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1.0 APRESENTAGCAO

O presente relatorio tem por objetivo consolidar as informagdes sobre as
manifestacdes recebidas de usuarios de servigos publicos pelo IPREV durante
o0 ano de 2023, bem como apresentar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria
do IPREV/SC. Essas manifestagcbes englobam: Denuncias, Reclamagoes,
Solicitagbes, Sugestdes, e pedidos de Acesso a Informagdo, que foram
recebidas, analisadas e encaminhadas pelo Controle Interno e Ouvidoria as
unidades competentes para resposta.

O Controle Interno e Ouvidoria do IPREV é uma unidade de Ouvidoria
e de assessoramento superior do IPREV, que esta subordinado a
Controladoria Geral do Estado de Santa Catarina (CGE) e também
subordinada hierarquicamente e administrativamente ao Gabinete do
Presidente.

Para a elaboracao deste relatério foram utilizados os dados abertos do
Governo do Estado de Santa Catarina (https://dados.sc.gov.br/) e as

informagdes constantes em planilha de controle.

2.0. APRESENTAGAO DA OUVIDORIA

2.1 COMPETENCIAS

O Instituto de Previdéncia do Estado de Santa Catarina (IPREV) é a
Unidade Gestora do Regime Proprio de Previdéncia Social do Estado de Santa
Catarina, responsavel pela administracdo dos beneficios previdenciarios dos
servidores publicos do Estado e seus dependentes, Autarquia vinculada a
Secretaria de Estado da Administragcdo, com autonomia administrativa

operacional e financeira.

¢ Missao: Promover, implementar e executar politicas de beneficios

previdenciarios aos servidores publicos do Estado de Santa

4
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Catarina e seus dependentes, com responsabilidade social, de
forma célere, sustentavel, equilibrada, solidaria e contributiva

entre os segurados.

e Visao: Conceder e pagar, de forma equanime, os beneficios
previdenciarios de todos os poderes e 6rgaos, com recursos das

contribuigdes previdenciarias e outros ativos geradores de renda.

e Valores: Comprometimento, Responsabilidade, Legalidade,

Seguranca, Confianga, Celeridade, Etica e Transparéncia.

Ouvidoria publica é a instdncia de controle e participagao social
responsavel por interagir com os usuarios, com o objetivo de aprimorar a
gestdo publica, melhorar os servigos e as politicas publicas oferecidas, bem
como por garantir o acesso a informagao e promover a transparéncia de forma
proativa e espontdnea, em uma linguagem clara e de facil entendimento,
criando assim, condi¢gdes e mecanismos para o exercicio do controle social.

As Ouvidorias desempenham também papel pedagogico, uma vez que
atuam numa perspectiva informativa, trazendo aos usuarios mais conhecimento
sobre seus proprios direitos e deveres, incrementando, assim, a sua
capacidade critica e autonomia. Nesse sentido, quanto mais o usuario
participa, mais ele se torna capacitado para fazé-lo. Através do canal de
Ouvidoria, o usuario de servigos publicos do Poder Executivo Estadual pode
expressar seu ponto de vista por meio do registro de manifestagdes,
categorizadas em: Reclamagdes, Denuncias, Sugestbes, Solicitacbes de
providéncias e Acesso a Informacdo. A estrutura é composta por atividades
meio e finalisticas.

Assim sendo, o Controle Interno e Ouvidoria trabalham no recebimento,
tratamento e direcionamento das manifestacées registradas no canal de
Ouvidoria, monitorando o tempo de resposta pelas Diretorias e Geréncias e
garantindo o devido retorno ao cidad&o. O Controlador Interno e Ouvidor atuam
como um mediador entre os cidadaos e o IPREV, bem como deve adotar as
salvaguardas necessarias a protecao da identidade de denunciantes, a fim de

evitar qualquer tipo de retaliacao.
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2.2, ESTRUTURA

O Controle Interno e Ouvidoria do IPREV é gerida pela Controladora
Interna e Ouvidora, conforme o Regimento Interno do IPREV. N&o ha outros

empregados ou colaboradores lotados no Controle Interno e Ouvidoria.

