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1. Apresentacao:

A Ouvidoria é o lugar onde o cidaddo pode fazer denuncias,
reclamacoes, elogios, solicitar informacbes ou servicos, e dar sugestbes
sobre as atividades da BELEMPREV com objetivo de dar efetividade,
aprimorar e aperfeigoar a prestacdo dos servicos.

Em atendimento ao disposto no artigo 14, inciso Il, da Lei Federal n°
13.460, de 2017, que dispbe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servicos publicos da administracdo publica,
apresentamos um compilado das manifestacées recepcionadas por esta
Ouvidoria, em seus canais oficiais (Fale Conosco, redes sociais, e-mail e
urna).

Os dados estatisticos aqui apresentados referem-se as mensagens
recebidas no periodo supracitado e respondidas, com base nas informacdes
prestadas pelos departamentos, coordenadorias e chefias da autarquia
previdenciaria do municipio de Belém.

Este relatério tem por objetivo disponibilizar a Presidéncia da
BELEMPREYV, e ao Controle Interno do Instituto, bem como ao publico em
geral, por meio da pagina de Transparéncia, informacdes que auxiliem no
processo de melhoria continua e no aprimoramento dos servicos prestados
aos segurados e seguradas do Regime Proprio de Previdéncia Social de
Belém do Para. O RPPS abrange servidores municipais efetivos, aposentados
(as) e pensionistas da Prefeitura de Belém e Camara Municipal de Belém.
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2. Canais de Atendimento:

A Ouvidoria da BELEMPREV possui horario ininterrupto para recepgéo de
mensagens em seus canais de comunicacdo via Internet (Ouvidoria/Fale
Conosco, redes sociais e e-mail) e no horario das 08:00 as 17 horas para
atendimento presencial (urna), na sede da instituicéo.

Em relacdo a urna, por conta das obras de reforma realizadas no prédio
da BELEMPREYV, o atendimento presencial esta limitado, desde outubro de
2023, até definicdo do novo espaco fisico para reinstalacdo deste servico na
sede da autarquia municipal.

Para melhor detalhamento do atendimento, as manifestacbes dos(as)
cidadaos(as) podem ser realizadas nos meios seguintes:

1- Ouvidoria Digital:

e Canal Ouvidoria/Fale Conosco: disponivel no site institucional —
belemprev.belem.pa.gov.br

e E-mail institucional: ouvidoria@ipmb.pmb.pa.gov.br

e Redes sociais (Instagram e Facebook): por meio do perfil belemprev.pmb

2- OQuvidoria Fisica:

e Urna: Instalada na é&rea de espera da Secdo de Cadastro
Previdenciéario (local indisponivel no momento por conta das obras de
reforma no prédio-sede da autarquia), com formularios para
preenchimento de reclamacdes, sugestbes, denudncias, elogios ou
solicitacdes.


ipmb.belem.pa.gov.br
mailto:ouvidoria@ipmb.pmb.pa.gov.br
ipmb.pmb
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3. Estatisticas:

O levantamento estatistico das manifestacdes recepcionadas pelos
canais de Ouvidoria é resultado da apuracdo dos dados aferidos levando em
consideracao os seguintes quesitos:

1- Mensagens recepcionadas por meio utilizado para comunicacao (Fale
Conosco, E-mail, Redes Sociais e Urna);

2- Tipos de relatos recepcionados (Denuncia, Elogio, Reclamacéo,
Solicitacdo ou Sugestao);

3- Assuntos dos relatos recepcionados e,

4- Tipo de publico (servidor municipal, aposentado, pensionista,
dependente, procurador de segurado, etc.) responsavel pelo envio das
manifestacdes.

e OBS: Destacamos que todas as mensagens sao recepcionadas
e devidamente respondidas, em tempo habil, salvo excecbes
quando ndo ha meios de enviar as respostas (auséncia de e-
mail ou telefone de contato) ou quando os meios de envio das
respostas estéo incorretos ou séo inexistentes, a exemplo de e-
mails ou telefones de contato digitados de forma incorreta.

