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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia do Municipio de Birigui — BiriguiPrev € um
canal direto entre a populagéo, segurados e a Autarquia.

Por meio deste documento, serdo apresentadas as informacdes produzidas no canal
da Ouvidoria do Instituto de Previdéncia do Municipio de Birigui - BiriguiPrev,
atendendo ao Art. 13 da Resolucéo n° 01, de 23 de janeiro de 2020.

A producdo do presente relatorio € do servidor Fernando Aparecido de Oliveira
Tomazini, nomeado na funcdo de Ouvidor através da Portaria n°® 19/2024, de
29/02/2024; tendo concluido pela ENAP — Escola Nacional de Administragdo Publica
a Trilha de aprendizagem em Ouvidoria, com carga horaria de 210 horas em
14/06/2024.

A producgédo do presente relatério refere-se as demandas recebidas no 2° Semestre
de 2024, observando a politica de sigilo e confidencialidade, tanto no trato das
requisicdbes quanto na publicagdo do referido relatorio. Ressalta-se que este
documento devera indicar o numero de manifestacdes recebidas no més e o
acumulado dos meses antecedentes; o movimento das demandas recebidas por
més e acumulado, com o numero de solicitacbes registradas; o movimento das
demandas por categorias, com o0 numero de solicitacbes definidas como:
reclamacdes, sugestbes, consultas e elogios; o0 movimento das demandas por meio
de acesso, com o numero de contatos realizados pessoalmente através de e-mail,
por telefone e carta; e os encaminhamentos adotados. Assim, objetiva proporcionar
transparéncia aos resultados, constituindo-se num importante instrumento de
gestao.

| - ORGANIZACAO

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia do Municipio de Birigui — BiriguiPrev, foi
criada pela Resolucdo n°® 01, de 23 de janeiro de 2020 - que “Disciplina a
organizagéo e o funcionamento da ouvidoria do Instituto de Previdéncia do Municipio
de Birigui - BIRIGUPREV”, com o intuito de prestacdo de servicos de qualidade, o
acesso a informacéo e a ampliacdo dos mecanismos de controle e transparéncia na
gestao do bem publico devem ser incentivados e praticados, para defesa do cidadao
e aperfeicoamento do proprio processo democratico, alinhado ao disposto na Lei
Federal n® 13.460/2017.

Nos termos do Art. 4° da Resolugcdo 01/2020, os contatos do cidaddao com a
ouvidoria poderdo ser feitos pessoalmente ou pela internet, cabendo ao setor de
Protocolo efetuar os registros por meio eletrbnico ou manual. Pela internet, na
pagina do BiriguiPrev é disponibilizado o link de acesso para encaminhar as
manifesta¢des dos usuarios a ouvidoria conforme captura da tela.
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RESOLUGAO N° 02/2020, de 16 de setembro de 2020

DISPOE SOBRE REGULAMENTACAO DA TRATATIVA DAS DEMANDAS NO CANAL "FALE CONOSCO" ATA A CRIACAO E PREENCHIMENTO DA FUNCAO
GRATIFICADA DE OUVIDOR DO INSTITUTO DE PREVIDENCIA DO MUNICIPIO DE BIRIGUI - BIRIGUIPREV

Baixar

RESOLUGAO N° 01/2020, de 23 de janeiro de 2020 )
BiriguiPrev

Disciplina a organizacéo e o funcionamento da ouvidoria do Instituto de Previdéncia do Municipio de Birigui - BIRIGUIPREV Fale conosco via WhatsApp

@ Atendimento via WhatsApp

FALE CONOSCO

Envie uma mensagem para nos!
Digite seu nome
Digite seu e-mail
Assunto

Mensagem

#

Enviar mensagem

o % ®

Endereco OQuvidoria Atendimento

Rua Dos Fundadores, 355 - Centro ouvidoria@biriguiprev.sp.gov.br Segunda-feira a Sexta-feira

CEP: 16200-040 | Birigui- 5P (exceto feriados)
Telefone 07h30min as 11h30min e

13h00min as 16h00min
Telefone: (18)3644-6350

Telefone: (18)3644-8444

Telefone: (18)3644-4932

Rua Dos Fundadores, 355 - Centro ACESSO RAPIDO
CEP: 16200-040 | Birigui- SP
Telefone: (18)3644-6350
Telefone: (18)3644-8444
Telefone: (18)3644-4932

Agenda ReuniGes | ATAS @

Aposentados e Pensionistas
Pesquisa Avancada de Leis

Regras para Beneficios Pesquisa de Satisfagio @
Aplicactes e Investimentos

ATENDIMENTO Holerite On-line
Fale Conosco Calendério de Pagamento =

Segunda-feira a Sexta-feira Politica de Seguranca da Informacéo

(exceto feriados)
07h30min 2s 11h30min e LgiEge >
13h00min as 16h00min

Desenvolvido pol Concursos

webDAEes

Portal da Transparéncia

Cartilha Previdencidria
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A partir de 16/09/2024 foi implantado o sistema informatizado da Ouvidoria conforme
previsao na Secao V, Art. 10, da Resolucédo n° 01, de 23 de janeiro de 2020.

