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DECRETO N° 092/2026

Regulamenta a  Owuvidoria do CONDE
PREVIDENCIA — CONDEPREYV, instituida pela
Lei Complementar Municipal n° 014, de 10 de

agosto de 2026, e da outras providéncias.

A PREFEITA MUNICIPAL DE CONDE, Estado da Paraiba, no uso das

atribuicdes que lhe sdo conferidas pela Lei Organica do Municipio,

DECRETA:

CAPITULO 1
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Este Decreto regulamenta a organizagdo, as competéncias, o funcionamento
e os procedimentos da Ouvidoria do CONDE PREVIDENCIA — CONDEPREYV, nos termos dos
arts. 18 a 25 da Lei Complementar Municipal n° 014, de 10 de agosto de 2026.

Art. 2° A Ouvidoria do CONDEPREV constitui 6rgao integrante da estrutura
organizacional da unidade gestora tnica do Regime Proprio de Previdéncia Social — RPPS do

Municipio de Conde, dotada de autonomia técnica no exercicio de suas atribui¢des finalisticas.

Art. 3° A atuacao da Ouvidoria observara os principios da:
I - legalidade;

II — impessoalidade;

IIT — moralidade;

IV — publicidade;

V — eficiéncia;

VI — transparéncia;

VII — razoabilidade e proporcionalidade;

VIII — protecdo dos dados pessoais;

IX — dignidade da pessoa humana;
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X — participagdo e controle social.

Art. 4° A Ouvidoria do CONDEPREYV tem por finalidade assegurar a participacao,
a defesa e a representacao dos direitos dos segurados ativos, aposentados, pensionistas,e demais
cidadaos, funcionando como canal de comunicacao direta, mediacao e controle social da gestao
previdencidria.

Paragrafo unico. A atuacio da Ouvidoria devera contribuir para o aperfeicoamento
dos servigos, processos e politicas previdencidrias do CONDEPREYV, a partir da andlise das

manifestagdes recebidas.

CAPITULO I
DAS MANIFESTACOES

Art. 5° Para os fins deste Decreto, considera-se manifestagdo toda comunicacao
apresentada a Ouvidoria relacionada a atos, omissdes, procedimentos, servicos ou atividades

desenvolvidas pelo CONDEPREV.

Art. 6° As manifestagoes classificam-se em:

I — reclamacfo: manifestagdo que demonstra insatisfacdo relativa a prestacdo de
servigo, atendimento, procedimento ou atua¢do administrativa do CONDEPREV;

IT — denuncia: manifestacdo que comunica fato que possa indicar irregularidade,
ilegalidade, abuso, desvio de finalidade ou conduta incompativel com o interesse publico;

III — sugestdo: proposicdo de ideia ou medida destinada ao aprimoramento de
servigos, processos ou politicas previdenciarias;

IV — elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfacdo quanto ao atendimento,
servico ou atuagao de agente ou unidade do CONDEPREV;

V —solicitacao: requerimento de adocao de providéncia ou de atuagcdo administrativa
por parte do CONDEPREV;

VI — pedido de informacio: solicitagdo de informagao relacionada as atividades,
servicos, procedimentos ou funcionamento do CONDEPREYV, observada, quando aplicavel, a

legislagdo especifica de acesso a informacao;
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VII — representacdo: comunicagdo dirigida a Ouvidoria para conhecimento ou
providéncias quanto a ato, fato ou conduta relacionada a atua¢do administrativa do

CONDEPREV.

Art. 7° A classificagdo inicial da manifestacao podera ser alterada pela Ouvidoria
quando, ap6s sua andlise, for constatado que a natureza da demanda ¢ diversa daquela indicada
pelo manifestante.

Paragrafo unico. A alteracdo de classificacdo ndo prejudicard o processamento da

manifestacdo nem os direitos do manifestante.

CAPITULO II1
DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

Art. 8° Poderdo apresentar manifestagdes a Ouvidoria:

I — segurados ativos do RPPS;

II — aposentados;

IIT — pensionistas;

IV — dependentes e beneficiarios;

V — servidores publicos municipais;

VI — procuradores e representantes legalmente constituidos;

VII — demais cidadaos interessados nos servigos ou na gestdo do CONDEPREV.

