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“Se ndo sabe escutar, ndo sabe falar.”

(Heraclito)
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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria desempenha um papel essencial na promocdo da exceléncia no
atendimento ao cliente previdencidrio sendo um canal de comunicacao fundamental entre a
autarquia e seus segurados. Neste relatorio, apresentamos uma simples anélise abrangente das
interagdes recebidas pela Ouvidoria no periodo de julho a dezembro de 2024 destacando os
principais temas e tendéncias identificados.

O objetivo deste relatorio ¢ fornecer uma visdo transparente e detalhada das
manifestagdes dos segurados, permitindo uma analise aprofundada das preocupacdes e
sugestdes levantadas. Ao compreender essas informacgdes, o IPSEMC tem tomado medidas
proativas para melhorar os processos, servigos € a satisfacao geral dos usuarios.

1.1 Metodologia:

Para a elaboracdo deste relatorio, foram analisadas todas as interacdes registradas pela
Ouvidoria durante o periodo de julho a dezembro de 2024. As intera¢des incluiram
reclamacoes, elogios, sugestdes, pedidos de informagdes e outros tipos de manifestagdes dos
clientes.

1.2 Principais Resultados:

Nesta secdo, apresentaremos os principais resultados obtidos a partir da andlise das
interacoes recebidas pela Ouvidoria. Serdo destacados os temas mais recorrentes, os indices
de satisfacdo dos clientes ¢ as areas identificadas como necessitando de melhorias.

1.3 Reclamacoes:

As principais reclamagdes do periodo analisado (julho a dezembro de 2024) podem ser
resumidas em: diversifica¢ao das atividades integrativas tanto nas opc¢oes de atividades quanto
na capacidade de atendimento; implementacdo de autoatendimento (realizar operagdes
utilizando apenas a internet); uniformizagdo da qualidade de atendimento (todos os setores
devem ter a mesma postura de qualidade no atendimento); horario para protocolar processos
seja estendido até as 14h, independente do tempo para finaliza¢do do protocolo.

Uma vez que ja foram resolvidas, sairam da lista de reclamaces questdes como:
defini¢do de calendério de pagamento, infraestrutura do prédio, mau funcionamento das linhas
telefonicas, mudangas de normas por conta da Reforma Previdenciaria, climatizagao.

O tratamento das denlncias e/ou reclamagdes ¢ feito de forma cuidadosa, justa e
eficiente, independentemente do contexto em que ela ocorre. O Ipsemc, enquanto 6rgao
governamental previdencidrio tem seguido os procedimentos adequados, pois isto ¢ essencial
para garantir que as preocupacdes sejam devidamente avaliadas e abordadas. Aqui estdo os
passos gerais que existem e que ocorrem no Ipsemc para tratar uma dentincia:

Recepgdo da Denuncia: Garantia de que existem canais de comunicacdo apropriados
para receber dentincias. Isso pode incluir um formulario online, um e-mail especifico
ou um numero de telefone.
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Confidencialidade: O Ipsemc assegura que a denlncia seja tratada com sigilo. Isso ¢é
fundamental para proteger a pessoa que fez a denuncia de possiveis retaliacdes ou
consequéncias negativas.

Avaliagdo Inicial: Anélise a dentincia inicialmente para determinar sua natureza, gra-
vidade e se ela se enquadra em politicas, regulamentos ou leis relevantes.

Investigagdo: Se a denlncia parecer valida, poderd ser iniciada uma investigagcao im-
parcial e detalhada. Isso pode envolver entrevistar as partes envolvidas, coletar evi-
déncias, revisar documentos relevantes e buscar testemunhos.

Coleta de Evidéncias: Podem ser reunidas todas as informacgdes e evidéncias relevan-
tes que possam corroborar ou refutar as alegagdes feitas na denuncia.

Avaliacdo e Decisdo: Com base nas evidéncias coletadas, a situag¢ao ¢ avaliada de ma-
neira imparcial para que seja tomada decisdo informada. Isso pode envolver determi-
nar se houve violagdes de politicas, regulamentos ou leis.

Ac¢do Corretiva: Em caso de necessidade serdo identificadas irregularidades, imple-
mente agdes corretivas apropriadas. Isso pode incluir disciplina, treinamento, altera-
¢oes em politicas ou qualquer outra medida necessaria para resolver o problema.

