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APRESENTACAO

O relatorio em tela apresenta um balanco das aeéks da Ouvidoria Geral da Previdéncia
Social, durante o exercicio de 2009.

A partir da evolugcdo das manifestacdes recelddapublico, foram realizadas analises
estatisticas e uma breve interpretacdo dos reesltatbtalnando seus quantitativos, canais de
entrada, assuntos mais recorrentes, usuarios dtsnaitc.

O relatério traz ainda as dificuldades da Ouviderna obter resultados rapidos e eficazes
das areas solucionadoras e as alternativas adqiadaseduzir os estoques de pendéncias nessas,
possibilitando, assim, respostas, em menor espateENTo, aos USUArios.

Nos Ultimos anos a ouvidoria registrou 0 crescimegbnstante no ndamero de
manifestacbes proveniente dos usuarios. Para ateddeforma eficiente e tempestiva aos
cidadaos, a Ouvidoria vem implementando a¢Oes déonee com destaque a ampliacdo do
namero de postos de trabalho, modernizacédo don&istie Ouvidoria e reestruturacdo de setores
importantes, como busca da exceléncia na prestisaservicos previdenciarios.

Para o préximo exercicio a Ouvidoria-Geral busgaensificar acdes cujos objetivos sao:

- Divulgar os servigos da Ouvidoria e consolidanportancia da participacao cidada;

- Trabalhar com celeridade as manifestacfes regebédas respostas fornecidas pelas areas
solucionadoras;

- Propor a realizacdo de pesquisa de satisfacaouslo&rios com 0s servicos prestados pela
Ouvidoria;

- Implantar o Selo de Qualidade para premiaca@ukes solucionadoras;

- Adequar os indicadores de gestao;

- Estimular a resolucdo de todo o acervo de mdaifées pendentes nas areas solucionadoras dos
exercicios 2003 a 2008;

- Participar dos programas de qualidade do Govieealeral;

- Adaptar o sistema para portadores de deficiénsial;

- Divulgar a Ouvidoria Interna do Servidor da Pdévicia Social e suas entidades vinculadas.

Os itens a seguir ndo se aplicam a Unidade Junsdida:

- Reconhecimento de passivos por insuficiénciaréiéitos ou recursos;

- Restos a Pagar de Exercicios Anteriores;

- Demonstrativo de transferéncias (recebidas &eekls);

- Previdéncia Complementar;

- Fluxo financeiro de projetos ou programas finados com recursos externos;
- Renuncia Tributaria;

- Operacdes de fundos;

- Determinacodes e recomendacdes do TCU,;

- Informacdes sobre atos de Admisséo e desligamento
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1. Identificacao

Tabela 01 — Dados identificadores da unidade jigitzthda

Nome completo da Unidade e Sigla:

Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social - OGPS

CNPJ:

00.394.528/0001-92

Natureza Juridica:

Orgéo da administracéo direta do Poder Executivo

Vinculagao Ministerial:

Ministério da Previdéncia Social

Endereco Completo da Sede:

Esplanada dos Ministérios, Bloco “F”, Edificio AngxAla “A”,
1° Andar, Sala 179, Brasilia — DF, CEP n°. 70.000169Telefone
2021-5562 e 2021-5525, Fac-simile n°® 2021-5740.

Uy

Endereco da péagina institucional na

internet:

http://www.previdencia.gov.br/ouvidoria.asp

Normativos de criagcdo, definicdo de
competéncias e estrutura organizacional
respectiva data de publicacdo no Diario

Oficial da Unido:

Decreto n° 2.746, de 24 de agosto de 1998, com Ilveg
fundamentacéo legal prevista no artigo 6° da LeiBr?13, de 24
de julho de 1.991, com redacdo dada pela MedidaviBéwia n°
1.663-10/1998, reeditada até a conversao na L&i7it1, de 20 d
novembro de 1998. Decreto n° 6.417 de 31/03/2008U Qe

>

01/04/2008 . Portaria n® 173 de 02/06/2008, DG4J0d/06/2008

Cédigo da Unidade Jurisdicionada titular
) 330018
do relatdrio:

Cédigos das Unidades Jurisdicionadas

abrangidas:

Nome e codigo no SIAFI:

Situacéo da unidade quanto ao )
) Em funcionamento
funcionamento:

Funcédo de Governo predominante: Previdéncia Social

Tipo de Atividade: Atendimento previdenciario & populacéo

Unidades Gestoras Utilizadas no SIAFI: 330018

2. Informacdes Sobre Gestao:

2.1. Responsabilidades Institucionais

Os servicos prestados pela Ouvidoria-Geral da @&&ecia Social estdo
compreendidos no Programa “Qualidade dos Servigesidenciarios”, na acdo “Servi¢cos de
Ouvidoria aos Usuarios da Previdéncia Social”, Bm® Plurianual (PPA) 2008/2011, de que trata

a Lein®11.653/2008.
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A Ouvidoria-Geral ndo € Unidade Gestora Execut®eals recursos sdo executados
por intermédio da Coordenacdo-Geral de Logistic&eevicos Gerais, da Subsecretaria de

Planejamento, Orcamento e Administracédo - SPOA.

2.1.1. Competéncia.
A Portaria MPS N° 173, de 02 de junho de 2008,aquevou o Regimento Interno
do Ministério da Previdéncia Social, estabelececoagpeténcias e a estrutura de cargos e funcdes
da Ouvidoria, quais sejam:
| - defender os interesses dos cidadaos que bussa®racos da Previdéncia Social, e de seus
servidores;
Il - apresentar diagndsticos, relatérios e informapdea subsidiar acbes de melhoria dos servigos
prestados pela Previdéncia Social,
[l - receber as reclamacgdes, sugestdes, elogiowoslans servigos oferecidos pela Previdéncia
Social e adotar os procedimentos necessarios;
IV - receber denuncias de irregularidades encaminkamdaos Orgdos competentes para
apuracao;
V - encaminhar as manifestacdes recebidas e manit@@u andamento junto aos 6rgdos do MPS
e entidades a ele vinculadas e zelar pela celeridapialidade das respostas;
VI - responder as reclamacdes, dendncias, elogigssties e manifestacdes recebidas;
VII - manter o sigilo das manifestacdes de acordoategislacdo vigente;
VIII - difundir normas da Previdéncia Social em confdatle com as areas competentes;
IX - classificar como confidencial os documentos retehie
X - elaborar estudos e realizar pesquisas e criar msecas para afericdo da satisfacdo dos
usuarios dos servicos prestados pelo MinistériBréaidéncia Social e suas entidades vinculadas.
A Portaria supramencionada apresenta a estrutganiaacional da Ouvidoria-
Geral como segue abaixo:
* Divisdo de Analise e ProcessamentdIAP;
* Divisdo de Apoio ao CidadaoB{AC;

* Divisdo de Gestdo da Informaca®iGIN.