Feitos esses esclarecimentos, este levantamento estatistico, referente
ao periodo bimestral de 1° de Marco a 30 de Abril de 2024, resultou nos
dados a saber:
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DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:MARGCO/2024

MEIO UTILIZADO TOTAL
FALECONOSCO 12
E-MAIL 03
REDES SOCIAIS 08
URNA 00
TOTAL GERAL 23

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:ABRIL[/2024

MEIO UTILIZADO TOTAL
FALECONOSCO 15
E-MAIL 04
REDES SOCIAIS 10
URNA 00
TOTAL GERAL 29

Diagnoéstico: A autarquia previdenciaria, por meio de seus canais
oficiais de Ouvidoria, recebeu 52 manifestacdes no segundo bimestre de 2024.

Em relacdo aos numeros, verifica-se um pequeno decréscimo de
relatos em relacdo ao primeiro bimestre — Janeiro/Fevereiro de 2024 -, quando
foram recepcionadas 57 mensagens pelos canais de Ouvidoria. Apenas 05
manifestacbes a menos de um periodo em relacéo ao outro.

Observamos que o canal Fale Conosco foi 0 meio mais acessado com
um total de 27 manifestacdes recepcionadas no segundo bimestre de 2024. Em
seguida, temos as Redes Sociais (18) e os e-mails em terceiro lugar (07).
Destaque-se o fato de nenhuma mensagem via urna ter sido recepcionada no
mencionado periodo, em fungdo da obras de reforma no prédio-sede da
instituicdo previdenciaria, o que impossibilitou um local mais adequado para a
instalacao da referida urna.
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e Tipo de Relato:

1- Fale Conosco:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:MARGCO/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
FALECONOSCO
TIPO DE RELATO TOTAL

RECLAMACAO 02
SOLICITAGAO 09
SUGESTAO 00
DENUNCIA 00
ELOGIO 00
MENSAGENS INVALIDAS 01
TOTAL GERAL 12

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:ABRIL[/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
FALE CONOSCO
TIPO DE RELATO TOTAL

RECLAMACAO 04
SOLICITAGAO 10
SUGESTAO 00
| DENUNCIA 00
ELOGIO 00
MENSAGENS INVALIDAS 01
TOTAL GERAL 15
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2- E-mail:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:MARGCO/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
E-MAIL
TIPO DE RELATO TOTAL
RECLAMAGCAO 01
SOLICITACAO 02
SUGESTAO 00
| DENUNCIA 00
ELOGIO 00
TOTAL GERAL 03

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:ABRIL[/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
E-MAIL
TIPO DE RELATO TOTAL
RECLAMACAO 00
SOLICITAGAO 04
SUGESTAO 00
| DENUNCIA 00
ELOGIO 00
TOTAL GERAL 04
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3- Redes Sociais:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:MARQOI2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
REDES SOCIAIS
TIPO DE RELATO TOTAL
RECLAMACAO 00
SOLICITAGAO 08
SUGESTAO 00
| DENUNCIA 00
ELOGIO 00
TOTAL GERAL 08

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:ABRIL[/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
REDES SOCIAIS
TIPO DE RELATO TOTAL
RECLAMAGCAO 00
SOLICITAGAO 08
SUGESTAO 00
DENUNCIA 00
ELOGIO 02
TOTAL GERAL 10
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4- Urna:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:MARGCO/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
URNA
TIPO DE RELATO TOTAL
RECLAMAGCAO 00
SOLICITACAO 00
SUGESTAO 00
DENUNCIA 00
ELOGIO 00
TOTAL GERAL 00

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:ABRIL/[/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
URNA
TIPO DE RELATO TOTAL
RECLAMAGAO 00
SOLICITAGAO 00
SUGESTAO 00
DENUNCIA 00
ELOGIO 00
TOTAL GERAL 00
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Diagnostico: Observamos que a maioria das manifestacdes recebidas
pelo IPMB, por meio de seus canais de Ouvidoria, no segundo bimestre de 2024

foi referente a solicitacbes (41) diversas sobre servicos e/ou pedidos de
informagdes/orientacoes.

Do total de mensagens de solicitagbes, o canal Fale Conosco foi o
meio mais acessado para envio das demandas, tendo recebido 19
manifestagcdes de solicitacdes ao longo dos meses de margo e abril de 2024.

Em segundo lugar, as redes sociais receberam 16 mensagens no
periodo. Depois, as mensagens por e-mail que somaram 06 no periodo.

