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1. Objetivo

A Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, regulamentada pelo Decreto n.° 68.156, de 09 de
dezembro de 2023, com procedimentos operacionais definidos na Resolucao CGE n° 23, de 14 de
dezembro de 2023, estabeleceu a obrigatoriedade da criagdo de conselhos de usuarios por parte dos
orgaos e entidades integrantes da administracao publica direta e indireta do Estado.

No ambito do Poder Executivo Estadual, cada érgao ou entidade integrante do Poder Executivo
Estadual deve criar seus conselhos de usuarios de servigos publicos. Estes mecanismos proporcionam
a participacao direta da sociedade na avaliagdo e melhoria dos servigos publicos, conectando os

usuarios aos gestores responsaveis pelo servico.

O Conselho de Usuarios busca subsidiar melhorias do atendimento e na prestacao dos servigos
pelo Sao Paulo Previdéncia (SPPrev), ao mesmo tempo em que possibilita um controle por parte dos

usuarios com relacao a qualidade dos servigos prestados.

A Carta de Servicos ao Usuario da SPPrev, publicada no Portal, www.spprev.sp.gov, contempla
50 (cinquenta) servicos prestados diretamente a pessoas fisicas. Conforme estabelecido na Resolucao
CGE n° 23 - 14/12/2023, todos esses servicos devem ser publicados no Fala Sp, cabendo cada servico
ser devidamente avaliado, ao menos uma vez, no periodo de 4 (quatro) anos, conforme transcricao

abaixo.

Art. 19. Os Conselhos de usuarios de Servicos Publicos séo instancias consultivas dos orgaos
e entidades do Poder Executivo, com atribuicbes elencadas no artigo 30 do decreto n°
68.156, de 09 de Dezembro de 2023, sendo compostos exclusivamente por usuarios dos
servicos publicos, voluntarios, que participardo como respondentes nas avaliacoes e
consultas produzidas pelos orgdos e entidades com servicos cadastrados no Portal de
servicos ao Cidaddo e encaminhadas pelas unidades setorialis do Sitrema de Ouvidoria do
Poder Excutivo.

§ 19 - As consultas de que trata o "caput” deste artigo poderdo ser realizadas nas
seguintes  modalidades.

I - continuada, por meio de enqguete permanente, sem prazo definido de finalizacdo da
coleta,;

1T - temporaria, por meio de enquete com prazos de inicio e final de coleta definidos na sua
publicacao.

Artigo 23 - As avaliagoes e consultas, por meio do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos,
conforme estabelecido no inciso I do artigo 30 do Decreto n° 68.156, de 09 de dezembro de
2023, observardo um ciclo de 4 (quatro) anos para contemplar todos os servicos previstos na
Carta de Servigos de cada orgdo ou entidade, devendo ser avaliado pelo menos 1(um) servigo a
cada ano.( (Resolucao CGE, N° 23, de 14 de Dezembro2023).
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Neste relatdrio, serdo descritos a execucdo da avaliacao dos servicos por meio do Conselho de
Usuarios, a campanha de engajamento de conselheiros e os resultados das enquetes registradas pela
Ouvidoria no ano de 2024 para os 2 (dois) servicos que foram revisados na plataforma Gov.br.:

1. Realizar recadastramento (prova de vida) da SPPrev;

2. Solicitar revisao de aposentadoria ou de pensao civil ou militar.

Contexto:

A Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, regulamentada pelo Decreto n.° 68.156, de 09 de
dezembro de 2023, estabeleceu a obrigatoriedade da criagao de conselhos de usuarios para avaliacao e

melhoria dos servigos publicos.

Este relatorio apresenta os resultados da primeira rodada de avaliagdo realizada em 2024, com

foco na experiéncia dos usuarios e nas sugestdes de melhorias.

Metodologia

As avaliacOes foram realizadas por meio de consultas online, com perguntas sobre a experiéncia

do usuario e sugestdes de melhorias.
Periodo Analisado:

As avaliacbes foram realizadas entre outubro e novembro de 2024, com a participacao de

conselheiros voluntarios.

Os dados foram coletados e analisados quantitativa e qualitativamente.
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Fontes de Dados:

. Consultas realizadas por meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios (Fala Sp).

