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1. Apresentacgao:

A Ouvidoria é o espaco fisico ou virtual destinado aos cidadaos para que possam fazer denuncias,
reclamacgoes, elogios, solicitagdes de informagdes ou de servigos, e sugestdes sobre as atividades
desenvolvidas pelo Instituto de Previdéncia dos Servidores Publicos do Municipio de Belém
(IPMB) com o objetivo de dar efetividade, aprimorar e aperfei¢coar a prestagéo dos servicos.

Em atendimento ao disposto no artigo 14, inciso Il, da Lei Federal n.° 13.460, de 2017, que dispde
sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos da
administragao publica, apresentamos um compilado das manifesta¢des recepcionadas pela
Ouvidoria do IPMB, por meio de seus canais oficiais, de Outubro a Dezembro de 2023 (4° Trimestre
de 2023).

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

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

A Ouvidoria do IPMB possui horario ininterrupto para recepgdo de mensagens nos canais de acesso
via Internet (Ouvidoria/Fale Conosco, redes sociais e e-mail) e no horario das 09:00 as 13:00 horas
para atendimento presencial (urna), na sede do Instituto. Em relagao a urna, por conta das obras de
reforma realizadas no prédio do Instituto, o atendimento presencial precisou ser interrompido, a partir
de outubro, até definicdo de novo espaco fisico para instalagéo deste servigo.

As manifesta¢des dos cidadaos podem ser realizadas nos meios seguintes:
1- Ouvidoria Digital:

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

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

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

2- Ouvidoria Fisica:

e Urna com formulario instalada na sala de espera da Se¢éao de Cadastro Previdenciario do IPMB,
para preenchimento de reclamacgdes, sugestdes, denuncias, elogios ou solicitagdes, no horario
de expediente para atendimento publico.

o OBS: A Ouvidoria em formato fisico (urna com formulario) teve inicio de suas atividades
interrompidas no més de Outubro/2023, devido a reforma no IPMB.


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

O levantamento estatistico das manifestagdes recepcionadas pelos canais de Ouvidoria do IPMB é
resultado da apuragéo dos dados aferidos levando em consideragéo os seguintes numeros:
quantidade de mensagens recepcionadas por meio utilizado para comunicacgao (Fale Conosco, E-
mail, Redes Sociais e Urna); quantidade de mensagens por tipo de relato (Denuncia, Elogio,
Reclamacao, Solicitagdo ou Sugestédo); quantidade de mensagens por tema do assunto do relato e
quantidade de mensagens por tipo de publico (servidor municipal, aposentado, pensionista,
dependente, procurador de segurado, etc.), responsavel pelo envio das manifestagdes.

Destacamos que todas as mensagens sao recepcionadas e devidamente respondidas, em tempo
habil, salvo excegdes quando 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 sao inexistentes, a
exemplo de e-mails ou telefones de contato digitados de forma incorreta.

Feitos os esclarecimentos, o levantamento estatistico, referente ao periodo de 1° de Outubro a 31 de
Dezembro de 2023 (4° trimestre), resultou nos dados a seguir:

. DADOS DE OUVIDORIA
PERIiODO: OUTUBRO - DEZEMBRO /2023

MEIO UTILIZADO QUTUBRO NOVEMERO DEZEMBRO 4° TRIMESTRE
FALECONOSCO 14 15 13 42
E-MAIL 07 04 03 14
REDES SOCIAIS 05 12 05 22
URNA 01 00 00 01
TOTAL 27 3 21 79




Diagnéstico: O Instituto de Previdéncia dos Servidores Publicos do Municipio de Belém (IPMB), por
meio de seus canais oficiais, recebeu 79 manifestagdes no 4° trimestre do ano de 2023. Em relagéo
aos numeros, verifica-se um decréscimo em relacido ao periodo de avaliacdo anterior - 3° Trimestre -
quando 120 manifestagdes foram registradas.

Acredita-se que o fato se deu por conta da redugao de busca de informagdes pelos canais de
Ouvidoria, ap6s o encerramento do Censo Previdenciario, visto que muitas das demandas
recepcionadas, até final do terceiro trimestre de 2023, tinham relacao direta com o Censo, em
especial quanto a solicitagdo de documentos necessarios a atualizagao cadastral e duvidas em geral
sobre o procedimento obrigatério.