R, ] . R e - S—
B . ® . -P V BIRIGUIPREV - Instituto de Previdéncia do Municipio de Birigui Cadastrar [N — -
LNE\JNFFreY/  centralde Atendimento = -

Central de servigcos

Por Categorias  Por Perfis  Por Orgdos Responséveis De A-Z

¢ Ouvidoria (4) Alterar Categorias v

u Denuncia
u Elogio

u Reclamagao
u Sugestéao m

Inicio Organograma Baixe o Aplicativo da BIRIGUIPREV - Instituto de
e L Previdéncia do Municipio
Meu Inbox Transparéncia Central de Atendimento (&ng‘u‘prew de Birigui b
~entral de S S ferifica sinat AT ITON 2 Download on the Central de Atendimento
Central de Servicas Yenficar Assinatua ® Google Play | @8 App Store © -
& (18) 3644-63501(18) 3644-8444 | (18) 3644-4932

Rua dos Fundadores. n° 365 —~ Centro, Birigui — SP
=CEP: 16200-040

Il — ATIVIDADES DA OUVIDORIA

O Art. 2° da Resolugdo n° 01/2020, do Conselho Deliberativo do BiriguiPrev,
estabelece que sdo competéncias da Ouvidoria:

| - Receber denudncias, reclamacdes e representacdes sobre atos considerados
ilegais, arbitrarios, desonestos, ou que, de maneira geral, contrariem 0s interesses
publicos, praticados por servidores publicos do Instituto de Previdéncia do Municipio
de Birigui;

Il - encaminhar as unidades envolvidas as solicitagbes que possam:

a) no caso de denuncias e reclamacdes: checar a veracidade dos fatos e suas
circunstancias, levando-os ao conhecimento da autoridade competente para corrigi-
los;
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b) no caso de sugestbes: encaminha-las as autoridades competentes para estudo ou
justificacéo da impossibilidade de sua adocao;

C) no caso de consultas: responder as questdes dos solicitantes;

d) no caso de elogios: conhecer 0s aspectos positivos e admirados do trabalho,
levando-os ao conhecimento das autoridades responsaveis pelos servicos
elogiados;

lll - orientar e esclarecer os interessados sobre seus direitos no que se refere ao
Instituto de Previdéncia do Municipio de Birigui;

IV - difundir amplamente os direitos individuais e de cidadania, bem como as
finalidades da ouvidoria e 0os meios de se recorrer a este 6rgao;

V - elaborar e encaminhar, semestralmente, ao Superintendente, ao Chefe do
Executivo, a Camara Municipal e ao Orgédo de Controle Interno relatério de suas
atividades.

Assim, o presente relatorio tem por finalidade dar cumprimento ao
dispositivo legal acima mencionado e demonstrar de forma clara o trabalho
realizado.

Il — DETALHAMENTO DAS MANIFESTACOES

Pela tabela abaixo, constata-se que, no periodo de 01 de julho de 2024 a 31 de
dezembro de 2024, a Ouvidoria do Instituto de Previdéncia do Municipio de Birigui -
BiriguiPrev recebeu um total de 25 manifestacbes, sendo 23 solicitacdes, 01
sugestdo e 01 reclamacéo, cujo meio de recebimento deu-se, 09 (nove) através do
e-mail ouvidoria@biriguiprev.sp.gov.br e 16 (quinze) através do site do BiriguiPrev —
FALE CONOSCO.