2.1.2. Objetivos Estratégicos.

Na relacdo dos compromissos assumidos pelo Pa@smtpea comunidade das
nacoes, especificamente no tocante aos artigosnidrnjacdo publica) e 13 (participacdo da
sociedade), da Convencao das Nacdes Unidas coi@mrapc¢ao, promulgada pelo Decreto n°

9
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5.687, de 31 de janeiro de 2006, a Ouvidoria-Géralinstancia administrativa responsavel por
acolher reclamacdes, denuncias, elogios, criticagestoes, dos cidadaos, referentes aos servicos
e atendimento prestados pelo Ministério da PredidéBocial e sua autarquia, o INSS; sendo seu
papel primordial a defesa dos direitos e interesleesidaddo perante os mesmos. Contudo, a
Ouvidoria presta um pdés-atendimento, ou seja, etnalefesa do cidadao que ja compareceu a
uma das unidades do INSS.

2.2. Estratégias de Atuacao

A Ouvidoria atua a partir do recebimento das matafghes, que sao recepcionadas
por meio dos canais de entrada abaixo listados:

v'Central de Atendimento 135;

v'Sitio www.previdencia.gov.br, no link Fale com av@eria;

v'PREVCartas, Caixa Postal 09714, CEP 70.040-976&,IBv®DF;

v'Atendimento presencial realizado pela Ouvidoria

As manifestacGes cadastradas sao classificadaalisaglas na Ouvidoria, visando
identificar as que devem ser encaminhadas para&a Gompetente e aquelas que podem ser
solucionadas na prépria Ouvidoria. Este procedimengina dois fluxos internos de tratamento
das manifestagoes.

O primeiro fluxo trata da manifestacdo que pode respondida por meio de
consultas aos sistemas corporativos e a legisjagiidenciaria. Neste caso, o registro € analisado
e a resposta é encaminhada para a Divisdo de Apoidadédo, responsavel por avaliar o texto
gue serd enviado ao cidaddo, numa dinamica deugeltoe de controles internos administrativos,
prevista no subitem VI, item 3, secéo VIII, capitill da IN/SFC n° 1, de 6 de abril de 2001. A
resposta aprovada é enviada para o cidadao e @aelprso sera postada ao interessado apos as
devidas correcgdes.

O segundo fluxo se refere as manifestacdes cyj@stsdepende de um parecer da
area competente, haja vista que o componente aegaomal de ouvidoria estd segregado nas
unidades previdenciarias executoras, no mesmo sfiapdo que explicita o subitem 1V, item 3,
secdo VI, capitulo VII da IN/SFC n°® 1, de 6 deilade 2001, & guisa de principio. Nestas
situacdes, a Ouvidoria classifica e encaminha @stregpara a area competente, que avalia a
situacdo apresentada pelo cidaddo e se posiciomespdsta da area competente passa por um
crivo da Ouvidoria para evitar que respostas eaasipadronizadas e divergentes do questionado
sejam encaminhadas para o cidaddo. Caso a respstasteja de acordo com o solicitado, a

Ouvidoria reenvia a situagdo para a area competente

10
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O tramite das manifestacdes cadastradas pode serpachado por meio da
Central 135 ou no sitio da Previdéncia Socialnternet.

Todas as etapas do processo e do fluxo das demeewidsdas sdo mensuradas e
acompanhadas: entrada, processamento interno,,eretimno das areas solucionadoras e
finalizacdo das mesmas, com o respectivo comuniaadaoteressado. O processamento interno e
a resolutividade sdo monitorados pelas equipesm@sres e colaboradores.

A OGPS utiliza um sistema proprio desenvolvidotdgrara possibilitar o cadastro

e 0 acompanhamento das manifestacdes, quantograraglatorios gerenciais.

2.3. Programa Sob Responsabilidade da Unidade.

2.3.1. Programa 085 - Qualidade dos Servicos Preeidciarios

Tabela 02 — Dados Gerais do Programa
Tipo de Programa: Finalistico

Objetivo Geral: Estreitar a relacdo entre sociedade e Governo,ifiim que o cidaddo, com suas
criticas e sugestdes, colabore de forma substgreniala melhoria do servico prestado
pelo Governo de qualquer esfera e de qualquer poder
Gerente do Programa: VALDIR MOYSES SIMAO
Gerente Executivo: LUIS HENRIQUE FANAN

Publico-alvo: Usuérios dos servigos previdenciarios

11



OUVIDORIA-GERAL DA PREVIDENCIA SOCIAL

2.3.2. Principais Agbes do Programa

2.3.2.1. Agao n° 2587 - Servigos de Ouvidoria aosudrios da Previdéncia Social

Tabela 03 — Dados Gerais da Agéo
Tipo: Atividade

Finalidade: Ampliar o controle social sobre a atua¢do da Péngch Social, mediante
disponibilizacdo e uso de canal direto de comudicagntre o cidadao-
usuario e a Instituicdo, para registro de reclamscgugestdes, dendncias e
elogios. Produzir diagnésticos, relatérios geraaci@ estratégicos
destinados aos dirigentes da Previdéncia Soci@gtiedndo sinalizar as
mudancas desejadas pelos usuarios, identificadgarir de estudos

realizados com base nas manifestacdes recebidas.

