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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da Amapa Previdéncia, 6rgdo de assessoramento da Diretoria-Presidéncia (Ato
Normativo n° 005/2023-DIEX/AMPREV, de 06/11/2023, e Ato Normativo n° 007/2023-
DIEX/AMPREYV, de 06/11/2023), foi instituida, por meio da Resolugao n° 011/2018-CEP/AP, de 29
de maio de 2018, e implantada, de fato, em abril de 2019, para atender as exigéncias da Lei de Acesso
a Informacao n° 12.527/2011, da Lei Estadual n° 2.149, de 14 de margo de 2017 (Lei de Acesso a
informagao no ambito da Administragdo Publica do Estado) e da Lein°® 13.460/2017, conhecida como
Codigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos, com o objetivo principal de aperfeicoar e
melhorar a qualidade dos servicos previdenciarios gerenciados pela AMPREV.

A Ouvidoria ¢ um canal de comunicacao direta, disponibilizado pela AMPREV, para que o
segurado, beneficiario ou cidaddo, possam apresentar suas manifestagdes (solicitagdes, reclamagdes,
sugestoes, elogios e denuncias), acerca dos servicos prestados pela Institui¢do, compreendendo o
registro, o tratamento e o devido retorno ao usuario de Ouvidoria.

Ademais, ¢ responsavel por operacionalizar o Servigo de Atendimento ao Cidadao, através da
Lei de Acesso a Informacdo — LAI, na Amapa Previdéncia, a fim de garantir o efetivo direito
constitucional a informagao e de interagir com os setoriais da AMPREYV para que a transparéncia da
Institui¢ao possa ser ampliada, em cumprimento a Lei Estadual n° 2.149 (Lei de Acesso a informacao
no ambito da Administragao Publica do Estado).

A Ouvidoria da AMPREYV, também, atende as demandas do Sistema Ouv Amapa, plataforma
desenvolvida e atualizada sob a coordenacdo da Controladoria-Geral do Estado do Amapa - CGE/AP.
Esta Ouvidoria ¢ responsavel pelo recebimento e encaminhamento ao setor responsavel quanto
manifestacdes relacionadas a denuncia de ato faltoso praticado e/ou vinculado ao colaborador da
Amapa Previdéncia, de acordo com o Cddigo de Conduta da Institui¢ao - Ato Normativo n° 005, de
22 de setembro de 2022.

Vale ressaltar a importancia da Ouvidoria no processo de planejamento e gestao da Instituigao,
com um papel relevante de contribui¢do no processo de aperfeicoamento, inovacao e evolugdo da
AMPREV, como um canal de escuta ativa das demandas dos nossos beneficidrios por melhoria dos
servicos prestados no atendimento humanizado e disponibilizacdo de informagdes, a partir da
concepcao da implementacdo de uma cultura de exceléncia no servigo publico em todas as suas

dimensades.
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A seguir, apresentaremos informagdes das atividades realizadas pela Ouvidoria, durante o

exercicio de 2023.

Amapa Previdéncia — Rua Binga Uchoa n°. 10 — Bairro Central — Macapa/AP
CEP: 68900-090



P b,
S
M R Ev ESTADO DO AMAPA

AMAPA PREVIDENCIA

] i OUVIDORIA
2. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES):

2.1 Total de Manifestacées no periodo de janeiro a dezembro de 2023
Foram registradas um total de 997 (novecentos e noventa e sete) manifestacdes nos canais
de comunicag¢ao da Ouvidoria da Amapa Previdéncia, no periodo de janeiro a dezembro do ano de

2023, conforme representacao a seguir.

RELATORIO POR TIPO DE MANIFESTACAO 2023
SOLICITACAO 797
RECLAMACAO 182
DENUNCIA 8
ELOGIO 8
SUGESTAO 2
TOTAL 997

2.2 Quantitativos Mensais Manifestacoes 2023

MESES QUANTIDADE
JANEIRO 62
FEVEREIRO 89
MARCO 106
ABRIL 51
MAIO 77
JUNHO 72
JULHO 52
AGOSTO 50
SETEMBRO 58
OUTUBRO 141
NOVEMBRO 154
DEZEMBRO 85
TOTAL GERAL 997
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2.3 Manifestacdes por Tipologia / Assunto

Os assuntos mais relevantes estdo representados na tipologia “Solicitagdo/Informagao sobre

Aposentadoria”, seguido pela tipologia “Reclamag¢do/Tramita¢do de Processo”.

