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“A ante de escutan & como umao lug, que disdipo o escunidae da ignordnciov.”

(Dalai Lama)



1. O QUE E O IPSEMC?

O IPSEMC ¢ uma Autarquia Municipal responsavel pela Gestdo do Regime Préprio de
Previdéncia dos Servidores Municipais de Cabedelo, criado pela Lei Municipal n® 687/93, de
28/07/93, composto por servidores ativos e inativos pertencentes ao quadro de provimento

efetivo.

2. POR QUE O IPSEMC FOI CRIADO?

Para cumprir o que determina o artigo 40 da Constituicdo Federal que assegura a todos
os servidores em cargo efetivo um Regime Proprio de Previdéncia com a finalidade de asse-
gurar aos seus beneficiarios os meios imprescindiveis para sua manutengdo em situacdo de
incapacidade, idade avancada, tempo de contribuicdo, reclusdo e morte, e assim garantir 0s
recursos para cobrir os beneficios previdenciarios de cada servidor publico vinculado ao
mesmo juntamente com a Administracdo Municipal, a Diretoria Executiva do IPSEMC e seus

Conselhos.

3. BREVE HISTORICO DO IPSEMC

"A Constituicdo de 1988 impds & Unido a adogdo de um Regime Juridico Unico, ha-
vendo na época, o entendimento legal de que o Unico regime que caberia aos servidores seria

0 estatutario”.

A Constituicdo também imp6s o0 pagamento de aposentadoria integral aos seus servi-
dores possibilitando que os entes federativos criassem seus regimes préprios de previdéncia.
Em 1993, o cenério nacional apresentava-se muito cadtico principalmente pela auséncia de
uma legislacdo que disciplinasse a questdo, além do insucesso das experiéncias obtidas pelos
Estados e Municipios, os quais abrigaram sob 0 mesmo manto a previdéncia e a assisténcia a
salde dos servidores e familiares, sem a devida previsdo orgamentaria. Alguns regimes previ-
denciérios so previam contribui¢do para pagamentos de pensfes e assisténcia a saude, caben-

do aos cofres publicos o pagamento das aposentadorias o que acabou por inviabilizar muitas



administracdes publicas. O Prefeito José Francisco Régis, a época, com ampla visdo adminis-
trativa, compreendeu a necessidade de se criar um sistema de previdéncia para os servidores
municipais objetivando assegurar o direito constitucional a uma aposentadoria integral de

forma a ndo comprometer as finangas publicas do Municipio de Cabedelo.

Assim, foi constituido um grupo de trabalho que, durante dois anos, estudou, pesqui-
sou, realizou cursos, elaborou um anteprojeto de lei, promoveu discussdes internas bem apro-
fundadas, acarretando por diversas vezes a reelaboracdo do anteprojeto de lei, pois 0 processo
de discussdo assim o exigia. Destacam-se a participacdo da Secretaria de Administracédo e da
Procuradoria-Geral do Municipio que, de forma muito responsavel, contribuiu significativa-

mente para este processo.

Como resultado deste desafio, em 23 de julho de 1993, é criado o Instituto de Previ-
déncia dos Servidores Publicos do Municipio de Cabedelo (IPSEMC), pela Lei n° 687/93, a
qual passou a vigorar em 28/07/93 - publicada no Diério Oficial do Estado - DOE. O tempo, 0
dia a dia, a Lei 9717/98 e a Emenda Constitucional n® 20/98, trouxeram a necessidade de ade-
quacdo da legislagdo do Ipsemc, o que foi concretizado pela Lei n° 1000/2000 e em
22/08/2008 foi atualizada e consolidada pela Lei 1.412/2008 e publicada no DOE."

4. DIRETRIZES ESTRATEGICAS DO IPSEMC

4.1 Missao

Promover a gestdo previdenciaria dos servidores estatutarios do municipio de Cabede-
lo de forma ética, transparente e legal por meio de uma prestacao de servigos voltada

para a exceléncia.

4.2  Slogan

Valorizando o seu futuro.

“Zele esta casa. Hoje vocé a sustenta. Amanha serd sustentado por ela.”



4.3 Visao

Manter-se como referéncia nacional na area de gestdo e cultura previdenciaria munici-
pal até 2023.