Descricao: Recepgdo, tratamento, analise e registro das Rac@®Em, Sugestdes,
Dendncias e Elogios, oriundos da sociedade, solwesearvicos ¢
atendimento prestados pela Previdéncia Socialjsenélencaminhamento
para manifestacdo das &reas responsaveis; respostainteressados
informando as solucdes dadas aos seus questiormm&isponibilizacao
dos registros consolidados na Intranet, para acohgmaento das areas
solucionadoras sobre o seu desempenho, medido étibaado cidadaq.
Producéo de estudos e relatorios de avaliacadégstta para dirigentes da
Previdéncia Social, formulados a partir de percepdds usuarios,
apontando problemas e disfunc¢des e sugerindo nishoos servigos, nos
processos e no atendimento no ambito previdencidbesenvolver,

implantar e atualizar aplicativos e bancos de dapasa tratamentg

controle e gerenciamento das demandas.

Unidade responsavel pelas decisbes = o ]
. uvidoria-Geral da Previdéncia Social
estratégicas:

Unidade Executora: Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

Areas responsaveis pelp o o )
_ . Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
gerenciamento e execugao:

Coordenador Nacional da A¢éo: Paulo Marcello Fonseca Marques (Ouvidor-Geral)

Responsavel pela execugdo da agéo )
i Paulo Marcello Fonseca Marques (Ouvidor-Geral)
no nivel local (quando for o caso)

2.4. Principais Realizacdes
As principais realizacdes da Ouvidoria estdo viadas ao Programa de Governo
“Qualidade dos Servicos Previdenciarios”, cujo tigeé estreitar a relacdo entre sociedade e
Governo, em conformidade com o inc. V, art. 2° dec®to n® 5.378/2005, permitindo que o
12
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cidaddo, com suas criticas e sugestdes, colabdi@mda substancial para a melhoria do servico
prestado na esfera de quaisquer dos poderes. Ad@iaviresponde pela acdo “Servicos de
Ouvidoria aos Usuarios da Previdéncia Social” reepedo, tratamento, analise e registro das
Reclamacdes, Sugestdes, Denuncias e Elogios, osutalsociedade, sobre os servi¢os prestados
pela Previdéncia Social.

Para cada novo registro cadastrado na Ouvidoriareslzados, em média, trés
procedimentos, incluindo analise inicial, encammbato para a area solucionadora, analise dos
casos retornados e processamento da respostaesado.

No decorrer do exercicio a Ouvidoria aten@d® mil usudarios, compreendendo,
usuarios que registraram suas manifestacdes nareecm exercicio de 2009, e usuarios que
registraram suas manifestacées em exercicios amgriConsiderando a meta fixada na PLOA,
em relacdo a execucao do exercicio, o indice dezaegao fica em61%, mas se compararmos
com a meta planejada pela Ouvidoria, o0 indice pab&123%.

Os recursos orcamentarios e financeiros destinadosbertura das despesas de
prestacdo de servicos totalizaram R$ 4.011.984@9 quais R$3.534.449,00 foram aplicados, o

que representa uma execucao correspondente a 888tagdio do exercicio

2.4.1. Restrigdes Estruturais

2.4.1.1. Forca de Trabalho e Cargos Comissionados

A maioria da forca de trabalho da Ouvidoria é fateapor profissionais
terceirizados, pois em virtude desse tipo espeeiddi de servico ser uma atividade nova no
ambito federal, ndo existe no quadro do Governesqe especializado e com perfil adequado
para desempenhar tais fungoes.

Apos diversas manifestagdes do Ministério da Pésdh Social no sentido de que
nao dispde de servidores publicos, em numero sufeie nem com o perfil exigido para
substituir a forca de trabalho da Ouvidoria, o Idi@iio do Planejamento autorizou, em 2009, a
realizagdo de concurso publico para criacdo derquida pessoal. Com isso espera-se substituir o

pessoal terceirizado por servidores concursados.

2.4.1.2. Dificuldades com as Areas Solucionadoras

A Ouvidoria possui uma politica de sensibilizac@s @reas solucionadoras que
visa obter respostas tempestivas e coerentes asdsuandas. No exercicio de 2009, a luz do

disposto no § 1°, art. 8° do Decreto-lei n° 20066@Quvidor-Geral e equipes técnicas promoveram
13
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visitas e reunides nas Areas Solucionadoras, qti@hden o maior estoque de demandas
acumuladas, bem como naquelas em que a idade o &a preocupante.

O papel das Areas Solucionadoras ¢ efetuar a argdis casos encaminhados pela
Ouvidoria e retorna-los com um posicionamento agieb, 0 qual subsidiara a formulacdo de
resposta para o cidaddo. Ndo obstante os esfoeogpdmoramento dos controles internos
administrativos existem Areas Solucionadoras qespamdem prontamente e aquelas que nio se
comprometem com niveis adequados de rapidez evitgete, prejudicando a solucdo tempestiva
a demanda do cidaddo, em que pese o disposto.ndPadia Lei n° 9.784, de 29 de janeiro de
1999.

A falta de resposta, em tempo habil, gera uma imaggegativa junto aos cidadaos
que, em primeira instancia, por desconhecer o flados processos e a distribuicdo de
responsabilidades, avaliam a falta de resposta ceemdo de responsabilidade exclusiva da

Ouvidoria.

2.5. Metas e Resultados da Acéo no Exercicio

Tabela 04 - Metas e Resultados da A¢éo no Exercicio

x X EXECUCAO /
META PREVISAO EXECUCAO PREVISAO %
FINANCEIRA 4.011.984,00 3.534.449,00 88%
FiSICA 401.198 246.262 61%

A meta fisica prevista pela Ouvidoria, para 2009dé promover o atendimento de
200 mil novos usuarios, por meio do processamento de iaprdamente 600 mil procedimentos,
oriundos dos cidaddos que buscam pelos servicagados pela Ouvidoria-Geral. Contudo,
durante o tramite da PLOA — Projeto de Lei OrcadéatAnual de 2009, a meta foi modificada
para401.198usuarios atendidos, sem que esta Ouvidoria-Garadse conhecimento.

No decorrer do exercicio, a Ouvidoria aten@d6 mil usuarios, compreendendo
usuarios que registraram suas manifestacdes nareect exercicio de 2009 e usuarios que
registraram suas manifestaces em exercicios amgriConsiderando a meta fixada na PLOA,
em relacdo a execucdo do exercicio, o indice deaeao fica en61%, mas se compararmos
com a meta planejada pela Ouvidoria, o0 indice g@ral23%, ultrapassando a meta prevista
inicialmente

Os recursos orcamentarios e financeiros, destirmdobertura das despesas para a
prestacdo dos servicos, totalizard&® 4.011.984,00dos quaisR$ 3.534.449(88%) foram

aplicados.