. Feedback qualitativo e quantitativo dos conselheiros voluntarios.

Ferramentas e Critérios:

. Analise Quantitativa: Percentuais de satisfacao geral e cumprimento de prazos.
. Analise Qualitativa: Principais percepcdes dos usuarios sobre o atendimento.
. Critérios Avaliados: Satisfacao geral, celeridade no atendimento e sugestdes de melhorias.

1. Avaliacdo de servigos publicos por meio do Conselho de

Usuarios de Servigos Publicos

No ano de 2024, o modelo de avaliacao observa as orientacdes propostas pelos usuarios-cidadaos.
Abaixo seguem as questOes que sao apresentadas aos conselheiros, por meio da Plataforma Virtual do

Conselho de Usuarios de Servicos Publicos (Fala Sp).

Registra-se que a aba “Tornar-se Conselheiro” da Plataforma Virtual permite que qualquer
voluntario escolha ser conselheiro de determinado servico ou de determinado érgao ou entidade. Caso a
opcao seja ser conselheiro de um 6rgao ou entidade, o voluntario pode avaliar todos os servicos que

serao disponibilizados no cronograma anual do érgao ou entidade
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2. Campanha de engajamento

Fizemos o chamamento pelo Edital publicado em Diario Oficial em 12 de Julho de 2024. Pela
Plataforma Virtual, foram remetidas 2 (duas) mensagens eletronicas aos conselheiros com os links das
enquetes dos 2 (dois) servicos em avaliacao por meio do Conselho de Usuario de Servigos Publicos no ano
de 2024. O primeiro foi enviado em novembro, apds a publicacdo do card nas redes sociais. O segundo e

o ultimo, foram encaminhadas em dezembro.

Com essas mensagens, a Ouvidoria da S3o Paulo Previdéncia buscou estimular a participacdo e a
reforcar que as avaliagdes ficam disponiveis sem tempo determinado, mas, que para computo dos

resultados do ano de 2024, seriam consideradas as avaliacdes finalizadas até 31 de dezembro de 2024.
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Campanhas no site e redes sociais:

SPPREV

Inicio Institucional

| NoTiCIAS

Sao Paul
Providéncia SEP.GOV.BR

Beneficios Servigos Online ~ Noticias Atendimento Transparéncia

Acesso aos Servigcos Online aos Beneficiarios sera exclusivamente pelo GOV.BR
A partir de 5 de novembro, beneficiarios deverdo utilizar o login GOV.BR para ter acesso aos servicos digitais da autarquia

30/10/,2024

Publicado edital de convocagao de 12 candidatos habilitados no ultimo concurso da SPPREV

Candidatos deverdo comparecer nas datas e nos horarios estipulados para a apresentacio da documentacdo solicitada e para realizacio
de exame medico. nio sendo aceito procurador

29/10/2024

Participe do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos da SPPREV

Atualmente, estdo dispeniveis para resposta questionarios sobre o recadastramento e a solicitacio de revisio de aposentadoria ou de
pensao.

21/10/2024

Confira como sera o expediente da SPPREV no dia 28 de outubro

21/10/2024
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Participe do Conselho de Usuarios de
Servicos Publicos da SPPREV

Atualmente. estao disponiveis para resposta questionarios sobre o recadastramento e a
solicitacdo de revisac de aposentadoria ou de pensao.

/

Instituido em cumprimento a0 Decreto re 68156/
Senvicos Pbli

aprimoramento dos senvg

023 e 3 Resolucdo CGE P 2
permie
os prestacos pela autamuia

23, 0 Conselho de Usuarios de Ultimas
que coniriouam com o Noticias

cos da S3o Paulo Previd

= SPPrev recebe prefelo de Botucaty
ER falaspgovbr e pera tratar de methoriaz no.-
ER 5

A participacio € voluntaria almente on o portal FALASPGO'

selecionar o modulo “Conselhx L cadastrado no port

Também € preciso frmar o termo de comgromisse, disponibilizado no mes: wetendo-ce a manter

Confra como aceszar 0z ervicos da
SPFrev mediante login GOVER

urbanidads yjetivos do Consetho

sua

duta e compartilhar, na plataforma, informacdes co

de Usuarios de 05 Publl

Pudlicaco edital de convocago de
za¥z candidatos habilitades no.