Tipo 2023 Até 1° 20 Total
Semestre/2024 | Semestre/2024
Denuncia 0 0 0 0
Solicitagcéo 45 22 23 90
Reclamacao 2 1 1 4
Sugestao 0 0 1 1
Elogio 0 0 0 0
Total 47 23 25 95

RELATORIO DA OUVIDORIA - 22 SEMESTRE 2024 Pagina 6 de 14



mailto:ouvidoria@biriguiprev.sp.gov.br

Recebimento das Manifestacoes

Manifestagoes Totais

50
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Denuncia Solicitacdo Reclamacdo Sugestdo Elogio

mAté Dez/23 ®1°Sem/24 m2°Sem/24

Denuncia Solicitagdo Reclamagdo Sugestdo Elogio Total
Jul/24 0 6 0 1 0 7
Ago/24 0 2 0 0 0 2
Set/24 0 3 0 0 0 3
Out/24 0 1 0 0 0 1
Nov/24 0 7 0 0 0 7
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Dez/24
TOTAL

0
0

23

Manifestacoes Totais

IV — ASSUNTOS ABORDADOS NAS
MANIFESTACOES

7
5
3
2
ago set out nov dez

25

Conforme ja visto, séo cinco os tipos de manifestacdes na Ouvidoria do BiriguiPrev:
Denuncia, Solicitagdo, Sugestdo, Comunicacdo, Reclamacéo e Elogio.

Segue-se, entdo, a mostra dos assuntos que marcaram as manifestacoes:

Estatistica dos atendimentos por assunto das manifestacées

N2 Data Assunto Resposta Data Dias para
Protocolo | Protocolo Resposta Resposta
259/2024 | 03/07/24 Alvara Foi encaminhado | 03/07/24 1

para o setor
competente para
pagamento
260/2024 | 03/07/24 Decisdo Judicial Foi informado no | 11/07/24 9
sentido de
aguardar o
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N2 Data Assunto Resposta Data Dias para
Protocolo | Protocolo Resposta Resposta
tramite regular
do processo apds
passar pelas
instancias
internas do
BiriguiPrev
263/2024 | 04/07/24 Declaragdo sobre | Encaminhada a | 04/07/2024 | 1
periodos Declaragao ne
utilizados na | 31/2024, de
concessio de | 04/07/2024
aposentadoria e
cOpia do
processo de
aposentadoria
266/2024 | 10/07/24 Informacdo se o | Informado que o | 12/07/24 3
BiriguiPrev emite | BiriguiPrev nao
carteirinha de | emite
aposentado carteirinha.
Informado como
emitir a Carteira
do Beneficiario
caso seja
aposentado do
INSS. Informado
como emitir a
Carteira do
Idoso.
Encaminhado
como Sugestdo a
Superintendénci
a
268/2024 | 11/07/24 Documentos Encaminhada 11/07/24 1
necessario para o | resposta
Censo informando  os
documentos
necessarios
271/2024 | 12/07/24 Pagamento  de | Encaminhado ao | 16/07/24 5

132 Saldrio sobre
gratificacdo  de
funcao

Diretor Adm. e

Financeiro.

Resposta  dada
pelo Diretor
através do

Memorando n®9
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N2 Data Assunto Resposta Data Dias para
Protocolo | Protocolo Resposta Resposta
55/2024 — DAF.
Encaminhada
resposta citando
a informacao
prestada pelo
Diretor
S/N¢ 18/07/24 Resposta Encaminhado o | 19/07/24 2
adequada Memorando n2
referente ao | 55/2024 — DAF
protocolo ne
271/2024
S/Ne 09/08/24 Margem Informado que a | 12/08/24 4
Consignavel margem
consignavel é
fornecida
somente
presencialmente
e informado o
horario de
atendimento
S/N? 23/08/24 Prova de Vida Informado os | 26/08/24 4
documentos,
necessarios,
horario de
atendimento e
local para
realizacdo da
Prova de Vida
323/2024 | 04/09/24 Informac&o sobre | Informado o dia | 05/09/24 2
data de | do  pagamento
pagamento do més de
agosto/24
324/2024 | 06/09/24 Censo Informado os | 06/09/24 1
documentos,
necessarios,
horario de
atendimento e
local para
realizacdo do
Censo
001/2024 | 17/09/24 Prova de Vida Informado como | 17/09/24 1

realizar a prova
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N2 Data Assunto Resposta Data Dias para
Protocolo | Protocolo Resposta Resposta
—1D0C de vida através