14
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Dos valores aplicados, o maior volume foi utilizadnpagamento de despesas de
contrato de prestacdo de servicos de Ouvidoriagfezacdo de méao-de-obra) no montantd&@e
3.512.964,06endo que dessd?$3.406.069foram destinados ao pagamento do contrato firmado
em 2009, com a Empresa Cidade ServicR$ 409.895,0G empresa Federal Servigos.

A OGPS aplicolR$ 21.485,0@m despesas de viagens de servidores, em objeto de
servigo; treinamento de servidores das areas soladoras, na operacionalizagdo do novo
Sistema de Ouvidoria (SOU-Web); no treinamento opsradores das Centrais 135; reunides

técnicas e participacdo em congressos e seminarios.

2.5.1. AcOes Realizadas
2.5.1.1. Manifestagcbes Recebidas e Processadasumalado de 1998 a 2009.

A OGPS recebeu, desde sua criagcdo, em agosto & 41@931 de dezembro de
2009, 1.794.964manifestacBes, oriundas dos usuarios que procuedms pervicos de ouvidoria,
dentre as quai%.713.028foram analisadas e respondidas aos interessadpg cepresenta um
indice de execucdo &% de toda demanda recebida. A diferenca entre asraEmaecebidas e
processadas totaliZl.936registros, desse®3.764foram objeto de andlise inicial na OGPS e
estdo pendentes de respostas nas Areas Soluciasadatiferenca consta como manifestacées do
final do exercicio que, por falta de tempo halgtde analisadas no exercicio seguinte.

Tabela 05 — Manifestagbes Recebidas e Processadas
MANIFESTACOES | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
RECEBIDAS 9.781| 35.561| 93.463| 97.012| 123.415| 226.338| 261.858| 186.786| 196.166| 170.966| 203.019| 190.599

PROCESSADAS 9.781| 35.561| 93.463| 97.012| 123.415] 225.700]| 260.587| 184.643| 191.388] 164.359| 185.157| 141.962
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracéo: 31.12.2009.
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O Gréfico a seguiapresenta a evolucdo das manifestagfes recebpasessadas

desde o inicio de funcionamento da Ouvidoria at¢22009. Vide gréafico 01.

Grafico 01 — Manifestagdes recebidas/processad@GRs de 1998 a 2009.

MANIFESTACOES RECEBIDAS/PROCESSADAS NA OGPS DE 1998 A 2009
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracédo: 31.12.2009.

2.5.1.2. Manifestacdes Recebidas em 2009 (registro®vos e retornados das areas

solucionadoras)

Observando as datas das manifestacfes recebidawcesgadas em 2009,
constatamos que foram recepcionadas, pelo sisteenaOuvidoria (SOU-Web),330.026
manifestagcdes, com a seguinte composi¢ao:

» 190.599manifestacdes novas registradas em 2009; e
» 139.427manifestacderetornadasle exercicios anteriores.
No mesmo periodo foram atendidb6.262usudrios, compreendendo:
* 141.962usuarios que registraram suas manifestacdes e €00
» 104.300usuarios que registraram suas manifestacdes eci@se anteriores.

Assim sendo, de janeiro a dezembro, 88@.026manifestacdes recepcionadas na
Ouvidoria,246.262resultaram em respostas conclusivas aos usuéripg corresponde a solugéo
de 75% das manifestacdes recebidas. Vide grafico 02.

A diferenca entre registros recebidos e atendidt@s explicitada nos itens 2.5.1.10
e 2.5.1.11.
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Gréfico 02 — Processamento das manifestag@ebidas em 2009 e exercicios anteriores.

PROCESSAMENTO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2009 E EXERCICIOS ANTERIORES

~k £47.10
\&

19.

0
©
RECEBIDAS ATENDIDAS

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragéo: 31.12.2009.

2.5.1.3. Manifestacdes Recebidas em 2009 (registro®vos e retornados das areas
solucionadoras) — Por Assunto

Dos 246.262usuarios atendidos em 20@2% recorreram a Ouvidoria para tratar
de assuntos de beneficio20% para atendimento bancarice 17% para atendimento
previdenciario. Vide grafico 03.

Gréfico 03 — Usuarios atendidos em 2009.

USUARIOS ATENDIDOS EM 2009 - POR ASSUNTO
MANIFESTACOES NOVAS E RETORNADAS DE EXERCICIOS AN TERIORES

Elogio __Outros
2% [ 3%
L /
Atendimento ’ Beneficio
Previdencidrio—~__ /T a2%
17% - /

Dendncia__
11%

Solicitagdo Diversa _~
5%
___Atendimento Bancario
20%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracdo: 31.12.2009.
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2.5.1.4. Manifestacdes Recebidas em 2009 (RegistNus/os) - Por Canal de Entrada

No decorrer do exercicio de 2009, a OGPS rec&B8b99novas manifestagdes.
Dessasb3% (100.918 foram recepcionadas pel@entrais 135de Recife, Caruaru e Salvador;
45% (86.049 foram recepcionadas 18itio da Previdéncia Socigll % (1.869) pelo PrevCartas;

e 1% (1.763) por outros canais, conforme demonstrado no gr&ic

Grafico 04 — Manifestacdes cadastradag@09 por canais de entrada.

CANAIS DE ENTRADA - MANIFESTACOES CADASTRADAS 2009

PREVCartas Outras
1% \ / 1%

Site da Prev.Social Centrais 135

45% 539%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2009.
2.5.1.5. Manifestacdes Recebidas em 2009 (Registius/os) - Demonstrativo Mensal
A média de registros novos recebidos, no exercid® 2009, foi de
aproximadamentel 6.000 manifestacbes/més. O Gréfico a seqresenta a evolucdo, dos

registros novos, ao longo do exercicio.

Grafico 05 — Manifestagdes recebidas em 2009.

