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1. Apresentacéo:

A Ouvidoria é o lugar onde os/as cidadaos/as podem fazer reclamacoes,
elogios, denuncias, solicitar informacdes ou servicos, e dar sugestdes sobre as
atividades da autarquia previdenciaria do municipio de Belém, a BELEMPREYV,
para dar efetividade, aprimoramento e aperfeicoamento da prestacdo dos
servicos.

Em atendimento ao disposto no artigo 14, inciso Il, da Lei Federal n°.
13.460, de 2017, que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servicos publicos da administracdo publica,
apresentamos um compilado das manifestacdes recepcionadas por esta
Ouvidoria, em seus canais oficiais (Fale Conosco, redes sociais, e-mail e urna),
no periodo de 1° de Setembro a 31 de Outubro de 2024 (5° bimestre do ano
corrente).

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 relatorio tem por objetivo disponibilizar ao Conselho Previdenciario,
a Presidéncia da BELEMPREV e ao Controle Interno da instituicdo, bem como
ao publico em geral, por meio da pagina de Transparéncia, informacfes que
auxiliem no processo de melhoria continua e aprimoramento dos servicos
prestados aos segurados e seguradas do Regime Proprio de Previdéncia
Social de Belém do Para e ao publico em geral.

O RPPS abrange servidores municipais efetivos, aposentados (as) e
pensionistas da Prefeitura de Belém e da Camara Municipal de Belém.
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2. Canais de Atendimento:

A Ouvidoria possui horéario ininterrupto para recepcdo 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), no prédio-sede da autarquia.

Em decorréncia da mudanca de logomarca e nomenclatura da autarquia
previdenciaria, e mudancas no prédio-sede, por conta das obras de reforma, a
urna precisou passar por uma reformulacéo, tanto em seu visual, quanto na
definicdo do novo espaco fisico para reinstalacao deste servico de Ouvidoria
fisica, que antes estava instalado na sala da Secdo de Atendimento
Previdenciério, e que, em outubro de 2024, passou a funcionar na érea de
espera, em frente a Coordenadoria de Pericia Médica e Social.

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

1- Ouvidoria Digital:

e Canal Fale Conosco: Disponivel no site institucional -
belemprev.belem.pa.gov.br

e E-mails: ouvidoria@ipmb.pmb.pa.gov.br e ascom@ipmb.pmb.pa.gov.br

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

2- Quvidoria Fisica:

e Urna: Instalada na éarea interna do prédio-sede da BELEMPREV, com
formularios para preenchimento de reclamacfes, sugestdes, denuncias,
elogios ou solicitagdes.
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3. Estatisticas:

O levantamento estatistico das manifestacdes recepcionadas pelos
canais de Ouvidoria foi resultado da apuracédo dos dados aferidos, no periodo
do 5° bimestre de 2024, levando em consideracao os seguintes quesitos:

1- O meio utilizado para comunicacdo (Fale Conosco, E-mail, Redes
Sociais e Urna);

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

3- Os assuntos dos relatos recepcionados e,

4- O tipo de publico responsavel pelo envio das manifestacées (servidor
municipal, aposentado, pensionista, dependente, procurador de
segurado ou outros publicos).

e OBS: Destacamos que todas as mensagens sao recepcionadas e
devidamente respondidas, em tempo habil, salvo excecdes
guando ndo ha meios de enviar as respostas (auséncia de e-mail
ou telefone de contato) ou quando os meios de envio das
respostas estdo incorretos ou sdo inexistentes, a exemplo de e-
mails ou telefones de contato digitados de forma incorreta.
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Feitos esses esclarecimentos, o levantamento estatistico referente ao
periodo de 1° de Setembro a 31 de Outubro de 2024 (5° bimestre), resultou nos
seguintes dados:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO: SETEMBRO/2024

MEIO UTILIZADO TOTAL
FALECONOSCO 09
E-MAIL 13
REDES SOCIAIS 00
URNA 00
TOTAL GERAL 22

* OBS: EM ATENDIMENTO A LEl ELEITORAL N.°
9.504/1997, OS PERFIS DAS REDES SOCIAIS DA
BELEMPREV FORAM DESATIVADOS, A PARTIR DE
06/07/2024, COM RETORNO APOS O PERIODO
DASELEICOES.

