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1. INTRODUCAO

Este relatdrio tem como objetivo analisar e registrar, de forma sistematica e estruturada, as
manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria, no periodo de 12 de janeiro a 30 de junho de 2025. As
manifestacdes em questdao foram direcionadas a Subsecretaria de Gestao Previdenciaria e da Saude do
Segurado (Suprev), unidade responsavel pela gestdao do Regime Préprio de Previdéncia Social (RPPS) dos

servidores publicos efetivos do Municipio de Belo Horizonte.

A Ouvidoria exerce um papel essencial como canal de comunicacdo entre os servidores,
aposentados, pensionistas e a sociedade em geral, possibilitando a expressdo de necessidades, duvidas,
reclamacdes, sugestoes e elogios referentes aos servicos prestados pela Suprev. A analise sistematica
dessas manifestagdes constitui uma base estratégica para a identificacdo de oportunidades de melhoria,

contribuindo diretamente para o fortalecimento da qualidade e da eficiéncia dos servicos ofertados.

Este relatdrio tem como finalidade identificar o perfil das demandas recebidas; classificar os
tipos de solicitacdes e reclamacgdes encaminhadas a Ouvidoria, de modo a facilitar a priorizacdo de a¢des
corretivas e preventivas; monitorar a eficiéncia no atendimento; avaliar os prazos de resposta e a
observancia aos mesmos, assegurando um atendimento agil e eficaz; mapear os canais de comunicacao
mais utilizados; promover a transparéncia institucional; e contribuir com a prestacdo de contas a
sociedade e segurados e beneficiarios do RPSS-BH, reforcando o compromisso da Suprev com a

responsabilidade e a exceléncia na gestao publica.

Ressalta-se que os dados e informacgdes utilizados nesta analise foram fornecidos pela
Controladoria-Geral do Municipio, por meio da Subcontroladoria de Ouvidoria. Dessa forma, este
documento visa ndo apenas cumprir um papel informativo, mas também estimular o aprimoramento
continuo da gestdo previdenciaria, promovendo melhorias nos processos internos e na qualidade do

atendimento aos segurados e e beneficiarios do RPPS-BH.
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2. SERVICOS DEMANDADOS

No periodo de 12 de janeiro a 30 de junho de 2025, foram registradas 97 manifestacdes
direcionadas a Ouvidoria relacionadas aos servigos prestados pela Suprev, por meio do Sistema BH
Digital. As manifesta¢des foram classificadas por temas, permitindo a identificacdo das areas de maior

interesse ou necessidade de esclarecimento por parte dos usudrios.

A categoria com maior numero de registros foi “Recurso de Pericia Médica”, com 11
manifestacdes, representando 11,34% do total. Em seguida, destacam-se “Revisdo de Remunera¢ao”
(7 manifestacdes — 7,22%) e “Informacdo Preliminar/Esclarecimento” (6 — 6,19%). Também figuram
entre os temas mais recorrentes o “Processo de Aposentadoria por Tempo de Contribuicdo” e o

“Atendimento ao Cidaddo”, ambos com 5 manifestagées (5,15%).

As demais manifesta¢des encontram-se distribuidas entre diversos temas, como “Emissdo de
Atestados Funcionais”, “Prova de Vida”, “Reducdo de Jornada”, “Pensdo por Morte”, “Planos de Saude”
e “Copia de Documentos”, cada uma com até trés registros. Ainda que isoladamente essas categorias
representem percentuais menores, sua diversidade reforca a importancia de canais de comunicacao
acessiveis e bem estruturados para o acolhimento das demandas dos servidores ativos, aposentados e

demais usuarios vinculados a Suprev.

