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1 Apresentacio

Segundo o Manual do Pro-Gestdo RPPS, Versio 3.3, a Ouvidoria é um servico institucional para
consultas, duvidas, reclamagdes, dendncias, elogios e solicitagdes, Que proporciona uma via de
comunicacdo permanente entre a instituicio e as PEssoas ou grupos que nela possuem
participacdo, investimentos ou outros interesses. Sey funcionamento deverd observar os
requisitos pré estabelecidos pela legislagdo cabendo a0 Conselho Deliberativo avaliar
periodicamente 3 qualidade dos resultados de sua atuacio.

elogios, criticas, reclamagdes e dendncias recebidas, e acolhendo aquelas que forem
pertinentes.

Este relatério tem por objetivo disponibilizar 3 Diretoria Executiva e ao Conselho
Administrativo da PREV SAO JOSE, informacdes que auxiliem NO processo de melhoria continua

PREV SAO JOSE.

2 Canais de Comunicacio

2.1 Fale Conosco - Site PREV SA0 JOSE
A PREV SAO JOSE possui um Fale Conosco em seu sitio na internet
(http://prev.sip.pr.gov.br/ouvidoria/), Neste espaco estdo disponiveis os telefones dos
diversos setores da autarquia e sdo listados os principais servicos prestados aos segurados.
Também estdo indicados os contatos da Ouvidoria via Whatsapp e telefone fixo.

2.2 Whatsapp - (41) 98809-0609
Ativo desde o més de junho de 2021, o Whatsapp da PREV SAO JOSE auxiliou no
QX s recadastramento de aposentados e pensionistas que aconteceu nos meses de Setembro,
% Outubro e Novembro de 2021 em virtude da pandemia de COVID-19.

2.3 Telefone - (41) 3098-9501
Além do acesso por telefone a todos os setores da Autarquia a PREV SAO JOSE disponibiliza um
numero de telefone especifico para os casos de re macdes, denlncias de fraude, sugestdes

N de melhorias, elogios e solicitagGes. U . Mﬁ/x &
W kRelat rip de Ouvidoria PREV -
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2.4 E-SIC

O Servico de Informacao ao Cidad3o, da Prefeitura de S3o José dos Pinhais possui um link na
pégina de Fale Conosco. Através do E-SIC é possivel registrar elogios, sugestdes e reclamagoes,
pod'pndo ser anexados arquivos relevantes a sua solicitagao, escolhendo a forma de
recebimento de resposta e fazendo 0 acompanhamento por meio do namero de protocolo.

3| Estatisticas

3.1 E-sic

' 3 acao 0 Agosto stembro

| Solicitagbes 01 01 02

Informagdes 01 00 00

Reclamagoes 00 01 00

; Denuncias 00 00 00

' Elogios/Agradecimento 00 00 00

Total 02 02 02

' *Referente a data de abertura

3.2 Site da PREV
Dados coletados dia 13/10/2022 — Analytics

por dispositivos de acesso ao Site da PREV SAO JOSE

R T R ¥

54,65% Desktop

|
Figural- Por d:sposutlvos de acesso ao Site 7 g

X @ /W(/”WW%
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Quantidade de visualizagdes e tempo de permanéncia
d0 de = ACaA0 de Duracao dz
O
1. Prev - S30 José 277 221 2 minl3s
2. Contracheque | .
241 131 2 min59s

Prev—S30 José /contracheque/
3. Passo a Passo Acesso RH

Online | Prev - S3o Josa 47 21 7mind6s
/passo-a-passoacesso-rh-onIine/

4. Concurso Publico | Prev

—Sd0 José 27 19 Os
/concurso-pubﬁco/
5. CONCURSO
y o
PUBLICON ?01/2017 | Prev 24 18 Os
—Sao José

