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ATA n" 28 - CONSELHO PREVIDENCIARIO de 21/07/2025 - Ata de Reuniio extraordinria do Conselho Previdencidrio do
Instituto de Previdéncia Social do Municipio de Macaé, situado a Rua Tenente Rui Lopes Ribeiro n” 293, Centro, Macaé, Rio de
Janeiro, realizada aos vinte e um dias do més de julho do ano de 2025, através do aplicativo Zoom, no horario de 19:30 horas.
Presentes todos os membros, a reunido teve inicio com o Presidente do Instituto agradecendo a todos os conselheiros por
concordarem com a realizagio da reunido fora do horario corriqueiro, tendo em vista o evento com o Banco do Brasil ter
extrapolado o horério de término, onde muitos conselheiros puderam participar. A Conselheira Ana Beatriz justificou sua
auséncia em tal evento, por motivo de ter participado de reuniio no Ministério Piblico. Apos, o Gestor de Investimentos passou a
apresentar o Relatorio de Atividades do 2° Trimestre de 2025, da Ouvidoria do Instituto. A copia do relatorio serd parte integrante
da presente ata, contendo 15 paginas, Desde a certificagio Pro-Gestdo, a ouvidoria apresenta relatorio trimestral acerca das
demandas que chegam para o instituto, devendo as mesmas serem submetidas & avaliagdo do presidente do Macaeprev e do
Conselho Previdencidrio.Apds leitura do relatorio, o conselho deliberou a aprovou por unanimidade de forma integral ¢ sem
ressalvas o teor do mesmo.Nada mais havendo a tratar, a reuniio foi encerrada as dezoito horas, tendo a ata sido lida ¢
assinada por todos os presentes.
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Rua Tenente Rui Lopes Ribeiro, 293, Centro, Macaé/RJ — CEP: 27910-330

Presidente do Macaeprev
Claudio de Freitas Duarte

Diretor Previdenciario
Julio César Viana Carlos

Diretor Financeiro
José Eduardo da Silva Guinancio

Responsavel pela Ouvidoria do MACAEPREV
Priscila Rosemere B. M. Vasconcellos (Titular)
Vania Celem Gama Gongalves (Suplente)
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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia do Municipio de Macaé (Macaeprev) é
um canal fundamental de comunicagio entre cidaddos/servidores e a institui¢do, promovendo
a participagdo social e o controle da gesto publica. Responsavel pelo tratamento de elogios.
sugestoes, solicitagdes, informagdes, reclamagdes, denuncias e demandas de acesso i
informagdo, a Ouvidoria visa assegurar a melhoria continua dos servigos, o direito a
informag@o e a identificacio de falhas em procedimentos. Desde a certificacdo Pro-Gestdo, a
Ouvidoria apresenta relatérios trimestrais sobre a demanda, submetidos a avaliagdo do

presidente do Macaeprev e do Conselho Previdenciario.

OBJETIVO PRIMARIO

O objetivo deste relatério de ouvidoria é apresentar uma analise das demandas
recebidas no periodo de 01/04/2025 a 30/06/2025, descrevendo as principais demandas, as
acdes tomadas para soluciona-las e as tendéncias observadas, com o intuito de subsidiar a
melhoria continua dos servigos prestados pelo Macaeprev e aprimorar a satisfagio dos

usuarios.

OBJETIVO SECUNDARIO

Avaliar os canais de atendimento através de: Estatisticas, de atendimentos
disponibilizados aos segurados, tais como ouvidoria prépria ou do ente federativo, postos de

atendimento, atendimento agendado.