Observamos que o canal de Ouvidoria Fale Conosco foi 0 meio mais acessado pelo publico com um
total de 42 manifestacdes recepcionadas no 4° trimestre de 2023 seguido das redes sociais (22) e do
e-mail (14).
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DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO: OUTUBRO - DEZEMBRO/f2023

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO

FALE CONOSCO
TIPOJ/PERIODO OUTUBRO | NOVEMBRO DEZEMBRO 4° TRIMESTRE
RECLAMAGAO 03 05 03 n
SOLICITAGAO 11 10 10 31
SUGESTAO 00 00 00 00
DENUNCIA 00 00 00 00
ELOGIO 00 00 00 00
TOTAL 14 15 13 42

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO: OUTUBRO - DEZEMBRO /2023

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO

E-MAIL

TIPO/PERIODO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO 4° TRIMESTRE
RECLAMAGAO 02 00 01 03
SOLICITACAO 05 04 02 n
SUGESTAO 00 00 00 00
DENUNCIA 00 00 00 00
ELOGIO 00 00 00 00
TOTAL 07 04 03 14

DADOS DE OUVIDORIA

PERIiODO: OUTUBRO - DEZEMBRO/2023

TIPO DE RELATO POR MEIO UTILIZADO

] REDES SOCIAIS

TIPO/PERIODO OUTUBRO | NOVEMBRO | DEZEMBRO 4° TRIMESTRE
RECLAMAGAO 01 01 00 02
SOLICITAGAO 04 09 05 18
SUGESTAO 00 00 00 00
DENUNCIA 00 00 00 00
ELOGIO 00 02 00 02
TOTAL 05 12 05 22
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. DADOS DE OUVIDORIA
PERIiODO: OUTUBRO - DEZEMBRO /2023

TIPO DE RELATO POR MEIOQ UTILIZADO
] URNA

TIPO/PERIODO OUTUBRO | NOVEMBRO | DEZEMBRO 4° TRIMESTRE

RECLAMAGAO 01 00 00 01

SOLICITAGAO 00 00 00 00

SUGESTAO 00 00 00 00

DENUNCIA 00 00 00 00

ELOGIO 00 00 00 00

TOTAL 01 00 00 01

Diagnoéstico: Observamos que a maioria das manifestagdes recebidas pelo IPMB, por meio de seus
canais de Ouvidoria, é referente a solicitagoes diversas sobre servigos e/ou pedidos de
informacgdes/orientacdes acerca de servigos prestados pela autarquia.

Do total de relatos, o canal de Ouvidoria Fale Conosco foi 0 mais acessado para envio das
demandas, tendo recebido 42 manifestagdes de solicitagdes de um total de 79 mensagens no 4°
trimestre de 2023 seguido das redes sociais, do e-mail e da urna.
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. DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO: OUTUBRO - DEZEMBRO /2023

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO

FALE CONOSCO

ASSUNTOXPERIODO OUTUBRO | NOVEMBRO DEZEMBRO 4° TRIMESTRE
APP MEU RPPS 01 01 01 03
PEDIDO DE CONTRACHEQUE 01 00 01 02
CONSULTA DE PROCESSO ON-LINE 01 00 00 01
PROVA DE VIDA 03 00 01 04
CERTIDAO NEGATIVA 01 00 00 01
PAGAMENTO DE PROVENTO 03 02 00 05
PENSAO BLOQUEADA 01 00 00 01
PERICIA MEDICA 02 03 01 06
PROCESSO EM TRAMITE 01 00 01 02
CEDULAC 00 1] 00 01
CONCESSAO DE PENSAO 00 01 00 01
PEDIDO DE FICHA FINANCEIRA 00 01 00 01
DESCONTO SALARIAL 00 01 00 01
PABSS/IASB/DECLARAGAO 00 01 00 o1
ATENDIMENTO/IASB/PABSS 00 03 01 04
CENSO PREVIDENCIARIO 00 01 01 02
CcTC 00 00 01 01

” DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO: OUTUBRO - DEZEMBRO/2023

