RELATORIO DE

OUVIDORIA -
SUBSECRETARIA DE

- EDASAUDEDO
SEGURADO - SUPR

| GESTAO PREVIDENCIARIA |

v, ]

b




SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEIAMENTO, QROAMENTO E GESTAC
SUBSECRETARIA DE GESTAQ PREVIDENCIARIA E DA SAUDE D SEGURADC

sumario

. INTRODUCAO

. SERVICOS DEMANDOS

. PRAZO DE RESPOSTA

. TIPOLOGIA

. CANAL DE CAPTAGAO

. TIPO DE MANIFESTACAO E GENERO
. SITUACAO E RESULTADO

. CONSIDERACOES FINAIS

0 N O 1 B WN e
O 00 N O Ut W NN

. . . VERSAO l
Relatorio de Quvidoria 10 ; APROVADO

Aprovagdo: Conselho de Administracdo: 28/05/2026

Elaboragdo: Unidade Gestora Unica do RPPS-BH Conselho Fiscal: 25/06/2026



SECRETARLA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAQ
SUBSECRETARIA DE GESTAD PREVIDENCIARIA E DA SAUDE DO SEG

1. INTRODUGCAO

Este relatorio apresenta a analise sistematica e estruturada das manifestacoes
encaminhadas a Ouvidoria da Suprev no periodo de julho a dezembro de 2025. As demandas
em questao foram direcionadas a Subsecretaria de Gestao Previdenciaria e da Saude do
Segurado (Suprev), unidade responsavel pela gestao do Regime Proprio de Previdéncia Social

(RPPS) dos servidores publicos efetivos do Municipio de Belo Horizonte.

A Ouvidoria funciona como um instrumento de didlogo permanente entre a
administragao publica e seus usuarios. Por meio dela, circulam informagdes valiosas sobre o
funcionamento dos servicos, as dificuldades enfrentadas pelos segurados e as oportunidades
de aperfeicoamento institucional. Cada manifestacao recebida representa nao apenas uma
demanda individual, mas um indicador importante sobre a qualidade e a efetividade das acdes

desenvolvidas pela Suprev.

Desse modo, o presente relatério cumpre multiplos objetivos: mapear quais sao as
principais necessidades dos usuarios; avaliar a velocidade e a qualidade das respostas
fornecidas; identificar os canais de comunicagdo mais eficientes; reconhecer padroes nas
demandas que possam indicar problemas estruturais;, e, fundamentalmente, demonstrar
transparéncia na gestao publica, prestando contas a sociedade sobre como a instituicao tem

respondido as manifestagdes recebidas.

Os dados apresentados neste documento foram coletados e organizados pela
Subcontroladoria de Ouvidoria, vinculada a Controladoria-Geral do Municipio. Sua analise
fornece subsidios concretos para que a Suprev possa aprimorar seus processos, qualificar o
atendimento e fortalecer a confianga dos segurados e beneficiarios do RPPS-BH na

administracao publica municipal.

No periodo analisado, foram registradas 75 manifestacoes direcionadas a Ouvidoria

relacionadas aos servigos prestados pela Suprev, por meio do Sistema BH Digital. As
@\- manifestagées foram classificadas por temas, permitindo a identificacao das areas de maior

interesse ou necessidade de esclarecimento por parte dos usuarios.
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O destaque fica com as solicitagdes relacionadas a "Recurso de Pericia Médica", que

totalizaram 23 registros (30,67%). Esse dado sugere que os procedimentos envolvendo

pericias medicas constituem um ponto de atencdo para os segurados, possivelmente

indicando duvidas sobre critérios, prazos ou resultados dessas avaliacées. Na sequéncia, o

grupo classificado como “Outras Demandas” registrou 17 manifestacdes (22,67%),

englobando solicitagcdes diversas, tais como emisséo de copia de processos, Certidao de

Tempo de Contribuicdo (CTC), entre outras demandas administrativas..

Processos relacionados a aposentadoria por tempo de contribuicdo e solicitagbes de

orientagao técnica aparecem com frequéncia moderada (5 manifestacdes cada, 6,67%).

