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1 Introducéo

A Ouvidoria atua como um importante canal de comunicagéo entre o cidaddo e a gestdo
publica e privada, configurando-se um espacgo para a participacéo cidada e exercicio do direito ao
controle social e a transparéncia.

A Ouvidoria da Amapa Previdéncia foi instituida por meio da Resolugdo n° 011/2018 — CEP,
de 29 de maio de 2018. Implantada, de fato, em abril de 2019, para atender as exigéncias da Lei de
Acesso a Informacgdo n° 12.527/2011, da Lei Estadual n°® 2.149, de 14 de marco de 2017 (Lei de
Acesso a informacdo no ambito da Administracdo Publica do Estado) e da Lei n® 13.460/2017,
conhecida como Cdadigo de Defesa do Usuério de Servicos Publicos, com o objetivo principal de
aperfeicoar e melhorar a qualidade dos servigos previdenciarios gerenciados pela Amapéa Previdéncia.

Na estrutura organizacional da Amapa Previdéncia, a Ouvidoria € um 6&rgdo de
assessoramento da Diretoria-Presidéncia, por meio do Ato Normativo n° 005/2023-DIEX/AMPREYV,
de 06/11/2023, e do Ato Normativo n° 007/2023-DIEX/AMPREV, de 06/11/2023, que dispdem,
respectivamente, sobre a atualizacdo do manual de atribui¢des e do novo organograma institucional
da Amapa Previdéncia.

A Ouvidoria é um canal de comunicacéo direta, disponibilizado pela AMPREV, para que o
segurado, beneficiario ou cidaddo, e seus colaboradores, possam apresentar suas manifestacfes
(solicitacdes, reclamacdes, sugestbes, elogios e dendncias), acerca dos servicos prestados por esta
Instituicdo Previdenciaria, compreendendo o registro, o tratamento e o devido retorno ao usuario de
Ouvidoria.

Nesse sentido, e, em cumprimento a Decisdo Normativa n° 27/2024 — TCE/AP, que dispde
sobre as unidades cujos dirigentes maximos devem apresentar Relatorio de Gestdo, referente ao
exercicio de 2024, e, nos termos do art. 4° da Instru¢do Normativa n® 01, de 20/09/2017, que especifica
a forma, os conteidos e os prazos de apresentagdo, o presente Relatdrio demonstrara a percepgdo
guantitativa e qualitativa do conjunto de manifestaces cadastradas e tratadas junto & Ouvidoria,
referente ao exercicio de 2024, bem como possiveis sugestdes de melhorias, informacdes e
consideracGes que poderdo contribuir para o aperfeicoamento dos servigcos oferecidos por esta

Instituicdo Previdenciaria.
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2 Instalacdes, Funcionamento, Equipe e Atribuicdes

A Ouvidoria da Amapa Previdéncia esta localizada a Rua Binga Uchéa, n° 10, bairro Central,

no municipio de Macap4, Estado do Amapa.

Composta por dois colaboradores: a Ouvidora, Sra. Kilene Dias Amanajas, e o analista

previdenciario, Sr. Fabricio Azulay Guimaraes.

A equipe atua no atendimento das demandas recebidas, por meio dos canais préprios de

atendimento desta Ouvidoria, e, por demandas recebidas, via Sistema OUV Amap4, plataforma

desenvolvida e atualizada sob a coordenacédo da Controladoria Geral do Estado do Amapa - CGE/AP.

A seguir, os canais de atendimento disponibilizados pela Ouvidoria ao usuario de ouvidoria:

1. Site eletronico da Amapa Previdéncia: amprev.ap.gov.br/ouvidoria;

2. E-mails: ouvidoria@amprev.ap.gov.br e amapaprevidencia@gmail.com;

3. Atendimento por telefone: 96 4009-2416 (segundas-feiras as sextas-feiras, no horario de
08:00h as 14:00h);

4. Atendimento presencial: sede administrativa da Amapa Previdéncia (segundas-feiras as

sextas-feiras, no horario de 08:00h as 14:00h); e

5. Sistema OUV Amapa: https://ouvamapa.portal.ap.gov.br/.

Compete a Ouvidoria da Amapé Previdéncia:

Avaliar a produtividade e qualidade dos envolvidos na execucdo dos servigcos do
atendimento, e sugerir acdes necessarias, no ambito de sua competéncia;

Receber informacdes, sugestdes, reclamacdes, denuncias, criticas e elogios sobre as
atividades da AMPREV e encaminhar tais manifestacdes aos setores administrativos
competentes, mantendo o interessado sempre informado sobre as providéncias
adotadas;

Promover a interagdo com o0s 6rgdos que integram a AMAPA PREVIDENCIA
visando o atendimento das demandas recebidas e aperfeicoamento dos servicos
prestados;

Sugerir aos demais setores da Amapé Previdéncia a adocao de medidas administrativas
tendentes ao aperfeicoamento das atividades desenvolvidas, com base nas
informacdes, sugestdes, reclamaces, denuncias, criticas e elogios recebidos;

Manter canais de comunicacdo permanentes, imparciais e transparentes, sob a forma
de pobs-atendimento, com os cidaddos que buscam os servigos ofertados pela
AMPREV;
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VII.