4.4. Valores

Inovacdo: Promover mudancgas através da melhoria continua, visando a pres-

tacdo de um servico com exceléncia.

P o o . .
Profissionalismo: Buscar a capacitacao constante de nossa equipe e aplica-la
a gestdo previdenciaria.

S - - : .
Sustentabilidade: Desenvolver a cultura da responsabilidade socioambiental
visando realizar agdes que contribuirdo para o bem-estar e a defesa dos inte-
resses dos previdenciarios e da sociedade.

E . . s . . "
Etica: Agir de acordo com os principios morais que delimitam as relacdes
pessoais e impessoais descritas no Cédigo do IPSEMC.

M o . . : : . .
Motivacao: Criar um ambiente de trabalho estimulante e incentivador, orien-
tado para a superacgéo de obstaculos e alcance de resultados.

C

Compromisso: Assumir a responsabilidade na relacdo com as partes interes-
sadas (previdenciarios, governo e sociedade civil em geral) e com o0s objeti-
vos do IPSEMC.

Tabela 01 — Fonte: Planejamento Estrategico 2018 a 2023.



5. AOUVIDORIA

Criada pela Lei Municipal N.° 1.505 de 26 de agosto de 2010, a Ouvidoria do Instituto
de Previdéncia dos Servidores Municipais de Cabedelo — IPSEMC, tem como objetivo
contribuir para elevar, continuamente, os padrfes de transparéncia, presteza e seguranca
das atividades desenvolvidas na instituicdo e o fortalecimento da cidadania.

Como uma ferramenta de controle e participacdo social voltada para a interlocucao en-
tre o cidaddo e a autarquia publica previdenciaria, a Ouvidoria tem a funcdo central de co-
laborar para a avaliacdo das politicas e dos servicos publicos previdenciarios. A partir das
informacdes obtidas e/ou manifestacGes ou denuncias ocorridas, como também pedidos de
acesso a informacéo deve encaminhar aos setores competentes, acompanhar e responder
aos usuarios do servico garantindo-lhes o direito de resposta uma vez que a Autarquia po-
deré aproveitar o que realmente contribuir para o aprimoramento da governanca.

A cada semestre € elaborado um relatério gerencial para subsidiar a governanca e, ao
mesmo tempo, prestar informacdes sintéticas e analiticas, com base nos dados extraidos
do acompanhamento feito no periodo, transformando-se num documento estratégico de
grande valor uma vez que mostra o processo de trabalho da ouvidoria por meio dessa pres-
tacéo de contas.

6. ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

O Art. 18 DA Resolugdo Normativa n° 01/2021 trata da Ouvidoria como um setor
integrado da estrutura administrativa organizacional do IPSEMC, com o objetivo de prestar
informacdes as solicitagbes dos beneficiarios e cidadaos em geral ao qual compete:

I-  Receber manifestacdes dos cidadaos, interpreta-las e buscar solugdes para o
caso visando o aprimoramento do processo de prestacdo de servigo publico
previdenciario;

II-  Prezar pela autonomia do cidaddo oferecendo instrumentos para que seja o
promotor da resolucéo de seu problema;

I1l-  Buscar a satisfacdo do cidaddo que utiliza os servigos publicos previdenciarios
municipais;

IV-  Informar aos cidaddos que trazem suas demandas especificas quais sdo 0s Or-
gdos que devem ser acionados, quais as responsabilidades e de que forma a
resposta podera ser cobrada;

V- Informar adequadamente a direcdo da organizagdo sobre os indicativos de sa-
tisfacdo dos usuarios;

VI-  Contribuir para o aprimoramento da qualidade dos servigos prestados pela ges-
tdo previdenciaria municipal;

VII-  Exercer outras atividades correlatas designadas pelo superior imediato.



7. APRESENTACAO

Este relatorio consiste numa simples prestacdo de contas da Ouvidoria do Ipsemc
guanto as atividades desenvolvidas no instituto durante o primeiro semestre de 2022 no que
diz respeito as demandas ocorridas em seus canais de atendimento (comunicacao via e-mail,
telefone ou presencial). A elaboragédo deste documento obedece o que determina o Manual de
Gestdo da Ouvidoria e segue as diretrizes ora formuladas sem desprezar a necessidade da
eficiéncia na prestacdo dos servigos, do aprimoramento da comunicacdo e relacionamento

entre o Ipsemc e seus usuarios de modo geral.