Nome dos
Norma Legal Servidores/colaboradores Formacgéao
Decreto n® 144 de Po6s Graduada/Especializagao
12/06/2019 Dagmar Diana Fava RPPS

2.3. INSTALAGOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E
CANAIS DE ACESSO

Endereco: Rua Visconde de Ouro Preto
Horario de atendimento: | Segunda a sexta, das 13:00h as 18h
Telefones: (48) 3665-4600

Site: https://www.iprev.sc.gov.br/

A Ouvidoria recebe as manifestagcbes por meio da Internet (portal da
Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina, no site

http://ouvidoria.sc.gov.br/).

As manifestacbes de Ouvidoria inicialmente s&o registradas na
Ouvidoria-Geral do Estado, unidade vinculada a CGE. Em seguida, as
demandas relacionadas com o IPREV sao redirecionadas para o Instituto de
Previdéncia do Estado de Santa Catarina. Apds o tratamento da manifestacao

pelo IPREV, o retorno ao cidadao percorre o mesmo trajeto.

3.0. DADOS GERAIS DAS MANIFESTAGOES

O Grafico 1 abaixo demonstra a distribuicdo mensal de manifestacdes

recebidas pela Ouvidoria do IPREV no ano 2023. Nos meses de fevereiro,
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margo, maio, e junho de 2023, a Ouvidoria recebeu o maior numero de

manifestacoes.

Grafico 1 — Distribuigcao das manifestagoes

m Reclamacgdes

m Solicitacdes

Sugestdes
m Dendncia
m LAI

Em geral, observa-se uma distribuicdo uniforme de manifestagdes ao

longo do ano.

4.0. ANALISE QUANTITATIVA

4.1. TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES

Conforme a Lei federal n° 13.460, de 2017, sao consideradas
‘manifestagbes”™ as reclamagdes, denuncias, sugestdes e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de
servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagéo
de tais servigos. O Decreto estadual n® 1.933, de 2022, que regulamenta a lei
citada acima, subdivide as manifestagdes nas seguintes tipologias, conforme

0S conceitos abaixo:
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A) Denuncia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solugdo dependa da atuagao dos 6rgaos apuratorios competentes;

B) Reclamagao: demonstracdo de insatisfagao relativa ao servigo ou a

politica publica;

C) Solicitagao: requerimento de adocdo de providéncia por parte da

Administracédo Publica Estadual;

D) Sugestao: proposicao de

aprimoramento de politicas e servigos publicos.

E) Elogio: Nao foram registrados.

Além disso, também foram incluidos neste relatério os pedidos de
acesso a informacao, na forma da Lei federal n° 12.527, de 2011 (Lei de
Acesso _a Informacao). Regula o acesso a informagdes previsto no inciso
XXX do art. 5° no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicao Federal; altera a Lei n® 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga
a Leino 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n® 8.159, de 8 de
janeiro de 1991; e da outras providéncias.

Em 2023, a principal demanda foi de pedidos de acesso a

informacao (31,57%)

A maior parte das manifestagdes atendidas pela Ouvidoria pertence ao

tipo Solicitagdo (21,05%); Reclamagao (16,84%) e

Sugestao (2,63%)

idéia ou formulacdo de proposta de

(27,89%);

Denuncia

Tabela 1 — Tipologia das Demandas

Manifestagoes gerais Ouvidoria

Ocorréncias 2023 %
Denuncia 33 17,36%
Reclamacao 53 27,89%
Solicitagao 40 21,05%
LAI 60 31,57%
Sugestao 05 2,63%
Total 190 100
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Grafico 2 -
Tipo de manifestacdes referentes atabela 1.
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4.2. ENCAMINHAMENTO UNIDADES INTERNAS

O Quadro 1 abaixo apresenta os encaminhamentos/distribuicdo das

demandas por unidade e por tipologia.

Quadro 1 - Manifestagc6es recebidas por tipo e enviadas para os

setores responsaveis.