TIPOLOGIA X ASSUNTO
ASSUNTOS MAIS RELEVANTES
SOLICITACAO
Cédula C
Informacdes sobre Aposentadoria
Simulagdo de Aposentadoria
Atendimento telefonico
Informagdes sobre Consignado
Acesso ao Sistema de Consignado
Acesso ao Portal do Segurado
Isengdo de Imposto de Renda
Acompanhamento de processos
Certidao de Tempo de Contribui¢ao - CTC
Agendamento de atendimento presencial
Recadastramento / Censo Previdenciario
Cadastro Previdenciario
RECLAMACAO
Demora na conclusao de processos de Aposentadoria
Demora na conclusdo de processos de Revisdo de Aposentadoria
Demora na conclusao de processos de Retroativo de Aposentadoria/Pensao Por Morte
Demora na conclusao de processos de devolugao de descontos previdenciarios
Desconto duplicado de Consignado
Demora na resposta por Atendimento Online
DENUNCIA
Apuragao de valores de beneficio
Possivel consignagdo sem autorizagdo do segurado

Possivel vazamento de informagdes de processo repassadas, indevidamente, a terceiros
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Quanto ao tratamento de denuncia, informamos que as manifestacdes foram recebidas,

realizada as andlises prévias para verificar indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade, e, posteriormente, enviadas ao setor competente para a devida apuragdo.
Informamos, ainda, que algumas manifestacdes recebidas com esse titulo, ndo demandaram
apuracao, considerando que se tratavam de reclamacao.
ELOGIO
Direcionado a servidores especificos desta Instituicdo Previdencidria
SUGESTAO

Implantagdo de um Aplicativo para se fazer a Prova de Vida digital

3. MANIFESTACOES DO SISTEMA OUV AMAPA

Durante o exercicio de 2023, a Ouvidoria da AMPREV, também, recebeu o total de 25 (vinte
e cinco) demandas, por meio do Sistema OUV Amapa, plataforma desenvolvida e atualizada sob a
coordenagao da Controladoria-Geral do Estado do Amapa - CGE/AP.

A seguir, as informagdes quantitativas sobre tais demandas.
- Manifestagoes: 21 (vinte e uma), sendo: 16 Solicitacdes, 03 Reclamacgdes e 02 Comunicagdes de
Irregularidade;
- Pedidos: 03 (trés);
- Recursos: 01 (um), que se tratava de uma reclamagao.

Informamos que as demandas foram encaminhadas para andlise dos setores competentes,
sendo estabelecido um prazo de resposta para o setor, e, esta Ouvidoria encaminhou as respectivas

respostas conclusivas aos autores das manifesta¢des, por meio do referido sistema.

4. RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTACOES

As demandas recebidas nos canais de comunicagao da Ouvidoria foram prontamente
atendidas ou encaminhadas para andlise aos setores responsaveis. O tempo médio de resposta aos
cidaddos, acerca de suas manifestagdes, foi de 02 (dois) dias. Nos casos que houve reincidéncia,

outras providéncias foram tomadas para o devido atendimento da manifestagao.

5. SATISFACAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA
O Sistema de Pesquisa de Satisfagdo, desenvolvido em parceria com a Divisao de Tecnologia

da Informagdo e com a Assessoria de Comunicagdo da Amapa Previdéncia, objetiva mensurar o grau
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de satisfacdo do usuario e colaborar quanto aos servicos oferecidos pela AMPREV.

Na Pesquisa de Satisfagio, o usuario pode avaliar o atendimento prestado pelo Orgao, diante
de uma manifestacdo feita por meio de questiondrios:
e Se a demanda foi respondida diretamente pela Ouvidoria (RO) ou

e Se houve direcionamento a setor pertinente (DS).

A seguir, dados referentes a Ouvidoria:

Vocé foi bem atendido pela Ouvidoria?

286 resposias

3 @ Sim
e @ Mio
& i @ Mo dtilizei o servigo

6. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
6.1 Motivos das Manifestacoes

Os assuntos mais demandados, em 2023, na Ouvidoria, foram:
“Demora na conclusdo de processos de Aposentadoria” e “Demora na conclusdo de processos de
Revisdo de Aposentadoria”.
6.2 Analise dos Pontos Recorrentes

No exercicio de 2023, o alto indice de manifestagdes relacionadas aos assuntos “Demora na
conclusdao de processos de Aposentadoria” e “Demora na conclusdo de processos de Revisdo de

Aposentadoria”, deveu-se pelo aumento da demanda de pedidos de concessdo de aposentadoria.
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6.3 Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifestacoes

apresentadas
Diante do alto indice de pedidos de concessao de aposentadoria e de revisdo de aposentadorias,
foram realizados mutirdes nos setores responsaveis pela analise dos referidos processos, visando dar

celeridade no atendimento das manifestagcdes apresentadas junto a Ouvidoria.

