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1. APRESENTACAO

O Instituto de Previdéncia de Vila Velha — IPVV, em cumprimento aos principios da
transparéncia, participacdo social, eficiéncia e melhoria continua dos servicos
publicos, apresenta o Relatério da Ouvidoria referente ao periodo de 01 de janeiro a
31 de julho de 2026.

A Ouvidoria constitui importante canal de comunicacdo entre o Instituto e seus
segurados, beneficiarios, servidores e demais cidaddos, possibiltando o
recebimento, tratamento e encaminhamento de manifestacdes relacionadas aos
servigos prestados pelo IPVV.

O presente relatério tem por finalidade apresentar os dados relativos as
manifestacbes recebidas no periodo, bem como o0s principais assuntos
demandados, os setores envolvidos, os prazos de atendimento e as providéncias
adotadas.

Além de cumprir sua funcdo de transparéncia, o levantamento das manifestacdes
permite identificar oportunidades de aprimoramento dos processos internos e da
qualidade do atendimento prestado aos segurados e a sociedade.

2. OBJETIVOS DA OUVIDORIA

S&o objetivos da Ouvidoria do IPVV:

<\

Disponibilizar canal institucional de comunicacdo com o0s usuarios dos
servicos publicos;

Receber, registrar, analisar e encaminhar manifestacoes;

Promover o acesso a informacao e a transparéncia institucional;

Contribuir para a melhoria dos servi¢cos prestados;

Identificar demandas recorrentes e pontos de atencéo;

Encaminhar aos setores competentes as demandas que dependam de
providéncias administrativas;

Acompanhar o tratamento das manifestacoes;

Subsidiar a gestdo na tomada de decisoes;

Fortalecer a participacdo social e o controle social sobre a atuagdo do
instituto.
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3. BASE LEGAL

A atuagcdo da Ouvidoria estda fundamentada, entre outros, nos seguintes
instrumentos:

e Constituicdo Federal, especialmente os principios da Administracéo Publica;
e LeiFederal n®12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacéo — LAI,



e Lei Federal n° 13.460/2017, que dispOe sobre participacao, protecao e defesa
dos direitos do usuério dos servi¢cos publicos;
e Lei Federal n® 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais —

LGPD;

e Diretrizes e requisitos do Programa Pro-Gestdo RPPS.

e Portaria n°® 11/2024

4. METODOLOGIA

Para elaboracdo deste relatorio foram consideradas as manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria do IPVV no periodo de 01/01/2026 a 31/07/2026.

As manifestacdes foram classificadas, conforme sua natureza, em categorias como:

Tipo de manifestagéo |Quantidade|
Solicitagao | 19 |
IReclamag&o | 7 |
IDentincia | 0 |
[Elogio I 0 |
\Sugestéo H 1 \
IPedido de informagao/LAI || 8 |
IDemandas de Outros Orgdos| 14 |
Total | 49 |

5. QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES

No periodo de janeiro a julho de 2026, foram registradas 49 manifestacdes junto a

Ouvidoria do IPVV.

A distribuicdo mensal foi:

IMés  |[Manifestagdes|
Janeiro | 2 |
\FevereiroH 7 \
]Margo H 17 \
Abril | 5 |
Maio | 6 |
Junho | 9 |
\Julho H 3 \
Total | 49 |




6. CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

As manifestacdes recebidas foram classificadas de acordo com seu objeto e
natureza.

6.1 Solicitacdes
As solicitacbes correspondem as demandas apresentadas pelos usuarios que
necessitam de orientagao, providéncia ou encaminhamento por parte do Instituto.

Principais assuntos:

Beneficios previdenciarios;
Aposentadoria;

Penséao por morte;

Folha de pagamento;
Contracheques;
Recadastramento;

Prova de vida;

Informe de Rendimentos;
Andamento de processos;
Informacdes gerais.

6.2 Reclamacdes

As reclamacdes sdo manifestacfes relacionadas a insatisfacdo do usuario quanto
aos servicos, atendimento, procedimentos ou prazos.

Os registros séo analisados de forma individualizada, buscando identificar as causas
e, quando necessario, promover medidas corretivas.

6.3 Elogios
Os elogios recebidos constituem importante indicador de percepcdo positiva dos
usuarios quanto a qualidade do atendimento e dos servicos prestados pelo IPVV.

6.4 Sugestdes
As sugestdes representam contribuicées dos usuarios para melhoria dos processos,
canais de atendimento e servi¢os disponibilizados pelo Instituto.