Questdes envolvendo reversao de aposentadoria, abono de permanéncia, averbacéo de

tempo de contribuicao e revisdo de remuneragao também integram o volume de demandas,

ainda que em propor¢cdées menores.

PRINCIPAIS DEMANDAS N° %
Recurso Pericia Médica 23 30.67%
Processo de Aposentadoria por Tempo de 5 6.67%
Contribuicdo
Processo de Reversdo de Aposentadoria 4 533%
Abono Permanéncia 4.00%
Averbagdo do Tempo de Contribuigdo Extra 3 4,00%
Municipal-Servidor Ativo
Revisdo Remuneragado 3 4 00%
Prova de Vida 3 4.00%
Atendimento da Pericia Médica 2 2.67%
Processo Revisdo Aposentadoria 2 2.67%
Atendimento ao Cidadéo 2 2.67%
Desaverbacdo/descomputo/Acréscimo Tempo 2 267%
de Contribui¢do — serv. ativo
Desconto consignagdo em folha de pagamento 2 267%
Reducgdo da jornada 267%
Registro de Ocorréncia do Plano de Satde elou 2 2.67%%
Odontolégico
Outras demandas 17 22.67%
Total 75 100%

Fonte: Sistema de Ouvidoria e Gestao Puablica
Subcontroladoria de Ouvidoria
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3. PRAZO DE RESPOSTA

Um dos indicadores mais relevantes para avaliar a qualidade do atendimento € a
celeridade na resposta as demandas. Nesse aspecto, a Suprev apresentou desempenho

satisfatorio durante o periodo analisado.

De um total de 75 manifestacoes, 60 foram respondidas no prazo de ate 30 dias
(80,00%), indicando agilidade no processamento das solicitagdes. Oito manifestacoes (10,67%)
receberam resposta entre 31 e 60 dias, enquanto apenas 2 (2,67%) ultrapassaram esse

periodo’. Cinco manifestagoes (6,67 %) encontram-se ainda em processamento 2.

TOTAL 75 100%
1 A 30 DIAS (Encerradas) 60 80,00%
31 A 60 DIAS (Encerradas) 8 10,67%
ACIMA DE 60 DIAS (Encerradas) 2 2,67%
EM ANDAMENTO 5 6,67%

Fonte: Sistema de Quvidoria e Gestdo Publica.
Subcontroladoria de Quvidoria

O grafico a seguir apresenta a distribuicao das manifestagdes conforme os prazos de
resposta. Observa-se um desempenho positivo da SUPREV e da Ouvidoria no tratamento das

demandas, com elevado indice de respostas dentro do prazo.

! De acordo com as informagdes da Diretoria de Ouvidoria, o prazo é contabilizado a partir da data de registro da demanda
até a data de encerramento do atendimento, sendo este de responsabilidade da propria QOuvidoria. Nesse sentido, o
percentual de 2,06% referente as manifestagdes com prazo superior a 30 dias corresponde a duas ocorréncias em que a
resposta da Suprev foi apresentada dentro do prazo estabelecido. Da mesma forma, o percentual de 1,03% refere-se a uma
unica manifestacdo, cuja resposta foi enviada antes da data limite definida, ndo havendo, portanto, descumprimento do
prazo regulamentar por parte da Suprev.

? Sdo consideradas manifestagdes em andamento todas aquelas que permanecem abertas, independentemente do tempo
de tramita¢do ou da data em que foram registradas.

4
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Fonte: Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica.
Subcontroladoria de Ouvidoria

4. TIPOLOGIA

As manifestagdes podem ser categorizadas conforme sua natureza. Essa classificacéo
¢ fundamental para compreender o tipo de interagdo que os usuarios estabelecem com a
instituicao.

As reclamacdes constituem a categoria predominante, representando 90,67% do total
(68 manifestacdes). Esse volume expressivo de reclamacgdes sugere que os usuarios enfrentam
dificuldades ou insatisfacbes em relacao aos servicos, o que demanda investigacao e acao
corretiva. Orientacoes técnicas aparecem em segundo lugar (4 manifestacoes, 5,33%),

refletindo a busca dos usuarios por esclarecimentos sobre procedimentos e direitos.