da conta gov.br e
através do
preenchimento
de Declaracdo de
Prova de Vida
com as
instrucbes para
preenchimento
002/2024 | 29/10/24 Informacgdo sobre | Informado como | 30/10/24 2
—-1D0C como fazer | realizar a
Denuncia Denuncia junto a
prefeitura e
indicado a
legislacdo no que
tange ao sigilo do
denunciante.
004/2024 | 07/11/24 Solicitacdo para | Encaminhado 12/11/2024 | 6
—1DO0C servidora entrar | Oficio a segurada
em contato com | informando  os
a Diretoria de | canais de
Ensino — Regido | contato com a
de Pendpolis Diretoria de
Ensino
005/2024 | 14/11/24 Solicitacdo para | Encaminhado a | 18/11/2024 | 5
—-1D0C responder Superintendénci
guestionario a para
sobre RPPS, para | providéncias.
levantamento de
dados estatisticos
006/2024 | 21/11/24 Solicita Informado que o | 21/11/2024 | 1
—1DO0C informacdo sobre | horario de
horario de | atendimento  é
atendimento se | SIM o mesmo da
estd igual ao da | Prefeitura.
Prefeitura.
007/2024 | 25/11/24 Solicitacdo de | Informado que a | 25/11/2024 | 1
-1D0C Informagdes prova de vida é

sobre prova de
vida

realizado no més
de aniversario e
quais os modos
(presencial e
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N2 Data Assunto Resposta Data Dias para
Protocolo | Protocolo Resposta Resposta
online) para
fazer
008/2024 | 27/11/24 Solicita e-mail | Informado que | 29/11/2024 | 3
-1D0C para encaminhar | foi emitido o
Oficio Judicial documento
solicitado no
Oficio Judicial e
informado junto
ao processo.
Encaminhado o
documento
solicitado.
009/2024 | 27/11/24 Solicita Informado os | 29/11/2024 | 3
-1D0C informacBes para | procedimentos e
requerer 22 via | documentos
de CTC | necessarios para
extraviada. emissao da 22 via
da CTC.
10/2024 - | 29/11/24 Solicita Informado que | 02/12/2024 | 4
1D0C autenticidade de | foi verificada a
CTC. autenticidade da
CTC.
11/2024 - | 03/12/24 Encaminha Oficio | Resposta 06/12/2024 | 4
1DOC n? 1.121/2024-12 | encaminhada
PJ através do Oficio
ne
01/2024/0UV/B
GIPREV
13/2024 - | 04/12/24 Censo de | Informado como | 04/12/2024 | 1
1D0C servidores ativos | fazer o 12 acesso
na plataforma
online.
14/2024 - | 05/12/24 Solicita cépia do | Informado que o | 05/12/2024 | 1
1D0C relatério do TCE- | solicitante foi
SP referente ao | notificado -
ano de 2023. evento 22.
Encaminhado
documentos.
15/2024 - | 06/12/24 Reclamacdo de | Informado os | 06/12/2024 | 1
1DOC que ndo | procedimentos

consegue acessar

para retirar
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N2 Data Assunto Resposta Data Dias para
Protocolo | Protocolo Resposta Resposta
holerite online holerite online
18/2024 - | 23/12/24 Nio consegue | Foi indicado o | 27/12/2024 | 5
1DOC acessar o censo | link para acesso

online

ao censo online e
a forma de
acesso de
usudrio e senha

MEDIA EM DIAS PARA RESPOSTA

2,84

Reclamagao - Holerite

Copia Relatério TCE-23

Horario de Atendimento
Questionario

Inf. Para Contato

Margem Consignavel

Censo/Prova de vida

Dec. Judicial

Informacgao

Pagamento

Carteirinha

Declaragdo

Oficio

CTC

Pgto. 132

Alvara

o

22 Semestre /2024

[N
N

w
S
Ul

(o)}
~
(o¢]

Em relacdo as manifestacbes que geraram a estatistica acima, afirma-se que todas
as providéncias foram tomadas e devidamente respondidas.

V — CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria do BiriguiPrev segue, desde a sua implantacdo, em processo de
evolugdo constante, sempre primando por oferecer o melhor atendimento ao
segurado, seus dependentes e ao publico em geral.
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Vale salientar, ainda, a importancia da conscientizagéo da populacao
sobre o papel da Ouvidoria, como uma forma de ampliar a transparéncia e eficiéncia
no servico publico. Que, em conjunto, possamos seguir melhorando e aperfeicoando
este importante canal.

Porém, para que este trabalho continue cumprindo com o seu
proposito é necessario que todos os 6rgdos apoiem a Ouvidoria no tocante ao
cumprimento dos prazos e na imediata diligéncia se constatada possibilidade de
irregularidade, para que tudo transcorra de forma satisfatéria a todos 0s usuarios.

Birigui, 2 de janeiro de 2025.

Fernando Aparecido de Oliveira Tomazini

Ouvidor
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