VIIIL.

XI.

XIl.
XII1.

XIV.
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Propiciar a transparéncia das informacdes, observadas as salvaguardas legais, no

ambito de sua atuacgéo;

Prover de informacGes & Ouvidoria Amapa Previdenciéria para o assessoramento da
autoridade da Lei de Acesso a Informacao, no exercicio de suas atribuicdes, no &mbito
de sua atuacéo;

Apresentar diagnosticos, relatorios gerenciais e/ou informag6es para subsidiar acoes
de melhoria dos servicos prestados pela AMPREYV;

Promover didlogos com a rede de atendimento da AMPREYV com vistas a assegurar o
carater resolutivo das respostas as manifestacoes;

Propor pesquisas de satisfacdo acerca do atendimento prestado pela Coordenacdo de
Ouvidoria da AMPREV;

Organizar, quando necessario, capacitacdes e oficinas internas visando fomentar o
dialogo da Ouvidoria, aprimorar a linguagem cidada e a humanizacéo do atendimento,
no ambito de sua competéncia;

Incentivar a inovagdo nos instrumentos de atendimento ao cidadao;

Assegurar o sigilo das manifestacdes de acordo com a legislacdo em vigor, sendo
preservada a identidade do autor da denuncia, salvo sua expressa solicitacdo em
sentido contrario;

Realizar e propor agdes de comunicagdo interna, no ambito de sua atuagdo, em
concomitancia ao trabalho realizado pela Assessoria de Comunicagédo da AMPREV.
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3 Ouvidoria em NUmeros

A Ouvidoria da Amapéa Previdéncia registrou o total de 1.485 (mil, quatrocentos e oitenta e
cinco) manifestacdes recebidas pelos canais de atendimento da Ouvidoria, no exercicio de 2024.

Com relacdo ao numero de demandas do exercicio de 2023, cujo registro foi de 997
(novecentas e noventa e sete) manifestacGes cadastradas, verificou-se um aumento de 48,95%, no
exercicio de 2024.

Acreditamos que o crescimento de manifestagdes recebidas ocorreu por maior divulgacao da
Ouvidoria; o aumento no nimero de segurados ativos, inativos e pensionistas; o impacto do Censo
Previdenciario da AMPREV; insatisfacdo com tempo de atendimento de conclusdo de processos
internos, entre outros motivos.

A seqguir, grafico sobre a evolugdo de manifestacdes recebidas dos exercicios de 2022, 2023 e
2024,

Gréfico 1: Evolucdo de manifestacdes recebidas, referente aos exercicios de 2022, 2023 e 2024.

1.485

1.056

997

2022 2023 2024

Fontes: Canais de Atendimento da Ouvidoria/AMPREYV e Sistema OUV Amapa/CGE-AP.

3.1 Canais de Atendimento

A Ouvidoria da AMPREV disponibiliza canais de atendimento, para que o usuario de
Ouvidoria possa apresentar suas demandas. Destacam-se:
e Atendimento pelo site eletrénico da Amapa Previdéncia:
amprev.ap.gov.br/ouvidoria;
e Atendimento pelos e-mails: ouvidoria@amprev.ap.gov.br e
amapaprevidencia@gmail.com;
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e Atendimento por telefone: 96 4009-2416 (segundas-feiras as sextas-feiras, no
horéario de 08:00h as 14:00h);
e Atendimento presencial: sede administrativa da Amapa Previdéncia (segundas-
feiras as sextas-feiras, no horario de 08:00h as 14:00h); e
e Atendimento pelo Sistema OUV Amapa: https://ouvamapa.portal.ap.gov.br/.

A seguir, quadro demonstrativo sobre informacGes quantitativas por canal de atendimento
disponibilizado pela Ouvidoria aos beneficiarios e segurados da Amapa Previdéncia, no exercicio de

2024.

Quadro 1 — Meios de acesso a Ouvidoria

CANAL DE ATENDIMENTO QUANTIDADE

Site da AMPREV (amprev.ap.gov.br/ouvidoria) 846

E-mails: ouvidoria@amprev.ap.gov.br e 152

amapaprevidencia@gmail.com

Atendimento por Telefone 365

Atendimento Presencial 112

Sistema OUV Amapa — CGE/AP 10
TOTAL 1.485

Fontes: Canais de Atendimento da Ouvidoria/AMPREYV e Sistema OUV Amapa/CGE-AP.