Comunicagdo: Manter as partes interessadas informadas sobre os resultados da inves-
tigacdo e quaisquer medidas tomadas. Isso ajuda a garantir transparéncia e confianga
N0 processo.

Prevengao Futura: Avalie se ha maneiras de prevenir situagdes semelhantes no futuro.
Isso pode envolver aprimorar politicas, refor¢ar treinamentos ou ajustar procedimen-
tos.

Apoio as Partes Envolvidas: Certifique-se de que as partes envolvidas recebam o
apoio necessario, seja em termos emocionais, psicoldgicos ou praticos, durante e apds
o processo de tratamento da denuncia.

1.3.1 RESULTADO DA AVALIACAO DAS RECLAMACOES / DENUNCIAS E
COMENTARIOS

a) Critérios de tempo de atendimento — o Ipsemc passa por uma evolucao
tecnologica desde que passou adotar Sistema RPPS Digital para todos os
processos ¢ atividades. Houve uma evolugdo significativa no tempo de
atendimento e neste aspecto ndo foram identificadas queixas no periodo.

b) Defini¢cdo do calendario de pagamento x Datas atuais de pagamento: Até abril
de 2024, foram identificadas algumas reclamagdes, mas ja a partir de maio do
presente exercicio o calendario de pagamento foi novamente oficializado, com
ampla divulgagdo no portal e nas redes sociais do instituto, bem como nos
setores responsaveis pelo atendimento.

c) Informagoes gerais que dependem das mudancas da reforma previdencidaria
por parte dos servidores que ainda ndo se atualizaram sobre as novas
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mudangas: atualmente, os clientes tém vindo se informar a respeito das
mudancas desta Reforma Previdenciaria; eles nao estdo reclamando mais e,
sim, procurando se atualizar.

d) Diversificacdo das atividades integrativas tanto nas opg¢des de atividades
quanto na capacidade de atendimento que melhorou bastante ap6s a conclusao
do prédio sede;

e) Implementagdo de autoatendimento (realizar operagdes utilizando a internet)
sem desprezar o atendimento presencial procurado. Cada dia, o Ipsemc busca
aprimorar seu atendimento para melhor servir aos usudarios;

f) Uniformiza¢do da qualidade de atendimento (todos os setores devem ter a
mesma postura de qualidade no atendimento): esta ¢ um principio fundamental
do Ipsemc e temos cobrado isso de todos os setores;

g) Horéario para protocolar processos foi estendido até¢ as 14h, independente do
tempo para finalizagdo do protocolo.

Com essas informagdes evidencia-se que o tratamento das reclamagdes, criticas e
observagoes negativas ¢ conduzido de maneira justa, imparcial e profissional. Cada situacao
pode ser unica, e ¢ importante adaptar esses passos ao contexto especifico em que a dentncia
ocorre. Além disso, seguir as leis e regulamentos aplicaveis ¢ fundamental ao lidar com
denuncias, especialmente em casos que envolvem questdes legais. As dentncias evidenciadas
neste relatério sdo referentes a situagdes de mudancas organizacionais estratégicas que toda
empresa passa quando resolve seguir o caminho rumo a exceléncia.

1.4 Conclusao:

Por fim, concluiremos o relatorio ressaltando a importancia da Ouvidoria como um canal de
escuta ativa dos clientes e como um meio eficaz de identificar oportunidades de melhoria. Ao analisar
cuidadosamente as interacdes recebidas e implementar as recomendagdes propostas, estaremos
fortalecendo os lagos com nossos clientes, promovendo a transparéncia e a exceléncia no atendimento.

A Ouvidoria continuara a desempenhar um papel fundamental na construgdo de
relacionamentos s6lidos com os clientes e no aprimoramento continuo de nossos servigos.

Atualmente, estamos adotando novas diretivas de agdo no tocante a uma maior proatividade do
setor, com levantamento semanal das demandas (pesquisa de satisfacdo, e-mails, WhatsApp, etc.).

2. 0O QUE E O IPSEMC?