/cancurso-publico—001-2017j
6. Nova Pégina |

Prev-S3o José 24 20 Os
/servicos-2/

7. Noticias| Prev-S3o José 22 6 Os
/noticias-2/

8. Previdéncia |

5 2 21 19 4s
Prev-S3o0 José

9. Prev-Sdo José |

Prev-Sdo José 18 18 10s
/prev-séo-josé/

10. Recadastramento |

Prev-S3o José 17 10 3min15s

/ recadastramento/

3.3 Outros canais de comunicagio da PREV

Quantitativo Canais de atendimento

e
O Agosto etembro

O adldO

Whatsapp 46* 152* 515
E-mail Sem informacgo Sem informacso Sem informac3o

Telefones Sem informacdo Sem informacdo Sem informac3o

mais de uma ocasido somente a\(ltima data permanex&j{a lista de mensagens e que a busca
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Autarquia de Previdéncia Social dos Servidores Publicos
do Municipio de Sdo José dos Pinhais - Parana

o = ee———
—————————— s L —

eI

l
de mensagens por datas no aplicativo What

sapp web ndo é possivel. 0 mesmo acontece com a

classificacdo por etiquetas das mensagens. As etiguetas se sobrepdem e nao Sdao
|

cont;abilizadas.

Quantitativo - Atendimentos via Whatsapp — Més de setembro

Ouvidoria 01*

Informacdo/ Solicitagdo Beneficios 18

1 Informacdo Recadastramento / A1
Atualizacdo de dados

Ativo Recadastramento 376

Ativo Beneficio 07

Ativo Folha de Pagamentos / RH

Informacdes calendario de 06
| pagamentos
| Informagdes — Holerite e Acesso a 10
. Sistemas
Informagdes Consignados 01
' Informacdes Gerais 07
' Qutros 18
TOTAL 515
j;
3.4 C(Classificacao
3.4.1 Ouvidoria* )
Reclamacdes, Criticas, Sugestdes, elogios. Em setembro o contato de ouvidoria era uma /F/

reclamacdo sobre calcadas, a mesma reclamacido foi feita por e-mail e nos dois casos foi
indicado o canal do E-SIC para manifestacao.

3.4.2 Informacio/ Solicitacao Beneficios ﬂﬂ
Informagdes a respeito de aposentadorias e pensdes, indicado os telefones do setor de /
beneficios.

3.4.3 Informagao Recadastramento / Atualizacio de dados N
Informacdes a respeito do periodo do recadastramento, documentos necessarios, horarios e C \Q\

agendamento. Encaminhamento de documentos para o setor de beneficios.

3.4.4 Ativo Recadastramento - ﬁ B

Contato feito pelo setor de beneficios para lembrar o servidor que ndo fez o recadastramento.

3% Trimestre de 2022 Relatério de Ouvidoria PREV - Pagina 7 (}’%
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3.4.6 Ativo Folha de Pagamentos / RH
Contato feito pelo setor de Folha de pagamentos parainformar a impossibilidade de descontos

3.4.7 Informagges calendirio de Pagamentos

Informacdo a respeito da data de Pagamento de beneficios oy solicitagdo de envio de
calendario de pPagamentos.

3.4.8 Informacoes - Contracheque e Acesso a Sistemas
Informacdo a respeito dos sistemas para acesso ao contracheque.

3.4.9 Informacées Consignados
Informagdes a respeito de consignados e consulta de margem

3.4.10 Informagées Gerais
Hordrios de atendimento, endereco e informacées sobre atendimento da PREV SAQ JOSE

3.4.11 Outros

Mensagens para servidores da PREV SAO JOSE, mensagens para conselheiros ou membros de
comité, mensagens por engano.

