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1- APRESENTACAO

A Ouvidoria da Paraiba Previdéncia € um espaco de interlocugdo entre a instituicdo e seus

segurados, seus servidores, seus fornecedores e entre a sociedade em geral.

Através deste setor, sdo apresentadas manifestacbes de elogio, sugestao, solicitacéo,

informacéo e reclamacéo da autarquia estadual.

Considerada uma importante unidade de relacionamento com o0s servidores ativos,
aposentados, militares e beneficiarios de pensao, com o propésito de aproximar toda comunidade ligada
ao nosso Regime Geral de Previdéncia Social (RPPS), configurando-se assim como um efetivo espaco

institucional de participacéo social, onde é garantido o direito ao exercicio pleno da cidadania.

Funciona, ainda, como elemento de integridade, transparéncia e accountability (prestacéo de
contas), pois como meio estratégico de apoio a gestdo da organizacdo, contribui para a melhoria da
gualidade dos servicos oferecidos e o aprimoramento da gestéo previdenciaria.

Em atendimento ao disposto no artigo 14, inciso Il, da Lei Federal n® 13.460/2017, que dispde
sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuérios dos servigos publicos da administracéo
publica, neste relatério apresentaremos um compilado das manifestagfes recepcionadas por esta

Ouvidoria em seus diversos canais, referente ao ano de 2024.

Os dados estatisticos aqui apresentados se referem as duvidas e questionamentos recebidos,
bem como os atendimentos no periodo supracitado que foram encaminhados, acompanhados e

respondidos, com base nas informagdes prestadas pelas diretorias responsaveis.

Por fim, este relatério tem por objetivo disponibilizar tanto a presidéncia quanto ao Controle
Interno da PBprev, informacdes que possam subsidiar no processo para a melhoria continua e

aprimoramento dos servicos prestados a todos os segurados e beneficiarios do nosso RPPS.

2- LEGISLACAO APLICADA

» Constituicdo Federal

+ Constituicdo do Estado da Paraiba;

» Decreto n°. 34.631 de 10 de dezembro de 2013;

» Lei Estadual n® 7.517/2003 e suas alteracdes- Dispbe sobre o Regime Préprio de Previdéncia Social
dos Servidores Publicos do Estado da Paraiba;

+ Decreto n° 38.309 de 21 de maio de 2018, que regulamentou a Lei n° 13.460/2017 para a
administragdo publica do estado da Paraiba

+ Decreto Estadual n® 42.675/2022- Aprova o Regulamento Geral da PBPrev;

+ Lei Federal n° 9.717/1998- Dispde sobre regras gerais para a organizacdo e o funcionamento dos
regimes préprios de previdéncia social dos servidores publicos da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios;

+ Demais legisla¢cBes estaduais e normas expedidas pela Secretaria de Previdéncia.
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3- TERMOS E DEFINICOES

Requerente: qualquer pessoa que de alguma forma utilize ou venha a utilizar os servicos da PBPrev, bem

como servidores internos da autarquia, que podem fazer alguma manifestacao.

Fale Conosco: Canal na internet disponivel tanto no site da Manaus Previdéncia, quanto no Portal do
Segurado, onde é possivel registrar manifestacées que sao direcionadas para o e-mail institucional da

Ouvidoria. O acesso se da pelo Webmail.

Reclamacdo: Demonstracao de insatisfacéo, criticas e as opinies desfavoraveis relativos a prestacédo

de servico publico.

Sugestédo: Apresentacao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
prestados.

Denuncia: Ato que indica a prética de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢éo dependa da atuacdo dos

Orgdos competentes de apuracao.

Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigco publico oferecido ou o
atendimento recebido.

Solicitacdo: Requerimento, consultas, duvidas, pedido para adogdo de providéncias ou comunicagdo
de problemas.

Webmail: Gerenciador de e-mails.

Call Center: Central telefénica da PBPrev.

4-RESPONSABILIDADES

A funcdo da Auditoria da PBprev é:

. Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestagdo dos cidad&@os e agregar valor tanto a
manifestagdo do usuéario quanto a resposta do Estado;

Il. Reconhecer os usuarios, sem qualquer distincdo, como sujeitos de direitos;

Il Qualificar as expectativas dos usuarios de forma adequada, caracterizando situacdes e
identificando os seus contextos, para que o Estado possa utiliza-las como oportunidades de
melhoria na gestao;

V. Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos usudrios: Isso significa recebé-las e
respondé-las de acordo com um procedimento pré-estabelecido que contenha, ao menos, prazos
e fluxos bem delineados;

V. Demonstrar os resultados produzidos em razdo da participacao social, produzindo informac¢des

capazes de subsidiar a gestao publica;
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VI. Acompanhar a prestacao dos servicos publicos, com o objetivo de garantir sua efetividade. Nesse

contexto, estdo compreendidas as pesquisas de satisfaco e a avaliagcdo continuada dos servi¢cos
publicos;
VII. Promover a mediacao e a conciliagcdo: sempre que possivel, entre o usuario e o 6rgao ou entidade

na tentativa de solugdo conjunta a efetiva concluséo das manifesta¢des apresentadas.

5- MANIFESTACOES DOS USUARIOS

A Lei Nacional n° 13.460/2017 definiu as manifestacdes dos usuarios como reclamacdes,
dendncias, sugestbes, elogios e demais pronunciamentos que tenham como objeto a prestacdo de

servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizacdo de tais servicos.