O IPSEMC ¢ uma Autarquia Municipal responsavel pela Gestao do Regime Préoprio 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.
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3. 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 manutengao em situacao de
incapacidade, idade avancada, tempo de contribui¢do, reclusdo e morte, e assim garantir os
recursos para cobrir os beneficios previdenciarios de cada servidor publico vinculado ao
mesmo juntamente com a Administragdo Municipal, a Diretoria Executiva do IPSEMC e seus
Conselhos.

4. BREVE HISTORICO DO IPSEMC

"A Constituicao de 1988 impds a 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
o0 estatutdrio”.

A Constitui¢ao também impds o pagamento de aposentadoria integral aos seus servi-
dores possibilitando que os entes federativos criassem seus regimes proprios de previdéncia.
Em 1993, o cenario 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 o mesmo manto a previdéncia e a assisténcia a
saude dos servidores e familiares, sem a devida previsao orcamentéria. Alguns regimes previ-
denciarios so6 previam contribui¢ao para pagamentos de pensdes 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 €poca, com ampla visao 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 reelaboracdao do anteprojeto de lei, pois o processo
de discussdo assim o exigia. Destacam-se a participacdo da Secretaria de Administragdo 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, ¢ 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 Diario Oficial do Estado - DOE. O tempo, o
dia a dia, a Lei 9717/98 ¢ 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."
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5. DIRETRIZES ESTRATEGICAS DO IPSEMC

5.3.1 Missao
Assegurar os direitos previdencidrios dos segurados e dependentes, mantendo o equi-
librio financeiro e atuarial, promover a educagdo previdencidria e contribuir para ges-
tao responsavel do municipio.

5.3.2 Slogan
“Valorizando o seu futuro.”
“Zele esta casa. Hoje vocé a sustenta. Amanha sera sustentado por ela.”

5.3.3 Visao
Ser referéncia na gestao previdenciaria, com inovagao e sustentabilidade, garantindo a
seguranca financeira e social dos nossos segurados.

5.3.4 Valores

& Transparéncia
Aprimorar a transparéncia e a honestidade institucional de modo a aumentar
confianga, a respeitabilidade com os segurados e sociedade em geral.

& Exceléncia na Gestao
Promover a melhoria continua dos resultados organizacionais, de forma logica e sus-
tentdvel, mantendo a conformidade com os padroes comparaveis aos das melhores
organizagoes previdenciarias.

& Sustentabilidade
Desenvolver a cultura da responsabilidade institucional e, socioambiental visando
realizar agdes que contribuirdo para o bem-estar e a defesa dos interesses dos previ-
denciarios e da sociedade.

& Educacio Previdenciaria
Fortalecer a educagdo continuada visando disseminar o conhecimento previdencidario
com informagoes de qualidade; promover agoes educacionais com o proposito de
conscientizar aos segurados sobre seus deveres e direitos.

& Ktica
Etica: Agir de acordo com os principios morais que delimitam as relagées pessoais e
impessoais descritas no Codigo do IPSEMC.

Jingle + slogan do IPSEMC: “Zele esta casa. Hoje vocé a sustenta,
amanhd serd sustentado por ela. Ipsemc valorizando o seu futuro!”
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5.1 A OUVIDORIA

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 o objetivo de
contribuir para elevar, continuamente, os padrdes de transparéncia, presteza e seguranca das
atividades desenvolvidas na instituicao e o fortalecimento da cidadania.

Como uma ferramenta de controle e participacdo social voltada para a interlocugdo
entre o cidaddo e a autarquia publica previdenciaria, a Ouvidoria tem a fungdo central de
colaborar para a avaliagdo das politicas e dos servigos publicos previdencidrios. A partir das
informagdes obtidas e/ou manifestacdes ou dentincias ocorridas, como também pedidos de
acesso a informa¢do deve encaminhar aos setores competentes, acompanhar e responder aos
usuarios do servigo garantindo-lhes o direito de resposta uma vez que a Autarquia podera
aproveitar o que realmente contribuir para o aprimoramento da governanga.

