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1. APRESENTACAO

Base lega
I

FEDERAL

Lei n° 13.460/2017 — Lei dos Usuarios dos Servicos Publicos — Dispbe sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragdo puablica.

Lei n°® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacdo Publica — Regula o acesso a

informacd@es previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37.

ESTADUAL

Ambas as legislacdes estdo regulamentadas pelo:

Decreto n° 6.312/2021 e

Decreto n® 4.389/2013, respectivamente, além da Instrucdo Normativa CGE N°
04, de 01/11/2021.
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A unidade setorial de Ouvidoria do Instituto de Gestdo Previdenciaria do Estado
do Tocantins (Igeprev-TO) apresenta o Relatorio de Gestdo/2022, previsto na Lei
Federal n° 13.460/2017 e no Decreto Estadual n° 6.312/2021. O presente relatorio
apresenta dados das manifestagdes registradas por diversos canais de atendimento e
tratadas por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagédo -
Fala.BR, sistema oficial de tratamento de manifestacbes de Ouvidoria adotado pelo
Estado do Tocantins.

A Ouvidoria do Igeprev-TO atua, desde o ano de 2019, prestando atendimento ao
publico em espaco individualizado, no intuito de possibilitar um melhor acolhimento e
tratamento especifico as suas demandas. A Ouvidoria atua para oportunizar a
participacdo e o controle social e auxiliar a Gestdo na proposicdo de politicas de
melhorias aos servicos prestados.

A referida unidade estd diretamente subordinada ao Gabinete da Presidéncia do
Igeprev-TO e conta com 01 (uma) servidora efetiva — a qual responde como
interlocutora designada pela Portaria n® 328, de 25 de fevereiro de 2022, publicada no
Diario Oficial n® 6.040, de 03 de marco de 2022 — além de contar com duas estagiérias,
disponibilizando atendimento ao publico das 8h as 18h.

Em 2019 o Estado do Tocantins aderiu ao Pro-Gestdo — RPPS: Programa de
Certificacdo Institucional e Modernizacdo da Gestdo dos Regimes Proprios de
Previdéncia Social da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios,
instituido pela Portaria MPS n° 577/2017. Em 2022, o Igeprev-TO, gestor Unico do
Regime Prdprio de Previdéncia Social do Estado do Tocantins — RPPS-TO, alcancou a
certificacdo Pro-Gestdo — RPPS no nivel Il, cujo procedimento se deu por meio de
auditoria realizada pelo Instituto de Certificagdo Qualidade Brasil - ICQ Brasil,
aprovado pela Portaria SPREV n° 918/2022.

Além das obrigacBes previstas na base legal citada anteriormente, o presente
relatorio visa atender as exigéncias contidas no Manual para certificagdo — Pro-Gestdo
RPPS e serd submetido aos Conselhos do Instituto, com posterior publicacéo no site do
Igeprev-TO, no campo destinado & Ouvidoria. Os dados elencados neste relatorio foram

extraidos da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR e
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analisado de forma quali-quantitativa, com a apresentacdo de gréafico e tabelas

ilustrativas sobre o tratamento as manifestacdes durante o ano em referéncia.

2. ATENDIMENTOS

A Ouvidoria do Igeprev-TO conta com atendimento aos usuérios/as de forma
presencial (na  sede), pelo telefone (63) 3218-7289, por e-mail

(ouvidoria.igeprev.tocantins@gmail.com) e pela internet, por meio da Plataforma

Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.Br, com link disponivel pelo site
do Instituto.

ATENDIMENTOS POR CANAL ATENDIMENTOS MES/ANO

180 168

WHATSAPP - 09 PRESENCIAL -7

TELEFONE - 35

M Presencial

H Telefone

E-mail

B QUANT.

M Internet

B WhatsApp
E-MAIL-15

INTERNET - 10.