7. OUTRAS ACOES DA OUVIDORIA

No exercicio de 2023, houve capacitagdoes da equipe da Ouvidoria da AMPREYV, visando
aperfeicoar e dar maior qualidade aos tratamentos e atendimentos aos usuarios de Ouvidoria, bem
como cumprir as exigéncias do Programa Pro- Gestao.

A seguir, discriminaremos as capacitagdes realizadas durante o ano de 2023.

- Curso Gestao em Ouvidoria, com carga-horaria de 20 horas, inicio em 14/07/2023, término em
03/08/2023;

- Curso Controle Social, com carga-horaria de 20 horas, inicio em 18/07/2023, término em
07/08/2023;

- Curso Introducdao a Gestao de Projetos, com carga-horaria de 20 horas, inicio em 28/07/2023,
término em 17/08/2023;

- Curso Avaliacao da qualidade de servigos como base gestao e melhoria de servigos publicos, com
carga-horaria de 20 horas, inicio em 04/08/2023, término em 24/08/2023;

- Curso Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias, com carga-horaria de 20 horas,
inicio em 16/08/2023, término em 05/09/2023;

- Curso Servigos publicos e defesa do usuario, com carga-horaria de 20 horas, inicio em 23/08/2023,
término em 12/09/2023;

- Curso Tratamento de Dentncias em Ouvidoria, com carga-horaria de 20 horas, inicio em
31/08/2023, término em 20/09/2023.

A conclusdo dos oito cursos supramencionados, realizados em modalidade a distancia,
promovidos pela Escola Nacional de Administracdo Publica — ENAP, resultaram na Certificacdo em
Ouvidoria, com carga-horaria de 160 horas.

- Participagdo no treinamento sobre o manuseio das funcionalidades do Sistema OUV Amapa, versao
atualizada para o ano 2023, promovido pela Controladoria-Geral do Estado do Amapa — CGE/AP,
realizada no dia 10/08/2023.
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- Participagdo da Ouvidoria no Podcast Educaprev no ar, com o tema: Ouvidoria na Amapa

Previdéncia — o principal canal de comunicagdo entre o cidaddo e a AMPREV, realizado no dia
21/09/2023.

- Participagdo no curso presencial: A Ouvidoria como Ferramenta de Gestdo — Integridade,
Transparéncia e Participagdo, promovido pela empresa ONE Cursos — Treinamento &
Desenvolvimento, realizado em Brasilia-DF, no periodo de 09/10/2023 a 11/10/2023, com duragao
de 24 horas/aula.

8. DIVISAO DE FISCALIZACAO - DIFIS

A Divisao de Fiscalizacao — DIFIS atua em conjunto com a Ouvidoria, muito embora, na nova
estrutura organizacional da Amapa Previdéncia, esteja subordinada a Diretoria de Beneficios e
Fiscalizagdo — DIBEF e a Diretoria de Beneficios Militares - DIBEM (Atos Normativos n° 005, n°
006 e n° 007/2023-DIEX/AMPREYV, de 06 de novembro de 2023).

A Divisdo de Fiscalizagdo estd sob a responsabilidade da colaboradora Rafaela Fonseca,
nomeada pela Portaria n® 163/2019 — AMPREV.

A Divisao de Fiscalizagao tem como atribui¢des:

- Diagnosticar a necessidade de uniformizagdo de procedimentos relativos a area de Beneficios, em
conformidade com as normas vigentes;

- Acompanhar e controlar, junto a Diretoria de Beneficios e Fiscalizagdo, a execugdo das agoes
preventivas e corretivas das disfungdes detectadas, das apuracdes de indicios de irregularidade e
falhas apontadas pelos 6rgaos de controle interno e externo quanto aos processos de Beneficios;

- Controlar e supervisionar as atividades de manutencao de direitos, além de acompanhar e monitorar
a valida¢ao mensal da folha de pagamentos de beneficios, para verificar a permanéncia irregular ou
ndo de beneficiarios;

- Requisitar diligéncias, informagdes, processos e documentos necessarios ao desempenho de suas
atividades;

- Realizar a apuracdo de denuncias, de sua competéncia;

- Analisar a pertinéncia de denuncias, representacdes e demais expedientes relativos a atuacdo dos
dirigentes e servidores lotados ou em exercicio na AMPREV;

- Requerer pericias, assisténcias técnicas e auditorias as unidades competentes, conforme a

necessidade.
11
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Destacamos que a DIFIS, também, ¢ responsavel pelas demandas relacionadas a Extinta

Guarda Territorial, como: atendimentos, processos de reversao e atualizagdes cadastrais.