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:OUTUBRO/2024

MEIO UTILIZADO TOTAL
FALECONOSCO 06
E-MAIL 43
REDES SOCIAIS 05
URNA 00
TOTAL GERAL 54
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Diagnéstico: A BELEMPREV, por meio de seus canais oficiais de
Ouvidoria, recebeu 76 manifestacbes ao longo do quinto bimestre - Setembro e
Outubro - de 2024.

Em relagdo aos numeros, verifica-se um consideravel acréscimo de
relatos em relacdo ao periodo de avaliagdo anterior — Julho a Agosto de 2024 -,
guando foram recepcionadas 48 mensagens pelos canais de Ouvidoria.

Observamos que o E-mail foi o meio mais utilizado para envio das
mensagens, com um total de 56 manifestacdes recepcionadas no periodo de
Setembro a Outubro de 2024. Em seguida, temos o canal Fale Conosco, que
recepcionou 15 mensagens no periodo deste levantamento.

Vale ressaltar que, nesse periodo do ano, as Redes Sociais da
BELEMPREV permaneceram desativadas, em cumprimento a Legislacéo
Eleitoral, e retornaram as atividades, apds o segundo turno das eleicées, em 27
de outubro.

e Tipo de Relato:

1 - Fale Conosco:

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO: SETEMBRO/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
FALECONOSCO
TIPO DE RELATO TOTAL
RECLAMAGAO 01
SOLICITAGAO 08
SUGESTAO 00
DENUNCIA 00
ELOGIO 00
TOTAL GERAL 09
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DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:OUTUBRO/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
FALE CONOSCO
TIPO DE RELATO TOTAL
RECLAMAGAO 02
SOLICITAGAO 04
SUGESTAO 00
DENUNCIA 00
ELOGIO 00
TOTAL GERAL 06

2 — E-mail:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO: SETEMBRO/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
E-MAIL
TIPO DE RELATO TOTAL
RECLAMAGAO 00
SOLICITACAO 13
SUGESTAO 00
DENUNCIA 00
ELOGIO 00
TOTAL GERAL 13
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DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:OUTUBRO/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
E-MAILL
TIPO DE RELATO TOTAL
RECLAMACAO 00
SOLICITAGAO 43
SUGESTAO 00
DENUNCIA 00
ELOGIO 00
TOTAL GERAL 43

3 — Redes Sociais:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO: SETEMBRO/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
REDES SOCIAIS
TIPO DE RELATO TOTAL
RECLAMAGAO 00
SOLICITAGAO 00
SUGESTAO 00
DENUNCIA 00
ELOGIO 00
TOTAL GERAL 00

* OBS: EM ATENDIMENTO A LEI ELEITORAL
N.° 9.504/1997, OS PERFIS DAS REDES
SOCIAIS DA BELEMPREV  FORAM
DESATIVADOS, A PARTIR DE 06/07/2024,
COM RETORNO APOS O ENCERRAMENTO
DO PERIODO DAS ELEICOES.
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DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:OUTUBRO/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
REDES SOCIAIS
TIPO DE RELATO TOTAL
RECLAMAGAO 00
SOLICITAGAO 05
SUGESTAO 00
DENUNCIA 00
ELOGIO 00
TOTAL GERAL 05

4 — Urna:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO: SETEMBRO/2024

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

10
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DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:OUTUBRO/2024

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO
URNA

TIPO DE RELATO TOTAL
RECLAMACAO 00
SOLICITACAO 00
SUGESTAO 00
DENUNCIA 00
ELOGIO 00
TOTALGERAL 00

Diagndstico: Observamos que a maioria das manifestacdes recebidas,
por meio dos nossos canais de Ouvidoria, no periodo analisado, foi referente a
solicitacdes diversas, com um total de 73 mensagens recebidas, a respeito de
servicos e/ou pedidos de informagdes/orientacdes.

Do total de mensagens de solicitacfes, o E-mail foi 0 meio mais utilizado
para envio das demandas, tendo recebido 56 mensagens referentes a solicitacdes
diversas, ao longo do quinto bimestre de 2024.