A cada semestre ¢ elaborado um relatorio gerencial para subsidiar a governanga e, ao
mesmo tempo, prestar informagdes 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 prestagao de
contas.
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6. IMPORTANCIA DE UMA OUVIDORIA NA ORGANIZACAO PUBLICA

A ouvidoria desempenha um papel fundamental em uma organizagdo publica, pois
atua como um canal de comunicacao direta entre os cidadaos e a administragdo publica. Sua
importancia reside em varias dimensdes que contribuem para o aprimoramento da transparén-
cia, responsabilidade, eficiéncia e qualidade dos servigcos prestados, em nosso caso, pelo
Ipsemc. Aqui estdo alguns dos principais pontos que destacam a importancia da ouvidoria em
uma organizacao publica:

Canal de Comunicagdo com os Cidaddos: A ouvidoria ¢ um canal pelo qual os cida-
daos podem expressar suas opinides, sugestdes, reclamagdes e preocupagdes em rela-
¢do aos servigos publicos. Isso permite que a administracao publica esteja ciente das
necessidades e expectativas da populacao segurada.

Transparéncia e Prestagdo de Contas: A presenca de uma ouvidoria demonstra o
compromisso da organizacdo em ser transparente e responsavel perante os cidadaos.
As reclamagdes e feedback dos cidadaos podem ser monitorados e avaliados, contribu-
indo para a melhoria continua dos processos e servicos.

Identifica¢do de Problemas e Melhorias: A ouvidoria coleta informagdes sobre problemas re-
correntes, defici€ncias nos servigos e possiveis lacunas nas politicas publicas. Isso permite que
a administragdo identifique areas que precisam de melhorias e implemente agdes corretivas.

Fortalecimento da Cidadania: A ouvidoria empodera os cidaddos, dando-lhes uma voz ativa
na governanca publica. Isso cria um senso de cidadania participativa e fortalece a relacao entre
os cidaddos e a governanca.

Prevengdo de Conflitos e Corrupg¢do. A ouvidoria atua como um mecanismo preventivo, iden-
tificando problemas antes que se intensifiquem e se transformem em conflitos maiores. Além
disso, a transparéncia e a prestacdo de contas promovidas pela ouvidoria podem ajudar a pre-
venir casos de corrupgao.

Feedback para Tomada de Decisoes: Os insights coletados pela ouvidoria fornecem
dados valiosos para os gestores publicos tomarem decisoes informadas e orientadas
pelas necessidades da populagao.

Aumento da Eficiéncia e Qualidade dos Servigos: As reclamacdes e sugestdes recebi-
das pela ouvidoria podem destacar areas especificas que precisam de melhorias. Ao
abordar essas questdes, a administragdo publica pode aprimorar a qualidade dos servi-
cos prestados.

Mediador Imparcial: A ouvidoria atua como um intermedidrio neutro entre os cida-
daos e a administracdo, buscando solugdes justas e equitativas para as questdes levan-
tadas.
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Avaliagdo do Desempenho Institucional: A ouvidoria pode avaliar o desempenho das

diferentes areas da organizacdo publica e identificar aquelas que podem precisar de

mais atengao ou recursos.

Melhoria da Imagem Institucional: Uma organizacdo publica que valoriza e investe

em uma ouvidoria eficaz demonstra seu compromisso com a melhoria continua e o
atendimento as necessidades dos cidaddos, o que pode melhorar sua reputagdo perante

a sociedade.

Em resumo, a ouvidoria desempenha um papel crucial na promogao da transparéncia,
responsabilidade e eficiéncia nas organizacdes publicas, a0 mesmo tempo em que fortalece a
participagdo cidada e contribui para a melhoria geral dos servigos governamentais previdenci-

arios.

7. ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

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

I-

II-

I1I-

IV-

VI-

VII-

Receber manifestagdes dos cidadaos, interpreta-las
e buscar solugdes para o caso visando o aprimora-
mento do processo de prestacdo de servigo publico
previdenciario;

Prezar pela autonomia do cidaddo oferecendo ins-
trumentos para que seja o promotor da resolugdo de
seu problema;

Buscar a satisfacao do cidadao que utiliza os servi-
¢os publicos previdenciarios municipais;

Informar aos cidaddos que trazem suas demandas
especificas quais sdo os 6rgdos que devem ser acio-
nados, quais as responsabilidades ¢ de que forma a
resposta poderd ser cobrada;

Informar adequadamente a dire¢do da organizacdo
sobre os indicativos de satisfacdo dos usuarios;
Contribuir para o aprimoramento da qualidade dos
servicos prestados pela gestao previdenciaria muni-
cipal;

Exercer outras atividades correlatas designadas pelo
superior imediato.
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7.1 PRESTACAO DE CONTAS NESTE RELATORIO

O presente relatorio consiste numa simples prestagdo de contas da Ouvidoria do
Ipsemc quanto as atividades desenvolvidas no instituto durante o segundo semestre de 2024
no que diz respeito as demandas ocorridas em seus canais de atendimento (comunicagdo via
e-mail, telefone ou presencial). A elaboracdo deste documento obedece ao 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 comunicagio e
relacionamento entre o Ipsemc e seus usuarios de modo geral.