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO

FALE CONOSCO

ASSUNTOXPERIODO OUTUBRO | NOVEMERO DEZEMBRO 4° TRIMESTRE
PORTAL DO SERVIDOR 00 00 01 01
SOLICITAGAO DE INFORMAGOES 00 00 01 01
PABSS/IASB/CONSULTA 00 00 01 01
SIMULACAO DE APOSENTADORIA 00 00 01 01
CERTIDAO NEGATIVA 01 00 00 01
TOTAL DE MENSAGENS 15 15 12 42
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” DADOS DE OUVIDORIA
PERIODO: OUTUBRO - DEZEMBRO /2023

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO
E-MAIL

ASSUNTOXPERIODO QUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO 4° TRIMESTRE
PROVADEVIDA 01 01 00 02
CENSO PREVIDENCIARIO 01 01 00 02
PAGAMENTO DE PROVENTO 02 00 01 03
PROCESSO DE APOSENTADORIA 03 00 01 04
PROCESSO DE PENSAO 00 01 00 01
PABSS/IASB/ ATENDIMENTO 00 01 01 02
TOTAL (MENSAGENS VALIDAS) 07 04 03 14

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO: OUTUBRO - DEZEMBRO/2023

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO
REDES SOCIAIS

ASSUNTOXPERIODO QUTUBRO | NOVEMBRO DEZEMBRO 4° TRIMESTRE
AGENDAMENTO/ PERICIA MEDICA 00 03 01 04
ELOGIOS EM POSTAGEM 00 02 00 02
PROVADEVIDA 01 00 00 01
PAGAMENTO DE PROVENTO 02 00 01 03
VENCIMENTO BASE SALARIAL [1]] 00 00 01
PABSS/IASB/ VACINACAO 00 01 00 01
REFORMA NO IPMB 01 00 00 01
INFORMACAO / PABSS [ IASB 00 02 01 03
CERTIDAO NEGATIVA 00 02 00 02
PABSS/IASB/CONSULTA 00 02 00 02
INSCRICAO EM PROJETO DO IPMB 00 00 02 02
TOTAL (MENSAGENS VALIDAS) 05 12 05 22

PERIODO: OUTUBRO - DEZEMBRO /2023

DADOS DE OUVIDORIA

ASSUNTO DO RELATO POR MEIO UTILIZADO

URNA
ASSUNTOXPERIODO OUTUBRO | NOVEMBRO | DEZEMBRO 4° TRIMESTRE
AGENDAMENTO/ PERICIA MEDICA 01 00 00 01
TOTAL (MENSAGENS VALIDAS) 01 00 00 01
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Diagnéstico: Em relacdo ao tipo de assunto tratado pelos (as) segurados (as) da Previdéncia
Municipal de Belém e demais cidadaos que recorreram aos canais oficiais de Ouvidoria, o IPMB
recebeu, em maioria, manifestagdes referentes a data de pagamento de proventos de aposentadoria
e pensao por morte e ao agendamento de pericia médica. Cada assunto somou 11 mensagens
recebidas no 4° trimestre de 2023, seguido do assunto Prova de Vida que teve 5 mensagens
recepcionadas pelos canais de Ouvidoria.

. DADOS DE OUVIDORIA
PERIiODO: OUTUBRO - DEZEMBRO /2023

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
FALE CONOSCO
PUBLICOXPERIODO OUTUBRO NOVEMEBRO DEZEMBRO 4° TRIMESTRE

SERVIDOR 05 06 08 19
APOSENTADO 05 02 03 10
PENSIONISTA 02 02 02 06
DEPENDENTE 00 01 00 01
PROCURADOR 00 00 00 00
OUTROS 02 02 02 06
TOTAL 14 13 15 42
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DADOS DE OUVIDORIA

PERIiODO: OUTUBRO - DEZEMBRO /2023

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
E-MAIL
PUBLICOXPERIODO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO 4° TRIMESTRE

SERVIDOR 03 02 01 06
APOSENTADO 01 o1 01 03
PENSIONISTA 03 00 00 03
DEPENDENTE 00 00 00 00
PROCURADOR 00 00 00 00
OUTROS 00 ol o1 02
TOTAL 07 04 03 14

