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Apresentacao

Este relatdrio contém informacgGes acerca das manifestagbes
encaminhadas pelos usudrios dos servicos do Canoasprev durante o
ano de 2023 e tem como objetivo garantir transparéncia dos dados
e auxiliar os gestores do Instituto nas tomadas de decisGes a fim de

melhorar os servicos prestados.

A Ouvidoria do CANOASPREYV foi criada através da Resolugdo
n? 2, de 21 de fevereiro de 2019, publicada no Diario Oficial do
Municipio em 25 de fevereiro de 2019 e estd vinculada ao Gabinete
da Presidéncia, como 6rgdo responsdvel prioritariamente, pelo
tratamento das manifestacdes relativas aos servigcos prestados no
ambito do instituto, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao

aprimoramento da gestdo publica.

Tipos de Manifestagoes

Reclamagao — demonstragdo de insatisfagdo relativa ao servigo.
Denuncia — comunicagdo de pratica de ato ilicito, cuja solugdo
dependa da atuacdo da presidéncia do Canoasprev.

Solicitagdao — requerimento de solicitacdo de providéncia por parte
da administragdo.

Sugestao — proposi¢do de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pelo Canoasprev.
Elogio — demonstracdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o

servico oferecido ou atendimento recebido.
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Canais de Entrada

Estdo disponiveis os seguintes canais para contato com a Ouvidoria:

Pela internet no link do sistema Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/publico/RS/canoas/Manifestacao/RegistrarManifestacao

Por e-mail no enderecgo: ouvidoria@canoasprev.rs.gov.br; e presencialmente de segunda a sexta-feira, das Sh as 12h e das 13h30 as 17h30, na sede do
Canoasprev ou pelo nimero (51) 3462.8822.

Em 2023 a maioria dos contatos foram realizados pelo telefone, no qual foram registradas 31 manifestagdes.
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Manifesta¢Ges Cadastradas

A Ouvidoria do Canoasprev assegurou durante o ano de 2023 o tratamento especifico para cada tipo de demanda recebida. As manifestacdes
foram encaminhadas as unidades diretamente envolvidas, quando necessario, para conhecimento e providéncias, e devolvidas a Ouvidoria para
envio de resposta aos usuarios.

Conforme demonstra o Grafico 2, as manifesta¢des relacionadas a Ouvidoria em 2023 somaram um total de 67. No 12 semestre de 2023, foram
registradas 43 manifesta¢des e no 22 semestre de 2023, foram registradas 24 manifestacdes.

GRAFICO 2
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Manifestag6es Cadastradas por Espécie
Conforme demonstra o grafico a seguir foram cadastradas em 2023, 2 elogios, 32 SolicitacGes, 32 Reclamacdes, 1 Denuncia e 39 Refutadas (Nao

pertinentes ao CANOASPREV), neste ano ndo recebemos nem uma sugestao.

GRAFICO 3
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Reclamagbes

Conforme demonstra o Grafico a seguir, foram registradas 47 reclamacdes.
GRAFICO 4
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Solicitacoes

Durante o periodo registramos 57 solicitacdes de informacdo, conforme demonstrado no grafico a seguir:

GRAFICO 5

SOLICITAGOES

Outros I 7
Sobre coparticipagdo I 2
Informes de rendimento I 2
Inclusdo de Telemedicina I 2
Autorizagdo de exames N 10
Atendimento do Protocolo I 2
Informagdes I 8
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Ajuda em agendamento de consultas " 5
Solicitagdo de Cirurgia I 2
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Sugestoes

A Ouvidoria através de seus canais de entrada de manifestacdes também registra sugestdes dos aposentados, pensionistas e beneficiarios,

durante o periodo registramos 3 sugestdes.

GRAFICO 6

SUGESTOES
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Gestdo da Ouvidoria

O atendimento prestado pela Ouvidoria do Canoasprev inicia com o recebimento da manifestacdo, e compreende na andlise desta, sendo
verificada a responsabilidade de resposta, e em seu tratamento formal e adequado, com a tomada das providéncias necessdrias para o envio de
resposta conclusiva ou usuario.

Com a adesdo a plataforma da Controladoria Geral da Unido o Fala.BR todas as demandas recebidas pelos canais disponiveis sdo cadastradas no
sistema. Com isso nosso controle ficou mais eficiente e o usudrio pode acompanhar o andamento de sua manifestacgao.

Semestralmente é elaborado relatério de atividades, que apds apreciado pela Diretoria Executiva do Canoasprev é encaminhado para

conhecimento do Conselho Deliberativo e posteriormente publicado no site do Canoasprev.

As demandas recebidas pela Ouvidoria auxiliam os gestores no processo de melhoria dos servicos e atendimentos prestados.

Assuntos que nao competem a ouvidoria do CANOASPREV, porém sao frequentemente cadastrados no sistema de ouvidoria:

Assisténcia hospitalar e ambulatorial (SUS);
e Descarte irregular de lixo e entulho;

e Fiscalizacao;

e Infraestrutura urbana;

e Saude publica.



CANOASPREV

INSTITUTO DE PREVIDENCIA E ASSISTENCIA
DOS SERVIDORES MUNICIPAIS DE CANOAS

Instituto de Previdéncia e Assisténcia dos Servidores Municipais de Canoas — CANOASPREV AV. Inconfidéncia, 817 - Centro | Cep: 92020-303
Canoas/RS - Brasil Fone: (51)3462.8800 | E-mail: canoasprev@canoasprev.rs.gov.br