VISAO GERAL

A Ouvidoria do Macaeprev conta atualmente com duas servidoras efetiva do
Macaeprev nomeadas para a fung¢io de Ouvidora do Macaeprev, sendo uma titular e outra

Instituto de Previdéncia Social do Municipio de Macaé - MACAEPREV
Rua Tenente Rui Lopes Ribeiro, n2 293 - Centro — Macaé — Rl. Cep. 27910-330 - CNPJ. 03.567.964/0001-04
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suplente, conforme Portaria do Macaeprev n® 056/2025 publicada em 28 de janeiro de 2025 a

contar de 1° de janeiro de 2025. Servidoras efetivas nomeadas:

e Priscila Rosemere B. M. Vasconcellos (titular)

e Vania Célem Gama Gongalves (suplente)

CANAIS DE ATENDIMENTO COM A OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO:

O servidor/cidadao pode registrar sua manifesta¢do nos canais de atendimento:

Quvidoria Geral - ouvidoria@macae.rj.gov.br
http://www.macae.rj.gov. br/ouvidoria/conteudo/titulo/fale-com-a-ouvidoria

& )Macaé

Onde estou? Pagina principal - Ounidora Geral do Muuucipio - Fale com a Ouvidona

Ouvidoria Geral do Municipio

Fale com a Ouvidoria

eral da Prefeitura de M
TEEd@©

Reinvindicacdo
Tipo " -
ABBunto Qusl S33UMD 39 rata & reinvindiospioT

Endarogo da Ovorrdnea

Localizagio da o
Qcorr§naa

Rewvingicagdo

Sugestio de Sugra uma unidade (opcional) b
encaminhaments

Foto da Ocoméncia (max. | E rauive | Nenhum srquive seissionado
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@ Telefone Ouvidoria Geral: 162

CANAIS DE ATENDIMENTO OUVIDORIA DO MACAEPREV:
@ Telefones do Macaeprev: (22) 2763-6339.

@ E-mails: ouvidoria@macaeprey.ri.gov.br ou macaeprevi@macae.ri.gov.br

D Atendimento Presencial: Rua Tenente Rui Lopes Ribeiro, 293, Centro, Macaé/RJ — CEP: 27910-330 — Segunda
a Sexta-feira de 09:00 h as 17:00 h

TIPOS DE MANIFESTACOES RECEPCIONADAS

A ouvidoria recebe diversos tipos de manifestagdes, que podem ser categorizadas
de diferentes formas, dependendo da organizag@o. No entanto, algumas categorias comuns
incluem:

e RECLAMACAO - sH0 manifestagdes de desagrado, protesto ou insatisfagdes relacionadas a
contribuigdes, beneficios, atendimentos prestados pelo MACAEPREV.

e DENUNCIA - sio manifestagdes sobre condutas supostamente ilegais ou criminosas que
envolvem servidores, terceirizados, estagidrios, agentes externos, segurados ou
beneficiariosdo MACAEPREV. Sera resguardada a confidencialidade, o sigilo do
denunciante, de acordo com a legislacdo vigente.

e ELOGIO - sio manifestagdes referentes a satisfagdo com os procedimentos ou atendimento
prestado pelo MACAEPREV.

e SUGESTAO - sio opinides ou criticas do servidor/cidaddo referente ao atendimento, aos
procedimentos em geral, a legislag@o e ao site do MACAEPREV.

¢ SOLICITACOES DIVERSAS - sio solicitagdes de informagdes, consulta,
esclarecimentos ou dividas sobre legislagdo e procedimentos previdencidrios que nao se

enquadram em nenhum das anteriormente citadas.

E importante notar que uma mesma manifestagdo pode se enquadrar em mais
de uma categoria. A classificagio das manifestagdes auxilia a ouvidoria a organizar,

analisar e responder de forma eficiente as demandas recebidas.

Instituto de Previdéncia Social do Municipio de Macaé - MACAEPREV
Rua Tenente Rui Lopes Ribeiro, n2 293 — Centro — Macaé — R, Cep. 27910-330 - CNPJ. 03.567.964/0001-04
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RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA - MACAEPREV. 22 TRIMESTRE DE
2025.

Trata-se de Relatorio de Registros de Demandas na Ouvidoria do Instituto de
Previdéncia Social do Municipio de Macaé¢ (MACAEPREV) no Sistema da Ouvisys, e-mail
institucional e pesquisa de satisfacdo — Periodo: 01/04/2025 a 30/06/2025.