SETOR

RESPONSAVEL |Solicitacdo|Reclamacao | Dentincia Sugestdo| LAI
GEPEN 10 12 - - 30
GERIN 11 36 - 5 21
GABPR 12 - 33 - -
GETIG - 1 - - -
DIPR 6 3 - - 6
DIAD - 1 - - 1
GEPES - - - - 1
TCE - - - - 1

H
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A partir do quadro acima, nota-se que a Geréncia de Inativos ( GERIN) é
o setor que mais recebeu reclamacgdes (36), especialmente relacionados com a
demora nos processos de averbagdes e bem como recebeu pedidos de acesso
a informacéo (21), maioria delas relacionadas com pedidos de acesso ao
procurador no processo.(Por sua vez, o Gabinete da Presidéncia (GABPR)
recebeu solicitagdes (12) relacionados com a falta de pagamento dos fiscais do
concurso publico do (IPREV). Por sua vez a Geréncia de Inativos ( GERIN) foi
a unica que recebeu Sugestdes (5) a maioria delas sobre implementagcao de

uma calculadora previdenciaria no site do IPREV.

5.0. PRAZO DE ATENDIMENTO

Nas imagens abaixo constam os indicadores de atendimento: o prazo meédio de
respostas em dias corridos; e o percentual de atendimentos concluidos (dentro
do prazo e fora do prazo), separando aqueles que estdo em andamento

daqueles que ja foram respondidos.

190
TOTAL DE MANIFESTACOES

190
RESPONDIDAS

0
EM TRATAMENTO

DENTRO DO FORA DO PRAZO

PRAZO 0%

[ —
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTAS 4,25 DIAS

O indicador representa o tempo médio de

encaminhamento de respostas ao usuario, a partir

do recebimento da demanda.

Para calcular o tempo médio de resposta, utilizou-se a seguinte férmula:

somatorio (data de conclusdo — (menos) data de abertura das manifestagoes) /

(divididos) pelo total de manifesta¢des recebidas).

Conforme consta na imagem acima, todas as respostas do IPREV os

manifestantes/solicitantes foram apresentadas dentro dos prazos legais, sem

qualquer atraso.

6.0 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

Tipo de manifestagao Assunto Tot %
al
Denuncia IBADE nao pagamento de fiscais 14 | 7,36%
Denuncia Matriménio pensionista 04 |2,10%
Denuncia Auséncia de gerente/servidor 02 | 1,05%
Denuncia Ponto eletrénico servidor 02 11,05%
Denuncia Ponto eletrdnico servidor 02 |1,05%
Denuncia Tentativa de golpe 02 | 1,05%
Denuncia Trabalho remoto 01 ]0,52%
Denuncia Ponto eletrbnico terceirizado 01 |0,52%
Denuncia Licitagdo do Sistema Previdenciario 01 ]0,52%
Denuncia Sonegacgao 01 10,52%
Dentincia Documentacéo falsa - servidora 01 ]0,52%
Dentncia Demora no processo de averbacao 01 | 0,52%
Denuncia Servidora falecida recebendo 01 |0,52%
Denuncia Servidor com cargo fora do IPREV 01 10,52%

