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permaneceu ao longo de 2021, devendo sofrer adequagdes e melhorias ao longo
de 2022.

3 — Nos graficos sao contabilizados apenas os agendamentos que se convertem
em processos eletréonicos (PAE).

4 — Com a evolugdo dos numeros, verifica-se que o perfil do publico alvo do
Igeprev vai se acostumando e utilizando com mais assiduidade os canais
remotos de atendimento.

1.10. Atendimentos via Central Telefénica

Grafico 11: Quantitativo mensal de atendimentos realizados pela Central
Telefénica no periodo de 01.01.2021 a 30.11.2021 (n°).

5000 4279 4457 4438
4000 3616 3305 3402 3275 3286
3000 2520 2655,
1946
2000
1000
o - - - - - - - - - - - )
o o o D o o o o o o o
& & <& O & & X S S & N
K « w & & S S N S S
& « = & S < 56@ e 05@

Fonte: CATEN/Dipre/lgeprev
NOTAS AO GRAFICO 11

1 — De 01.01 a 30.11.2021 foram realizados 37.179 atendimentos por ligacdes
telefonicas.

2 — A procura pelo atendimento telefénico € muito grande, sendo necessaria a
ampliacdo estrutural e a melhoria no sistema de utilizado a fim de atender a
demanda, o que sera fortalecido em 2022, eis que a estrutura fisica esta sendo
ampliada e em breve mais atendentes contribuirdo para o servico.

3 — Os atendimentos realizados pelas telefonistas em anos anteriores ndo eram
quantificados.

1.11. Metas de Atendimentos para 2022:

v Realizar treinamentos trimestrais com os atendentes, em busca da
exceléncia do nosso atendimento.

v Ampliar o atendimento remoto (Telefone e Requerimento Virtual).

v Disponibilizar o aplicativo do Igeprev que permitira a emissao de
contracheques, portarias e declaragdes de percepcdo de beneficio, bem como
atualizagcdo cadastral e a prova de vida anual a ser realizada no més de
aniversario.

v Fomentar a inclusdo digital para acesso ao contracheque pelo site e
aplicativo.
v Implementar um canal entre os setores e o atendimento com informagdes

acerca das alteragbes efetivadas nos proventos dos beneficiarios, tais como,
mudanga de aliquotas e forma de calculo, aumentos e reajustes, retroativos
devidos e forma de pagamento, e qualquer fato que implique diretamente no
salario e direito dos inativos e pensionistas.

v Expandir os servigos disponibilizados pelo Igeprev de acordo com o plano
de expansdo do Orgao, com a abertura das Agéncias de Maraba e Paragominas.

2. Concessao de Beneficios

Figura 01: Divisdo interna de analise de processos
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Figura 02: Divisdo interna de beneficios previdenciarios de servidores civis
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Figura 03: Evolugédo de analise entre 2019 a 2021 (n°)
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NOTA A FIGURA 03

1 — O aumento expressivo nos Ultimos anos se deu principalmente em razdo de
melhorias implementadas na gestdo operacional do 6rgdo e do setor, além de
aumento do quadro de servidores.

2.1. Aposentadoria

Grafico 12: Processos de aposentadoria analisados de 2019 a 2021 (n°).
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NOTA AO GRAFICO 12

1 — No que tange aos processos de aposentadoria, verifica-se aumento na
qualidade e no quantitativo. O primeiro em razdo da implantacdo do NCI que
garante a conformidade nos beneficios e o segundo em razéo da qualificagdo dos
técnicos do setor.

2.2. Pensao por morte

Grafico 13: Processos de pensédo por morte analisados de 2019 a 2021 (n°).
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NOTA AO GRAFICO 13

1 — Visando garantir resposta célere para as familias atingidas pela Covid-19,
criou-se Forga Tarefa especifica para analise de processos de Pensdo por Morte,
garantindo aumento expressivo no copo técnico, tendo como resultado a visivel
majoragéo das analises realizadas.

2.3. Abono de permanéncia

Gréafico 14: Processos de abono de permanéncia analisados de 2019 a 2021 (n°).
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