Graficol. Atendimentos por Canal de Entrada Grafico2. Atendimentos por Més/Ano

Como pode ser observado no Graficol, dos canais disponiveis para atendimento, a
“Internet” aparece com o maior nimero, com 102 registros, seguida pelo “Telefone”
com 35 registros. Ja em relacdo ao Grafico2, é possivel observar que foram realizados
168 atendimentos no ano de 2022, com destaque para 0s meses de fevereiro e margo,

sendo este Ultimo o mais expressivo, com 28 registros.

3. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Os atendimentos disponibilizados pela Ouvidoria tém como foco o recebimento e

tratamento de manifestacdes de usuarios/as, as quais podem ser:
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e SUGESTAO: Para sugerir ou formular proposta de aprimoramento de politicas e

servigos prestados pela Administracdo Publica;

e ELOGIO: Para demonstrar satisfacdo sobre o servi¢o oferecido ou atendimento
recebido;

e SOLICITACAO: Para requerer providéncia por parte da Administragio;

e RECLAMACAO: Para relatar insatisfacdo relativa a servico piblico;

e DENUNCIA: Comunicar pratica de ato ilicito cuja solugio dependa da atuagio
de 6rgdo de controle interno ou externo.

e COMUNICACAO: Para registros de manifestacbes sem identificagdo do
usuario;

e ACESSO A INFORMACAO: Para encaminhar pedidos de acesso a informacdes
publicas, ressalvadas as hipéteses de sigilo legalmente estabelecidas. (O Servigo
de Acesso a Informacdo — SIC ndo se caracteriza como manifestacdo de
Ouvidoria, porém, por compreenderem as atribui¢des de Ouvidoria, serdo aqui

elencados para efeitos de relatorio).

3.1 Manifestacdes por Tipologia:

No Grafico3, a sequir, sdo ilustradas as manifestacdes de Ouvidoria registradas
por tipologia durante o ano de 2022, com destaque para o tipo “Reclamag¢do” com 89

registros, seguido pelo tipo “Solicitagao” com 55 registros no ano.

MANIFESTAGOES POR TIPOLOGIA

ACESSO A INFORMAGA-3

COMUINICAGAO - 12 ELOGIO-7

DENUNCIA-2
M Elogio

M Reclamagdo

W Sugestdo

M Solicitagdo

H Denuincia

SOLICITACAO- 5 = Comunicagdo
Acesso a Informagéo

RECLAMAGAO - 89

SUGESTAO - 0

Gréfico 3. Manifestacdes por Tipologia

Na Tabelal a seguir sdo demonstradas as manifestacGes registradas por més, com
0 percentual correspondente ao tipo no ano.
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MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA

ACESSO A

MES/TIPO | ELOGIO | RECLAMAGAO SUGESTAO SOLICITACAO | DENUNCIA | COMUNICACAO INFORMACAO

TOTAL %

JANEIRO
FEVEREIRO
MARGCO
ABRIL
MAIO
JUNHO
JULHO
AGOSTO
SETEMBRO
OUTUBRO
NOVEMBRO
DEZEMBRO
TOTAL

%

5
12
16

7

21| 13%
28| 17%
13| 8%
16 10%
13| 8%

8| 5%
12| 7%
16| 10%
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89 55,
53% 0% 33% 1% 7%
Tabelal: Manifestagdes por Tipologia-Percentual Més/Ano

N
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Em 2022, somados os percentuais de “Reclamac¢do” e “Solicitagdo”, os dois tipos
corresponderam juntos a 86% do total de manifestacGes recebidas pela Ouvidoria.
Também é possivel observar que 0os meses de fevereiro e marco de 2022 somaram 30%
do total de registros no ano, cujo volume expressivo nos referidos meses se justifica
pela coincidéncia com os periodos disponibilizados para regularizacdo das pendéncias

relacionadas a Prova de Vida/2021 e realizacdo do Recenseamento Previdenciario/2022.