Este relatério apresenta o consolidado das demandas registradas na Ouvidoria do
MACAEPREV, entre 01 de abril e 30 de junho de 2025. As demandas, provenientes de
servidores ativos e inativos, e do publico em geral, foram classificadas como Denuncias,
Elogios, Informagdes, Reclamagdes, Solicitagdes e Sugestdes. Para garantir a formalizagado do
registro, a Ouvidoria disponibiliza o registro via sistema da ouvidoria geral Ouvisys, via e-
mail institucional, pesquisa de satisfa¢do e, adicionalmente, oferece a possibilidade de registro
por escrito na caixa exposta no setor de protocolo.

Assim, cumpre-nos informar o seguinte registro de chamado, durante o periodo

em questdo no sistema da Ouvidoria Geral:

Solicitante:; Presidéncia

Periodo: 01/04/2025 a 30/06/2025.

1. As demandas foram encaminhadas aos setores N
responsaveis?

2. Todos os chamados foram respondidos? X
3. Realizou diligéncias e encaminhamento necessérios? X

DADOS DOS CHAMADOS - Ouvisys

Registros dos chamados no Sistema de Ouvidoria — Ouvisys: Dentincia, Elogio, Informag@o,

Instituto de Previdéncia Social do Municipio de Macaé - MACAEPREV
Rua Tenente Rui Lopes Ribeiro, n2 293 — Centro — Macaé — RJ. Cep. 27910-330 - CNPJ. 03.567.964/0001-04
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Reclamagdo, Solicitag@o e Sugestao.

Periodo: 01/04/2025 A 30/06/2025.

N*do
Atendimento

Data do
registro

|
‘ Descriciio - Ocorréncia
|
|

A¢do - Resposta/Encaminhamento

Prezados, trata-se de pagamento
indevido de beneficio previdenciario
pensio pos morte ao cénjuge vivo.
XXXX, entrou com pedido de
pensdo  pos  morte de  sua
companheira THAIS XXXXX,
portadora da carteira de identidade
n®  xxxxx-6  expedida  pelo
DETRAN/RIJ ¢ inscrita no CPF sob o | Em07/04/2025. Reividicacao em anélise para apuragao
s n® 107.xxx.xxx.xx, contudo esse ndo | dos fatos.
— e Tnformagd faz jus ao beneficio. Foi aberto processo administrativo que se encontra em
1- O conjuge em questdo ndo possui | analise.
qualidade de dependente financeiro
da segurada- trata-se de empresdrio
engenheiro com alto salario acima de
2 A segurada e o conjuge em questdo
ndo residiam juntos CONJUGE
MORAVA EM OUTRO
MUNINCIPIO.
3- O beneficidrio era casado.

Meu nome & Priscila Vasconcellos e sou responsavel

pela Quvidoria do Macaeprev.

Antes de mais nada, expressamos noOsSsOS mais

sinceros sentimentos a senhora e a todos 0s seus

familiares.
Preciso fazer o requerimento de pensio | Gostariamos de esclarecer que o pedido de penséo por
por mortc ¢ ndo consigo acesso so | morte pode ser realizado de forma online, por meio do
poital, a senha cadastrada simplesmente | endereco eletronico:
deixou de acessar, o cadastro no nome | https:/protocolo.macae.rj.gov.br/irequisicao/login. Caso
89680 02/04/2025 Solicitagdo da requerente também ndo esta me | ainda ndo possua cadastro no sistema de protocolo
dando acesso, preciso de ajuda urgente. | onling, a senhora poderd efetua-lo no préprio site.
Por telefone niio consigo e niio conhego | Alternativamente, o requerimento também pode ser
nenhum outro canal de atendimento que | feito presencialmente em nossa sede, localizada na
possa me orientar Rua Tenente Rui Lopes Ribeiro, n° 293, Centro, Macaé.
Para mais informacoes, estamos a disposicdo pelo
telefone (22) 2762-6339, de segunda a sexta-feira, das
9h as 17hou pelo e-mail
ouvidoria@macaeprev.rj.gov.br.
Eu, Patrick xxxx, filho do ex-
servidor Carlos e
responsavel/encarregado  legal
de representar os interesses de
Rosemere, venho,
respeitosamente,  solicitar @ | ouyidoria do Instituto de Previdéncia Social do
integra do processo | Municipio de Macaé - MACAEPREV - agradece o seu
administrativo referente 4 | contato e informa que, conforme as normas de acesso
concessio de pensdo por mortc, | & nformacko € pioiecss e deces pestork L LR
que vgrsa sobre os_beneficios pensao por morte somente pode ser disponibilizada a
co.ncedl(tl)os tanto a cla quanto a | parte interessada direta (beneficiaria) ou a seu
/0% < T TRV mim, bem como quaisquer | representante legalmente constituido mediante
90376 03/05/2025 | Solicitagdo | TTe PSS A | e entace.  de | procuracio . especifica,
informagdes  constantes  no " ; ; ;