A efetiva utilizagdo das midias digitais possibilita a Ouvidoria ter uma maior abrangéncia para

0 atendimento aos cidaddos. Destacam-se o site eletronico da Amapa Previdéncia, com 56,97%, o

atendimento por telefone, com 24,58%, e os e-mails da Ouvidoria, com 10,24%, conforme

demonstrado no Gréfico 2.
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Grafico 2: Meios de acesso a Ouvidoria

Sistema OUV Amapa | 0,67%

Atendimento Presencial - 7,54%

Atendimento por Telefone _ 24,58%

Emails: ouvidoria@amprev.ap.gov.br e q
amapaprevidencia@gmail.com - 10.24%6

Site da AMPREYV (amprev.ap.gov.br/ouvidoria) _7%

Fontes: Canais de Atendimento da Ouvidoria/AMPREYV e Sistema OUV Amapa/CGE-AP.

3.2 Tipos de Manifestacio

As manifestagOes recebidas pela Ouvidoria da AMPREV podem ser classificadas em seis
tipos: Solicitacdo, Reclamacgdo, Dendncia, Elogio, Sugestdo e LGPD - Lei Geral de Protegédo de
Dados.

A seguir, apresentaremos 0 quantitativo por tipo de manifestacdo recebida, no exercicio de
2024 (Quadro 2).

Quadro 2 — Quantitativo por Tipo de Manifestagdo — Exercicio de 2024

MANIFESTACAO QUANTIDADE ANALISE VERTICAL (%)
Solicitacdo 1.252 84,31%
Reclamacédo 205 13,80%
Dendncia 3 0,20%
Elogio 20 1,35%
Sugestdo 5 0,34%
LGPD 0 0%

TOTAL 1.485 100%

Fontes: Canais de Atendimento da Ouvidoria/AMPREYV e Sistema OUV Amapa/CGE-AP.
Verificamos que a solicitagio como o tipo de manifestacdo que mais impactou no
atendimento, no exercicio de 2024, com 1.252 (mil, duzentos e cinquenta e dois) registros,

correspondendo a 84,31% das manifestacdes cadastradas na Ouvidoria. As demais manifestacdes séo
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representadas por 13,80% de reclamacGes, 0,20% de dendncia, 1,35% de elogio, 0,34% de sugestao

e 0% de LGPD (Gréfico 3).

Gréfico 3: Representatividade dos Tipos de Manifestac6es recebidas no exercicio de 2024.

0%

1.35% _0,34%
35 o_\l/_

0,20%

= SOLICITACAO = RECLAMAGCAO = DENUNCIA
ELOGIO = SUGESTAO = LGPD

Fontes: Canais de Atendimento da Ouvidoria e Sistema OUV Amapa/CGE-AP.

3.3 Assuntos Mais Frequentes
A Ouvidoria destaca o0 “Informagdes sobre o Censo Previdenciario da Amapa Previdéncia” e
“Consulta sobre Tramite de Processo”, os assuntos mais demandados, durante o exercicio de 2024.
A sequir, os gréficos 4, 5, 6, 7 e 8 demonstram 0s assuntos mais frequentes, por tipo de

manifestacdo, no exercicio de 2024.
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Gréafico 4 — Assuntos mais frequentes - SOLICITACAO — Exercicio/2024

SOLICITACAO
Total: 1.252

InformacGes sobre margem de
consignado/Acesso ao Sistema de . 54
Consignacao

Consulta sobre tramite de processo _ 317
Informaces sobre o Censo _ 375
Previdenciario da AMPREV
Outros assuntos relacionados a _ 506
AMPREV

Fontes: Canais de Atendimento da Ouvidoria/AMPREYV e Sistema OUV Amapé — CGE/AP.
A Solicitacédo foi o tipo de manifestacdo que mais impactou nos atendimentos da Ouvidoria,

durante o exercicio de 2024, correspondendo a 84,31% das manifesta¢cdes cadastradas. Quanto aos
assuntos mais frequentes, predominou a solicitacdo de informag6es sobre o Censo Previdenciario,
com 375 demandas, correspondendo 29,95% das demandas de solicitacdo recebidas. Com a
prorrogacdo do prazo para realizacao do Censo Previdenciario, até 15/11/2024, ocorreu 0 aumento da
procura de informagdes sobre o que €, como realizar, onde e até quando realizar o Censo. A
Ouvidoria, por meio de seus canais de atendimento, acolheu e prestou atendimento a todas as
demandas relacionadas ao referido assunto.

Em seguida, a “Consulta sobre tramite de processo”, com 317 demandas, também, foi uns dos
assuntos mais frequentes, durante o referido exercicio, correspondendo a 25,32% das manifestacdes
recebidas pelo tipo de manifestacdo: Solicitacdo. Foram demandas relacionadas ao Programa de
Aposentadoria Incentivada — PAI, Concessdo de Aposentadoria, Revisdo de Aposentadoria,
Concesséo de Pensdo Por Morte, Revisdo de Penséo Por Morte, Devolucdo de Valores de Descontos
Previdenciarios, entre outros.