Os dados estatisticos aqui apresentados referem-se as solicitacfes dos segurados
internos e externos solicitadas & Instituicdo, recebidas no periodo supracitado, que foram
encaminhadas, acompanhadas e respondidas, com base nas informacdes coletadas e
trabalhadas. A Ouvidoria do IPSEMC é o ambiente organizacional onde o segurado e/ou
cidadao pode fazer denuncias, reclamacdes, elogios, pedidos de informacdo ou sugestfes
sobre as atividades desenvolvidas pela Instituicdo, com o objetivo maior de promover
efetividade, aprimorar e aperfeicoar os servicos ofertados com o fito de transformé-los em

servicos eficazes.

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria abrangem tanto o publico interno do
IPSEMC (servidores, alunos e professores das atividades integrativas), quanto o publico
externo (populacdo em geral). Ao receber cada manifestacdo, a Ouvidoria se preocupa em
buscar as respostas, informacdes, orientacGes, e esclarecimentos necessarios para o devido
atendimento ao cidaddo. As informacgBes apresentadas neste relatério possibilitam a
visualizacdo das demandas de atendimento da Ouvidoria, como também oferece ampla

publicidade das principais demandas trabalhadas e respondidas.

“Pouces tém a humildade de saber euniv, muites aé sabem palov. Quem es~
culow vai lenge, quenm 3 (ol nae vl o nenhun Wgov.. " Reges Cordeino)



8. SOBRE O ATENDIMENTO

O atendimento de Ouvidoria se inicia a partir do contato realizado pelos seus usuarios
por meio de telefone, carta, mensagem eletrénica ou presencial, a fim de enviar reclamagdes,
denuncias, sugestdes, criticas, elogios ou solicitar informacdes. A manifestacdo do usuério €
registrada e a Ouvidoria analisa 0 caso apresentado e, de acordo com essa analise e
comunicacdo com as demais instancias do Ipsemc, identifica os procedimentos a serem

adotados.

Todo processo tem até 10 (dez) dias Uteis a contar do registro da solicitacdo para seu
pleno atendimento, tempo em que a Ouvidoria deve ter uma resposta a respeito. Em termos de
denuncias, a Ouvidoria confere se ha requisitos minimos de admissibilidade e encaminha para

0s setores responsaveis.

O primeiro semestre deste exercicio foi marcado por intensa atividade institucional
tendo em vista os sistemas implementados na Autarquia, especialmente em funcdo de duas
questdes: automacao dos processos e reducdo drastica do uso de papel. Ocorre que, para a
automacdo dos processos, teve-se que adotar o treinamento e a capacitacdo dos servidores na
busca pelo equilibrio entre os recursos humanos operadores dos sistemas e a ampliacdo de
resultados. Trata-se de um momento delicado e importante permeado por questfes sistémicas

que estdo sendo solucionadas cujos resultados ja comecam a fluir.

Neste contexto a Ouvidoria estd envolvida a ponto de na pesquisa de satisfacdo
obteve-se resultado muito satisfatério. Continuamos nessa luta, nessa batalha conforme

determina nossa presidéncia até que alcancemos a exceléncia que desejamos.



9. FORMAS DE ACESSO A OUVIDORIA DO IPSEMC

A Ouvidoria institucional é totalmente acessivel como pode verificar no proprio Portal

da Autarquia www.ipsemc.pb.gov.br conforme especificado na tabela a seguir:

FERRAMENTAS DE CONTATO COM A OUVIDORIA

Menu: Ouvidoria

Menu: Contato

E-mail da Ouvidoria
Telefones institucionais
Pesquisa de Satisfagdo
Presencial na sede do Instituto

Outros contatos disponibilizados
no Portal

http://www.ipsemc.pb.gov.br/pgl6/ouvidoria.aspx
http://www.ipsemc.pb.gov.br/pgl6/contato.aspx
ouvidoria@ipsemc.pb.gov.br