A solicitacdo podera ser realizada presencialmente na
aceer) f‘k’ Processo, L. sede do MACAEPREV ou, se preferir, por meio do nosso
A solicitagdo tem como objetivo | sistema de protocolo online, acessivel pelo link:
garantir o acesso completo aos | @ https://protocolo.macae.rj.gov.br/requisicao/login
documentos e decisdes L B . .
relacionadas aos  beneficios Permanecemos a disposi¢cao para mais esclarecimento
concedidos, para permitir ©
acompanhamento ¢ a analise
adequados do processo.

Agradego desde ja a atengdo e
aguardo as providéncias

Instituto de Previdéncia Social do Municipio de Macaé - MACAEPREV
Rua Tenente Rui Lopes Ribeiro, n2 293 — Centro — Macaé — RJ. Cep. 27910-330 - CNPJ. 03.567.964/0001-04
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Em 05/05/2024 protocolei junto
ao Macaeprevi pedido
DEVOLUCAO DE VALORES
DESCONTADOS DO CARGO | Na presente data 16.05.2025 a Ouvidoria do
COMISSIONADO. em face de Macaeprev Informa que areclamacao foi recebida
decisa udicial ¥ d analisada e por ter sido realizada de forma totalmente
ecisdo: judicial € €Cret0. | angnima, sem qualquer dado de identificacao pessoal,
Processo  encaminhado a0 | contato ou referéncia ac nimero do processo
Jjuridico Macaeprevi em | administrativo. Essa auséncia impossibilitou a
07/05/2024 até a presente data, localizacao do processo citado ou o retorno ao
90545 08/05/2025 | Reclamagio | Em  julho/2024  protocolei | Marirestante com qualquer tipo de resposta ou
P“‘“f}z_‘o solicitando andamento | piante da impossibilidade de identificar o processo ou
do feito e até a presente data ndo | contatar o(a) reclamante, a manifestacao foi
tive retorno. A fim de | registrada apenas para fins de controle interno.
salvaguardar meus direitos Sugere-se que, caso o(a) interessado(a) deseje o
<olici LO " Hori devido  acompanhamento,  reencaminhe  nova
solicito a esta 1L.Ouvidoria SCUS | manifestacao contendo, ao menos, o numero do
préstimos para que seja dado 0 | processo administrativo ou meios de contato.
devido andamento ao processo
com © pagamento do valor
descontado indevidamente.
90546 08/05/2025 Reclamagéao | Cancelado — Duplicidade
90547 08/05/2023 Reclamagdo | Cancelado— Duplicidade
Gostaria de saber se meu Prezadola) Senhor(a) José e
SaE o 5 rezado(a )
Iirocf: sso n® 310705 / 2025, Confirmamos o recebimento da sua mensagem
Lcm(.i:!o‘ dc_ tempo de | roferente ao Processo n’ 310xxx / 2025, solicitando
contribuigdo incluindo tempo | informagdes sobre a Certidao de Tempo de
2 C bci
; » N especial de servigo, esta pronto. ontribuicao. )
91636 11/06/2025 Informagao " y ¢ Sua solicitacao foi encaminhada ao setor responsavel