8.1 Demandas DIFIS

As demandas da DIFIS sao geradas a partir das manifestagdes de Ouvidoria ou de oficio, apos

identificagdo de situacdo passivel de andlise e procedimentos inerentes. Dentre os assuntos mais

relevantes analisados pela Divisao de Fiscalizagdo, destacamos:

Emissdo de relatorio de segurados que completaram 75 anos de idade em 2022 e dos que
completariam 75 anos em 2023;

Atualizacdo de proventos de aposentadoria por invalidez:

Atualizacdo de proventos de aposentadoria ap6s processo de revisao;

Atualizagdo de cota de pensao alimenticia e pagamento de retroativo:

Processos de revisdo de aposentadoria/pensdo tramitados equivocadamente ou parados em
determinado setor ha mais de 60 dias:

Emissao de contracheques, cédula C;

Revisdo de aposentadoria — por oficio;

Atualizacdo de cota de pensao por morte apos inclusdo de novo dependente;

Revisao de pensdo — pagamento de retroativo — Diligencia TCE/AP;

Revisdo de aposentadoria — Diligencia TCE/AP;

Atualizagdo de proventos de aposentadoria por tempo de contribuicao:

Desmembramento de processos administrativos — (mudanca para revisao);

Apuracdo da auséncia de desconto de aliquota previdenciaria em alguns proventos de
aposentadoria:

Emissao de contracheques e simulagao de aposentadoria;

Sistema E-CONSIG;

Atendimentos presenciais e online, para esclarecimento de dividas referente a modalidades

de aposentadorias, emissao de CTC e pensao por morte € outros.
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9. SUGESTAO DE MELHORIAS

O servigo prestado pela Amapé Previdéncia deve satisfazer a real necessidade do segurado. A
manutencdo da qualidade desse servigo confere, ao longo do tempo, melhoria da imagem e reputacao
da Instituicdo, mais eficiéncia e assertividade na gestdo, mais transparéncia e confiabilidade nas
relagdes entre os cidadaos e a Instituigao. Observamos que varios sao os aspectos que influenciam no
nivel de satisfacao dos segurados, como: ambiente fisico; a postura do servidor em relagao ao cidadao,
além da cordialidade e profissionalismo demonstrados pelos colaboradores da AMPREV.

Com base nas manifestagdes recebidas em nosso canal de Ouvidoria, assim como as
inconsisténcias detectadas pela Divisdo de Fiscalizacdo, apresentaremos, a seguir, algumas sugestoes

de melhorias de praticas para os setores e a Alta Administragdo da AMPREV.

e ATENDIMENTO HUMANIZADO

Apesar dos avangos tecnoldgicos, o atendimento presencial ao usudrio, ainda, ¢ considerado
o principal fator de geracdo de satisfacdo, uma vez que humaniza as rela¢des, determinante na
percep¢ao do cidaddo quanto a qualidade ou ndo na prestacdo do servico dispensado. Portanto,
comunicar-se adequadamente ¢ um grande desafio e um condicionante para o bom atendimento ao
segurado.

Considerando que grande parte do nosso publico-alvo sdo pessoas da terceira idade, servidores
doentes ou que perderam um ente querido, ¢ necessaria uma abordagem humanizada, um tratamento
baseado na empatia e na exclusividade, demonstrando comprometimento, atengdo e paciéncia, para
que satisfaca o usuario do servigo, de forma plena, por meio de sua valorizagdo como individuo.
Sugestdes: - Capacitacao para os colaboradores da AMPREYV, relacionado ao atendimento ao
publico, de forma presencial, visando melhorar a qualidade do tratamento e atendimento aos usuarios
da AMPREV.

- Capacitagdo no manuseio dos sistemas eletronicos utilizados na Instituicdo,
considerando a virtualizacdo dos processos e o atendimento virtual.