Quanto a “Informacdes sobre Margem de Consignado/Acesso ao Sistema de Consignacao”,
ocupou a terceira posicdo, com 54 manifestagcdes recebidas (4,31%) do total de assuntos mais

frequentes na Solicitacdo de Informacges, no exercicio de 2024.
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Gréafico 5 — Assuntos mais frequentes - RECLAMACAO — Exercicio/2024

RECLAMACAO
Total: 205

Erro no valor do beneficio - 11

Demora na concluséo de processo _ 55
Dificuldade/Problema para realizar o _ 67
Censo Previdenciario
Outros assuntos relacionados a _ 79
AMPREV

Fontes: Canais de Atendimento da Ouvidoria/AMPREV.
Quanto a Reclamagdo, foram recebidas 205 (noventa e cinco) manifestacdes, durante o

exercicio de 2024. Destacamos manifestacOes relacionadas a “Dificuldade/Problema para realizar o
Censo Previdenciario”, de forma eletrdnica, com 67 demandas, ou seja, 32,68% de manifestacGes
recebidas quanto a assuntos de reclamacdo. Diante da situacdo, a AMPREYV disponibilizou Postos de
Atendimento Presencial na sede e no anexo desta Instituicdo, no Sindicato de Policiais Civis do
Amapa (SINPOL) e em Secretarias Estaduais, para orientar os segurados no manuseio da ferramenta,
bem como ajuda-los a realizar o recenseamento.

Outro assunto em destaque quanto a reclamacéo, foi a “Demora na Concluséo de Processo”
(55), como pedidos de concessdo de aposentadoria, revisao de aposentadoria, concessdo de pensdo
por morte, revisao de pensao por morte, pedido de devolucdo de descontos previdenciarios militares,
entre outros.

Devido ao alto indice de demandas relacionadas ao Programa de Aposentadoria Incentivada -
PAI, com ordem superior para dar prioridade a analise para conclusdo desses pedidos, ocorreu um
certo atraso na analise de outros pedidos, durante o segundo semestre de 2024. Entretanto,
manifestacdes de reclamagdo quanto a demora na conclusdo de processo recebidas na Ouvidoria,
foram encaminhadas aos respectivos setores que se encontravam o0s processos, solicitando uma
previsdo de andlise dos processos, para que o segurado/beneficiario tivesse um posicionamento

quanto a sua manifestacdo junto a Ouvidoria.
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Para reduzir o indice de demandas aguardando analise, que é um dos motivos de reclamagéo

na Ouvidoria, sdo realizados mutirdes nos setores responsaveis pela anélise de processos, visando dar
certa celeridade ao atendimento das demandas nesses setores.

Quanto ao assunto “Erro no valor do beneficio”, 11 demandas foram recebidas na Ouvidoria,
durante o exercicio de 2024. Verificamos que, em alguns casos, o valor do beneficio estava correto

e, outros casos, orientamos abrir processo de revisdo de valor de beneficio.

Grafico 6 — Assuntos mais frequentes - DENUNCIA — Exercicio/2024

DENUNCIA
Total: 3

Suspeita de vazamento de dados
pessoais de segurado a terceiros

Suposto crime de falsidade ideolégica
envolvendo a Pericia Médica
Federal/INSS

Desconto nos proventos ndo autorizado _ 1
por beneficiario pelo INSS

Fontes: Canal de Atendimento da Ouvidoria/AMPREYV e Sistema OUV Amapa/CGE-AP.
No ano de 2024, a Ouvidoria da AMPREV recebeu trés dendncias, sendo que a primeira

envolvia uma “Suspeita de vazamento de dados pessoais de um segurado para terceiros”. A referida
denuncia ainda esta sendo apurada internamente.
Destacamos que a AMPREYV segue medidas de seguranca para proteger os dados pessoais dos

segurados, em conformidade com as disposicdes da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).

Foram recebidas, também, manifesta¢cdes relacionadas a “Desconto nos proventos nao
autorizado por beneficiario pelo INSS” e “Suposto crime de falsidade ideoldgica envolvendo a Pericia
Médica Federal/INSS”. A Ouvidoria constatou que esses assuntos ndo estdo dentro da competéncia
da Amapé Previdéncia, pois tratam, exclusivamente, de questdes ligadas ao Instituto Nacional do

Seguro Social (INSS), que é responsavel pela previdéncia social federal.
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A Ouvidoria orientou 0os manifestantes sobre como proceder para buscar a solucdo de suas

demandas diretamente com a Previdéncia Social Federal, indicando os canais e procedimentos

adequados para 0 encaminhamento.