Resido em Juiz de Fora-MG e
ndo consigo atendimento pelo

para verificacdo do andamento e, oportunamente,
entraremos em contato para fornecer os detalhes.

telefone  disponibilizado  pela | agradecemos a sua compreensao.
prefeitura.
BALANGCO DE APURAGCAO DO OUVISYS
Tipo Ocorréncias Percentual
Solicitag@o 2 40%
Informagao 2 40%
Reclamagao 1 20%
Total 5 100%

Site: www.macae.rj.gov.br/macaeprev

Instituto de Previdéncia Social do Municipio de Macaé - MACAEPREV

Rua Tenente Rui Lopes Ribeiro, n? 293 — Centro — Macaé —RJ. Cep. 27910-330 - CNPJ. 03.567.964/0001-04
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Numero de Ocorréncias no
Ouvisys

B Solicitacdo
B Informacio

Reclamagdo

Fonte: Sistema do OUVISYS

RELATORIO DO TEMPO DAS RESPOSTAS NO SISTEMA OUVISYS

Numefo <?la Data do chamado Data das respostas B resposta
ocorréncia em dias
89640 01/04/2025 07/04/2025 6
89680 02/04/2025 03/04/2025 1
90376 03/05/2025 07/05/2025 4
90545 08/05/2025 16/05/2025 8
91636 11/06/2025 30/06/2025 19
‘'TOTAL DE DIAS 38
TOTAL DE CHAMADOS 5
MEDIA DAS RESPOSTAS DOS CHAMADOS EM DIAS 7,6

* OBS: Diversos fatores podem contribuir para o atraso nas respostas:
v" Chamados abertos nos finais de semana
v Chamados abertos apés o expediente
v Chamados abertos em semana de feriado prolongado.
v’ Dificuldade em contatar o requerente.

OBSERVAGCOES SOBRE AS OCORRENCIAS:

As maiorias das ocorréncias do terceiro trimestre se encontram finalizada, estando
duas em pendéncias.

Instituto de Previdéncia Social do Municipio de Macaé - MACAEPREV
Rua Tenente Rui Lopes Ribeiro, n2 293 — Centro — Macaé — RJ. Cep. 27910-330 - CNPJ. 03.567.964/0001-04
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PESQUISA MACAEPREV - GRAU DE SATISFACAO DOS SERVICOS PRESTADOS

O MACAEPREV atualmente est4 disponibilizando uma pesquisa sobre o grau de
satisfacdo aos cidaddos, servidores ativos, aposentados e pensionistas do Instituto, com
objetivo de aperfeicoar o atendimento e humanizar os servigos prestados pela autarquia.
Abaixo podemos observar o modelo da pesquisa que se encontra nas reparticoes do
Macaeprev e principalmente no setor de entrada, estando disponivel para todos. O formulario

de pesquisa seguird em anexo a este relatorio:
Elaborado por: Priscila Vasconcellos

Nt gestsmecabent ol s ool o MACNEPRTY
PRI GhS WATTE TETICIOTICE IIINES I ALK SUMAseRe VR MIEHE CXMIITL
Pse ewriihenris, e CHIo DUstew o Spun oo Desrrs eber et

SOORE WO

Dhevggur awedsr Aoy |
eehaachinny
A4 COLRML ST OIMR WAL 70 ST EMIMIO T

rOVO WOCT.  CAASGIFHIA O ATENDIMENTO

LTI TR LA CQCMJ" D OF SNARN MLNTD
" Lfllﬂ o Ut s Lo |

**ﬁ*q*

ATTNTIITNTO ATINGIL AL BUAS
Nl’.'!: ESGIDADTST
S (1 Nao

COMO VOOE CLAGSINICATIA O AMOICNTE FISICO7?
T3 UMA THTALN 3 PANRA JMLHMTO RUAIM £ 5 PARA
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A analise dos dados coletados, por meio dessa ag¢do, permitird que a gestdo do
MACAEPREV realize uma avaliagio interna em suas atividades, e propiciard ajustes de

acordo com o grau de satisfagdo demonstrado pelos usuérios.
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Considerando as informagdes descritas, € realizado um levantamento para termos
conhecimento do grau de satisfagdo do atendimento recebido, quanto o ambiente fisico e o
grau de satisfagdo referente ao site do Macaeprev. Em alguns casos o servidor/cidaddo deixa
um comentario que é repassado para os servidores apds aprovagdo da presidéncia do
Macaeprev.
Em caso de dentncia junto a pesquisa de satisfagdo € aberto um processo

Administrativo para fins de apurag@o dos fatos.