Art. 9° E assegurado ao manifestante:

I — apresentar manifesta¢do de forma gratuita;

II — receber tratamento adequado, respeitoso e imparcial;

IIT — acompanhar o andamento de sua manifestagdo, quando identificada;

IV — receber resposta clara, objetiva e compreensivel;

V — ter sua identidade protegida, quando solicitado ou quando necessaria a protecao
de seus direitos;

VI — ter seus dados pessoais tratados nos termos da legislagao aplicavel,

VII — apresentar complementagdo de informacdes quando necessaria a analise da

manifestagao.
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CAPITULO IV
DA ORGANIZACAO E DA AUTONOMIA DA OUVIDORIA

Art. 10. A Ouvidoria do CONDEPREV serd coordenada pelo Ouvidor-Geral,

ocupante do cargo de provimento em comissao previsto na Lei Complementar n® 014/2026.

Art. 11. Compete ao Ouvidor-Geral:

I — coordenar as atividades da Ouvidoria;

II — receber, registrar, analisar e encaminhar as manifestagoes;
IIT — acompanhar o cumprimento dos prazos estabelecidos;

IV — solicitar informacdes e documentos as unidades administrativas do

CONDEPREV;

V — analisar a adequacao e suficiéncia das informacgdes prestadas pelas unidades;
VI — elaborar e encaminhar as respostas aos manifestantes;

VII — promover a mediacdo de conflitos, quando cabivel;

VIII - propor medidas de aprimoramento dos servigos;

IX — elaborar os relatorios semestrais de desempenho e estatisticas;

X —representar a Ouvidoria perante 6rgaos internos € externos;

XI — manter os registros das manifestagdes e respectivas respostas;

XII — zelar pela proteg¢ao da identidade e dos dados pessoais dos manifestantes;

XIII — exercer outras atribuigdes previstas na legislagao.

Art. 12. A Ouvidoria vincula-se administrativamente a Diretoria Executiva do

CONDEPREV, sem subordina¢do hierdrquica quanto ao exercicio de suas atribui¢des

finalisticas.

Art. 13. E vedada qualquer ingeréncia hierarquica ou funcional sobre:
I — o conteudo das manifestagoes;

II — a analise realizada pela Ouvidoria;

IIT — as providéncias adotadas;

IV — as apuragdes realizadas;

V — as respostas encaminhadas aos manifestantes.
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Paragrafo unico. A autonomia técnica da Ouvidoria ndo afasta a competéncia dos
6rgaos administrativos e colegiados do CONDEPREV para decidir sobre matérias de sua

competéncia legal.

DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Art. 14. As manifestagdes poderdo ser apresentadas a Ouvidoria por meio de:

I — atendimento presencial;

II — telefone institucional;

III — correio eletronico institucional;

IV — formulario eletronico disponivel no sitio oficial do CONDEPREV;

V —sistema eletronico de Ouvidoria eventualmente disponibilizado;

VI — correspondéncia fisica;

VII — outros canais oficiais que venham a ser instituidos.

§ 1° A Diretoria Executiva deverd assegurar os recursos humanos, materiais e

tecnoldgicos necessarios ao funcionamento adequado da Ouvidoria.

CAPITULO VI
DO RECEBIMENTO E REGISTRO DAS MANIFESTACOES

Art. 15. Toda manifestagao recebida pela Ouvidoria devera ser registrada em sistema
ou meio proprio, contendo, sempre que possivel:

I — nimero de protocolo;

II — data do recebimento;

IIT — identificagdo do manifestante, quando fornecida;

IV — meio de contato;

V — classificacdo da manifestagao;

VI — descri¢ao dos fatos;

VII — unidade administrativa relacionada;

VIII — providéncias adotadas;

IX — resposta encaminhada;

X — data de encerramento.
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Art. 16. Quando a manifestacdo for apresentada presencialmente, o servidor
responsavel pelo atendimento devera auxiliar o manifestante, especialmente quando este

apresentar dificuldade de acesso aos meios digitais ou de formalizacdo da demanda.

