNPREV;

IV. Definir critérios para a promoc¢dao e o acompanhamento de
procedimentos, informando os resultados aos interessados e garantindo ao
cidadao orientacdo, informagao e resposta;

V. Propor e promover mecanismos € instrumentos alternativos de coleta
de dentuncias, solicitagdes, sugestoes, pedidos de informagdes, reclamagdes e
elogios, privilegiando os meios eletronicos de comunicagao;

VI. Disponibilizar e organizar os indicadores de avaliagdo da satisfacao
dos cidadaos quanto ao fornecimento de informagdes e prestacdo de servigcos do
ambito desta Fundacao;

VII. Recomendar ac¢des, medidas administrativas e legais, quando
necessarias a prevencdo, ao combate e a correcdo dos fatos apreciados,
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objetivando o aprimoramento da gestdo e na qualidade da prestacao dos servigos
do ambito desta Fundacao;

VIII. Cientificar as autoridades competentes sobre questdes que lhes
forem apresentadas ou que, de qualquer outro modo, cheguem ao seu
conhecimento, requisitando informagdes e documentos;

IX. Promover a gestao e exercer a coordenagao e supervisao do sistema
de Ouvidoria;

X. Criar mecanismos ¢ instrumentos de monitoramento, avaliacao e
controle dos procedimentos de Ouvidoria, bem como promover capacitacao e
treinamento relacionados as suas atividades;

XI. Promover, articular e apoiar outras agdes que visem a difusdo e a
divulgacao de praticas de cidadania;

XII. Articular-se com os diversos o6rgaos e entidades da Administracdo
Publica Municipal, fortalecendo canais de comunicagao.

CAPITULO 1V
COMPETENCIAS DO OUVIDOR
Art. 5° Compete especificamente ao Ouvidor:

I. Reportar-se diretamente a Presidéncia da FUNPREV, por meio de
reunides de avaliagao;

II. Receber manifestagdes dos cidadaos, interpreta-las e buscar solugdes
para o caso, visando o aprimoramento do processo de prestacdo do servigo
publico oferecido pela FUNPREYV;

II1. Elaborar relatorios estatisticos e analiticos, sobre os resultados do
monitoramento das opinides expressas pelos cidadaos, sendo os primeiros,
referentes as quantificacdes das manifestagdes recebidas e os segundos,
referentes ao exame da adequacdao do atendimento em relacdo a legislacdo e ao
planejamento estratégico e organizacional, nas questoes referidas pelos cidaddos;

IV. Elaborar relatorios anuais com indicadores sobre as criticas dos
cidadaos e o nivel de solucdo das divisdes, para as reclamagdes registradas na
Ouvidoria;

V. Impedir que os relatorios contenham opinides pessoais € assegurar que
eles se restrinjam a andlise das adequag¢des do que ¢ oferecido aos cidadaos,
tendo em vista, as diretrizes estratégicas adotadas pela FUNPREV;

VI. Realizar com a Presidéncia, o planejamento anual das atividades da
Ouvidoria, com avaliagdes continuadas e participativas, sobre os servigos da
Fundagao;
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VII. Manter postura cooperativa e fluéncia na comunicagdo interna com
as divisOes e demais gestores da Fundagao, em beneficio dos encaminhamentos
em que esteja envolvida a opinido dos cidadaos;

VIII. Promover o didlogo com os cidaddos, oferecendo por meio de
sistemas de comunica¢ao junto a FUNPREV;

IX. Organizar a memoria historica da Ouvidoria;

X. Facilitar e simplificar ao maximo o acesso dos cidadaos ao servigo da
Ouvidoria;

XI. Resguardar sigilo da Informacgao;

XII. Atuar na prevengao de conflito, preservando as dimensoes legais e
legitimas da FUNPREV;

XIII. Informar os cidadaos que trazem suas demandas especificas, quais
sdo os orgaos que devem ser acionados, quais sao suas responsabilidades e de
que forma a resposta podera ser cobrada;

XIV. Promover a divulgacao da Ouvidoria, tonando-a conhecida.
Art. 6° Nao compete ao Ouvidor:

I. Conduzir investigagdes e apuragdes formais;

II. Atuar como instancia decisoria, ou usurpar agdes de outras areas;

III. Interceder em favor de alguma das partes envolvidas no assunto;

I'V. Substituir instincias representativas como sindicatos, associacdes;

V. Substituir outros canais de acolhimento e primeira instdncia (SAC, RH,
Juridico, etc.);

VI. Tratar de questdes nao pertinentes a Organizagao.

CAPITULO V
COMPETENCIAS DO ATENDIMENTO DO OUVIDOR
Art. 7° Compete ao Ouvidor quanto ao atendimento:

I. Assessorar o Presidente, conforme as atribuigdes definidas nesta
Resolucao;

II. Atender o cidaddo com respeito e cortesia, assegurando a rapidez e a
qualidade no servigo;

III. Zelar pela ética publica;

IV. Colher as reivindicagdes manifestadas pelos cidadaos, analisar e filtrar
as informagdes que serdo encaminhadas ao setor responsavel;
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V. Ser solidario e cooperativo para o efetivo cumprimento da missao da
Ouvidoria, bem como, dos objetivos, das diretrizes e dos valores da Fundacao.