TOTAL 97 100%
Recurso de Pericia Médica 11 11,34%
Revisdao Remuneragao 7 7,22%
Informag&o Preliminar/Esclarecimento 6 6,19%
Processo de Aposentadoria por Tempo de Contribuicao 5 5,15%
Atendimento ao Cidadao 5 5,15%
Emissdao de Atestados Funcionais e Declaragdes Diversas 4 4,12%
PROVA DE VIDA 3 3,09%
Processo de Pagamento de Vencimentos e Vantagens - 3 3,09%
Aposentado
Redugdo de Jornada 3 3,09%
ACL - Avaliagdo de Capacidade Laborativa 2 2,06%
Processo de Pensdo por Morte 2 2,06%
Comunicagdo de Irregularidade 2 2,06%
Coplg (je I?ocumentos e Processos de Recursos Humanos e ) 2,06%
Previdéncia
Processo de Reversao da Aposentadoria 2 2,06%
Informagdes Preliminares para Fins de Aposentadoria ? 5 5 06%
Contagem de Tempo (Prévia de Beneficios) et
Atualizagdo de Dados Cadastrais de Servidores Aposentados e

. . 2 2,06%
Candidatos de Processos Seletivos
Adesdo do Titular e Dependente ao Plano de Saude Médico ou

‘s 2 2,06%

Odontoldgico
Registro de Ocorréncias do Plano de Saude e/ou Odontoldgico 2 2,06%
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Alteragdo do Plano de Saude Médico ou Odontoldgico 1 1,03%
Copia de Documentos de Prontuario Médico 1 1,03%
Conduta de Agente Publico Terceirizado/Colaborador 1 1,03%

Fonte: Subcontroladoria de Ouvidoria

3. PRAZO DE RESPOSTA

No total de 97 manifestacbes registradas, 88,66% foram respondidas em até 30 dias,
demonstrando padrao elevado de agilidade. Outras 2,06% foram atendidas entre 31 e 60 dias e apenas

1,03% ultrapassaram esse prazo’. Atualmente, 8,25% seguem em andamento?.

TOTAL 97 100%
1 A 30DIAS 86 88,66%
31 A 60 DIAS 2 2,06%
ACIMA DE 60 DIAS 1 1,03%
EM ANDAMENTO 8 8,25%

Fonte: Subcontroladoria de Ouvidoria

O grafico, a seguir, apresenta a distribuicdo das manifestacdes conforme os prazos de resposta.
Observa-se um desempenho positivoda SUPREV e da Ouvidoria no tratamento das demandas, com

elevado indice de respostas dentro do prazo.

4 N
88,66%
2,06% 1,03% 8,25%
— — Ay
1A 30 DIAS 31 A60 ACIMA DE EM
DIAS 60DIAS  ANDAMENTO
\_ J

Fonte: Subcontroladoria de Ouvidoria

1 De acordo com as informacdes 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 prdpria Ouvidoria. 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.

2 S30 consideradas manifestacdes em andamento todas aquelas que permanecem abertas, independentemente do tempo
de tramitagdo ou da data em que foram registradas.
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4. TIPOLOGIA

Conforme demonstrado no grafico abaixo, as manifestacGes registradas no periodo foram
classificadas em diferentes tipologias, com destaque para as reclamagdes, que representaram 83,51%
do total. Esse dado evidencia a necessidade de aten¢dao a aspectos que demandam aprimoramento,
tanto nos servigos prestados quanto na comunicagdo com os usuarios, reforcando a importancia da

escuta qualificada para o aperfeicoamento continuo da gestao.

As manifestacdes relacionadas a orientacdo, que corresponderam a 12,37%, revelam a busca

por esclarecimentos sobre procedimentos, direitos e regulamentos.

J4 as categorias de denuncia (2,06%), elogio (1,03%) e sugestdo (1,03%) apresentaram menor
volume, mas seguem sendo relevantes para o fortalecimento da transparéncia, do reconhecimento das

boas praticas e da promocao de melhorias continuas.

( )
83,51%
12,37%
2,06%
. o 1O 1,03%
L— — AT
RECLAMAGCAO  ORIENTACAO DENUNCIA ELOGIO SUGESTAO )

Fonte: Subcontroladoria de Ouvidoria

Essa segmentagdo permite identificar ndo apenas os principais desafios enfrentados, mas
também oportunidades de aprimoramento, oferecendo a SUPREV subsidios relevantes para a definicao
de estratégias que visem a melhoria continua dos servicos e ao fortalecimento do vinculo com os

usuarios.
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5. CANAL DE CAPTACAO

Os dados analisados, conforme quadro abaixo, revelam que as manifestacdes foram registradas
por meio de diversos canais de atendimento, evidenciando a busca por acessibilidade e a diversidade de
perfis entre os usuarios. Entre os canais mais utilizados, destaca-se o Portal, responsdvel por 51,55% das
manifesta¢des, consolidando-se como o principal meio de captacao devido a sua praticidade e ampla

disponibilidade.