MANIFESTAGCOES RECEBIDAS EM 2009

RECEBIDAS

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extra¢éo: 31.12.2009.
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2.5.1.6. ManifestacOes Recebidas em 2009 (RegistNus/os) — Por Assunto

Dos 190.599registros novos recebidos na Ouvidoria em 2@09p referem-se a
beneficios (atraso na concesséo de beneficiospaterevisao, atraso na liberacdo do PAB, etc.);
18% sao de Atendimentos na Previdéncia Social (atesmtionnas Agéncias da Previdéncia
Social/INSS, Centrais 135, Ouvidoria e MP3B8% sdo de Atendimentos Bancario8%

denuncias 8% solicitacdes diversas, vide grafico 06.

Grafico 06 — Manifesta¢des cadastrada®009 - assuntos mais recorrentes.

MANIFESTAGOES CADASTRADAS EM 2009 - ASSUNTOS MAIS RECORRENTES

Outros Assuntos
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Solicitagdo Diversa
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9% R o
Beneficio

40%

Atendimento
previdenciario
18%

Atendimento bancdrio
18%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracéo: 31.12.2009.

2.5.1.7. Manifestacdes Recebidas em 2009 (Regisius/os) — Execucdo Mensal

No periodo analisado, d490.599novas manifestacdes cadastradas na Ouvidoria,
141.962resultaram em atendimento aos usuafid8d). Vide grafico 07.
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Gréfico 07 — Processamento das mstaifées recebidas e solucionadas em 2009.

PROCESSAMENTO DAS MANIFESTAGCOES RECEBIDAS E SOLUCIO NADAS EM 2009

¥~ SOLUCIONADOS —#— RECEBIDAS

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracéo: 31.12.2009.

2.5.1.8. Manifestacdes Processadas em 2009 (RegstKovos) — Por Assunto

Das 141.962manifestacfes processadas, entre 0s meses d® jarggzembro de
2009, os assuntos mais recorrentes fordf% sobre beneficios21% de atendimento em
Bancos;15% de Atendimento na Previdéncia Soc&# de solicitacbes diversa®éo referentes
a denuncias; detalhamento a segViide grafico 08.

Grafico 08 — Manifestacdes recebidas em 2009 —rigsuatendidos.

USUARIOS ATENDIDOS - MANIFESTAGOES DE 2009 - POR AS SUNTO

Outros
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Atendimento
Previdenciario—\
15% "
~ Beneficio
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21%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragéo: 31.12.2009.
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2.5.1.9.Destaque para procedimentos de Dendncias

O conteudo das denuncias constitui peca imporfzarie a Previdéncia Social, pois
possibilitam que fraudes sejam detectadas e sgnaalasonformidade com o item 2, art. 13 da
Convencao das Nacdes Unidas contra a Corrupcaoupgada pelo Decreto n° 5.687/2006.

O papel da Ouvidoria em relacdo as denuncias ésanatlassificar e efetuar a
distribuicdo para as areas competentes (Assesd®riResquisa Estratégica e Gerenciamento de
Riscos; Auditoria-Geral da Previdéncia Social, €gedoria-Geral da Previdéncia Social,
Geréncias-Executivas e Superintendéncias Regiomigispcordo com o disposto na Portaria
449/2007, de forma a facilitar a apuracdo destesmrgaos competentes. Como por exemplo:

v'Dendncias com indicios de acdes ilicitas organgama as que demandem a

participagcdo de agentes publicos externos sdo émcadas para andlise e

apuracdo daAssessoria de Pesquisa Estratégica e Gerenciantent®iscos

(APEGR);

v'Denulncias referentes a concessao e manutencaondécies com indicios de

irregularidades sdo encaminhadas para as Geréhomstivas e

Superintendéncias Regionais

v'Dendncias com possiveis praticas de irregularideate, de improbidade

administrativa ou delito com indicios de participagle servidores da Previdéncia

Social sdo encaminhadas para a Corregedoria-GeRidevidéncia Social.

A OGPS finaliza as denuncias que ndo possuem dadoformacdes basicas

necessarias a apuracao.

2.5.1.9.1Denuncias Recebidas de 1998- 2009

No periodo compreendido ente 1998 e 2009 foranpotmeadas e processadas, na

Ouvidoria,126.808denuncias, conforme demonstrativo a seguir. Vidéap 09.
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Gréfico 09 — Manifestagdes cadastrada®988 & 2009.

QUANTITATIVO DE DENUNCIAS CADASTRADAS
1998-2009

RECEBIDAS

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracédo: 31.12.2009.

2.5.1.9.2. Denuncias Recebidas em 2009

Em 2009 foram cadastradas na Ouvid@fe615dendncias, sendo 0s assuntos mais
recorrentes os relacionados abaixo:

v' 33% segurados que recebem beneficios por incauhrieé continuam em

atividade;

v'13% segurados que recebem beneficios com mengaegidaridade;

v'10% pessoas que recebem beneficios apds Obittuldw; ti

v'9% segurados que recebem beneficios por incapacalastdo aptos ao trabalho;

v' 7% pessoas que recebem beneficios com documelsifisddos; e

v'17% outros assuntos diversos.

O Quadro a seguir apresenta a classificacao damdes recebidas em 2009. Vide

grafico 10.
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Grafico 10 — Denuncias recebidas por diaagéo.

DENUNCIAS RECEBIDAS POR CLASSIFICACAO

Recebe beneficio porincapacidade e trabalha M Recebe Beneficios com mengdo a irregularidade
M Recebe beneficio apos 6bito do titular Recebe beneficio porincapacidade e esta apto ao trabalho
M Beneficio obtido com documentos falsificados M Recebe LOAS indevidamente
M sonegagio fiscal de pessoa juridica Intermediacgdo Ilegal de terceiros
Ameaca de morte a médico perito Intermedidario pede propina a segurado
M Qutras Dentncias

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracdo: 31.12.2009.

2.5.1.10. Manifestacdes Pendentes junto as Areadusmnadoras em 2009

Atualmente estdo pendentes de respostas, junteeas dolucionadora$3.764
manifestacfes. O maior acumulo refere-se aos enbamientos realizados durante os exercicios

de 2008 e 2009, os quais juntos represed@ de todos os casos. Vide grafico 11.