11
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Dentncia Aposentado por invalidez trabalhando 01 |0,52%
Pedido de Acesso a informacgao | Acesso ao processo procurador - pensao 12 16,31%
Pedido de Acesso a informagdo | Acesso ao processo de pensao 12 16,31%
Pedido de Acesso a informagdo | Demora no processo de averbagao 07 | 3,68%
Pedido de Acesso a informagao | Demora no processo de penséo 06 | 3,15%
Pedido de Acesso a informacao | Solicitacido de CTC 05 | 2,63%
Pedido de Acesso a informacgao | Dados servidores efetivos 04 |2,10%
Pedido de Acesso a informagdo | Acesso ao processo de IR 04 |2,10%
Pedido de Acesso a informagdo | Acesso ao processo de averbacao 04 |2,10%
Pedido de Acesso a informag¢ao | Cépia de processo 02 | 1,05%
Pedido de Acesso a informagao | Nomeacao concurso 02 | 1,05%
Pedido de Acesso a informagdo | Trabalho remoto 01 ]0,52%
Pedido de Acesso a informagdo | Acesso trilhas 01 ]0,52%
Reclamacgao Demora no processo de averbacao 16 | 8,42%
Reclamacao Demora no processo de pensao 09 |4,13%
Reclamacgao Demora no processo de aposentadoria 07 | 3,68%
Reclamacao Demora no atendimento GERIN 03 | 1,57%
Reclamacgao Reviséo de salario 02 | 1,05%
Reclamacgao Afastamento para exercer mandado eletivo 01 ]0,52%
Reclamacgao Nomeacdes do IPREV 01 10,52%
Reclamacao Reajuste salarial e IR 01 10,52%
Reclamacgao Valores pendentes de penséo 01 ]0,52%
Reclamacao Problema ao cadastrar pensao no site 01 ]0,52%
Reclamacgao Calculo aposentadoria errado 01 ]0,52%
Reclamacgao Solicitacdo CTC 01 |0,52%
Reclamacgao Atendimento de gerente 01 ]0,52%
Reclamacgao Demora no processo de IR 01 ]0,52%
Reclamacgao Demora no pedido de recalculo 01 ]0,52%
Sugestao Criagao de calculadora previdenciaria 02 | 1,05%
Sugestao Prazo de analise de processos 01 |0,52%
Sugestao Desconto do IPREV 01 |0,52%
Sugestao Site IPREV interligado com TSE -| 01 | 0,52%
recadastramento
Solicitagcao Analise processo pensao 10 | 5,26%
Solicitagcido Pagamento dos fiscais/concurso publico 10 | 5,26%
Solicitagao Concurso Publico IPREV 04 |2,10%
Solicitagao Demora no processo averbacao 04 |2,10%
Solicitagao Emissdo CTC 02 ]1,05%
Solicitacao Processo de aposentadoria 02 11,05%
Solicitagcao Demora de processo Aposentadoria 2 1,05%
Solicitagao Falecido recebendo 01 ]0,52%
Solicitagcao Aposentadoria por invalidez 01 ]0,52%
Solicitagcao Penséo indevida 01 10,52%
Solicitagao Explicacdo do desconto de 14% pensionista 01 |0,52%
Solicitagao Reajuste salarial 01 ]0,52%
TOTAL 190 | 100%
Os graficos a seguir detalham os principais assuntos por tipologia.
12
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Grafico 3 - Principais assuntos das manifestacoes
LAI - lei de acesso a Informacao
Acesso ao processo procurador - pensao Acesso ao processo de pensao
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A partir desse grafico 3, é possivel verificar que dos 60 pedidos de
acesso a informagao, 20% é relativo ao pedido de acesso ao processo de
pensao e 20% € pedido de acesso ao procurador no Sistema de Gestdo de
Processos Eletronicos (SGPe) relacionados a processos de pensao.

Nao foi apresentado nenhum resumo quanto as decisdes relativas ao

acesso as informacgdes.

13
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Grafico 4 - Manifestacao Denuncia

m Matrimdnio pensionista

m Auséncia de gerente/servidor

m Ponto eletrénico servidor
IBADE né&o pagamento de fiscais
Tentativa de golpe

m Trabalho remoto

m Ponto eletrdnico terceirizado

m Licitacdo do Sistema Previdenciario
Roubo fiacdo do IPREV

m Sonegagéo

m Documentacéo falsa - servidora
Demora no processo de averbacdo
Servidora falecida recebendo

Servidor com cargo fora do IPREV
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Consta no Grafico 4 que, das 33 Denuncias, a maioria delas (42,42%)