(83) 3228-1434 | 3228-4799
http://www.ipsemc.pb.gov.br/pgl6/satisfacao.aspx
Rua Vereador Benedito Ribeiro de Araljo, 648
Formosa - Cabedelo, PB - CEP 58101-132
http://www.ipsemc.pb.gov.br/pgl6/contato.aspx

Tabela 02 — Fonte: www.ipsemc.pb.gov.br

10. ATENDIMENTOS / DEMANDAS DO SEMESTRE

DEMANDAS QUANTIDADE

Reclamacéo

017

OBS. Essas reclamagdes foram apenas sobre como ter acesso ao contracheque
(foram orientados como acessar no portal) e outras questdes inerentes a diferencas
salariais entre a atividade e a inatividade ou outros eventos de sistemas.

Dendncia 000
Informac6es Gerais 851
Sugestoes 000
Elogio 030
Aposentadorias / Pensdes 522
(Contatos / ligacGes / informagdes e outros)

Mensagens via whatsApp 604
Telefonemas (Fazer / Receber) 497
E-mails (recebidos / respondidos) 018
Outro 000

(Dados estimados / aproximados)


http://www.ipsemc.pb.gov.br/
http://www.ipsemc.pb.gov.br/pg16/ouvidoria.aspx
http://www.ipsemc.pb.gov.br/pg16/contato.aspx
mailto:ouvidoria@ipsemc.pb.gov.br
http://www.ipsemc.pb.gov.br/pg16/satisfacao.aspx
http://www.ipsemc.pb.gov.br/pg16/contato.aspx

8.1 Representagdo Gréfica

Denuncia Reclamagdo QUANTIDADE
Telefonemas L0 L
(Fazer / Receber)

20%

Informacgdes
Gerais
33%

Outro
0%

/ respondidos)
1%
Elogio
1%

Mensagens via
whatsApp

24% Aposentadorias / Sugestdes
0%

Pensoes
20%

Gréafico 01: Representacdo estimada aproximadamente quantificada.

E-mails (recebidos

“Deus deuw-nesd duas evelhay e wma beca pava ned adventiv de gue se impde

maid euiv de gue keovn.”
(Zendo de Citio)



11. AGRADECIMENTOS E CONSIDERACOES FINAIS

Neste semestre as atividades realizadas por esta Ouvidoria foram efetivadas com a
colaboracédo das diretorias, coordenadorias e setores diversos desta Autarquia previdenciaria,
pessoas e profissionais que se dedicam com boa vontade e atendem prontamente as
solicitacfes que fazemos em razdo das demandas manifestadas. A Ouvidora agradece a
Presidéncia, as Diretorias, a Assessoria Juridica, pela tamanha parceria visando o atendimento
das demandas que sdo recepcionadas por este setor o que facilita a interacdo e a resposta

impulsionando as melhores praticas de gestéo.

Neste periodo os desafios foram enfrentados, o trabalho fluiu, respostas foram dadas
com processos resolvidos e atualizados. Obviamente, em breve estaremos muito melhor, ou
seja, quando alcancarmos cem por cento no ambito digital, mesmo porque processos
automatizados rolam mais rapido contribuindo com uma resposta mais eficaz até mesmo em

relacdo aos prazos ora praticados.

Embora o trabalho da Ouvidoria seja focado no segurado e na sociedade em geral, 0s
achados entre varios assuntos até mesmo na area de beneficios permitem o enriquecimento do
setor, pois contribui para elucidar questdes relacionadas ndo apenas a Ouvidoria, mas também
aqueles vinculados ao nosso RPPS como um todo. Dessa forma, a gente acaba sendo uma
referéncia e, sobretudo, adquire conhecimentos em varias areas de atuacdo da Autarquia

previdenciaria.

Finalmente, a Ouvidoria expressa profunda gratidédo a Deus pela vida e oportunidade
de contribuir com o bem-estar do segurado incorporando melhorias continuas, ajustes,
tendéncias e outras variaveis objetivando o aperfeicoamento do servico a fim de atender as

demandas institucionais de modo rapido, pratico, eficiente e eficaz.

Glaudenes de Figueiredo Gouveia
Ouvidora do Ipsemc