O Telefone aparece em segundo lugar, com 13,40% das manifestacdes, demonstrando sua
relevancia como canal direto, especialmente para usudrios que preferem a interacdo humana ou
enfrentam dificuldades com ferramentas digitais. O Portal Mobile, com 12,37%, reflete o crescimento

do uso de dispositivos mdveis no acesso aos servicos da instituicao.

O WhatsApp correspondeu a 8,25% das manifestagdes, o que reforca a popularizagdo desse
aplicativo como ferramenta agil e acessivel para comunicagdo. Ja o E-mail, com 5,15%, permanece como

um canal tradicional e formal, utilizado para demandas que exigem maior detalhamento.

Os canais Reclame Aqui, Atendimento Presencial e Captacdo Interna da Ouvidoria - Presencial
apresentaram percentuais iguais (3,09% cada), demonstrando que, embora menos utilizados, cumprem
papel relevante no atendimento a publicos especificos e na escuta qualificada de manifestacdes

presenciais ou via plataformas externas.

CANAL DE CAPTACAO
TOTAL 97 100%
PORTAL 50 51,55%
TELEFONE 13 13,40%
PORTAL MOBILE 12 12,37%
WHATS APP 8 8,25%
E-MAIL 5 5,15%
RECLAME AQUI 3 3,09%
PRESENCIAL 3 3,09%
CAPTAGAO INTERNA DA OUVIDORIA - PRESENCIAL 3 3,09%

Fonte: Subcontroladoria de Ouvidoria

Esses dados reforcam a importancia de manter uma estratégia multicanal de atendimento,
promovendo maior inclusdo digital, eficiéncia na resposta e um relacionamento mais préoximo com os

diferentes perfis de segurados e beneficidrios da Suprev.
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6.TIPO DE MANIFESTANTE E GENERO

A anadlise referente ao perfil dos manifestantes revela que 95,88% das manifestacbes foram
realizadas de forma nominal, ou seja, com a identificacdo do usudrio. Esse dado é significativo, pois
permite a Ouvidoria estabelecer uma comunicacdo mais efetiva e personalizada, facilitando o

encaminhamento e a resolu¢ao das demandas apresentadas.

Por outro lado, 4,12% das manifestagcdes foram registradas de forma an6nima, o que indica que,
embora a maioria dos usudrios opte por se identificar, ainda hd um grupo que prefere preservar sua
identidade. Essa escolha pode estar relacionada a sentimentos de inseguranga, necessidade de

privacidade, aspectos que devem ser considerados na gestao dos canais de escuta.

TOTAL 97 100%
ANONIMO 4 4,12%
NOMINAL 93 95,88%

Fonte: Subcontroladoria de Ouvidoria
Esses dados evidenciam a importancia de manter mecanismos que garantam o sigilo e a protecdo da
identidade dos manifestantes, promovendo um ambiente de confianca e seguranga. Essa postura é
fundamental para incentivar o engajamento ativo dos segurados e beneficiarios do RPPS-BH com os
canais de comunicac¢do da Suprev, em especial com a Ouvidoria, como espaco legitimo de escuta, didlogo

e aprimoramento dos servicos publicos.

No que tange a varidvel de género, os dados demonstram que a maioria das manifestacdes foi
registrada por pessoas que se identificaram com o género feminino, representando 70,10% do total.
Esse resultado pode refletir tanto um maior engajamento das mulheres nos canais de comunicagao da
Suprev quanto o proprio perfil do quadro de servidores da Prefeitura de Belo Horizonte,
majoritariamente composto por mulheres — o que implica também um ndmero mais expressivo de

seguradas no RPPS-BH.