€ relativa ao pensionista ter matriménio.
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Grafico 5 - Principais assuntos das

manifestacdes Reclamacao

m Demora no processo de averbacdo
Demora no processo de penséo

m Demora no processo de aposentadoria
Demora no atendimento GERIN
Revisao de salario

m Nomeagdes do IPREV

m Reajuste salarial e IR
Valores pendentes de pensao
Problema ao cadastrar pensao no site

m Célculo aposentadoria errado

m Solicitacdo CTC
Afastamento para exercer mandado eletivo

m Atendimento de gerente

m Demora no processo de IR

Demora no pedido de recalculo
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A partir desse Grafico 5, € possivel verificar que das 53 reclamagdes, a

IPREV
maioria delas (30,18%) é relativa a demora na analise no processo de
Averbacdo. Outros pontos que chamam a ateng¢ao sao reclamagdes quanto a

demora nos processos de Pensao (16,98%) e Aposentadoria (13,20%).

Grafico 6 - Principais assuntos das
manifestacoes Solicitacao
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A partir desse Grafico 6, é possivel verificar que das 39 solicitagcbes, a
maioria delas (25,64%) é relativa a demora da analise nos processos de
pensdes e também houve solicitagdes sobre o pagamento dos ficais/concurso
publico do IPREV (25,64%)
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Grafico 7 - Principais assuntos das
manifestacdes Sugestao

Criagédo de calculadora previdenciaria
Desconto do IPREV
Site IPREV interligado com TSE - recadastramento

Prazo de analise de processos
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Criacao de Desconto do Site IPREV  Prazo de anélise
calculadora IPREV interligado com de processos
previdenciaria TSE -
recadastramento

A partir desse Grafico 7, é possivel verificar que das 05 sugestdes, a

maioria delas (40%) é relativo a Implementagédo da Calculadora Previdenciaria.

7.0. ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA

A seguir, apresentamos a analise dos pontos recorrentes, as providéncias

adotadas, separadas por tipologia de manifestacao:
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A) Reclamacgdes e Solicitagoes

e As principais reclamagdes sao referentes a demora nos
processos de averbagdes (34%); sobre a demora no processo
de pensdes (19%) e também na demora de processos de
aposentadorias (15%). Em numero menor, séo relativos ao
atendimento da GERIN (7%); também teve um pequeno numero
de pedidos sobre a revisao salarial (5%), entre outros assuntos.
No que tange as solicitagdes tivemos solicitagbes de: Analise no
processo de pensdo (20%); demora no processo de
aposentadoria (20%); pagamentos dos fiscais (10%); penséo
indevida (10%) e em menor numero as solicitagbes foram:

emissdo de CTC (5%); reajuste salarial (5%) e entre outras.

B) Lei de Acesso a Informagao

e A LAl tem como objetivo de garantir o acesso a informacgdes,
direito este ja adquirido pela Constituigdo Federal de 1988
dando a todos o direito de receber dos 6rgaos publicos
informacgdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo.
Quanto as manifestacbes de Pedidos de Acesso a informacao
tivemos as seguintes manifestagées principais: acesso do
procurador ao processo (20%); acesso ao processo de pensao
(20%); demora no pedido de penséo (12 %) e em menor numero
foram: Solicitacdo de CTC (9%), acesso ao processo de IR (7%)

e entre outras.
Todas as manifestagdes foram recebidas e encaminhadas para as

diretorias responsaveis através do email e com o prazo de respostas a serem

cumpridos.
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C) Denuncias

° No que diz respeito a denuncias o maior numero foi referente ao
matriménio de pensionista (18%) e em menos numero foram:
tentativa de golpe (9%), auséncia de gerente (9%) e ponto

eletrénico do servidor (9%).