2- Assunto do Relato:
1 - Fale Conosco:

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:MARGCO/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO
FALE CONOSCO
ASSUNTO DO RELATO TOTAL

APLICATIVOMEURPPS 02
CERTIDAONEGATIVA 03
ATENDIMENTO/ IASB/PABSS 01
PROVA DE VIDA 03
PROCESSO EM TRAMITE 01
INFORME DE RENDIMENTOS 01
MENSAGENS INVALIDAS 01
TOTALGERAL 12
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DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:ABRIL[/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO
FALE CONOSCO
ASSUNTO DO RELATO TOTAL
APLICATIVO MEURPPS 02
CERTIDAONEGATIVA 01
ATENDIMENTO/ IASB/PABSS 02
PROVA DE VIDA 03
PAGAMENTO NAO RECEBIDO 02
COPIA DE RESOLUGAO 01
AGENDAMENTO DE PERICIA o1
INFORMAGOESDE o1
APOSENTADORIAS E PENSOES
MENSAGENS INVALIDAS o1
TOTALGERAL 14
2 — E-mail:

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:MARGCO/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO
E-MAIL
ASSUNTO DO RELATO TOTAL
APLICATIVO MEU RPPS 01
CERTIDAO NEGATIVA 01
PROVA DE VIDA 01
TOTAL GERAL 03
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DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:ABRIL[/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO
E-MAIL
ASSUNTO DO RELATO TOTAL
APLICATIVO MEU RPPS 01
PROCESSO EM TRAMITE 02
IASB/INFORMAGAO/PABSS 01
TOTAL GERAL 04

3 — Redes Sociais:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:MARGCO/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO

REDES SOCIAIS
ASSUNTO DO RELATO TOTAL

INFORMAGAO/VACINAGAO | 03
INFORMAGAO/PABSS/IASB 02

CONTATO/SEMAD 01
INFORMAGAO [ESTAGIO 01
PROVADEVIDA (1]

TOTALGERAL 08
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DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:ABRIL[/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO

REDES SOCIAIS
ASSUNTO DO RELATO TOTAL

INFORMACAO/PABSS/CONSULTA] 05

COMENTARIOSEMPOSTAGEM 02

APLICATIVO MEU RPPS 01
INFORMAGAO SOBREESTAGIO 01
PAGAMENTO/ APOSENTADORIA 01
TOTALGERAL 10

4 — Urna:

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:MARGCO/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO
URNA
ASSUNTO DO RELATO TOTAL
XX 00
TOTALGERAL 00

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:ABRIL[/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO
URNA
ASSUNTO DO RELATO TOTAL

XX 00
TOTALGERAL 00
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Diagnostico: Em relagdo aos assuntos relatados pelos (as) segurados
(as) da Previdéncia Municipal de Belém e demais cidaddos que recorreram aos
canais oficiais de Ouvidoria, a instituicdo previdenciaria recebeu, em maioria,
manifestacOes referentes a demandas de atendimento do PABSS (Plano de
Assisténcia Basica a Saude e Social) do IASB, com 11 mensagens, ha
somatoria dos relatos recepcionados pelos canais de Ouvidoria, no segundo
bimestre de 2024.

Em segundo lugar, observamos as mensagens sobre Prova de Vida,
com um total de 09 manifestacbes nos meses de marco e abril do corrente ano.

Entre os assuntos registrados temos ainda Aplicativo Meu RPPS, como
solicitar Certiddo de Negativa e sobre processos em tramitacdo na instituicao,
entre outros.

e Tipo de publico:
1 - Fale Conosco:

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:MARGCO/2024

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
FALE CONOSCO
TIPO DE PUBLICO TOTAL

SERVIDOR 03
APOSENTADO 06
PENSIONISTA 00
DEPENDENTE 00
PROCURADOR 00
OUTROS 02
TOTAL 1

15
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DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:ABRIL[/2024

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
FALE CONOSCO
TIPO DE PUBLICO TOTAL

SERVIDOR 03
APOSENTADO 01
PENSIONISTA 05
DEPENDENTE 00
PROCURADOR 01
OUTROS 03
TOTAL 13

2 — E-mail:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:MARGCO/2024

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
E-MAIL
TIPO DE PUBLICO TOTAL

SERVIDOR o1
APOSENTADO 02
PENSIONISTA 00
DEPENDENTE 00
OUTROS 00
TOTAL 03
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DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:ABRIL/2024