7. PRINCIPAIS ASSUNTOS DEMANDADOS

A andlise das manifestacdes permite organizar as demandas pelos seguintes
assunto:

\Assunto HQuantidadeH% \
\Aposentadoria H 13 H 27% \
\Penséo H 0 H 0% \
IFolha de pagamento I 0 | 0% |
/Atendimento | 18 | 36% |




Assunto |Quantidade|% |
\F;%;adastramentolprova de 1 204

IProcessos administrativos | 0 | 0% |
[Emiss&o de documentos | 0 | 0% |
lOutros | 17 ][ 35% |
Total | 49 | 100% |

8. ENCAMINHAMENTO DAS DEMANDAS

As manifestagdes que demandaram providéncias foram encaminhadas aos setores
competentes do IPVV.

Setor IQuantidade de manifestagdes|
Diretoria de Beneficios [ 13 |
IDiretoria Administrativa [ 18 |
Setor de Folha de Pagamento) 0 |
IAtendimento [ 0 |
Investimentos [ 0 |
Presidéncia [ 3 |
lOutros [ 15 |

9. SITUACAO DAS MANIFESTACOES

No periodo analisado temos a seguinte situacdo das manifestacdes registradas na
ouvidoria do IPVV:

| Situagdo |Quantidade|
IRespondidas | 35 |
[Em andlise | 0 |
[Encaminhadas| 0 |
lPendentes | 14 |
Arquivadas | 0 |
Total | 49 |




10. PRAZO DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria do IPVV acompanha o tempo transcorrido entre o recebimento da
manifestacdo e o encaminhamento da resposta ao usuario.

Neste periodo, certificamos os seguintes indicadores:

Tempo médio de resposta: 3 dias;

Manifestagbes respondidas dentro do prazo legal :100%;
Manifestacdes fora do prazo legal: 0%;

Manifestagfes ainda tramitando: 14.

11. ANALISE DOS RESULTADOS

A analise das manifestacBes recebidas no periodo demonstra que a Ouvidoria
exerce papel estratégico no relacionamento do IPVV com seus segurados,
beneficiarios e cidadaos.

As demandas registradas permitem identificar duvidas recorrentes, dificuldades de
acesso as informacdes, necessidades de melhoria nos fluxos administrativos e
oportunidades de aperfeicoamento dos canais de atendimento.

A consolidagéo dessas informagdes deve ser utilizada n&o apenas para responder
individualmente aos usuarios, mas também como instrumento de gestao, permitindo
que o IPVV identifique problemas recorrentes e implemente medidas preventivas e
corretivas.

12. PROVIDENCIAS E MELHORIAS RECOMENDADAS
A partir da andlise das manifestacdes, recomenda-se:
v Ampliar a divulgacao dos canais oficiais de Ouvidoria;
v' Aprimorar as informacdées disponiveis no site institucional;

v Atualizar e simplificar os conteddos destinados aos aposentados e
pensionistas;

v Revisar os fluxos internos relacionados as demandas mais recorrentes;

v' Acompanhar sistematicamente os prazos de resposta;

v Promover integracdo entre Ouvidoria e setores responsaveis pelas
demandas;

v Utilizar as manifestacdes como subsidio para melhoria dos servigos;

v Produzir indicadores periédicos para acompanhamento pela gestao;

v Fortalecer acGes de transparéncia ativa;

v

Identificar demandas recorrentes que possam ser solucionadas por meio de
novos manuais, orientacdes ou perguntas frequentes.



13. OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE GESTAO

A Ouvidoria deve ser compreendida como instrumento de gestdo e melhoria
institucional, e ndo apenas como canal de recebimento de reclamacoes.

Nesse sentido, a andlise sistematica das manifestagfes possibilita ao IPVV:

Conhecer a percepcao dos usuarios;
Identificar falhas nos processos;
Prevenir a repeticdo de problemas;
Melhorar os canais de comunicacao;
Aperfeicoar o atendimento;

Aumentar a transparéncia,

Fortalecer a confianca dos segurados;
Subsidiar o planejamento estratégico.

A utilizacdo dos dados da Ouvidoria esta diretamente relacionada a busca de uma
gestado previdenciaria mais eficiente, transparente e orientada as necessidades dos
USUArios.

14. CONCLUSAO

No periodo de 01 de janeiro a 31 de julho de 2026, a Ouvidoria do IPVV manteve-se
como importante instrumento de comunicacao entre o Instituto e seus usuarios.

O acompanhamento das manifestacdes possibilitou identificar demandas,
encaminhar providéncias e produzir informacdes relevantes para o aperfeicoamento
dos servigos publicos previdenciarios.

Os dados apresentados neste relatério devem ser considerados pela gestdo do
IPVV como subsidio para o aprimoramento continuo dos processos de trabalho,

especialmente quanto a qualidade do atendimento, transparéncia, comunicagao
institucional e eficiéncia na prestacéo dos servicos.
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