Em seguida, os manifestantes que se identificaram com o género masculino corresponderam a
13,40% das manifestacées. Ja 16,49% dos usudrios optaram por ndo informar o género, evidenciando a
importancia de respeitar a privacidade e a autonomia dos individuos no fornecimento de informagdes

pessoais.
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\
70,10%
13,40% 16,49%
FEMININO MASCULINO NAO DESEJO
INFORMAR
\ J

Fonte: Subcontroladoria de Ouvidoria

Esses dados reforgam a necessidade de uma abordagem inclusiva e sensivel as diferentes formas de
identificacdo e expressdo, contribuindo para o aprimoramento continuo das a¢des da Ouvidoria e para

a construcao de um ambiente institucional mais acolhedor e acessivel a todos

7. SITUACAO E RESULTADO

A andlise dos dados relacionados a situacdo das manifestacdes revela que 91,75% das demandas
foram classificadas como encerradas, enquanto 8,25% estavam providenciadas®> no momento da
extracdo dos dados. Ndo houve registros de manifestacdes diligenciadas. Esses resultados demonstram
um alto indice de resolutividade e o comprometimento da equipe em dar andamento ou conclusao

efetiva as demandas recebidas, garantindo resposta adequada aos usuarios.

SITUACAO
TOTAL 97 100%
ENCERRADA 89 91,75%
PROVIDENCIADA 8 8,25%
DILIGENCIADA 0 0,00%

Fonte: Subcontroladoria de Ouvidoria

No que se refere ao desdobramento por resultado, observa-se que 45,36% das manifestagdes
foram plenamente atendidas, representando uma resposta direta e eficaz as solicitagdes dos usuarios.
Além disso, 39,18% das manifestagdes geraram orientagdes, o que evidencia o papel educativo e
informativo da Ouvidoria no esclarecimento de duvidas e na conducdao adequada dos cidaddos em

relacdo aos seus direitos e procedimentos.

3 A classificac3o "Providenciada" é atribuida as manifestac®es cujo processo de andlise ja foi iniciado pela Ouvidoria, mas
gue ainda aguardam a finalizagdo completa do processo ou a confirmagdo do retorno ao cidaddo para serem consideradas
como "Encerradas".
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Outros desdobramentos observados foram: 8,25% das manifestagdes ainda estavam em
andamento; 2,06% resultaram em denuncias apuradas; 2,06% foram arquivadas; 2,06% foram

agendadas para providéncia posterior; e 1,03% foram encaminhadas apenas para conhecimento.

( )

DEMANDA AGENDADA |iff 2,06%
DEMANDA ARQUIVADA 2 06%

DENUNCIA APURADA I 2,06%

EM ANDAMENTO I ‘ 8,25%
GEROU ORIENTAG A0 | o8
DEMAN DA ATEN DDA |l />36%

\§ J

Fonte: Subcontroladoria de Ouvidoria

Esse panorama reforca a importancia da Ouvidoria como canal qualificado de escuta e resolucao
de demandas, combinando eficdcia no atendimento com capacidade de orientar e encaminhar
adequadamente os casos, promovendo a melhoria continua dos servicos previdenciarios oferecidos

pela Suprev.

8. CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatério, ao sistematizar e analisar as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Suprev
entre janeiro e junho de 2025, consolida-se como uma ferramenta estratégica essencial para o
aprimoramento da gestdo previdencidria municipal. Mais do que um compilado de dados, ele representa
uma leitura critica e aprofundada das interacdes entre a administracdo publica e seus segurados,

permitindo identificar as demandas mais recorrentes.

Destaca-se, nesse contexto, a prevaléncia de reclamagdes como tipo de manifestacdo predominante,
sinalizando pontos de atencdo e oportunidades de melhoria nos servicos prestados. Por outro lado, a
expressiva taxa de respostas dentro do prazo legal, a alta resolutividade das demandas e a diversidade

de canais utilizados evidenciam o compromisso institucional com a transparéncia, a escuta qualificada e
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a efetividade do atendimento. A predominancia de manifestages nominais também demonstra a

confianga depositada pelos usuarios na Ouvidoria como espaco legitimo de didlogo e resolugao.

O compromisso com um atendimento de qualidade, aliado ao acompanhamento constante dos
resultados, mostra o empenho da Suprev em melhorar seus processos e manter uma relacdo proxima e

de confianca com os segurados e beneficidrios do RPPS-BH.

Este relatdrio reforca o papel essencial da Ouvidoria como canal direto de escuta e resolucao,
fortalecendo a atuacdo da Suprev na oferta de um servigo publico eficiente, humano e sintonizado com

as demandas dos segurados e beneficidrios do RPPS-BH.

Belo Horizonte, agosto de 2025.
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