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
E-MAIL
TIPO DE PUBLICO TOTAL

SERVIDOR 03
APOSENTADO o1
PENSIONISTA 00
DEPENDENTE 00
OUTROS 00
TOTAL 04

3 — Redes Sociais:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:MARGCO/2024

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
REDES SOCIAIS
TIPO DE PUBLICO TOTAL
SERVIDOR 00
APOSENTADO 00
PENSIONISTA 00
DEPENDENTE (0] |
PROCURADOR (0] |
OUTROS 06
TOTAL 08
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DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:ABRIL/2024

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
REDES SOCIAIS
TIPO DE PUBLICO TOTAL

SERVIDOR 01
APOSENTADO 02
PENSIONISTA 00
DEPENDENTE 00
PROCURADOR 00
OUTROS 07
TOTAL 10

4 — Urna:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:MARCO/2024

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
URNA
TIPO DE PUBLICO TOTAL

SERVIDOR 00
APOSENTADO 00
PENSIONISTA 00
DEPENDENTE 00
OUTROS 00
TOTAL 00
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DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:ABRIL[/2024

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
URNA
TIPO DE PUBLICO TOTAL

SERVIDOR 00
APOSENTADO 00
PENSIONISTA 00
DEPENDENTE 00
OUTROS 00
TOTAL 00

FONTE: ASSESSORIA DE COMUNICAGAO (ASCOM)/ BELEMPREV

Diagnostico: Em relacdo aos tipos de publicos responsaveis pelos
envios de manifestacbes aos canais da Ouvidoria, aferimos que, em maioria,
outros publicos diversos fora do grupo de segurados (as) do RPPS foram os
gue mais enviaram demandas, com um total de 18 mensagens, na somatdria
do total de relatos enviados durante o segundo bimestre de 2024.

Em segundo lugar, estdo os/as aposentados/as com 12 manifestacdes
recepcionadas pelos canais de Ouvidoria ao longo do periodo.

Destaca-se o fato de que as pessoas do publico em geral identificadas
pelo termo OUTROS - fora do grupo de segurados (as) da Previdéncia
Municipal de Belém — acessaram, em sua maioria, as Redes Sociais (13
mensagens) para enviar manifestacbes a autarquia. Em segundo lugar, o
canal Fale Conosco foi 0 mais acessado para envio das demandas (05) pelo
mesmo grupo de pessoas, em marco e abril de 2024.
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4. Anélise/Apontamento:

Identificamos que as solicitagcbes de informagbes sobre servigos
prestados pela instituicdo ocupam a maioria das mensagens recebidas pelos
canais de Ouvidoria, enquanto que o numero de reclamacdes recebidas
referem-se a questfes ligadas ao Plano de Assisténcia a Saude e Social
(PABSS), que é prestado pelo Instituto de Assisténcia a Salude dos
Servidores Publicos do Municipio de Belém (IASB), ndo havendo reclamacdes
recebidas sobre os servi¢os da Previdéncia Municipal.

Verificamos uma elevacdo pouco significativa de manifestacbes dos
(as) segurados (as) e demais usuarios (as), por meio do canal Fale Conosco,
em relacdo aos servicos prestados pela instituicdo, durante o segundo
bimestre de 2024 (27), no comparativo com o bimestre anterior (24).

Essa procura ocorreu, em especial, em relacdo a busca por servigcos
especificos prestados pela autarquia previdenciaria municipal de Belém, como
informagdes sobre Prova de Vida; sobre acesso ao Aplicativo Meu RPPS;
sobre emissado de Certiddo Negativa; sobre o atendimento no PABSS do
IASB, entre outras demandas.

A expectativa € que esse servico possa ainda resultar em maior
alcance de rela¢cdes entre a entidade previdenciaria e o publico em geral, em
especial, os(as) segurados(as) da Previdéncia Municipal de Belém.

5. Acoes:

A Ouvidoria da BELEMPREV n&o exerce qualquer ingeréncia sobre as
demais &reas, cabendo a ela propor e sugerir a ado¢cédo de medidas visando a
melhoria dos servigos ofertados pelo Municipio.
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JORNALISTA/ ASSESSOR DE COMUNICACAO

7. Aprovacao:

JULIO MATQS  Assinado de forma digital

por JULIO MATOS
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