Gréafico 7 — Assuntos mais frequentes - ELOGIO — Exercicio/2024

ELOGIO
Total: 20

Elogio a equipe de um setor l 1

Elogio a AMPREV - 2

Fonte: Canais de Atendimento da Ouvidoria/AMPREV.

No que se refere a manifestacdo do tipo Elogio, foram cadastradas 20 (vinte) manifestagdes,
sendo que: 17 (dezessete) manifestacfes foram direcionadas a colaboradores especificos, 1 (uma)
para a equipe da Pericia Médica da AMPREYV e o outro elogio foi para esta Instituicdo relacionada a
promocdo do Censo Previdencidria da AMPREV. Por meio de oficio, a cada caso especifico,

informamos aos setores sobre as manifestagdes de elogio, anexando os devidos elogios.
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Gréafico 8 — Assuntos mais frequentes - SUGESTAO — Exercicio/2024

SUGESTAO
Total: 5

Criar mais campos para anexar documentos no

site RECAD do Censo Previdenciario da _ 1

AMPREV

Celebrar convénio com Banco atuante na

operacéo de margem de cartéo de crédito para _ 1

consignado
Instalar representacdes da AMPREYV em todos 0s _ 1
municipios do Estado do Amapa
Capacitar os colaboradores do Atendimento ao _ 1
Publico
Estabelecer uma data especifica para pagamento _ 1
de beneficio

Fonte: Canal de Atendimento da Ouvidoria/AMPREV.

Quanto a Sugestdo, recebemos 5 (cinco) demandas:

- Foi proposto “criar mais campos para anexar documentos (frente e verso), no site RECAD
do Censo Previdenciario da Amapa Previdéncia”. A referida funcionalidade j& estava disponivel no
sistema.

- As manifestacdes: “Celebrar convénio com Banco atuante na operacao de margem de cartao
de crédito para consignado” e “Instalar representacbes da AMPREV em todos os municipios do
Estado do Amapa” foram direcionadas para a Diretoria Executiva desta Instituicdo, para apreciacao.

- A manifestacdo sobre “Capacitar os colaboradores do Atendimento ao Publico”, informamos
que o Programa de Educacdo Previdencidria da AMPREV — EDUCAPREV, vem promovendo
frequentemente capacitacfes/treinamentos para os colaboradores da AMPREYV. No exercicio de
2024, houve capacitagdes e seminario, de forma on-line e presencial, ndo somente aos colaboradores
da Instituicdo, mas também ao plblico em geral, relacionadas aos assuntos: Codigo de Etica,
Educacgdo Financeira, Regras de acesso a beneficio civil, Regras de acesso a beneficios militares,
Concesséo de Beneficios - Aposentadoria e Pensdo Por Morte e 0 Seminario Estadual de Previdéncia.

- Quanto a sugestdo sobre “Estabelecer data especifica para pagamento de beneficio”,
informamos ao manifestante que a Amapéa Previdéncia divulga o calendario de pagamentos para
aposentados e pensionistas, frequentemente, no final de dezembro do exercicio anterior ao ano do

calendario ou no inicio de janeiro de cada exercicio, através do site: https://amprev.ap.gov.br/ e das

redes sociais da Amapa Previdéncia.
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Por fim, vale ressaltar que, dentre os assuntos informados nos graficos, acima, do presente

item, esta Instituicdo Previdencidria recebeu 10 (dez) manifestagdes oriundas do Sistema OUV
Amap4, gerenciado pela Controladoria Geral do Estado do Amapa — CGE/AP:

- Solicitacdo de informacdes (8): Agendamento de assisténcia social (03), Informacéo sobre o
Censo Previdenciario (01), Certiddo por Tempo de Contribuicdo (2), Relacdo de servidores civis
inativos (1) e Agendamento de reunido entre os dirigentes da AMPREV e empresa de investimentos
1)

- Reclamacdo (1): Dificuldade em realizar o Censo Previdenciario no site RECAD.

- Denuancia (1): Suposto crime de falsidade ideoldgica envolvendo a Pericia Médica
Federal/INSS.

Diante das manifestacOes recebidas pelo Sistema OUV Amapa, a Ouvidoria fez o registro, o

tratamento e foram encaminhadas as devidas respostas aos manifestantes pelo préprio Sistema.

3.4 Tempo de Atendimento

O tempo de resposta € um dos indicadores utilizados para avaliar o desempenho da Ouvidoria.

De um modo geral, as manifestacOes recebidas, nos canais de comunicacdo da Ouvidoria, séo
prontamente atendidas ou encaminhadas para analise aos setores responsaveis.

Durante o exercicio de 2024, o tempo médio de resposta aos cidaddos, acerca de suas
manifestacdes, foi de 02 (dois) dias, para respostas elaboradas pela prépria Ouvidoria.