- Espago adequado para o atendimento presencial.

e COMUNICACAO INTERNA

O ato de conversar com os colaboradores que lidam com a andlise dos processos ¢ um

facilitador para identificar possiveis falhas/erros e implantar melhorias. E importante ressaltar que, se

13
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a Instituicdo ndo promover a comunicacdo assertiva, pode sofrer frequentes falhas de comunicagao,

ocasionando um desgaste nas relacdes da equipe de trabalho, e, consequentemente, prejudicando o
desempenho geral da Instituicdo.

Considerando que esta Ouvidoria ¢ um canal de comunica¢do externa e interna e tem que
funcionar como instrumento de melhoria da qualidade dos servigos, diante das atribui¢des conferidas,
¢ importante que qualquer mudanca nos tramites e procedimentos internos da Institui¢do, tais como,
alteragdo de check list para instru¢do de processos, convénios, estrutura organizacional, termos de
cooperagao técnica, manual de atribui¢des e outros, sejam comunicados, formalmente, a Ouvidoria,
a fim de evitar agdes contraproducentes, podendo resultar na perda de qualidade na prestacdo do
servigo ao segurado.

Isto posto, destacamos uma dificuldade recorrente desta Ouvidoria e da Divisao de
Fiscalizagdo: Manifestagdes ou diligéncias ndo tratadas de forma adequada por alguns setores,
respondidas sem embasamento legal e incompletas, comprometendo a qualidade e a tempestividade
da resposta ao usuario do servigo.

Sugestdes: - Aperfeicoar a comunicagdo e concretizar a gestdo do conhecimento;

- Conscientizacao da importancia da Ouvidoria na gestao estratégica da Instituicao.

e IMPLANTACAO DE UM SISTEMA ESPECIFICO PARA REGISTRO E TRATAMENTO DE
MANIFESTACOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria tem como objetivo geral facilitar o atendimento das manifestacdes dos segurados
e colaboradores, compreendendo, dessa forma, o registro, o tratamento e a devida resposta, de acordo
com a demanda solicitada. Por ora, o canal de Ouvidoria ¢ disponibilizado no site institucional, como
forma de “contato”. Entretanto, ¢ um sistema que ndo nos permite a emissdo de relatérios
individualizados das manifestacdes recebidas, bem como ndo possui ferramenta propria que permita
gerar protocolo ao usudrio, para o acompanhamento da sua demanda.

Outro ponto relevante, ¢ referente ao tratamento de dentincias, que ¢ uma atividade altamente
relevante no ambito de qualquer Ouvidoria, que demanda da organizacao a apuracao, muitas vezes,
de fatos considerados graves. Tendo isso em vista, a Instituicdo deve ter especial atengao no
acompanhamento desses fatos, sempre prezando por dois aspectos relevantes: o anonimato (em que
o denunciante ndo identifica a sua propria identidade, e, em geral, por receio de se expor e sofrer
alguma represalia) e o sigilo (a identidade do denunciante ¢ revelada para a Ouvidoria, a qual preserva

a devida confidencialidade sobre quem apresentou a dentincia, durante todo o processo de apuracao
14
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interna). Ademais, um sistema especifico, também, ajuda a controlar prazos e pendéncias.

Sugestao: - Implantagao de sistema informatizado especifico para Ouvidoria, incluindo emissao
de protocolo virtual, acompanhamento e emissdo de relatério individualizado, de

acordo com os tipos de manifestagdes recebidas.

e AMBIENTE DE TRABALHO E ESTRUTURA FiSICA

O ambiente de trabalho influencia diretamente na qualidade produtiva dos colaboradores. Por
conseguinte, melhorar o ambiente significa melhorar o clima organizacional. E importante observar
se o ambiente de trabalho ¢ adequado aos colaboradores, para seu conforto e seguranca. Com uma
area funcional e pratica, considerando a disposi¢ao de mobilidrio adequado, divisao dos setores,
acessibilidade e outros, resulta no aumento da produtividade durante a realizacdo de suas atividades.

E pertinente ressaltar que a AMPREV é composta por dois prédios: um administrativo e um
anexo, ambos com instalagdes que precisam de reparos e adaptacdes. Citamos, como exemplo, os
banheiros do prédio administrativo que, além de ndo possuirem acessibilidade, necessitam de
manutencao hidraulica.

Observamos, ainda, que esta Institui¢do Previdencidria ¢ parceira do Projeto Mulheres na
Reciclagem, no entanto, ndo possuimos coleta seletiva.