Grafico 11 — Manifestacdes pendentes nas areas@uwdloras em 2009

MANIFESTACOES PENDENTES NAS AREAS SOLUCIONADORASEM 2009
POR ANO DE ENCAMINHAMENTO

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragéo: 31.12.2009.
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2.5.1.10.1. Manifestacdes Pendentes nas Areas Swinadoras — Por Tipo de Manifestag&o

Das63.764manifestacbes pendentes de respostas, juntoassoiecionadoras, 0s
assuntos mais recorrentes foram os apresentadysficn 12.

v 45% manifestacdes sobre beneficios;

v'26% denuncias;

v'19% manifestacbes sobre atendimento na previdéacial;

v'4% manifestagdes sobre bancos; e,

v 2% assuntos diversos.

Grafico 12 — Manifestacdes pendentes nas areas@uhuloras por tipo de manifestacao.

MANIFESTAGCOES PENDENTES NAS AREAS SOLUCIONADORAS
POR TIPO DE MANIFESTACAO

Outras

Denuncia / 2%
26%
= Beneficio
‘ S . /49%

Atend. Prev. Social /

19%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracéo: 31.12.2009.
2.5.1.10.2. Manifestagdes Pendentes nas Areas Swinadoras em 31.12.2009 — Por

Superintendéncia Regional

No encerramento do exercicio de 2009, restaani64 registros pendentes de
solucédo em poder das areas solucionadoras apréasma graficol3.
* 33% das manifestacbes estdo nas &reas solucionaddresladas a
Superintendéncia Regionaldeste |
* 14% nas vinculadas a Superintendéncia Regibloatleste
* 13% nas vinculadas a Superintendéncia Regi@wadeste Il e Norte/Centro
Oeste

* 10% nas vinculadas a Superintendéncia RegiSudle
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* 17% nas demais areas.

Gréfico 13 — Manifestacdes pendentes nas arbas@mdoras em 2009 por superintendéncia regional.

MANIFESTACOES PENDENTES NAS AREAS SOLUCIONADORAS EM 2009
POR SUPERINTENDENCIA REGIONAL
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extra¢éo: 31.12.2009.

2.5.1.10.3. Reduc&o do Acervo Pendente nas AreasuBmnadoras em 2009

Para reduzir o nimero do acervo, em poder das acdasonadoras, a Ouvidoria
monitora, diariamente, 0 passivo e realiza conssanisitas e reunides técnicas, de forma a
sensibilizar os gestores da necessidade de safiogae@gistros mais antigos.

Também, por iniciativa propria, a Ouvidoria tralzaflssas demandas internamente,
por meio de consultas aos sistemas corporativdegisdacao vigente, com o fim de soluciona-las.
Este procedimento é adotado no acervo com maisde anos de cadastro.

Comparando os estoques existentes, por ano de mheanento, verifica-se que
houve reducdo significativa nos acervos, nos séggipercentuais:

v' 71% do passivo de 2003;
64% do passivo de 2004;
54% do passivo de 2005;
61% do passivo de 2006;
69% do passivo de 2007;
66% do passivo de 2008;

N N N R
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Tabela 06 — Manifestacdes Pendentes nas Areasi@uldoras em 31-12-2008

Manifestages Pendentes nas Areas solucionadoras 8in12.2008 - Por ano de encaminhament Total
Ano 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Total 143 744 1.018 5.730 10.899 48.704 67.238
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2009.
Tabela 07 - Manifestacdes Pendentes nas Areasi@ugoras em 31-12-2009
Manifestages Pendentes nas Areas solucionadoras 8in12.2009 - Por ano de encaminhament Total
Ano 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Total 42 267 468 2.325 3.340 16.289 41.033 63.764

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracéo: 31.12.2009.

Para reduzir o numero do acervo, a Ouvidoria mamitdiariamente, 0 passivo e
realiza constantes visitas e reunides técnicasaareas solucionadoras, de forma a sensibilizar
0S gestores a respeito da necessidade de solugdiegistros mais antigos.

Em 2009 foram realizadas reunides de coordenagdm, @s integrantes das
Geréncias Executivas de Teresina, Belo Horizoktanaus, Anapolis, Florianépolis, Campo
Grande, Palmas, Belém e Centrais 135 de Carualvad®a e Recife, objetivando capacitar os

servidores em procedimentos de ouvidoria e oparatzacdo do sistema SOU-Web.

2.5.1.11. Manifestagbes Pendentes de Solugédo — NeviQoria

No encerramento do exercicio restaram, para analse Ouvidoria,
aproximadamente&0.000manifestacdes, compostas por registros novosignegretornados das
areas solucionadoras, as quais, por falta de téralpibndo foram processadas dentro do exercicio.

Essas manifestacdes serdo analisadas e encamimioai@s subsequente.

2.5.1.12. Apoio ao Cidadao

A Ouvidoria possui um servigo personalizado, deslinaos usuarios que buscam
orientacdes a respeito de demandas e processdsaqutam na Previdéncia Social. No periodo
analisado, foram realizados 20.005 atendimentogjosé.167 presenciais; 15.411 por telefone;
3.271 por e-mail e 156 por oficios e memorandos.

As maiores duvidas dos cidaddos sdo sobre temasiomhdos ao Cadastro

Nacional de Informacgdes Sociais — CNIS e aposeritgdade grafico 14.
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Grafico 14 — Atendimento ao Cidadao.

ATENDIMENTO AO CIDADAO
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2009.

2.5.1.13. Elaborag6es de Relatdrios Estratégico$erenciais

A Ouvidoria elabora relatérios contendo informac@ss¢ratégicas e gerenciais
destinadas aos dirigentes da Previdéncia Social,acobjetivo de subsidiar o aperfeicoamento de
acOes na Previdéncia Social, inclusive em auxiiogervisao ministerial de que trata a alinea “c”,
paragrafo unico, art. 26 do Decreto-lei n® 200/67.