Nos casos de manifestacdes que necessitavam de posicionamento técnico, a Ouvidoria
encaminhou as referidas demandas aos setores competentes, por meio de oficio, com prazo para
resposta de até 10 (dez), para que esta Ouvidoria pudesse dar o devido retorno ao manifestante, antes
do prazo de 30 (trinta) dias, estabelecido pela Lei Federal n® 13.460/2017.

3.5 Resolutividade dos Atendimentos

No exercicio de 2024, das 1.485 (mil, quatrocentas e oitenta e cinco) demandas recebidas nos
canais de atendimento da Ouvidoria, 1.423 (mil, quatrocentas e vinte e trés) foram resolvidas pela
Ouvidoria e 62 (sessenta e duas) foram encaminhadas a setores competentes, para analise e
manifestacao.

Das 62 (sessenta e duas) demandas enviadas aos setores, 5 (cinco), envolvem processos que,
ainda, estdo em andamento, pois necessitam de analise de outros setores, para sua finalizacdo. Durante
esse periodo de tempo, a Ouvidoria acompanha a movimentacao dos referidos processos, bem como

informa aos segurados sobre a situacdo processual até sua conclus&o.
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3.6 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria
Instalado no Portal da AMPREYV (https://amprev.ap.gov.br/), no ano de 2022, o Sistema de

Pesquisa de Satisfacdo da Amapa Previdéncia foi desenvolvido em parceria, entre a Divisdo de
Tecnologia da Informacao e a Assessoria de Comunicacdo da Amapa Previdéncia.

A Pesquisa de Satisfacdo visa mensurar o grau de satisfacdo do usuério e colaborar quanto aos
servicos oferecidos pela AMPREV. O usuério pode avaliar o atendimento prestado pelo Orgéo, diante
de uma manifestacao feita por meio de um unico questionario:

e Se ademanda foi respondida diretamente pela Ouvidoria (RO) ou

e Se houve direcionamento a setor pertinente (DS).

A seguir, informac6es sobre o grau de satisfacdo dos atendimentos prestados pela Ouvidoria,

no exercicio de 2024.

Quadro 3 — Grau de Satisfacdo sobre os atendimentos prestados pela Ouvidoria — Exercicio/2024

Atendimentos Satisfacéo Insatisfacéo
87 66 21
Fonte: Dados extraidos da planilha fornecida pela Divisdo de Informéatica — DINFO/AMPREV.

Muito embora a Ouvidoria tenha realizado 1.485 (mil, quatrocentos e oitenta e cinco)
atendimentos, em seus canais de comunicacdo (Portal da AMPREYV, e-mails, telefone e presencial),
durante o exercicio de 2024, somente, 87 (oitenta e sete) usuérios avaliaram os servicos prestados por
esta Unidade. Das 87 avaliagOes, 66 (75,86%) responderam que ficaram satisfeitos com o0s servigos
e 21 (24,14%) manifestaram insatisfacdo com os servigos oferecidos pela Ouvidoria.

Verificamos as insatisfacbes dos usuérios pelos comentérios expostos na Pesquisa de
Satisfagdo. Alguns usuarios estavam insatisfeitos com a demora na conclusdo de seus processos.
Podemos citar, como exemplos, processos de concessao de aposentadoria/revisdo de aposentadoria,
processos de concessdo de pensdo por morte/revisdo de pensdo por morte, processos de pedido de
restituicdo de descontos previdenciérios, entre outros. A finalizagdo de um processo ndo depende
somente da atuacdo da Ouvidoria, quando provocada pelo usuario, mas, principalmente, da atuacéo
das areas responsaveis pela analise de processos.
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Outras insatisfacdes:

- Blogueio dos proventos, caso o beneficiario da AMPREV n&o realizasse o recenseamento,
no prazo estabelecido. Acreditamos que esta avaliagdo nédo se referia ao atendimento prestado pela
Ouvidoria, mas sim a informacéo fornecida ao usuario.

- Desconto de proventos ndo autorizado por beneficiario pelo INSS. A Ouvidoria constatou
que o assunto ndo esta dentro da competéncia da Amapa Previdéncia, pois trata, exclusivamente, de
questdo ligada ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), que é responsavel pela previdéncia
social federal. Concluimos que néo se referia ao atendimento prestado por esta Ouvidoria.

- Melhorar o atendimento. Muito embora a Ouvidoria tenha orientado ao usuario em como
proceder para solicitar sua Certiddo de Tempo de Contribuigdo — CTC, ficou insatisfeito com o
atendimento oferecido pela Ouvidoria.

- Em algumas avaliacBes de insatisfacdo, ndo encontramos registros das manifestaces dos
usuarios, nos canais de atendimento da Ouvidoria. Acreditamos que os referidos usuarios
participaram da pesquisa, sem se atentar em avaliar somente os servicos prestados pelo(s) setor(es),
que devidamente realizaram 0s seus respectivos atendimentos.