Sugestdes: - Pesquisa interna de satisfagao;
- Manutencdo predial preventiva e corretiva;
- Aquisi¢ao de mobiliario adequado para os colaboradores

- Aquisicao de lixeiras seletivas.

e GESTAO DE PESSOAS

Uma administragdo de pessoal efetiva proporciona ao gestor avaliar melhor seu corpo técnico: quais
colaboradores estdo alinhados aos preceitos da Instituicdo e com as atividades por eles
desempenhadas. Deste modo, ¢ necessario definir e informar as funcdes e atribui¢cdes que cada
colaborar ira desenvolver no Orgao.

Considerando que o capital humano ¢ um dos principais pilares dentro de qualquer instituigao.
Proporcionar treinamentos ¢ uma forma de garantir que os colaboradores estardo aptos a desempenhar
melhor suas atividades, tornando-os mais comprometidos, motivados e produtivos.

Outro ponto a se destacar dentro das atividades relacionadas a Gestdo de Pessoas, € o

recrutamento e selecao de profissionais. Considerando as demandas de processo de revisao em
15
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andamento na Institui¢do, bem como a previsao de aumento na concessao de beneficios de inatividade

(civil e militar), além das reclamacdes recebidas relacionadas a demora entre levantamento de
pagamento de valores devidos e pagamento de retroativos, processos judiciais e outros, ¢ que
destacamos a necessidade de mais profissionais da area de contabilidade nos setores do Controle
Interno e na Divisdo de Beneficios e Auxilios.
Sugestdes: - Capacitacdes / Treinamentos periddicos especificos para cada area da Instituicao;

- Palestra de relacionamento interpessoal no trabalho;

- Palestra sobre a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD) n° 13.709/2018;

- Contratacdo de Contadores, para atuarem no Controle Interno e na Divisdo de

Beneficios e Auxilios.

e CRIACAO DE APLICATIVO — PORTAL DO SEGURADO

Considerando os avancgos tecnologicos e a fim de desmistificar a cultura de que o segurado
tem que ir a Instituicdo, para emitir documentos simples, a criagdo de uma ferramenta especifica para
dispositivos moveis para acessar contracheque, Cédula C, entre outras funcionalidades,
proporcionaria comodidade ao segurado e economicidade a Instituicao.

Sugestao: - Criagdo de aplicativo especifico para segurados, aposentados e pensionistas da

AMPREV.

e DIGITALIZACAO DE PROCESSOS E DE DOCUMENTOS FiSICOS

Considerando as mudangas na nossa forma de trabalho, durante e pds pandemia, como o
trabalho remoto (teletrabalho), a implantacdo de processos virtuais, atendimento online e outros,
ressaltamos que a digitalizagdo dos processos fisicos de concessao de beneficios de aposentadoria e
de pensdo, arquivados no setor de Arquivo da Instituicdo, aumentaria a agilidade na tramitacdo de
processos de revisao e quando da solicitagao de processo pela unidade Compensacao Previdenciaria
- COMPREV. Ao contrario de aguardar que os processos/documentos em papel sejam localizados, ja
poderiam ser disponibilizados eletronicamente.

Importante destacar que o armazenamento de documentos fisicos, pode ocasionar o risco dos
mesmos serem danificados, perdidos ou ndo localizados, quando necessarios.

A AMPREV possui um setor especifico para digitalizagdo de processos e documentos.
Entretanto, somente ocorre a digitalizagao de processo arquivado quando existe a demanda de pedido

de revisao, solicitagdo de copia, via requerimento, ou necessidade de anélise da unidade COMPREV.
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Sugestao: - Digitalizagdo de todos os processos ¢ documentos fisicos arquivados no setor de

Arquivo da AMPREV.
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10. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria ¢ responsavel por intermediar a relagdo entre o cidaddo e a Institui¢do que ela pertence.
Durante o exercicio de 2023, acreditamos que tal interacdo foi realizada, através de um didlogo
acolhedor, humanizado, profissional, isento e imparcial, transmitindo confianga, credibilidade e
transparéncia por meio de agdes junto aos cidaddos, aos colaboradores desta Instituicdo
Previdencidria e aos 6rgaos e entidades do Poder publico, alicercando, dessa forma, nossa atuagdo

nos principios constitucionais norteadores da Administracao Publica.

“Ouvir é ir além do simples impulso sensorial,
“de ter o sentido da audi¢do”, de simplesmente
distinguir ondas sonoras, é especialmente “dar
atengdo, atender, levar em conta, considerar”.

Marilia Barbosa de Barcelos.
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