Art. 17. Caso a manifestagdo ndo contenha informagdes suficientes para sua analise,
a Ouvidoria podera solicitar ao manifestante a complementa¢do dos dados necessarios.

§ 1° A solicitacdo de complementagdo devera indicar de forma clara as informacgdes
necessarias.

§ 2° Quando nao for possivel obter os elementos necessarios a analise, a manifestagao

podera ser arquivada, mediante registro da justificativa.

Art. 18. As manifestacdes deverdo ser tratadas de forma imparcial, objetiva e
independente, vedada qualquer discriminagdo em razdo da condicdo pessoal, funcional ou

previdencidria do manifestante.

CAPITULO VII
DO ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES ADMINISTRATIVAS

Art. 19. Quando a manifestacdo depender de informacdes, documentos ou
providéncias de unidade administrativa do CONDEPREV, a Ouvidoria encaminhard a demanda

a unidade responsavel.

Art. 20. As unidades administrativas do CONDEPREYV ficam obrigadas a prestar as
informagdes e fornecer os documentos solicitados pela Ouvidoria no prazo improrrogavel de
15 (quinze) dias uteis, observado o disposto no art. 23 da Lei Complementar n® 014/2026.

§ 1° A unidade responsavel devera fornecer informacdes completas, objetivas,
fundamentadas e suficientes para subsidiar a resposta ao manifestante.

§ 2° Quando a unidade ndo possuir os elementos necessarios a resposta, devera
informar expressamente essa circunstancia e indicar as providéncias adotadas para obtencao das
informacgdes.

§ 3° O descumprimento injustificado do prazo poderd ensejar a apuracdo da
responsabilidade administrativa do agente ou dirigente responsavel, na forma da legislacdao

aplicavel.
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CAPITULO VIII
DOS PRAZOS DE RESPOSTA

Art. 21. A Ouvidoria devera responder ao manifestante no prazo maximo de 30
(trinta) dias, contado do recebimento da manifestacao.

§ 1° O prazo previsto no caput podera ser prorrogado uma Unica vez, por igual
periodo, mediante justificativa expressa.

§ 2° A prorrogagao deverd ser comunicada ao manifestante antes do término do prazo
inicial, sempre que possivel.

§ 3° A resposta devera ser apresentada em linguagem clara, objetiva, acessivel e

compativel com a natureza da manifestacao.

Art. 22. A resposta devera informar, conforme o caso:

I — as providéncias adotadas;

II — os encaminhamentos realizados;

III — os resultados obtidos;

IV — os fundamentos da decisdo administrativa;

V — os prazos para eventual providéncia posterior;

VI — a impossibilidade de atendimento, quando for o caso, acompanhada da

respectiva justificativa.

CAPITULO IX
DAS RECLAMACOES, SOLICITACOES, SUGESTOES E ELOGIOS

Art. 23. Recebida reclamagao ou solicitacdo, a Ouvidoria devera identificar a

unidade competente e encaminhar a demanda para manifestagao e providéncias.

Art. 24. Nas manifesta¢cdes que contenham sugestao, a Ouvidoria podera encaminha-
la a Diretoria Executiva ou a unidade competente para avaliagao.

Paragrafo unico. A resposta deverd informar ao manifestante as providéncias
adotadas, os encaminhamentos realizados ou, quando for o caso, os motivos que impossibilitem

a implementagdo da sugestao.
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Art. 25. Os elogios recebidos serdo registrados e poderdo ser encaminhados a
unidade ou ao agente publico mencionado, para ciéncia.
Paragrafo unico. O elogio podera ser utilizado como indicador de qualidade do

atendimento e dos servigos prestados pelo CONDEPREV.

CAPITULO X
DAS DENUNCIAS E REPRESENTACOES

Art. 26. As denuncias e representagdes deverdo conter, sempre que possivel,
elementos minimos que permitam a compreensao e eventual apuragdo dos fatos, tais como:

I — descrigdo objetiva dos fatos;

IT — indicacdo do local e periodo em que ocorreram,;

IIT — identificac¢do dos envolvidos, quando conhecida;

IV — documentos, registros ou outros elementos disponiveis;

V —indica¢do de testemunhas, quando houver.