4 Andlise/Apontamento
;_K_k_ni_—“‘ = ——,_‘fii—_:m‘,ﬁ
Em setembro de 2022, iniciou-se a estruturacdo da Ouvidoria da PREV SAO JOSE com a
designacdo de uma servidora para a fungdo de ouvidora. Entretanto, a Autarquia ndo possui

Cidaddo e a instituicdo, ou que estabeleca o funcionamento da drea. No que diz respeito a
infraestrutura, os contatos divulgados no site da Autarquia 3098-9501 e 98809-0609 nio sio
exclusivos para manifestacdes de ouvidoria e assim como os demais canais de atendimento
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Desde a criagdo do whatsapp da PREV SAO JOSE em 21 de junho de 2021 foram enviadas
14.320* mensagens € recebidas 13.733* mensagens. S30 1.311 contatos salvos, 953 com
whatsapp. Porém, a falta de uma ferramenta especifica para gerenciamento de dados impede
que se produzam relatdrios que ajudem a fornecer uma visao completa de todas as interagdes
com os segurados e 05 dados apresentados no item 3.3 ficam incompletos.
///

\
|

® 'Whatsapp

m Sem Whatsapp

Figura 2 — 71,9% dos contatos salvos possuem whatsapp. /dj)

*Dados coletados em 03 de outubro de 2022.

(
- :
5 Acgoes
ara o controle das informacdes que auxiliem no processo de melhoria continua e
aprimoramento dos servicos prestado sao sugeridas as agoes abaixo: :* 5

1) Criagdo de um e-mail para ouvidoria PREV — ouvidoriaprev@sjp.pr.gov.br;

| 2) Registro das manifestacdes de ouvidoria no e-SIC;

3) Solicitar ao Tl da prefeitura a criagdo dos assuntos: Denuncia - PREV,
Reclamacdo/Critica - PREV, Elogio - PREV, Sugestdo-PREV) para os sistemas e-
Protocolo;

4) Atualizara Gravacdo do ramal 9501 para ouvidoria;

5) Whatsapp web para o setor de beneficios e setor de folha

6) Divulgacdo da Ouvidoria da PREV

7) Divulgagdo maior do Whatsapp da PREV

Durante o periodo de recadastramento dos aposentados e pensionistas da PREV SAO JOSE,'
que aconteceu de 01 de agosto a 30 de setembro de 2022, de forma presencial, foram
disponibilizados formularios de pesguisa na recepcdo da Autarquia. Durante esse periodo 132
pessoas responderam a pesquisa que continha as seguintes estdes de multipla escolha:

6 Pesquisa sobre as redes sociais
LY
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1) Vocé é:

® Aposentado

60 ~—no— - — — L
| B Pensionista |
20 1 o ——— e )
|
" s— SR |
Aposentado Pensionista l

Figura3-121 aposentados e 11 pensionistas responderam a pesquisa

2) Possui celular:

140} v =
125

120 +

100 +

Sim Nao

Figura 4 - 125 Possuem e 7 ndo possuem celular

3) Acessa a internet do celular?

126 +—
100
60 — — ~— mSim

40 -

20

Sim

Figura 5 - 111 responderam que sim e 20 afirmaram que ndo; 1 pﬁsoa ndo respondeu,

—~—
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100 +—

msSim |

mNao ‘

Sim Nao [

Figura 6 - 106 possuem perfil em alguma rede social, 26 ndo.

5) Quais redes Sociais

120 e - ;
\l |

100 +— |
| ® Facebook |

80 - o |
| m Instagram \

L - — _ mWhatsapp |

€99 a9 |
m Twitter |

40 +— —— -— - '
26 TikTok |‘

29 | o ) e ®EYouTube |

| 6 |

| 0 |

[ —_— =¥ T 1 |
Facebook Instagram Whatsapp Twitter TikTok  YouTube i

Figura 7 - Facebook 81; Instagram 49 Whatsapp 96; Twitter 0; TikTok 6 e YouTube 26.

o

) J acessou o site da PREV?