No decorrer de 2009 foram elaborados 63 relatGsmwe temas considerados
importantes para a Instituicdo, tais como: Relagdnle Atividades da Ouvidoria, Elogios e
Sugestdes; Reducdo de Pendéncias; Empréstimo @Gadsig Monitoramento das
Superintendéncias Regionais e Geréncias ExecutiMasiitoramento das Areas Diversas e

Relatorios de Elogios as Diversas Areas Soluciorasdo
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2.6. Evolucao de Gastos Gerais

Tabela 08 — Evolugdo dos Gastos Gerais

DESCRICAO

ANO

2007

15.153

20.141

2008 2009

18.857 10.582

9.360 9.223

2. Diarias e Ressarcimento de Despesas em Viag

2.622.568 3.514.644

3. Servicos de Terceiro 2.475.509
3.1. Publicidade

3.2.Vigilancia, Limpeza e Conservacdo

TOTAIS 2.510.803

2.650.785 3.534.449

2.7. Indicadores de Desempenho

Os indicadores de gestdo tém como objetivo acongpaohtempo médio de
resolucdo e encaminhamentos dos casos registraddsvidoria.
A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social procedeuaumevisdo em seus

indicadores, suprimindo aqueles que né&o retratavesalidade de suas acoes.

4 INDICADOR 1 — Tempo Médio de Resolucédo — Beneficidstendimento
Bancario, Arrecadacao/Fiscalizacdo, Sugestdo, Elagi Atendimento Previdenciario,

Solicitagédo Diversa, Dataprev, Servidor.

Mede o tempo médio de resolucéo dos registros wlefice, atendimento bancério,
arrecadacaol/fiscalizacdo, sugestdo, elogio, atemdon previdenciario, solicitacdo diversa,
Dataprev e servidor. E calculado o tempo médioeeatrdata de recebimento do registro na
Ouvidoria até a sua concluséo.

E entendido como registro conclusivo todo aqagele tenha carta com solucdo ou

finalizado por falta de endereco para contato.
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Férmula do célculo:

SOMA DOS DIAS

Qtd. registros com Resposta Final Enviada ou Finalada Manualmente no més

Tabela 09 -Tempo Médio de Resolugéo - Beneficio, Atendimensmdrio, Arrecadagdo/Fiscalizagdo, Sugestdo, Eldgandimento Previdenciario, Solicitagdo
Diversa, Dataprev, Servidor

jan/09 | fev/09 | mar/09| abr/09 | mai/09 | jun/09 | jul/09 | ago/09| set/09 out/09 wrM | dez/09
ITENS DE CONTROLE ["média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/
dias dias dias dias dias dias dias dias dias dias dias dias

1.Tempo Médio de
Resolugéo - Beneficio,
Atendimento Bancario,
Arrecadacgao/Fiscalizaca
0, Sugestéo, Elogio, 87,47 | 47,79| 39,97 168,64 529,41 37836 510,35 86D,034,66| 166,63 164,04 153,84
Atendimento
Previdenciario,
Solicitacéo Diversa,
Dataprev, Servidor
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracéo: 31.12.2009.

v INDICADOR 1.1 — Tempo Médio de Resolucdo — Denunga

Mede o tempo médio de resolucdo somente dos m@gide dendncia entre a data
de recebimento do registro na Ouvidoria até a snalgsao.

Férmula de calculo:

SOMA DOS DIAS

Qtd. registros em Resposta Final Enviada ou Finalada Manualmente no més

Tabela 10 Tempo Médio de Resolugéo - Denuncias

jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/o9 ag/09 set/09 out/09 nov/09 dez/09
ITENS DE CONTROLE Média Média Média Média Média Média Média Média Média Média Média Média
/dias /dias /dias /dias /dias Idias /dias /dias /dias /dias /dias [dias

1.1Tempo Médio de 393,38 | 330,04| 793,75 664,37 333,86 620,19 75899 0,440| 68553 | 641,91] 396,39 45514
Resolucéo - Denuncias

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2009.

v INDICADOR 2 — indice de Resolutividade

Mede o percentual de resolugdes, solugdes, dastnegrecebidos na OGPS desde
a criacao da OGPS.

Sua base de calculo é constituida da resolutividememulada nos exercicios

anteriores.
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E entendido como registro conclusivo todo aqueke tgnha carta com solucdo ou finalizado por
falta de endereco para contato.

Formula de calculo:

( N° total de registros do ano — N° total de ndo kmionados) X 100

N° total de registros do ano

Tabela 11 — Resolutividade Ouvidoria

RIESIOILUTT- ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO Total_
VIDADE resoluti-

OUVIDORIA 1998 | 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 ke

Recebidos 9.781  35.561 93.463 97.012  123.415 276/3261.859| 186.787 196.16f 170.964 203.019 190/7537951118

Resolvidos 9.781]  35.561 93.46 97.01412  123.407 2%b[7 260.653| 184.711 191.520 164.184 187.646 152)041725.705

Resolutivi-dade | 100% | 100% 100% 100% | 99,99% | 99,73% | 99,54% | 98,89% | 97,63% | 96,03% | 92,43% | 79,71% | 96,13%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracéo: 31.12.2009.

v INDICADOR 3 - Idade Média do Acervo — Beneficio, Aeéndimento
Bancario, Arrecadacao/Fiscalizacdo, Sugestdo, Elagi Atendimento Previdenciario,

Solicitagédo Diversa, Dataprev, Servidor.

Apuracao da idade média de todos os registros/esafoes pendentes na data de
apuracdo do indicador dos seguintes tipos: BepoeficiAtendimento Bancario,
Arrecadacao/Fiscalizacdo, Sugestdo, Elogio, Ateedim Previdenciario, Solicitagdo Diversa,
Dataprev, Servidor.

Formula de calculo:

SOMA DOS DIAS

Qtd. registros pendentes

Tabela 12 {dade média do acervo — IMAO - Beneficio, AtenditeeBancario, Arrecadag&o/Fiscalizagdo, Sugestami&l Atendimento Previdenciario, Solicitagdo
Diversa, Dataprev, Servidor

jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/o9 ag/09 set/09 out/09 nov/09 dez/09

ITENS DE CONTROLE [yichia | Meédia | Média | Media | Média | Media | Média | Meédia | Média | Media | Media | Média
/dias /dias [dias [dias /dias /dias [dias [dias /dias /dias [dias [dias

3. Idade média do acervo
— IMAO - Beneficio,
Atendimento Bancério,
Arrecadagao/Fiscalizaca
o, Sugestao, Elogio, 405,99 Fkk 378,24 383,73 403,23 422,69 454,87 435,83 442,08 508,84 405,91 453,88
Atendimento
Previdenciario,
Solicitagdo Diversa,
Dataprev, Servidor

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracéo: 31.12.2009.
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v INDICADOR 3.1 — Idade Média do Acervo — Denlncia

Apuracdo da idade meédia do acervo das éareas sadulboas de todos os
registros/manifestacées de denuncia pendentesaaelapuracao.