3.2 Manifestacgdes recebidas e encaminhadas para outro érgao/entidade por
nao tratar de assunto de sua competéncia:

RECEBIDAS
QUANTIDADE CANAL TIPO ASSUNTO
1 Internet Reclamacdo Revisdo e Beneficios
1 Internet Solicitagdo Recenseamento
1 Internet Comunicagao Outros Assuntos

ENCAMINHADAS

QUANTIDADE CANAL TIPO ASSUNTO

1 Internet Dendncia Denuncia

Tabela2: Recebidas e Encaminhadas por outros Orgaos

3.3 Manifestacdes Identificadas e Andnimas:

No Gréfico4, é possivel observar que a maioria expressiva das manifestages séo

identificadas, visto correspondem a mais de 90% dos registros recebidos.
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H |DENTIFICADAS
H ANONIMAS

Gréfico4. Identificadas e Andnimas

3.4 ManifestacBes Por Area Demandada:

No Gréfico5, sdo elencadas as manifestaces por Area demandada, com destaque
para as areas “Folha de Pagamento” com 39 registros, “Diretoria de Previdéncia” com
28 e Cadastro com 26 registros no ano, sendo as trés areas juntas responsaveis por mais

de 50% dos acionamentos realizados pela Ouvidoria no ano.

MANIFESTACAO POR AREA

TOTAL 168
Presidéncia/Vice-Previdéncia :- 7

PericiaMédica | 0
Ouvidoria s 11

Outras : 0

Juridico ™ 3
Folha de Pagamento | 39
Financeiro/Contébil # 2
Diretoriade Previdéncia | 28
Convéniose Consignados [ g
Concess&o de Beneficio 17

Cadastro | 26
Auditoria | 1
Atendimento Previdencidrio | 23

Arrecadagdo M 3
Administrativo | 0

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

Gréfico5. Manifestagdes por Area Demandada

3.5 Manifestacdes Por Assunto Recorrente:

No Grafico6 abaixo, constam as manifestacfes por assunto mais demandado, com
destaque para os assuntos “Atendimento” com 32 registros, seguido por “Revisdo de
Beneficios” com 31 registros, os quais somados foram responsaveis por mais de 1/3 das

manifestacdes no ano.
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MANIFESTAGOES POR ASSUNTO

Gréfico6. Manifestagdes por Assunto

3.6 Tempo Médio de Resposta:

A Lei n° 13.460/2017 estabelece que a Ouvidoria devera encaminhar deciséo
administrativa final (resposta) ao usuario/a no prazo de 30 dias, prorrogavel uma Unica
vez por igual periodo, mediante justificativa. No Grafico7 a seguir é possivel observar
que, tanto nos meses quanto no ano de 2022, o prazo médio para respostas ficou abaixo

de 15 dias, com o destaque para a média do ano, que ficou em 8,75 dias.

TEMPO MEDIO PARA RESPOSTA
16

14,89

= MEDIA EM DIAS

Gréfico7. Tempo Médio de Resposta

3.7 Status das Manifestagdes:

No Grafico8, das 168 manifestacdes recebidas, 164 foram concluidas, dentro do
prazo e 4 foram arquivadas por registro em duplicidade.
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STATUS DAS MANIFESTAGOES

4: ARQUIVADAS

B CONCLUIDA
B ANALISE
¥ ARQUIVADA

164:CONCLUIDAS

Gréfico8. Status das Manifestagdes

4. COMPARATIVO ANUAL

Comparando os registros recebidos em 2022 com 0s anos anteriores, no Grafico9
é possivel observar um crescimento expressivo dos acionamentos dos servi¢os de
Ouvidoria nos ultimos trés anos, chegando a ultrapassar o dobro da quantidade de um

ano para o outro.

Comparativo Anual

2020
= 2021
=2022

Grafico9. Comparativo Anual

5. PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de satisfacdo elencada neste relatério foi extraida da Plataforma
Fala.Br e nos gréficos abaixo sdo demonstrados os niveis de Satisfacdo e Compreensao

das respostas encaminhas aos usuarios/as.