Para que nossos servicos sejam devidamente avaliados pelos nossos usuarios, ha a necessidade
de criar-se um Sistema de Pesquisa de Satisfacdo especifico para a Ouvidoria. O Sistema poderia ser
instalado nos ambientes dos canais de comunicacdo da Ouvidoria, para que, apoés, a finalizacdo do

atendimento, o usuério pudesse avaliar os servicos prestados por esta Unidade.

Gréfico 9 - Grau de Satisfacdo sobre os atendimentos prestados pela Ouvidoria — Exercicio/2024

= Satisfeitos = Insatisfeitos

Fonte: Dados extraidos da planilha fornecida pela Divisdo de Informatica — DINFO/AMPREV.
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4 Providéncias e Encaminhamentos

O atendimento das demandas recebidas pela Ouvidoria tem sido conduzido por meio de trés
principais tipos de providéncias e encaminhamentos:
e Resposta imediata: sempre que possivel, a Ouvidoria responde as demandas recebidas de forma
imediata, a partir das informacdes que estdo disponiveis e publicadas no portal da Amapa Previdéncia.
A Quvidoria procura certificar-se de que as informacdes estéo atualizadas, com intuito de elaborar as
respostas aos segurados, beneficiarios e cidadaos.
e Consulta e encaminhamento aos setores: quando necessario, a Ouvidoria encaminha as
manifestacdes recebidas aos setores responsaveis da AMPREV, com o intuito de manter os gestores
informados sobre os assuntos relacionados as suas respectivas areas e, principalmente, para realizar
consulta a respeito das manifestacdes; recomendar providéncias e encaminhamentos em relacdo a
determinadas demandas; receber orientagdes, informacoes e esclarecimentos necessarios a realizacdo
do atendimento aos usuarios da Ouvidoria.
e Orientagdo ao cidaddo: em alguns casos especificos, a Ouvidoria orienta o usudrio a entrar em
contato direto com os setores responsaveis pelo atendimento a demanda registrada, para que possam
analisar a situacdo e dar os devidos encaminhamentos. Esse tipo de encaminhamento tem o objetivo

de incentivar e manter a autonomia dos setores para resolucdo de suas questdes.

5 Capacitacao da Equipe da Ouvidoria

Durante o exercicio de 2024, os colaboradores da Ouvidoria participaram de cursos sobre
assuntos relacionados a Ouvidoria e ao Regime Proprio de Previdéncia Social, visando o
aperfeicoamento e maior qualidade aos tratamentos e atendimentos aos usuarios de Ouvidoria, bem

como cumprir as exigéncias do Programa Pro- Gestdo. A saber:

Ouvidora
CARGA
CURSO HORARIA INSTITUICAO
Previdéncia Regime Geral 30 horas Escola Nacional de
Administragao Publica —
ENAP
A Previdéncia Social dos Servidores Puablicos: Regime Proprio e Escola Nacional de
Regime de Previdéncia 30 horas Administracao Publica —
ENAP
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Aposentadoria e Pensdo de Servidores: Atualizagbes conforme

Escola Nacional de

Emenda 103/2019 25 horas Administracdo Publica -
ENAP
Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestéo Publica 20 horas Escola Nacional de
Administracdo Publica -
ENAP
Censo Cadastral Previdenciario 30 horas Escola Nacional de
Administracéo Publica -
ENAP
Curso de Formacdo Basica em RPPS (Presencial) 2 horas Amapa Previdéncia -
AMPREV
Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar? 20 horas Escola Nacional de
Administracdo Publica -
ENAP
Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e processos 25 horas Escola Nacional de
Administracéo Publica -
ENAP
Pro-Gestdo RPPS Escola Nacional de
30 horas Administracdo Publica -
ENAP
Elaboracéo de Relatorios Setoriais para RPPS 2 horas Amapa Previdéncia -
AMPREV
Codigo de Etica 2 horas Amapa Previdéncia -
AMPREV
Educacéo Financeira 2 horas Amapa Previdéncia -
AMPREV
Regras de Acesso — Beneficio Civil 2 horas Amapé Previdéncia -
AMPREV
Regras de Acesso — Beneficio Militar 2 horas Amapé Previdéncia -
AMPREV
3° Seminario Estadual de Previdéncia — Regras de Acesso aos | 2 h 30 min Amapé Previdéncia -
Beneficios AMPREV
Inovando na Gestéo de Projetos 25 horas Escola Nacional de
Administracéo Publica -
ENAP
Estruturas de Gestdo Publica 30 horas Escola Nacional de
Administracéo Publica -
ENAP
42 Audiéncia Pablica da Amapa Previdéncia — Prestagdo de Contas da 4 horas Amapa Previdéncia -
Previdéncia Estadual AMPREV
Analista previdenciario
CARGA
CURSO HORARIA INSTITUICAO
Previdéncia Regime Geral 30 horas Escola Nacional de
Administracao Publica —
ENAP
A Previdéncia Social dos Servidores Publicos: Regime Proprio e Escola Nacional de
Regime de Previdéncia 30 horas Administracao Publica —