Denuincias (2 registros, 2,67%) e elogios (1 registro, 1,33%) completam o quadro, com
participacdes reduzidas. Chama atencdo a auséncia de sugestdées no periodo, o que pode
indicar que os usuarios preferem reclamar sobre problemas ja existentes a propor inovacées.

TIPOS DE MANIFESTAQ()ES
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Fonte: Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica.
Subcontroladoria de Quvidoria
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A referida segmentacao possibilita ndo apenas a identificagdao dos principais desafios
enfrentados, mas também a deteccdo de oportunidades concretas de aprimoramento
institucional, fornecendo a SUPREV elementos técnicos consistentes para a formulagdo e o
direcionamento de estratégias voltadas a melhoria continua dos servigos prestados, bem como

ao fortalecimento da relagao de confianca e proximidade com os usuarios.

5. CANAL DE CAPTAGAO

Os dados analisados, conforme demonstrado abaixo, evidenciam que as manifestagoes
foram registradas por meio de multiplos canais de atendimento, refletindo a adogao de
mecanismos voltados a ampliagao da acessibilidade e ao atendimento de diferentes perfis de
usuarios, em consonancia com os principios de transparéncia, inclusao e eficiéncia

administrativa

O Portal digital lidera como principal canal de captagao, responsavel por 40,00% das
manifestagdes (30 registros). Esse resultado evidencia a importancia de manter plataformas
digitais intuitivas e funcionais, pois elas concentram a maior parte das demandas. O telefone €
o segundo canal mais utilizado (14 manifestagdes, 18,67%), indicando que parcela significativa

dos usuarios ainda prefere o contato direto com atendentes.

O Portal Mobile (12 registros, 16,00%) demonstra o crescimento do acesso por
dispositivos moveis, refletindo mudangas nos habitos de comunicagao. E-mail (8 registros,
10,67%) e WhatsApp (5 registros, 6,67%) completam os canais digitais mais utilizados. Canais
presenciais (presencial com 3 registros e Ouvidoria - presencial com 2 registros) e outros meios

(1 registro) representam proporgoes menores.

CANAL DE CAPTAGAO

n Portal

’\\\ Telefonico

Portal Mobile

E-mail
WhatsApp

Presencial
Ouvidoria - Presencial !
Qutros

ggﬂ/ Fonte: Sistema de Quvidoria e Gestao Publica
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Subcontroladoria de Ouvidoria
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Esses dados reforgam a importancia de manter uma estratégia multicanal de atendimento,
promovendo maior inclusao digital, eficiéncia na resposta e um relacionamento mais préximo

com os diferentes perfis de segurados e beneficiarios da Suprev.

6. TIPO DE MANIFESTANTE E GENERO

A identificacdao dos manifestantes € um fator importante para a qualidade do atendimento.
Quando o usuario se identifica, a Ouvidoria consegue estabelecer comunicacao mais efetiva e

personalizada.

A grande maioria das manifestacées (72 registros, 96,00%) foi apresentada de forma
nominal, com identificacdo completa do manifestante. Essa prevaléncia de identificacao positiva

facilita 0 encaminhamento de respostas e permite maior precisao na resolucao das demandas.

Uma pequena parcela (3 manifestacdes, 4,00%) foi registrada anonimamente. Embora
minoritaria, a existéncia de manifestagcdes andnimas indica que alguns usuarios preferem
manter sigilo, seja por desejo de privacidade ou outros motivos. A manutencao de mecanismos
que garantam essa protecdo € importante para assegurar a liberdade de expressao dos

usuarios.

TIPOS DE MANIFESTANTES
ldentificacdo:

ANONIMO
4%

%f NOMINAL
96%

Fonte: Sistema de Quvidoria e Gestdo Publica.
E\ Subcontroladoria de Ouvidoria
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Os dados apresentados evidenciam a importancia da adogao de praticas institucionais
pautadas na inclusao e no respeito a diversidade das formas de identificacao e expressao dos
usuarios, contribuindo para o fortalecimento das agdes desenvolvidas pela Ouvidoria, bem
como para o aperfeicoamento continuo de um ambiente mais acolhedor, acessivel e alinhado

aos principios da equidade e do atendimento humanizado.