Os dados estatisticos aqui apresentados referem-se as solicitagdes dos segurados
internos e externos solicitadas a Instituicdo, recebidas no periodo supracitado, que foram
encaminhadas, acompanhadas e respondidas, com base nas informacgdes coletadas e
trabalhadas. A Ouvidoria do IPSEMC ¢ o ambiente organizacional onde o segurado e/ou
cidaddo pode fazer denuncias, reclamacgdes, elogios, pedidos de informagdo ou sugestdes
sobre as atividades desenvolvidas pela Instituicdo, com o objetivo maior de promover
efetividade, aprimorar e aperfeicoar os servigos ofertados com o fito de transforma-los em
servigos eficazes.

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

8. SOBRE O ATENDIMENTO

O atendimento de Ouvidoria se inicia a partir do contato realizado pelos seus usudrios
por meio de telefone, carta, mensagem eletronica ou presencial, a fim de enviar reclamagoes,
denuncias, sugestdes, criticas, elogios ou solicitar informagdes. A manifestagdo do usuario ¢é
registrada e a Ouvidoria analisa o caso apresentado e, de acordo com essa andlise e
comunicagdo 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 solicitagdo para seu
pleno atendimento, tempo em que a Ouvidoria deve ter uma resposta a respeito. Em termos de
dentincias, a Ouvidoria confere se ha requisitos minimos de admissibilidade e encaminha para
0s setores responsaveis.

O segundo semestre deste exercicio foi marcado por intensa atividade institucional
tendo em vista os sistemas implementados na Autarquia, especialmente em fungdo de duas
questdes: automacao dos processos e reducdo drastica do uso de papel e especialmente por
conta de atividades e demandas relacionadas a Recertificagdo no Pro-Gestao RPPS pretendida
pelo IPSEMC. Ocorre que, para a automacao dos processos, teve-se que adotar o treinamento
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e a capacitacao dos servidores na busca pelo equilibrio entre os recursos humanos operadores
dos sistemas e a ampliagdo de resultados. Trata-se de um momento delicado e importante
permeado por questdes sistémicas que estdo sendo solucionadas cujos resultados ja comegcam

a fluir.

Neste contexto a Ouvidoria estd envolvida a ponto de na pesquisa de satisfacdo
obteve-se resultado muito satisfatorio. 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 € totalmente acessivel como se 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 | http://www.ipseme.pb.gov.br/pgl6/ouvidoria.aspx

Menu: Contato | http://www.ipseme.pb.gov.br/pgl6/contato.aspx
E-mail da Ouvidoria | ouvidoria@ipsemc.pb.gov.br
Telefones institucionais | (83) 3228-1434 / 3228-4799

Pesquisa de Satisfa¢do | http://www.ipsemc.pb.gov.br/pgl6/satisfacao.aspx
Rua Vereador Benedito Ribeiro de Araujo, 648
Formosa - Cabedelo, PB - CEP 58101-132

Presencial na sede do Instituto

Outros contatos disponibilizados no
Portal

Tabela 01 — Fonte: www.ipsemc.pb.gov.br

10. ATENDIMENTOS / DEMANDAS DO SEMESTRE

http://www.ipsemc.pb.gov.br/pgl 6/contato.aspx

DEMANDAS QUANTIDADE
Reclamacgao 08
Deniincia 00
Informacoes Gerais 190
Elogios 26
Atendimentos via Whatsapp 70%*
Telefonemas (Fazer / Receber) 86*
E-mails (recebidos / respondidos) 01
Participantes da Pesquisa de Satisfacio 52
Outros 00

(* Dados estimados / aproximados)
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10.1 Representacio Grafica

ATENDIMENTOS E DEMANDAS DO SEMESTRE
0% 2% 0%

B Reclamacdo

H Denuncia

H Informagdes Gerais

M Elogios

B Atendimentos via Whatsapp

m Telefonemas (Fazer / Receber)

M E-mails (recebidos /
respondidos)

Grafico 01: Representacao estimada aproximadamente quantificada.