68 T e
67 |
67 +

|sim
64 ¢

| 63 |
63 +—— 2

62 +—— I . /{/

61 ——

ENio |

Sim

Figura 8 - 67 ja acessaram; 63 nunca acessaram o site da PRES 2 ndo responderam X
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R
80
70 +——
ol
50—
40
30 +—
20
10
s [ —

Sim

Nao |

Figura 9 - 48 j3 entraram em contato com a PREV através do Whatsapp; 84 nio,

8) Sobre o atendimento na PREV SAQ JOSE, prefere o atendimento:

90 : .
80 |
70 |
60 -
50 !
40 4
30
20

10 -

Online

Figura 10 - 39 Preferem Online;

K

C

SN TS

32 Trimestre de 2022

Presencial

Onlinee

® Online |
B Presencial |

B Online e Presencial

Presencial I

81 Presencial e 11 marcaram as duas opgdes; 1 pessoa nio opinou.

-~

M.

Xk\ X

Relatério de Ouvidoria PREV - Pagina12

Roctra



Autarquia de Previdéncia Social dos Servidores Pﬁl?licos
do Municipio de Sao José dos Pinhais - Parana

T T

—

PESQUISA PREV sAO JOSE — Redes Sociais 08/2022

Vocé é:
o Aposentado (a) o Pensionista

Possui celular?
o Sim o Ndo

Acessa a internet do celular?
[ o Sim o Ndo

Possui conta em alguma rede social?
o Sim o Nio

Se sim, em qual?
o Facebook o Instagram o Whatsapp
o Twitter o TikTock o YouTube

| J4 acessou o site da PREV?
o Sim o N3o

J4 falou com a PREV através do Whatsapp? -

o Sim o Ndo ‘
*

Sobre o atendimento na PREV SAO JOSE, prefere o atendimento:
o Online o Presencial

Figura 11 - Formuldrio da pesquisa sobre Redes Sociais

a internet, 49% deles, ou seja, quase a metade dos entrevistados nunca acessou o site da PREV
SAO JOSE. Quando falamos do Whatsapp a diferenca ainda é maior, 63% dos entrevistados
nunca entrou em contato com a Autarquia através do aplicativo. Conclui-se, portanto que é

necessario divulgar mais os meios de comunicagdo da PREV SAO JOSE, além disso, sugere-se
c';ue sejam investidos mais recursos na atualizagdo do site e que sejam produzidos conteudos

‘om uma fregiiéncia maior para que essa parcela de segurados que buscam informacdes de
forma ativa sejam atendidos da melhor forma possivel. /

6.1 Conclusdo da Pesquisa
Apesar de uma grande parcela dos segurados pesquisados, 84,09%, possuir celular com acesso
J@i
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e

7 Aprovacio

Em S3o José dos Pinhais, 27 de outubro de 2022.

DIRETORIA EXECUTIVA DA PREV SAO JOSE

sl A

o . [ C?)c_, -‘;/:-4__»«_ “"‘C: B

IVAN FERREIRA DE MELO

Diretor Presidente
\

CONSELHO ADMINISTRATIVO DA PREV SAO JOSE

K\J/W/O
PAULO CE ALLMA USKE]|

“ﬁ ANA CHRISTINA OERTEL NEVES
Conselheira Titular

Presidente do Conselho de Administracio

: ; BIANCA VALOSKI

Conselheirg Titular
/ -
< et ext] g
JOSELHR N CASTANHO MAFA
elheiro Titular | L Conselheiro Titular
= par Jrn
- ICIA DA SILVEIRA DE LIMA ROGERIA C.DE A
Conselheira Titular Conselheira Titular
SOR ZORAIDE ELIS H SIMM LEPINSK] GOSEK
Consélheira Titular

onselheira Titular

é% " 32 Trimestre de 2022 Relatério de Quvidoria PREV - Pagina 14



5

Sao José

V ‘ Autarquia de Previdéncia Social dos Servidores Publicos
do Municipio de S3o José dos Pinhais - Parana

B e

VELYNE ARTMANN

Con!p;he“;w“7
JN TALAMINI CARDOSO
Conselheiro Titular

MARCIA ANDREIA ég CHOSKA

Conselheira Titular

’lbajnu,;@ ’P@/ﬁuu

| PATRICIA VIEIRA LEMES RISTOW SANDR S PAULIK
| Conselheira Titular Conselhgiro Titular

|

|

|

|

|

i
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