Art. 27. A Ouvidoria realizara analise preliminar da denuncia, podendo solicitar

informacgdes complementares ao manifestante ou a unidade competente.

Art. 28. Quando houver elementos suficientes que indiquem possivel irregularidade,
a Ouvidoria encaminhara a denuncia a autoridade ou unidade competente para adogao das

providéncias cabiveis.

Art. 29. A Ouvidoria podera encerrar a manifestacao quando:

I — ndo houver elementos minimos que permitam sua analise;

II — ficar demonstrada a inexisténcia de fundamento minimo para prosseguimento;

III — os fatos narrados forem manifestamente inveridicos, contraditorios ou
apresentados de forma abusiva ou de ma-f¢;

IV — houver duplicidade de manifestagao sobre o mesmo fato, sem apresentacao de
elemento novo;

V —a matéria estiver fora da competéncia do CONDEPREYV e tiver sido devidamente

encaminhada ao 6rgdo competente, quando possivel.
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Paragrafo tnico. O encerramento devera ser devidamente registrado e

fundamentado.

CAPITULO XI
DA MEDIACAO E DA SOLUCAO CONSENSUAL

Art. 30. A Ouvidoria podera atuar na mediagdo de conflitos entre segurados,
beneficidrios e usudrios e a Administragdo do CONDEPREYV, buscando solugdes consensuais e

administrativas.

Art. 31. A atuacdo da Ouvidoria como mediadora ndo implicara substituicdo da
autoridade competente para decidir sobre a matéria.
Paragrafo tnico. A mediacao devera observar os principios da imparcialidade,

voluntariedade, boa-fé, confidencialidade e respeito aos direitos das partes.

CAPITULO XII
DO SIGILO, DA PROTECAO DA IDENTIDADE E DOS DADOS PESSOAIS

Art. 32. A Ouvidoria devera assegurar a protecdo da identidade do manifestante,

sempre que solicitada ou quando necessaria a preservagao de seus direitos.

Art. 33. O tratamento das informagdes e dos dados pessoais recebidos pela Ouvidoria
observard a legislagdo aplicavel, especialmente a Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018

— Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD.

Art. 34. O acesso as informagdes pessoais constantes dos registros da Ouvidoria
ficard restrito aos agentes que necessitem delas para o desempenho de suas atribuigdes,

observadas as hipoteses legais de acesso.

Art. 35. A identidade do manifestante ndo devera constar da resposta encaminhada
a unidade responsavel quando sua divulgagdo ndo for necessaria a apuracao ou ao atendimento

da demanda.
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CAPITULO XIII
DA RELACAO COM OS ORGAOS E UNIDADES DO CONDEPREV

Art. 36. Todas as unidades administrativas do CONDEPREYV deverao colaborar com
a Ouvidoria, fornecendo informacdes, documentos ¢ esclarecimentos necessarios ao exercicio de

suas atribuicoes.

Art. 37. A Ouvidoria podera solicitar informagdes diretamente as unidades
administrativas, aos departamentos ¢ aos 6rgaos da estrutura do CONDEPREV, observado o

prazo estabelecido no art. 20 deste Decreto.

Art. 38. Quando a manifestagdo envolver matéria de competéncia especifica dos
Conselhos Deliberativo ou Fiscal ou do Comité de Investimentos, a Ouvidoria podera
encaminha-la ao respectivo 6rgao para conhecimento ou providéncias, conforme a natureza da
demanda.

Paragrafo unico. O encaminhamento previsto no caput ndo afasta a
responsabilidade da Ouvidoria pelo acompanhamento da manifestacdo e pela comunicacao de

seu resultado ao manifestante, quando cabivel.

CAPITULO X1V
DOS RECURSOS E DA COMPETENCIA DECISORIA

Art. 39. A Ouvidoria ndo substituira as instancias administrativas responsaveis pela

decisdo sobre concessdo, revisdo, manutengdo ou cessacao de beneficios previdenciarios.

Art. 40. As manifestacoes de Ouvidoria ndo substituem os recursos administrativos
previstos na legislacdo previdenciaria municipal.