11. AGRADECIMENTOS E CONSIDERACOES FINAIS

Gostaria de apresentar algumas consideragdes finais sobre o relatério da Ouvidora,
com o objetivo de resumir e destacar os principais pontos abordados ao longo deste
documento. Como Ouvidora, meu papel é garantir a transparéncia, a imparcialidade e a
qualidade dos servigos prestados pela institui¢do, bem como promover a defesa dos direitos
dos cidadaos.

Durante o periodo analisado neste relatorio, recebemos um volume significativo de
manifestagdes dos usudrios, o que demonstra a confianca depositada em nosso trabalho e a
importancia do papel da Ouvidoria para o aprimoramento continuo de nossos servigos.
Através dessas manifestacdes, pudemos identificar questdes recorrentes € pontos sensiveis
que requerem atengao especial.

A equipe previdenciaria dedicou esforcos consideraveis para responder prontamente a
todas as manifestacdes recebidas, priorizando a resolucdo dos problemas apresentados pelos
usuarios. Implementamos um sistema DIARIO de registro ¢ acompanhamento dos casos, o
que nos permitiu agilidade na andlise e encaminhamento das demandas para as areas
responsaveis, visando a sua solu¢do adequada e tempestiva.
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Durante o periodo, observamos um aumento na solicitacio de informagdes
relacionadas a politicas e procedimentos da instituicdo. Nesse sentido, enfatizamos a
importancia de aprimorar a comunicacdo institucional, fornecendo informagdes claras e
acessiveis, bem como promovendo uma cultura de transparéncia — comunicacdo, ou seja, 0
que for, para que os usudrios possam compreender melhor nossos processos e tomar decisdes
informadas.

Um aspecto relevante identificado foi a necessidade de aprimorar a capacitagdo e o
treinamento dos colaboradores, visando a melhoria na qualidade do atendimento e na
resolugdo eficaz das demandas pelo que ocorrido vérias capacitagdes. Recomendamos
continuar investindo em programas de capacitacdo continua, tanto em relagdo ao
conhecimento técnico quanto no desenvolvimento de habilidades de comunicacdo e empatia,

que sao essenciais para lidar com situacdes delicadas e sensiveis.

Ainda, ¢ fundamental fortalecer as parcerias internas, buscando uma maior integracao
entre as diversas areas da instituicdo, de modo a agilizar o tratamento das demandas e garantir
uma resposta coesa € consistente aos usuarios. A colaboragdo entre departamentos e setores ¢
essencial para o sucesso do trabalho da Ouvidoria.

Por fim, destaco a importancia de tudo que ficou definido nos cursos realizados quanto
ao estabelecimento e monitoramento continuo de indicadores de desempenho, incluindo a
Ouvidoria, a fim de avaliar a eficacia das agdes implementadas e identificar oportunidades de
melhoria. A mensuragdo de resultados nos permitirda demonstrar a evolucao de nosso trabalho
e embasar decisdes estratégicas para o aprimoramento constante de nossos Servicos.
Agradeco a confianga depositada em nossa Ouvidoria e refor¢o o compromisso de continuar
buscando a exceléncia no atendimento e na defesa dos direitos dos usudrios. Estamos abertos
a sugestdes, criticas e contribuicdes para o aprimoramento de nosso trabalho, pois
acreditamos que a participacdo ativa de todos ¢ fundamental para o fortalecimento de nossa
instituigao.

Glaudenes de Figueiredo Gouveia
Ouvidora do Ipsemc

“E preciso saber ouvir. Acolher. Deixar que o outro entre dentro

da gente. Ouvir em siléncio. Sem expulsa-lo por meio de argu-

mentos e contrarrazoes. E ¢ preciso saber falar. Somente sabem

falar os que sabem fazer siléncio e ouvir. E, sobretudo, os que se

dedicam a dificil arte de adivinhar: adivinhar os mundos ador-
mecidos que habitam os vazios do outro.”
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(Ana Jacomo)
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