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RESOLUCAO N° 004/2020, de 16 de Setembro de 2020

INSTITUI A OUVIDORIA DO INSTITUTO MUNICIPAL DE PREVIDENCIA DE
SERTAOZINHO — SERTPREV E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

Vanderiei Moscardini de Cliveira,
Superintendeaente do Instituto Municipal ce
Previdéncia de Sert@8ozinho-8SP, no uso de suas
atribuigtes legais, RESOLVE:

Art. 4o, Griar a Quvidoria do Instituto Municipal de Previdéncia de Saertfozinho — SERTPREV, at fim
de possibilitar a prestagao de um servico publico de qualidade, estimulando agbes norteadas por
urma visiio mais participativa da gestio.

Art. 2°. A Ouvidoria tem, por finalidade, examinar as manifestacdes referentes aos procedimentos e
acHes dos gestores e dos diversos setores do SERTPREV, no intuito de ser um agente de
mudangas, mediante a indicacao de modificagoes, adaptagtes e aperfeigoameanto de servigos, das
normas, dos planos de agéo e da insercao social do Instituto,
Art. 3°. Sao atribuicdes da Quvidoria do SERTPREV:

. Cerenciar agdes estratégicas, decorrentes da andlise das postulagdes advindas da
sociedade e dos segurados, na identificaciio das principais demandas e dos maiores pro-
blemas, propiciando o aperfeicoamento dos servigos oferecidos pelo SERTPREV;

1. Orientar os interessados no encaminhamento @ tramitacio de suas manifestagdes;

. Receber os servidores, proporcionando acessibilidade, humanizando os servigos
preservando os direitos dos mesmos,;
1V, Possibilitar a participacaodos servidores na gestiio publica do SERTPREV;

V. Acompanhar a tramitagao das manifestagdes recebidas e dar ci@ncia aos interessados das
providéncias adotadas;

Vvi. Solucionar pendéncias e agir de maneaira positiva com a populagio e os beneficiarios do

Sertiprev, sendo responsavel por receber e responder as reclamacgdes, sugestdes,
dentncias e elogios vindos da sociedade;

Vvil. Documertar, de maneira padronizada, todas as demandas apresentadas;
vill. Preparar, anuaimente, relatorio das atividades desenvolvidas;
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IX. Apresentar diagnosticos, relatorios gerenciais tecnicos e/ou informagcdes para subsidiar
agdbes de melhoria dos servigos prestados pelo SERTPREV,

X. Proporcionar maior transparéncia dos processos e da atuacg&o administrativa, visando a
melhoria da gualidade dos servigos do SERTPREV,

¥i. Elaborar estudos e realizar pesquisas para aferigdo da satistfagdo dos‘ usuarios dos
servigos prestados pelo SERTPREV;

®it. Desenvolver agdes decarater preventivo.

Art. 4. Os trabalhos desenvolvidos peta OQOuvidoria seréo realizados por funcionario publico
designado  pela Superintendéncia do Sertprev meaediante ato administrativo especifico, sendo

denominado de Ouvidor.

§ 1% O OCuvidor devera estabelecer & manter um canal de comunicagao permaneante, imparcial
e transparente, sob a forma de poés-atendimento, possuindo liberdade am agir nas
atribuicdes que fhe sf&o correlatas com independéncia, detarminaciio e isengao,;

§ 2= O Cuvidor deve ter um perfil colaborativo, paciente no trato com o publico, conhecedor
dos servicos prestados pela organizagao, equilibrado emocionalmente e tenaz.

Art. 5% As chefias dos setores que compdem o quadro de funcionarios do SERTPREV deverdo
colaborar para o funcionamento da Quvidoria, facilitando sempre que necessario seu acasso a

servicos, informagcdes e servidores.

Art. 6° - Fica estabelecido o prazo maximo de 15(quinze) dias uleis, a contar da data da solicitagao
por escrito pelo Quvidor, para que os setores que compderrn o SERTPREV apresentaem as respostas
& os resultados das apuragdes ao Quvidor, que respondera diretamente ao interessado.

Paragrafo Oanico. O prazo podera ser estendido, por escrito, em razido da natweza da
solicitag8io, a critério do Ouvidor.

Art. 7°. Fsta Resoluciio entra em vigor na data de sua publicagao.

Sertaozinho, 16 de Setembro de 2020
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