OBS: Vale destacar que a urna (atendimento fisico) foi reinstalada no
prédio da autarquia previdenciaria, na area de espera, em frente a Coordenadoria
de Pericia Médica e Social, no més de outubro, apds passar por reformulagcéo de
visual, por conta da mudanca da nomenclatura da instituicdo previdenciaria e
mudanca de logomarca de Governo. Contudo, no més citado, a urna néo recebeu
demandas.

11
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e Assunto do Relato:

1 — Fale Conosco:

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO: SETEMBRO/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO

FALE CONOSCO
ASSUNTO DO RELATO TOTAL
CERTIDAO NEGATIVA 04

PROVA DE VIDA VIA MEU RPPS 02

SOLICITAGAO/ISENGAO/IRPF 02

EMPRESTIMO CONSIGNADO 01

MENSAGEM INVALIDA 01
TOTALGERAL 10

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:OUTUBRO/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO

FALE CONOSCO
ASSUNTO DO RELATO TOTAL
EMPRESTIMO CONSIGNADO 01

PAGAMENTO DE BENEFICIO o1
APLICATIVO MEU RPPS o1
REDUGAO DE CARGA HORARIA 01
PROCESSO EM TRAMITE 01
ENVIO DE OFICIO o1

TOTALGERAL 06

12
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2 — E-mail:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO: SETEMBRO/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO
E-MAIL

ASSUNTO DO RELATO TOTAL
PROVA DE VIDA VIA MEURPPS 04
CERTIDAO NEGATIVA 07
PROCESSO EM TRAMITE 01
SOLICITAGAO/ISENCAO/IRPF o1
TOTAL GERAL 13

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:OUTUBRO/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO

E-MAIL

ASSUNTO DO RELATO TOTAL
EMPRESTIMO CONSIGNADO 09
PROVA DE VIDA 02
CERTIDAO NEGATIVA 03

PROCESSODEAPOSENTADORIA | 26
REGULARIZACAODEBENEFICIO | 02
REDUCAODECARGAHORARIA | 01

TOTAL GERAL 43




BELEMPREV =
] PREFEITURA

Heranca do Povo, Patriménio do Mundo.

3 — Redes Sociais:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO: SETEMBRO/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO
REDES SOCIAIS
ASSUNTO DO RELATO TOTAL
XX 00
TOTALGERAL 00

* OBS: EM ATENDIMENTO A LEl ELEITORAL N.°
9.504/1997, OS PERFIS DAS REDES SOCIAIS DA
BELEMPREV FORAM DESATIVADOS, A PARTIR DE
06/07/2024, COM RETORNO APOS O PERIODO

DASELEIGOES.

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:OUTUBRO/2024

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO

REDES SOCIAIS

ASSUNTO DO RELATO TOTAL
INFORMACAO/ PABSS/IASB o1
PROCESSO EM TRAMITE ol

PAGAMENTO DE BENEFICIO 02
INFORMAGAO SOBREP.S.S. 01

TOTALGERAL 05
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4 —Urna:

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO: SETEMBRO/2024

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

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:OUTUBRO/2024

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

Diagndstico: Em relacdo aos assuntos relatados pelos segurados e
seguradas da Previdéncia Municipal de Belém e pelo publico em geral que
recorreu aos canais oficiais de Ouvidoria, a BELEMPREYV recebeu, em maioria,
solicitagBes de informacdes referentes a emissédo da Certiddo Negativa Digital,
com 15 mensagens, na somatoria dos relatos recepcionados pelos canais de
Ouvidoria, no periodo deste levantamento.

Em segundo lugar, foram recebidas 11 mensagens com solicitacées de
informacdes sobre o inicio do Empréstimo Consignado da Previdéncia Municipal
de Belém, em especial, a partir do més de outubro, com a divulgagéo de noticias
sobre 0 novo servigo.