Ja o Decreto n° 38.309 de 21 de maio de 2018, que regulamentou a Lei n® 13.460/2017 para
a administracdo publica do estado da Paraiba, conceitua cinco tipos de manifestacdo: reclamacao,

denuncia, elogio, sugestéo e solicitacéo de providéncias.
Assim, sdo 5 os tipos de manifestacdo na PBprev:

1. Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servi¢o publico:

2. Dendncia: comunicagdo de pratica de suposto ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuagdo dos
6rgdos apuratérios competentes;

3. Elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o servico publico
oferecido ou atendimento recebido:

4. Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos publicos;

5. Solicitacdo: requerimento de adocao de providéncia por parte da Administracéo;

Ao longo de 2024, a Ouvidoria da PBprev registrou dois mil, hovecentos e vinte e quatro

atendimentos, distribuidos da seguinte forma:

Atendimento por Canal

® PRESENCIAL = E-MAIL/SITE TELEFONICO/WHATSSAP

PRESENCIAL EMAIL/SITE TELEFONICO/WHATSAPP

2.215 679 175
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Distribuicao por Tipologia da Solicitacao

1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
i Ay A
: RECLAMACAO  DENUNCIAS ELOGIO SUGESTAO SOLICITAGAO
D
PROVIDENCIAS
Reclamacdo | Denuncia Elogio Sugestdo Solicitagdes de providéncias
1.649 0 18 35 1.222

Durante o periodo analisado, constatou-se que a maior parte das demandas encaminhadas
pelos usuérios esteve concentrada em reclamacdes, com pedido de esclarecimentos acerca dos valores
e descontos aplicados nos contracheques, especialmente relacionadas a consignac¢des, contribui¢cdo

previdenciaria e imposto de renda.

Esse padrao de manifestacfes evidencia ndo apenas o interesse do publico em compreender
a composicdo de sua remuneracdo, mas também a necessidade de aperfeicoar os instrumentos de

comunicacao e orientagcdo disponibilizados pela institui¢ado.

Nesse contexto, observa-se que a recorréncia dessas dividas pode ser interpretada como
um indicador importante para o aprimoramento dos canais de informacéo e dos processos de atendimento.
Assim, torna-se relevante a adoc¢ao de um conjunto de acdes estratégicas que contribuam para a reducéo
de duvidas repetitivas, o fortalecimento da transparéncia e o aumento da autonomia do segurado no

acesso as informacoes.

6- ACOES

Importante destacar que a Ouvidoria, em conformidade com suas atribuices legais e
institucionais, nao exerce ingeréncia sobre as demais areas da PBprev. Sua atuacao consiste em acolher
as manifestacdes, analisa-las preliminarmente e direciona-las aos setores competentes, acompanhando

o trdmite com o objetivo de garantir resposta adequada, tempestiva e conclusiva ao usuario.

Assim, a Ouvidoria atua como um canal de comunicacao qualificado, sem carater executivo

ou deliberativo sobre os processos interno.
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Por fim, vale destacar que todos os registros dos atendimentos sdo mantidos em
confidencialidade e sigilo. Ndo havendo registro de reincidéncia do segurado quanto a mesma solicitacao,

a demanda é finalizada como plenamente atendida.

7-CONSIDERACOES FINAIS

As atividades desenvolvidas por esta Ouvidoria, ao longo do periodo analisado, foram
executadas com o imprescindivel suporte das Diretorias, Coordenadorias, Geréncias e demais setores
desta Autarquia. A atuacao integrada e colaborativa dessas unidades reafirma o compromisso institucional
com a eficiéncia administrativa, a melhoria continua dos servigos prestados e a observancia dos principios

da transparéncia e da responsabilidade na gestao publica.

Registra-se, de forma especial, o agradecimento a Presidéncia da PBprev e as equipes
técnicas das areas envolvidas, cujo apoio permanente tem possibilitado o adequado encaminhamento das
demandas e a adocdo de medidas necessarias para a pronta resposta ao usuario. Tal parceria contribui
significativamente para o fortalecimento da governanca e para o aperfeicoamento dos fluxos internos,

repercutindo positivamente na qualidade do atendimento oferecido.

Ao final deste ciclo, depreendemos que a pratica da escuta qualificada constitui elemento
essencial para o aprimoramento institucional. Ao acolher manifestagcdes, ddvidas e sugestdes dos
segurados e da sociedade, a Ouvidoria ndo apenas reduz disténcias e promove maior alinhamento entre
Administracdo e usuario, como também identifica oportunidades de melhoria nos processos e
procedimentos da Autarquia.

A diversidade de temas tratados ao longo do periodo permitiu o enriquecimento técnico deste
setor, ampliando sua compreensdo sobre as diferentes areas de atuacdo do Regime Préprio de
Previdéncia Social — RPPS. Como dito anteriormente, embora a Ouvidoria ndo detenha ingeréncia sobre
as demais unidades, sua posi¢do estratégica possibilita visdo sistémica dos servi¢os, tornando-a
referéncia no fluxo de informacdes e no acompanhamento das demandas institucionais.

Diante do exposto, reafirma-se o compromisso desta Ouvidoria com a transparéncia, a ética,
a mediacdo administrativa e a busca permanente pela exceléncia na prestacéo dos servigos publicos. Os
resultados apresentados demonstram o empenho continuo deste setor em promover uma relacdo cada
vez mais qualificada, eficiente e humanizada entre a PBprev e seus usuarios.
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Maximiliano Leite Cavalcanti
Ouvidor
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