§ 1° Quando a manifestagdo apresentada a Ouvidoria possuir natureza de recurso
administrativo, o manifestante sera orientado quanto a necessidade de observancia do
procedimento e do prazo proprios.

§ 2° A atuacdo da Ouvidoria ndo suspende nem interrompe prazos recursais, salvo

quando houver previsao legal expressa em sentido contrario.
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CAPITULO XV
DOS RELATORIOS E INDICADORES

Art. 41. A Ouvidoria elaborara relatorio semestral contendo, no minimo:
I — quantidade de manifestagdes recebidas;

IT — manifestacdes por tipo;

IIT — manifestagdes por unidade administrativa;
IV — quantidade de manifestagdes respondidas;
V — quantidade de manifesta¢des pendentes;

VI — tempo médio de resposta;

VII — quantidade de manifestacdes prorrogadas;
VIII - principais assuntos e demandas;

IX — reclamagdes recorrentes;

X — sugestoes de melhoria;

XI — providéncias adotadas;

XII - indicadores de qualidade do atendimento;

XIII — recomendagdes para aprimoramento da gestao previdenciaria.

Art. 42. O relatdrio semestral serd encaminhado:

I — ao Diretor-Presidente;

II — ao Conselho Deliberativo;

IIT — ao Conselho Fiscal.

§ 1° O relatorio devera ser publicado no Portal da Transparéncia do CONDEPREV,
observadas as restricdes relativas a protecdo de dados pessoais e informagdes protegidas por
sigilo legal.

§ 2° A publicagdo devera utilizar dados preferencialmente consolidados e

anonimizados.

CAPITULO XVI
DA SATISFACAO DOS USUARIOS E DO APRIMORAMENTO DOS SERVICOS

Art. 43. A Ouvidoria podera realizar pesquisas de satisfacdo destinadas a avaliar:

I — qualidade do atendimento;
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II — clareza das informacdes;

III — tempo de resposta;

IV —resolutividade da demanda;
V — acessibilidade dos canais;

VI — satisfagdo geral do usuario.

Art. 44. Os resultados das manifestagdes e das pesquisas de satisfagdo poderdo
subsidiar propostas de:

I — simplificag¢ao de procedimentos;

II — modernizagao dos servigos;

IIT — melhoria do atendimento;

IV — capacitagao dos servidores;

V — aperfeigcoamento dos fluxos internos;

VI — melhoria da comunicagdo com segurados e beneficiarios;

VII — adog¢ao de medidas de governanca e transparéncia.

CAPITULO XVII
DA INTEGRACAO COM A OUVIDORIA GERAL DO MUNICiPIO

Art. 45. Enquanto ndo estiverem integralmente implementados os canais e sistemas
proprios da Ouvidoria do CONDEPREV, poderao ser utilizados os servigos, sistemas e estruturas
da Ouvidoria Geral do Municipio de Conde.

Paragrafo unico. A utilizacdo prevista no caput observard as competéncias proprias
do CONDEPREV e nao prejudicara a autonomia técnica da Ouvidoria do CONDEPREV.

Essa disposi¢do € especialmente importante porque o proprio art. 25, paragrafo unico,
da LC 014/2026 autorizou expressamente 0 CONDEPREYV a utilizar os servicos da Ouvidoria

Municipal até a regulamentacao propria.

CAPITULO XVIII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 46. O CONDEPREYV devera manter, em local de facil acesso e em seus meios

oficiais de comunicag¢ao, informacdes sobre:
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I — a existéncia e as atribui¢des da Ouvidoria;

II — os canais de atendimento;

IIT — os procedimentos para apresentacao de manifestagoes;
IV — os prazos de resposta;

V — as formas de acompanhamento da manifestagao;

VI — os relatorios e indicadores da Ouvidoria.

Art. 47. O Ouvidor-Geral podera expedir orientagdes internas, manuais, fluxos e
procedimentos operacionais necessarios ao cumprimento deste Decreto, desde que nao

contrariem a legislagdo vigente.

Art. 48. Os casos omissos serdo solucionados pelo Diretor-Presidente do

CONDEPREYV, observada a legislagao aplicavel e preservada a autonomia técnica da Ouvidoria.

Conde, 01 de setembro de 2026.
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