7. SITUAGAO E RESULTADO

Das 70 manifestacbes encerradas durante o periodo, a maioria recebeu resposta
satisfatoria. Especificamente, 41 demandas (58,57%) foram plenamente atendidas, ou seja, a

solicitagao do usuario foi processada e resolvida conforme solicitado.

Outras 22 manifestacdes (31,43%) geraram orientagdes aos usuarios, contribuindo para
esclarecer duvidas e informar sobre procedimentos corretos. Embora nao representem
atendimento direto da demanda original, essas orientagbes agregam valor ao processo,

educando o usuario sobre seus direitos e responsabilidades.

Quatro manifestagdes (5,71%) foram arquivadas, trés demandas (4,29%) foram
agendadas para providéncia posterior. Adicionalmente, 5 manifestacées permanecem em

processamento.

" RESULTADOS

DEMANDAS ENCERRADAS: 70

Demanda atendida |

\ Gerou orientagao

Demanda arquivada 4

¢

Demanda agendada 3

0 10 20 30 40 50

A / Fonte: Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica.
@p Subcontroladoria de QOuvidoria

O cenario apresentado evidencia a relevancia da Ouvidoria enquanto instrumento

institucional de escuta qualificada, mediagdo e tratamento das demandas dos usuarios,
8
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aliando eficiéncia no atendimento a adequada orientagdo e encaminhamento das
manifestacées, de modo a contribuir para o aprimoramento continuo dos servigos

previdenciarios disponibilizados pela Suprev.

8. CONSIDERAGOES FINAIS

A analise das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Suprev no segundo semestre de
2025 fornece um retrato valioso do relacionamento entre a instituicao e seus usuarios. Os dados
revelam uma instituicado que, em geral, consegue responder com celeridade as demandas,

mantendo canais de comunicagao acessiveis e variados.

Nesse contexto, observa-se a predominancia das reclamacbes entre os tipos de
manifestacoes registradas, evidenciando aspectos que demandam atencao institucional e

indicando oportunidades de aprimoramento nas informagées disponibilizadas.

A recorréncia de manifestacoes relacionadas as pericias medicas evidencia a relevancia
desse processo no contexto dos atendimentos realizados pela Suprev, indicando a
conveniéncia de continua avaliacao e aperfeicoamento dos fluxos e procedimentos adotados.
Nesse sentido, mostra-se oportuno o aprofundamento da analise das demandas apresentadas,
com vistas a identificagao de possiveis aspectos relacionados a comunicagao com os usuarios,
aos critérios técnicos aplicados, aos prazos de atendimento ou a outros fatores que possam
contribuir para o aprimoramento da experiéncia dos segurados e da qualidade dos servicos

prestados.

A pluralidade de canais utilizados pelos usuarios evidencia a importancia da manutencao e
do aprimoramento continuo dos mecanismos de atendimento, tanto tecnolégicos quanto
presenciais, de modo a assegurar acessibilidade e adequacao as diferentes necessidades dos
publicos atendidos. Além disso, o elevado indice de manifestacées respondidas dentro dos
prazos legais reflete o compromisso institucional com a eficiéncia e a qualidade no atendimento,
ao passo que a significativa quantidade de demandas que resultaram em orientacées

demonstra a relevante funcao informativa e educativa desempenhada pela Suprev, via

%Ouvidoria.

Diante do exposto, conclui-se que os dados analisados evidenciam a relevancia da Ouvidoria
como instrumento estratégico de escuta, mediacao e aprimoramento institucional, contribuindo

para o fortalecimento da relacdo entre a Suprev e seus segurados e beneficiarios. As

N 9
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informa(;oes obtidas ao Iongodo perlodo analisado fornecem subsidios importantes para o
continuo aperfeigoamento dos servigos prestados, permitindo a identificagcao de oportunidades
de melhoria, bem como a consolidacao de praticas que vém demonstrando resultados

satisfatorios.

Belo Horizonte, maio de 2026.
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