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO: OUTUBRO - DEZEMBRO /2023

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
REDES SOCIAIS
PUBLICOXPERIODO OUTUBRO | NOVEMBRO DEZEMBRO 4° TRIMESTRE

SERVIDOR 01 06 02 09
APOSENTADO 00 00 02 02
PENSIONISTA 1] 01 00 02
DEPENDENTE 01 00 00 01
PROCURADOR 00 00 00 00
OUTROS 02 05 01 08
TOTAL 05 12 05 22

DADOS DE OUVIDORIA

PERIODO: OUTUBRO - DEZEMBRO/2023

TIPO DE PUBLICO POR MEIO UTILIZADO
] , URNA
PUBLICOXPERIODO | OUTUBRO | NOVEMBRO | DEZEMBRO | 4° TRIMESTRE

SERVIDOR o1 00 00 o1
APOSENTADO 00 00 00 00
PENSIONISTA 00 00 00 00
DEPENDENTE 00 00 00 00
PROCURADOR 00 00 00 00
OUTROS 00 00 00 00
TOTAL o1 00 00 o1

FONTE: ASSESSORIA DE COMUNICAGAO/IPMB
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Diagnéstico: Em relacao aos tipos de publicos responsaveis pelos envios de manifestagdes aos
canais da Ouvidoria do IPMB, aferimos que, em maioria, os servidores municipais foram os que mais
enviaram demandas, com um total de 35 mensagens, na somatéria do total enviado, durante o 4°
trimestre de 2023.

Em segundo lugar, estdo outros publicos diversos fora do grupo de segurados (as) do RPPS com 16
manifestagdes registradas e, em seguida, os aposentados com 15 manifestagdes recepcionadas nos
canais de Ouvidoria ao longo do periodo.

Destaca-se o fato de que a maioria (35) dentre os (as) segurados (as) do RPPS de Belém, que
acessaram os nossos canais de Ouvidoria, entre Outubro e Dezembro de 2023, utilizou, como meio
de acesso, o canal de Ouvidoria Fale Conosco via site institucional do IPMB
(www.ipmb.belem.pa.gov.br).

Em segundo lugar, com 13 registros no total, as redes sociais foram a preferéncia dos segurados (as)
para enviar as mensagens a esta instituicdo previdenciaria de Belém/Para, no 4° trimestre de 2023.


https://www.ipmb.belem.pa.gov.br/
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4. Analise/Apontamento:

Identificamos uma consideravel elevagao de procura e de manifestagéo dos (as) segurados (as) e
demais usuarios (as), por meio das redes sociais — Instagram e Facebook - em relagéo aos servigos
prestados pelo Instituto, durante o 4° trimestre de 2023, no comparativo com o trimestre anterior.

Essa procura ocorreu, em especial, em relagcao a servigcos especificos da autarquia previdenciaria
referentes a pagamentos de proventos e pedidos de orientagdes sobre Prova de Vida e utilizagdo do
aplicativo Meu RPPS para essa finalidade.

Entendemos que essa procura se deve a melhora na divulgacao do canal Ouvidoria / Fale Conosco,
por meio do site institucional e, em especial, do alcance das redes sociais.

A expectativa é que a Ouvidoria possa ser, cada vez mais, esse elo para gerar maior acesso e
possibilitar melhor alcance nas relagdes entre a entidade previdenciaria e o publico em geral, em
especial, os(as) segurados(as) da Previdéncia Municipal de Belém, ao longo do novo ano de 2024.
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5. Acoes:

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores Publicos do Municipio de Belém (IPMB)
nao exerce qualquer ingeréncia sobre as demais areas, cabendo a ela propor e sugerir adogéo de
medidas visando a melhoria dos servigos ofertados pelo Municipio.
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6. Elaboracao:

| I 1

i A 7 | -1 I
| e VWG R /A il oA Vi
|i,,:,_,-|'-"v Ju L o W Fell _..I,L,v =LA\ AEY

WALRIMAR DOS SANTOS SILVA
JORNALISTA/ ASSESSOR DE COMUNICACAO DO IPMB

7. Aprovacao:
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 MARINETE DE NAZARE DOS SANTOS VELASCO
MEMBRO DO CONSELHO PREVIDENCIARIO

OUVIDORA DO IPMB