SPPrev perticipa da 81° reuniio do

consulta e de avaliagao referentes aos sequintes servicos: Conaprev e reforca novas dretrizes

Atencao: estio disponiveis para resposta de 22 de outubro a 21 de novembro de 2024, os questionarios de |
1 Realizar recadastramento (prova de vida) da SPPREV;
2 Solicitar revisao de aposentadoria ou de pensao civil ou militar SPFrev e PMESF dialogam pera
aprimorar gestho previcenciaria

Confira as atribucoes dos membros escolhidos para compor o Conselha: | vertodas az noticias
- Acompanhar e participar da avaliac3o da qualidade e da efetividade dos servicos prestados pela SPPREV.

- Propor melnorias na presiazio dos senvicos da autarquiz e contribuir para a definicio de diretrizes para o

adequado atendimento 30 usuang;

- Acompanhar & auxliar na avaliagio da atuacio da Cuvidora da SPPREV

Fonte: https://www.spprev.sp.gov.br/spprev/not%C3%ADcias/spprev21
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Paulo Previdéncia
por Anna Ligia Souza Machado

°
22 de outubro de 2024 - &

Instituido em cumprimento a0 Decreto n° 68.156/2023 e & Resolugdo CGE n® 23/2023, 0 Conselho

de Ususrios de Servicos Publicos da S3o Paulo Previdéncia permite aos cidadZos interessados que

contribuam com o aprimoramento dos servigos prestados pela autarquia.

A participago é voluntéria e totalmente online. Para isso, basta acessar o portal FALASPGOV.BR

(fala.sp.gov.br) e selecionar o médulo “Conselho de Usuarios”. £ necessario possuir perfil

cadastrado no portal GOV.BR.... Ver mais

Vocé sabia que pode participar do
Conselho de Usuarios de Servigos
Pablicos da SPPREV e contribuir para
o aprimoramento da autarquia?

S ~—

> B".GOV.BR W/ enue

Atualmente, estio abertos os questionarios
de consulta e avaliagdo a respeito dos
seguintes servigos:

*  Realizar recadastramento (prova de
vida) da SPPREV

+ Solicitar revisio de aposentadoria ou de
pensao civil ou militar

®°".GOV.ER ®

A participagéo é @

totalmente online.

Os interessados devem acessar o portal
FALASP.GOV.BR (fala.sp.gov.br) e,

em seguida, selecionar o médulo
“Conselho de Usuérios”.

& necessario possuir
perfil cadastrado no portal GOV.BR.

4 W .GOVBR ®r e

Mais informagées em
www.spprev.sp.gov.br. »'/

Participe!

Instagram: @saopauloprevidencia

saopauloprevidencia

saopauloprevidencia 22 s
A Instituido em cumprimento ao
Decreto n° 62.156/2023 e 4 Resolugio
CGE n° 23/2023, o Conselho de
Ususrios de Servigos Pablicos da Sao

interessados que contribuam com o
aprimoramento dos servigos prestados
pela autarquia.

B A partiopaglo ¢ voluntiria e
totalmente online. Para isso. basta
acessar o portal FALASP.GOV.ER
(fala:sp.gov.br e selecionar o médulo
‘Conselho de Ususrios”. £ necessirio
possui perfil cadastrado no portal

Paulo Previdéncia permite aos cidaddos

saopauloprevidencia

saopauloprevidencla 22 em

b
aprimoramento dos servigos prestados
pela autarquia,

B A participagaa € voluntiia e
I

“Consetho d £ necessirio

GOVER q possuir perf cadasrace o portal
i 4 VaR v
v o b' Qde ici dO Ver insights Turbinar post -
ocesavm auep R part|C|pa-r Vocé sabia que pode participar do Ver Insight A po
Conselho de Usuarios de Servicos e
AT e oQv R Conselho de Usudrios de Servigos
Publicos da SPPREYV e contribuir para [N oQv Al

39 curtidas

i ia? . :
o aprimoramento da autarquia? o aprimoramento da autarquia?