Férmula de célculo:
SOMA DOS DIAS

Qtd. registros pendentes

Tabela 13 tdade média do acervo — IMAO - Denuncias

jan/09 fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/o9 ag/09 set/09 out/09 nov/09 dez/09

ITENS DE CONTROLE . . - . . - - . o o . .
Média Média Média Média Média Média Média Média Média Média Média Média
/dias /dias /dias /dias /dias /dias /dias /dias /dias /dias /dias /dias

3.1. Idade média do
acervo — IMAO - 621,29 ok 629,35 627,51 627,98 620,64 643,81 6414 666,92 680,86 636,73 679,32
Denuncias

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracéo: 31.12.2009.

2.8. Andlise do Desempenho

A analise de desempenho nao foi aferida em fudedadaptacdo dos indicadores
no novo sistema de Ouvidoria SOU-Web.

Observando o desempenho dos indicadores, apurat@)@9, observamos uma
melhora significativa em relacéo a execucao de 2008

Com a normalidade do sistema SOU-Web, esperarsgutr a apuragdo no menor

tempo possivel.
3. RECURSOS HUMANOS

Em dezembro de 2009, a OGPS contava com um quadpes$oal composto por
119 (cento e dezenove) funcionarios e colaborademsdo 12 (treze) servidores publicos, 95

(noventa e cinco) colaboradores, 6 (seis) estagi@i6 (seis) menores aprendizes, oriundos de

convénios firmados entre o Ministério da Previdérgwncial e entidades educacionais e sociais.
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Tabela 14 — Distribui¢8o de colaboradores por setor

DISTRIBUICAO DE COLABORADORES POR SETOR
SETOR DE LOTACAO Senvi
. ervidores -
CESAM Estagiarios Plblicos Terceirizados | TOTAL
Divisdo de Andlise e Processamen®IAP 0 2 1 54 57
Diviséo de Apoio ao CidadaoBIAC 0 0 3 23 26
Diviséo de Gestédo da Informaca®isIN 0 2 1 10 13
Gabinete Ouvidoria* 6 2 7 8 23
TOTAL 6 6 12 95 119

*Protocolo e Assessoria integram o gabinete

4. Reconhecimento de passivos por insuficiéncia deeditos ou recursos

N&o aplicavel a natureza juridica da Unidade Jigitzoada - UJ.

5. Restos a Pagar de Exercicios Anteriores

N&o houve ocorréncias no periodo.

6. Demonstrativo de transferéncias (recebidas e rezadas)

N&o houve ocorréncias no periodo.

7. Previdéncia Complementar

N&o aplicavel & natureza juridica da Unidade Jigitzoada - UJ.

8. Fluxo financeiro de projetos ou programas finanedos com recursos externos

N&o houve ocorréncias no periodo.

9. Renuncia Tributéria

N&o aplicavel a natureza juridica da Unidade Jigiztiada - UJ.

10. OperagoOes de fundos
N&o aplicavel a natureza juridica da Unidade Jigitzoada - UJ.

11. Determinacdes e recomendacdes do TCU

N&o aplicavel a natureza juridica da Unidade Jigiztada - UJ.

12. Informacdes sobre atos de Admissao e desligarten

N&o aplicavel & natureza juridica da Unidade Jigitzoada - UJ.
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13. Informacdes Referentes a Contratos

Tabela 15 — Demonstrativo dos contratos de teregigio de Area fim no exercicio de 2009.

A Nivel de Escolaridade | Sit.
E — Vigéncia do Contrato Vadi S :
Nat. Contrato mpresa contratada _ . édio uperior
(CNPJ) Inicio Fim AT | EF | AT | EF
Cidade Servicos e Mao de
Ordinaria| 08/2009| Obra Especializada Ltda 16/01/2009| 15/01/2010 92 92 3
CNPJ 26.414.755/0001-26
Observacéo:

14. Outras informacdes consideradas, pelos respons#s, como relevantes para demonstrara

a conformidade e o desempenho da gestéo.

N&o houve ocorréncias no periodo
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ROL DE RESPONSAVEIS

UNIDADE GESTORA: 330018

GESTAO: 00001

NATUREZA DE RESPONSABILIDADE: em conformidade conad. 12 da IN 47 do TCU

AGENTE:

PAULO MARCELLO FONSECA MARQUES

CPF

494526221-72

ENDERECO: residencial

Condominio Verde, Rua Jacaranda n° 30, Jardim Botan

Municipio . CEP: Telefone: )

BRASILIA 71680-608 UF DF 2021-5562 Fax: 2021-5740
CARGO OU FUNCAO OUVIDOR GERAL
DESIGNACAO: DOCUMENTO: EXONERACAO E.(I_)_CUMENTO: PERIODO DE GESTAO
Data Ato/n°/ano Data Data inicio | A data fim
04/06/2007 PT-233/2007 01/01/09 31/12/2009

Encarregado do Setor

Dirigente da Unidade

ROL DE RESPONSAVEIS

UNIDADE GESTORA:330018

GESTAO: 0001

NATUREZA DE RESPONSABILIDADE: em conformidade comad. 12 da IN 47 do TCU

AGENTE: | Célia Maria da Silva Torres

CPF 31018840125

ENDERECO: residencial

Rodovia DF 150 Km 2 chacara Boa Esperanca Casa 1

Municipio | Brasilia ?(5850—918 UF DF ;8';{?;;25 Fax: | 2021-5740

CARGO OU FUNCAO Ouvidor-Geral Substituto

DESIGNACAO: DOCUMENTO: | EXONERACAO | DOCUMENTO:| PERIODDE GESTAO:
Data Ato/n°/ano Data Ato/n°/ano Data inicio A data fim
13/07/2007 PT-351- 2007 01/01/2009 31/12/2009

Encarregado do Setor

Dirigente da Unidade
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