15
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e Tipo de publico:

1 - Fale Conosco:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO: SETEMBRO/2024

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

SERVIDOR 01
APOSENTADO 02
PENSIONISTA 02
DEPENDENTE 00
PROCURADOR 00
OUTROS 04
MENSAGEM INVALIDA 01
TOTAL 10

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:OUTUBRO/2024

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
FALE CONOSCO
TIPO DE PUBLICO TOTAL
SERVIDOR o1
APOSENTADO 02
PENSIONISTA 01
DEPENDENTE 00
PROCURADOR 00
OUTROS 02
TOTAL 06
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2 — E-mail:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO: SETEMBRO/2024

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

SERVIDOR 00
APOSENTADO 05
PENSIONISTA o1
DEPENDENTE 00
PROCURADOR 00
OUTROS 07
TOTAL 13

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:OUTUBRO/2024

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

SERVIDOR 13
APOSENTADO 03
PENSIONISTA 00
DEPENDENTE o1
PROCURADOR 24
OUTROS 02
TOTAL 43
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3 — Redes Sociais:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO: SETEMBRO/2024

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
REDES SOCIAIS
TIPO DE PUBLICO TOTAL
SERVIDOR 00
APOSENTADO 00
PENSIONISTA 00
DEPENDENTE 00
PROCURADOR 00
OUTROS 00
TOTAL 00

* OBS: EM ATENDIMENTO A LEI ELEITORAL N.°
9.504/1997, OS PERFIS DAS REDES SOCIAIS DA
BELEMPREV FORAM DESATIVADOS, A PARTIR
DE 06/07/2024, COM RETORNO APOS O
ENCERRAMENTO DO PERIODO DAS ELEICOES.

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO:OUTUBRO/2024

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

SERVIDOR 02
APOSENTADO 02
PENSIONISTA 00
DEPENDENTE 00
PROCURADOR 00
OUTROS 01
TOTAL 05
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4 —Urna:

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO: SETEMBRO/2024

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
URNA
TIPO DE PUBLICO TOTAL

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

DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO:OUTUBRO/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 COMUNICACAO/BELEMPREV
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Diagndstico: Em relagdo aos tipos de publicos responsaveis pelos
envios de manifestagdes, aferimos que a maioria das mensagens aos canais de
Ouvidoria foi enviada por servidores municipais, com um total de 17
manifestac¢des, na somatodria dos relatos enviados, durante o quinto bimestre de
2024. Em segundo lugar, o publico em geral, que ndo esta no grupo de
segurados da Previdéncia Municipal, aparece com um total de 16 manifestacdes
enviadas via canais de Ouvidoria no periodo de 1° de Setembro a 31 de Outubro
de 2024. Em terceiro lugar aparecem as mensagens (14) enviadas por
aposentados/as.

4. Analise/Apontamento:

Identificamos que o item SOLICITACAO de informacées sobre servicos
prestados pela instituicdo permanece em primeiro lugar entre as mensagens
recebidas pelos canais de Ouvidoria, enquanto que o item RECLAMACAO
surge em segundo lugar, porém observamos que as reclamacfes sao
substancialmente acerca de questdes ligadas ao Plano de Assisténcia a Saude
e Social (PABSS), que é prestado pelo Instituto de Assisténcia a Saude dos
Servidores Publicos do Municipio de Belém (IASB), ndo havendo reclamacdes
sobre os servicos da Previdéncia Municipal.

Identificamos ainda uma elevacdo substancial de manifestacGes
enviadas por segurados (as) e demais usuarios (as) dos servicos da
Previdéncia Municipal de Belém, com utilizacdo de E-mail, em especial, no més
de Outubro de 2024, quando foram recebidas 43 mensagens, de um total de 56
manifestacdes recebidas no quinto bimestre do ano corrente. Durante o quarto
bimestre de 2024 (Julho a Agosto), foram recebidas 13 mensagens via E-mail.

O aumento supracitado se deu, em especial, por mensagens enviadas
com pedidos de esclarecimentos por pessoas especificas, sobre demandas
referentes a um processo de aposentadoria e outra acerca do novo servico de
Empréstimo Consignado. Vale destacar era, em relacdo a urna (atendimento
presencial), que a mesma foi reinstalada no prédio da autarquia previdenciaria,
no més de outubro, apés passar por atualizacdo de visual (mudanca de
logomarca e nomenclatura da autarquia) e realocacdo na sede da
BELEMPREV.

5. Agdes:

A Ouvidoria da BELEMPREV n&o exerce qualquer ingeréncia sobre as
demais areas, cabendo a ela propor e sugerir a ado¢ao de medidas visando a
melhoria dos servicos ofertados pelo Municipio.

20
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