ENAP
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Aposentadoria e Pensdo de Servidores: Atualizagdes conforme

Escola Nacional de

Emenda 103/2019 25 horas Administragao Publica -
ENAP
Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestao Publica 20 horas Escola Nacional de
Administracdo Publica -
ENAP
Curso de Formagéao Basica em RPPS (Presencial) 2 horas Amapa Previdéncia -
AMPREV
Ouvidoria Day — O Papel das Ouvidorias no combate e prevencdo ao Tribunal de Contas do Estado
assédio e discriminago (Presencial) 5 horas do Amapa — TCE/AP
Pro-Gestdo RPPS 30 horas Escola Nacional de
Administracdo Publica -
ENAP
Codigo de Etica 2 horas Amapa Previdéncia -
AMPREV
Educacdo Financeira 2 horas Amapa Previdéncia -
AMPREV
Regras de Acesso — Beneficio Civil 2 horas Amapé Previdéncia -
AMPREV
Regras de Acesso — Beneficio Militar 2 horas Amapé Previdéncia -
AMPREV
3° Seminario Estadual de Previdéncia — Regras de Acesso aos 2h30min Amapa Previdéncia -
Beneficios AMPREV
Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias do 20 horas Escola Nacional de
Ministério Publico Administracdo Publica -
ENAP
Servico Publico e Defesa do Usuério 20 horas Escola Nacional de
Administracéo Publica -
ENAP
Atuacdo gerencial das Ouvidorias para melhoria da Gestéo Publica 20 horas Escola Nacional de
Administracao Publica -
ENAP
42 Audiéncia Publica da Amapé Previdéncia — Prestagdo de Contas 4 horas Amapé Previdéncia -
da Previdéncia Estadual AMPREV

6 Sugestbes de Melhorias da Ouvidoria

No tocante a melhoria dos servigos, a partir da analise do conteddo das manifestacGes

registradas na Ouvidoria, destacamos como sugestoes:

e Maior atencdo dos setores internos da AMPREV, quanto ao atendimento das demandas

encaminhadas pela Ouvidoria, com respostas claras e objetivas, obedecendo o prazo estabelecido pela

Ouvidoria;

e Implantacdo de um sistema proprio de Ouvidoria, para melhor gerenciamento e monitoramento das

manifestacdes recebidas, bem como garantir a protecéo de informacdes pessoais do usuério, inclusive,

no caso de tratamento de denudncias;
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e Implantacdo de um Sistema de Pesquisa de Satisfacdo, especifico, para a Ouvidoria. O Sistema

poderia ser instalado nos ambientes dos canais de atendimento da Ouvidoria, para que, apos a
finalizagdo do atendimento, o usuario avaliaria os servigos prestados pela Unidade;

e Implantacdo de mais um canal de comunicacgdo da Ouvidoria. Atendimento por WhatsApp, visando
facilitar o acesso dos usuarios aos servicos oferecidos pela Ouvidoria da AMPREV, sem prejuizo dos
demais meios de atendimento;

e Atualizacdo frequente das informac@es publicadas no site institucional da Amapa Previdéncia, com
0 intuito de disponibilizar o maximo de transparéncia possivel e acesso aos cidadaos;

e Publicacdo dos relatorios de Ouvidoria no site institucional da Amapa Previdéncia.
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7 Consideracdes Finais

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria da Amapa Previdéncia atuou na intermediac&o da relagdo

de comunicagdo entre o usuario e a Instituicdo que ela pertence. As manifestacGes recebidas por esta

Ouvidoria, com o envio de respostas com linguagem simples, clara e empatica, ainda que no caso

concreto, a demanda nédo tenha sido de fato atendida, possibilitou proporcionar melhorias nos servigos

prestados por esta Instituicdo Previdenciaria.

A Ouvidoria, por meio de um didlogo acolhedor, humanizado, profissional, isento e imparcial,

procurou transmitir confianga, credibilidade e transparéncia nas suas a¢des junto aos segurados, aos

colaboradores desta Instituicdo Previdenciaria e aos 6rgaos e entidades do Poder Publico.

Esta Ouvidoria permanece na busca por promover a satisfacdo do usuario em seus

atendimentos, com o objetivo de oferecer um servigo mais eficiente e satisfatdrio para 0s nossos

segurados.
“Ouvir é ir além do simples
impulso sensorial, “de ter o
sentido da audicdo”, de
simplesmente distinguir ondas
sonoras; mas é especialmente
“dar atencdo, atender, levar em
conta, considerar ”.
Marilia Barbosa de Barcelos.
Macapa/AP, 29 de janeiro de 2025.
(assinado eletronicamente)
KILENE DIAS AMANAJAS
Ouvidora
Amapa Previdéncia
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