RESULTADOS DA PESQUISA

No segundo trimestre de 2025 (abril a junho), o Sistema de Ouvidoria do
Macaeprev registrou 03 avaliagdes de satisfagdo, coletadas por meio de pesquisa aplicada
ap0s atendimentos presenciais.

Cabe ressaltar que a pesquisa de satisfagdo ¢ realizada pelos setores do Macaeprev
que prestam atendimentos diretos aos servidores € cidaddos, ficando cada servidor com a
responsabilidade de solicitar apds o atendimento o preenchimento da devida pesquisa. Este
setor enfatiza a todos os setores da importancia do preenchimento.

O grafico anexo demonstra a distribui¢ao das 03 avaliacdes de satisfagdo (em
escala de 1 a 5, sendo 5 "excelente" e 1 "ruim"), referentes ao periodo de 01/04/2025 a
30/06/2025. As avaliagdes consideraram os seguintes aspectos: atendimento, ambiente fisico ¢

site do Macaeprev.

ATENDIMENTO RECEBIDO
5 NUMERO DE ;
MES AVALIADOS MEDIA
ABRIL 0 0
MAIO 0 0
JUNHO 3 33,33
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AMBIENTE FiSICO DO MACAEPREV

MES NUMERO DE AVALIADOS MEDIA
ABRIL 0 0
MAIO v ¢
JUNHO 3 33.33
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MES NUMERO DE AVALIADOS MEDIA
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JUNHO 3 33,33
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CONHECIMENTO DO SITE DO
0% MACAEPREV 0%

ESIM = NAO ® NAO INFORMOU

O formulério da pesquisa coletou valiosos relatos de experiéncia dos usudrios. As

manifestagdes recebidas incluem:

Observa-se uma redugdo nas pesquisas de satisfagdio em comparagdo ao 1°
trimestre de 2025. Por se tratar de uma demanda que envolve diferentes setores, houve uma

participagdo limitada dos demais servidores, o que impactou nos resultados.

Macaé/RJ, 21 de julho de 2025.

5t

Raskan de Mello Vasconcellos

TITULAR
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PRONUNCIAMENTO DO PRESIDENTE DO MACAPREYV

SOBRE O RELATORIO DA OUVIDORIA E PESQUISA DO GRAU DE
SATISFACAO

Periodos: 2° trimestre 2025.

Atesto ter tomado conhecimento do Relatério da Ouvidoria e indico as providéncias,
descritas abaixo, a serem adotadas para o atendimento das sugestdes ou recomendagdes
apresentada neste relatorio.

I- Divulgar nas redes sociais, informando aos servidores, segurados e
beneficiarios sobre a existéncia da ouvidoria, a fim de aumentar a participagéo
nos canais da referida.

11- Encaminhar este relatorio, as Diretorias Previdenciaria e Financeira, bem como
aos demais setores deste Instituto, apés aprovagdo do Conselho Fiscal e
Previdencidrio, para que analisem as demandas e apresentem sugestdes.

11- Determino a continuidade da emissdo dos relatorios no trimestre seguinte nos
mesmos moldes estabelecidos.

IV-  Fique assegurado a confidencialidade e o sigilo dos registros, principalmente
quanto aos dados pessoais constantes no relatério da ouvidoria e na pesquisa
do grau de satisfacéo.

Macaé, 21 de julho de 2025.

Claudio de Frei
Matr.3333%
Presidente dp ffacaeprev

;L/'
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