VI. Defender o interesse publico expresso nas manifestacdes dos
cidadaos, sobre o atendimento da Fundacao e zelar pela unidade da mesma,
cumprindo e fazendo cumprir seu planejamento estratégico;

VII. Respeitar e fazer respeitar as normas e regulamentos internos.

CAPITULO VI
DIREITOS DO OUVIDOR

Art. 8° E direito do Ouvidor, mediante prévia solicitacao, ter livre acesso
e receber, das divisdes da FUNPREV, informagdes, processos, € quaisquer
outros instrumentos pertinentes para andlise e desempenho das fungdes da
Ouvidoria.

CAPITULO VII
CANAIS DE ATENDIMENTO

Art. 9° O atendimento serd feito pela Ouvidoria através dos seguintes
canais de comunicacao:

I. Telefones 3223-7071, 3227-1444, 3223-7719, 3223-7000, 3223-7901,
3223-6433;

II. Correio eletronico (E-mail) ouvidoria@funprevbauru.sp.gov.br;

II1. Formulario disponivel com a Ouvidoria e na pagina eletronica da
Fundacao;

IV. Correio convencional (carta); e

V. Atendimento presencial com horario marcado: Rua Rio Branco, n.° 19-
31, Vila América, Bauru/SP, CEP: 17014-037.

Paragrafo unico: No caso do solicitante ser analfabeto serd lavrada ata
circunstanciando de quanto declarado verbalmente por ele ao(s) ouvidor(es) ou a
pessoa designada por ele.

CAPITULO VIII
CIDADAOS

Art. 10. Sao denominados cidadaos, aqueles que poderdo recorrer a
Ouvidoria:

I. Servidores ativos municipais (PMB/DAE/CAMARA);
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II. Servidores ativos FUNPREV;
III. Pessoas Fisicas / Juridicas;
IV. Aposentados e Pensionistas;

V. Andnimo, nos termos do art. 14 desta lei.

CAPITULO 1X
FUNCIONAMENTO

Art. 11 O horario de funcionamento de atendimento presencial da
Ouvidoria sera de segunda a sexta-feira, das 09 has 11 he das 14 has 16 h.

CAPITULO X
MANIFESTACOES

Art. 12 Para ter o pleno atendimento e direito aos servigos da Ouvidoria
da FUNPREYV, as manifestacdes devem conter os seguintes dados:

1. Identificagcao do manifestante;

I1. Enderecamento completo (a quem se destina);

III. Meio de respostas (telefone, e-mail, presencial, etc.);
IV. Mencgao de anexos das provas do fato.

Paragrafo tinico: A Ouvidoria se responsabiliza pelo sigilo da informacao
com relagao a identidade de quem utiliza o servigo, quando expressamente
solicitado ou quando tal procedimento se fizer intrinsecamente necessario
exigindo-se da equipe da Ouvidoria a mais absoluta confidencialidade dos
assuntos que tomarem conhecimento no exercicio de suas fungdes, sob pena de
responderem por crime de responsabilidade.

CAPITULO X1
DOCUMENTACOES

Art. 13 Todas as demandas da Ouvidoria serdo documentadas em ordem
cronologicas, cujo os registros devem apresentar:

I. Nome do demandante;
II. Data da demanda;
III. Endereco e telefone do demandante;

IV. Proveniéncia da demanda (servidor, cidadao, dentre outros);
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V. Tipo de demanda (denuncias, solicitagdes, sugestdes, pedidos de
informagdes, reclamacdes e elogios);

VI. DivisOes envolvidas;
VII. Forma de contato;
VIII. Reposta;

IX. Homologag¢ao da demanda.

CAPITULO XII
DOS PRAZOS

Art. 14 A denuncia, solicitagao, sugestdo e reclamagao serao obedecidos
0s seguintes prazos:

I. A resposta conclusiva sera disponibilizada, dentro do prazo de 20
(vinte) dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10 (dez);