10
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NIVEL DE COMPREENSAO DA RESPOSTA

® DIFICEL DE COMPREENDER
FACIL DE COMPREENDER

39%

11%

MUITO DIFICIL DE COMPREENDER

W MUITO FACIL DE COMPREENDER

Gréfico10. Nivel de Compreensdo da Resposta

6. PROBLEMAS RECORRENTES E SUGESTOES DE MELHORIA

Na Tabela3 a seguir sdo listados os problemas considerados recorrentes e as

incidéncias ocorridas no ano, com sugestdes de melhoria:

Problema N° Incidéncia no Sugestdo de melhoria
Ano
1 Atendimento 7 Todos os departamentos precisam viabilizar o atendimento por
todos os meios disponibilizados e primar pela qualidade nos
atendimentos aos usudrios/as.
2 Revisdo de 6 A melhoria depende de uma solugdo conjunta, envolvendo todas as
Beneficio etapas do processo, que possa garantir o cumprimento do prazo
previsto na Portaria n° 700/2019 (D.O.E n° 5.371), alterada pela
Portaria n® 2291/2021, (D.O.E. n° 5923), que é de 180 dias.
3 Recenseamento 4 Ampliar a divulgacdo do procedimento e mitigar os problemas
provenientes do mau funcionamento do aplicativo.
4 Comprovante de 1 Garantir a disponibilizagdo dos Comprovantes de Rendimentos no
Rendimentos inicio do més de margo, pois o atraso gera reclamagdes em virtude
de inviabilizar a declara¢do de muitos beneficiarios nos primeiros
dias, considerando as vantagens atribuidas, conforme calendario da
Receita Federal.
5 App Meu RPPS 1 Criagdo de material explicativo para disponibilizar no site do
Igeprev-TO, orientando sobre o passo a passo para utilizacdo do
aplicativo e realizagdo da Prova de Vida.

7. CONSIDERACOES FINAIS

Tabela3: Problemas Recorrentes

O ano de 2022 foi desafiador para o Igeprev-TO, pois foi necessaria uma intensa

mobilizacdo de todos os servidores e setores para o alcance da certificagdo junto ao

programa Pro-Gestdo — RPPS. O referido programa visa assegurar que as melhores

praticas de gestdo previdenciaria sejam aplicadas pelos RPPS para garantir a

transparéncia e a qualidade dos servigos disponibilizados.

11
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A Ouvidoria do Igeprev-TO tem o objetivo de viabilizar a participacdo e o
controle social aos usuarios/as e com a certificacdo junto ao Pro-Gestdo assume o
compromisso de auxiliar a gestdo do Instituto na identificacdo dos problemas apontados
pelos segurados e beneficiarios, de modo que seja possivel propor melhorias e subsidiar
a tomada de decisdes na busca pela exceléncia dos servicos.

Considerando os problemas apontados na Tabela3, é valido salientar que o servico
“Atendimento” aparece com a maior incidéncia no ano, sendo a maioria das
manifestacdes relacionadas a auséncia ou falha no atendimento aos telefones dos setores
internos e dificuldade de atendimento de forma presencial. J4 sobre a “Revisdo de
Beneficio” € importante mencionar que trata-se de uma demanda recorrente, cujas
manifestacdes recebidas foram, em sua maioria, relacionadas as areas envolvidas na
execucao do servigo.

O presente relatorio visa atender as exigéncias presentes a Lei Federal n°
13.460/2017, Lei Federal n® 12.527/2011, Decreto Estadual n° 6.312/2021, Decreto n°
4.389/2013, Instrucdo Normativa CGE N° 04, de 01/11/2021 e ainda as exigéncias
contidas no Manual para certificacdo junto a Secretaria da Previdéncia do Ministério do
Trabalho e Previdéncia — Pro-Gestdo RPPS.

ELENORA ANTONIA DE CARVALHO
Interlocutora Setorial da Ouvidoria
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