71 S ——— ~——
: © > = sidone um comerta ®©

Fonte: https://facebook.com/saopauloprevidencia

3. Resultados

Analise Quantitativa

. Satisfacao Geral: 75% dos conselheiros avaliaram positivamente os servigos.

. Tempo de Resposta: 57% relataram que o atendimento foi realizado dentro do prazo

esperado.
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Analise Qualitativa

As respostas condizeram com dados quantitativos quanto a diferenciacdo da qualidade do
atendimento coma qualidade da informacao.

Aspectos Positivos:

. Atendimento cordial e respeitoso.

. Agilidade destacada em alguns servigos, como recadastramento via aplicativo.

Areas de Melhoria:

1. Demora na analise de documentos: Casos como a reversdo de cota-parte apresentaram
prazos excessivos.

2. Solicitagdo de documentos desnecessarios: Exigéncias inadequadas, como comprovagao de
curso superior para filhos que ja ultrapassaram a idade limite.

3. Falta de integracao entre SPPrev e RHs de origem: Problemas operacionais dificultam o
processamento da Certidao de Tempo de Contribuicao (CTC).

Principais Sugestoes dos Conselheiros

1. Realizar reunides entre a SPPrev e os RHs para alinhar procedimentos relacionados a CTC.

2. Reduzir o prazo para formalizacdo e inicio do pagamento da pensdo inicial de 120 para 60
dias, quando ndo houver pendéncias.

3. Implementar um aplicativo para agendamentos online, semelhante ao modelo do
Poupatempo.
4, Manter opgdes presenciais para usuarios com dificuldades no acesso digital.
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Conclusoes e Recomendacgoes

Conclusoes:

. A maioria dos conselheiros esta satisfeita com os servicos prestados pela SPPrev,
destacando a agilidade e o atendimento cordial. Foram identificadas areas de melhoria, como a

necessidade de maior celeridade no processamento de documentos e a simplificacao de procedimentos
burocraticos.

. Ha espaco significativo para melhorias, especialmente na celeridade dos processos e
simplificacao das exigéncias documentais.

Recomendacoes:
1. Promover capacitacao interna para servidores envolvidos na emissao da CTC.
2. Revisar a lista de documentos exigidos nos processos administrativos, eliminando

solicitacbes desnecessarias.

3. Investir em solugdes digitais que ampliem o acesso aos servigos, como um aplicativo para
agendamentos.
4, Fortalecer campanhas educativas sobre o papel do Conselho de Usuarios para engajar mais

participantes.

5. Realizar reunides entre a SPPrev e os RHs de origem para alinhar procedimentos.

6. Reduzir o prazo de formalizagao de processos de 120 para 60 dias.

Sintese Final

O Conselho de Usuarios da SPPrev tem se mostrado uma ferramenta valiosa para
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captar a percepcao dos cidadaos sobre os servicos publicos. Apesar das limitagdes observadas, as

iniciativas tomadas indicam avancos importantes na direcao da melhoria continua do atendimento.

Pode-se concluir que, mesmo com as medidas e iniciativas tomadas pela Ouvidoria para tornar
o Conselho de Usuarios mais efetivo, as avaliagdes ainda sdo timidas e incipientes no ambito da
empresa. O esforco e os recursos para torna-lo mais efetivo ainda ndo proporcionaram um retorno
positivo a SPPrev. Uma evidéncia é a falta de compreensao do préprio usuario sobre seu papel nesta
participacdo social, como pode-se depreender pelo alto indice de conselheiros que se registraram e

avaliaram sem nem utilizarem o servigo.

Apesar dessas consideragdes, registra-se que, em sintese, os servigos avaliados apresentaram um
alto indice no indicador “Atendeu” as expectativas. Os conselheiros se encontravam “Satisfeito” e, em

relacdo a qualidade, foram considerados como “muito bom” para grande maioria dos conselheiros.

Referéncias:

Lei n.© 13.460, de 26 de junho de 2017.

Decreto n.° 68.156, de 09 de dezembro de 2023.
Resolucao CGE n© 23, de 14 de dezembro de 2023.

Guia de Avaliagao de Servicos Publicos.

Publicacdao do Relatdrio

O relatdrio sera publicado no site oficial da SPPrev até o dia 31 de marco de 2025.
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