D) Sugestoes
¢ As sugestbes recebidas foram sobre: Criagcdo de calculadora
previdenciaria (40%), desconto do IPREV (20%); prazo de
analise de processo (20 %) e Site do IPREV interligado com o
TSE (20%)

8.0. PRINCIPAIS AGOES DA OUVIDORIA

8.1 CAPACITAGOES

Atendendo as orientagdes da CGE, ao programa de Integridade e Compliance
do IPREV, bem como medida de gestdo de riscos, a Controladora Interna e
Ouvidora realizou as seguintes capacitacbes especificas sobre Ouvidoria e
integridade, todas gratuitas:

A) Capacitacédo em Ouvidoria e Acesso a Informacgao, promovido pela CGE
em parceria com a Fundagédo Escola de Governo (ENA), com carga
horaria de 40 horas (modalidade a distancia);

B) Curso Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias em
Ouvidoria, promovido pela Escola Nacional de Administracdo Publica
(Enap), com carga horaria de 20 horas (modalidade a distancia);

C) Introdugdo a Gestdo de Riscos, promovido pela Escola Nacional de
Administragdo Publica (Enap), com carga horaria de 40 horas
(modalidade a distancia);

D) Compliance Anticorrupcdo em Empresas Estatais, promovido pela
Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap), com carga horaria de

25 horas (modalidade a distancia).
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8.2. EVENTOS EXTERNOS

A atual Controladora Interna e Ouvidora participaram dos seguintes
eventos relacionados a Ouvidoria:

A) Roda de Ouvidoria, realizada pela CGE, no dia 10/05/2023 (modalidade
a distancia);

B) Roda de Ouvidoria, realizada pela CGE, no dia 29/11/2023, com carga
horaria de 5 horas (presencial);

C) Programa de Prevencao ao Assédio Sexual no Ambiente de Trabalho,
realizado pela CGE, no dia 08/08/2023, no Centro Administrativo do
Estado de Santa Catarina, com carga horaria de 5 horas (presencial);

D) Café com Ouvidoria e Acesso a Informacéo, realizado pela CGE, no dia
18/10/2023, as 14 horas, no Centro Administrativo do Estado de Santa
Catarina, para sanar duvidas, esclarecer procedimentos e trocar

experiéncias com demais ouvidores do Poder Executivo Estadual;

9.0 CONCLUSAO

O ano de 2023 representou um periodo de avangos significativos na
atuagdo da Ouvidoria. Com base na andlise das competéncias legais,
estrutura, dados gerais das manifestagcbes e principais ag¢des realizadas,
destacamos algumas conclusdes e recomendacoes:

Em 2023, houve uma distribuigdo uniforme das manifestagbes ao longo
do ano, com uma predominancia de pedidos de acesso a informagcao e de
reclamacodes.

Quanto as solicitagdes recebidas, a maioria é relativa ao ndo pagamento
dos servicos prestados pelos fiscais e coordenadores de prova, contratados
para a realizagdo do concurso publico para ingresso no quadro de vagas
de cargos efetivos do IPREV. O caso em questdo foi analisado e
posteriormente a empresa (IBADE) foi notificada para a comprovacédo dos

pagamentos dos fiscais em um prazo de 15 dias.
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Por fim, para encerrar este relatorio, as manifestagdes recebidas na

Ouvidoria revelam que ha processos internos a serem melhorados. As

recomendagdes a seguir propostas visam consolidar esses ganhos e promover

uma gestdo mais eficiente, transparente e alinhada as necessidades dos

usuarios:

A)

B)

C)

E)

Convocacdo dos aprovados no concurso publico de 2022:
recomenda-se a convocacgao dos aprovados no concurso publico.
No ano de 2023 foram chamados 10 (dez) dos servidores
aprovados, mas é um numero relativamente pequeno para a
quantidade de demanda que o IPREV recebe.

Capacitagcbes e treinamentos: desenvolver programas de
capacitacdo especificos e regulares. Além de medida de
Compliance prevista no Plano de Integridade, € uma pratica que
auxilia na eficacia e eficiéncia do IPREV. Isso contribuira para a
prevencado de conflitos e para a promogao de um ambiente de
trabalho cada vez mais integro.

Adequacao e melhoria na instrugao processual: Criar um checklist
documental, procedimentos, fluxos de processos, padronizagao
de assuntos.

Governanca e Compliance: Elaborar e aprimorar mecanismos de
controle interno, fluxos, alcadas decisorias e de
responsabilidades.

Materializar o conhecimento dos servidores: Elaborar manual de

operagoes por area de conhecimento.
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