II. Na impossibilidade de oferecer uma resposta conclusiva neste prazo, a
Ouvidoria deve apresentar resposta intermediaria, que interrompera a contagem
do prazo, informando ao cidadao qual o andamento da sua manifestagao, e quais
sa0 as etapas necessarias para que a resposta conclusiva possa ser oferecida;

III. Se em trinta dias ainda ndo for possivel proporcionar a resposta
conclusiva, a Ouvidoria deve oferecer ao cidaddo uma nova resposta
intermediaria, trazendo informag¢des atualizadas sobre o andamento da
manifestacao;

IV. O prazo especificado no inciso III podera ser prorrogado até que seja
possivel uma resposta conclusiva ao cidadao.

§ 1.° Nos casos de pedido de informagdao o prazo obedecerd aquele

estabelecido na Lei de Acesso a Informagao (Lei n°® 12.527, de 18 de novembro
de 2011).

§ 2.° Nos casos de elogio, sera direcionado ao servidor especifico, dando-
se ciéncia a area de gestdo de pessoas para eventual registro em folha funcional.

Paragrafo tinico. No caso do elogio, € conclusiva a resposta que contenha
informacao sobre o recebimento e, se for o caso, 0 encaminhamento.

Art. 15. As Divisdes terdo o prazo de 10 (dez) dias para devolver a
Ouvidoria as informagdes referentes a demanda, prorrogaveis por mais 05
(cinco) dias, desde que devidamente justificado.

Art. 16. Caso a demanda seja negada, o cidadao podera recorrer no prazo
de 5 (cinco) dias a contar da sua ciéncia, devendo o recurso ser analisado no
prazo de 5 (cinco) dias.

Paragrafo unico. O recurso sera dirigido a autoridade hierarquicamente
superior ao servidor responsavel pela elaboragao da resposta indeferida.
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CAPITULO XIII
TIPOLOGIAS
Art. 17 Consideram-se demandas da Ouvidoria:
I. DENUNCIAS — Comunicagio da pratica de ato ilicito;
II. SOLICITACOES — Pedidos de atendimento a servigos;

III. SUGESTOES — Proposicio de mudancas em melhorias do
atendimento e servigos prestados pela FUNPREV;

1v. PEDIDOS DE INFORMACOES — Pedido relacionado a Lei de Acesso
a Informagao (Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011);

V.RECLAMACOES - Reiterar fatos e solicitagdes ndo atendidas
anteriormente;

VI. ELOGIOS — Demonstragao ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o
servi¢o oferecido ou atendimento recebido.

CAPITULO X1V
ANONIMATO

Art. 18 Excepcionalmente, os Ouvidores aceitardo denuncias e
reclamacdes sobre irregularidades em anOnimo, as quais serdo consideradas
indicios de irregularidades, ndo podendo compor um processo como provas,
conforme art. 5°, inciso IV da Constituigao Federal.

CAPITULO XV
LIMITACOES

Art. 19 Para o cumprimento do disposto no presente regimento, ndo serao
aceitas:

I. Manifestagdes cujas as solu¢des dependam, exclusivamente, de recursos
orcamentarios e financeiros;

I1. Manifestagdes para as quais existam recursos especificos;
II1. Consultas sobre andamento processual;
I'V. Denuncias de cunho pessoal;

V. Consultas sobre os direitos previdenciarios.
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CAPITULO XVI
ETICA

Art. 20 Os integrantes da Ouvidoria nao poderdo utilizar de prerrogativas
da fungao que ocupam, para obter vantagens de ordem pessoal perante a
FUNPREV.

CAPITULO XVII
DISPOSICOES GERAIS

Art. 21 As deliberagdes sobre os casos omissos neste Regimento serao de
responsabilidade do Ouvidor, cabendo recurso conforme especificado no art. 16
deste Regimento.

Art. 22 Compete ao Ouvidor, além das suas atribui¢des, coordenar a parte
administrativa e normas de trabalho da Ouvidoria.

Art. 23 A Ouvidoria prestard contas anualmente ao Conselho Curador,
através de relatorio contendo informacgoes sobre as suas atividades.

Art. 24 Todos os documentos da Ouvidoria serdo assinados pelos
Ouvidores nomeados pela Presidéncia da FUNPREV.

Art. 25 Este Regimento entra em vigor na data de sua publicagao.

Ouvidores Certificados pela Associagdo Brasileira de Ouvidores — ABO e
nomeados pela Portaria n.° 353/2016 de 24 de Dezembro de 2016:

Katia Cristina Gongalves

Renan Bernardo de Oliveira

Tamiris Carolina Cardoso



