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“A qualidade se constroi pela pratica diaria de aperfeicoamento, pelo
desenvolvimento dos recursos humanos e pela procura da satisfacao dos clientes.”

Ecio Madeira Nogueira.



APRESENTACAO

O Relatorio de Atividades objetiva apresentar o resumo das acdes desenvolvidas
pela Ouvidoria Geral da Previdéncia Social - OUGPS, referentes ao exercicio de
2011. Além de estabelecer um comparativo de algumas atividades ocorridas em
anos passados, e manter a sociedade informada sobre o funcionamento do 6rgao.

Os assuntos presentes no relatorio estao divididos em cinco topicos: A
Previdéncia Social; A Ouvidoria-Geral da Previdencia Social (tipos de manifestacoes
recebidas, canais de atendimento, volume de manifestacoes e indicadores);
Gestao Administrativa; Atividades Realizadas no Exercicio de 2011 e Noticias da
OUGPS (onde sao expostas as principais acontecimentos relativos a Ouvidoria no
ano de 2011).

O Relatério de Atividades pretende ultrapassar o simples registro de um
conjunto de atividades da OUGPS, possibilitando a todos, o conhecimento do que
foi realizado, com intuito de propor meios de subsidiar aos gestores da Previdéncia
Social na realizacao de acdes ou a adogao de medidas necessarias, visando a
melhoria constante dos processos, a fim de garantir um atendimento de exceléncia
ao cidadao, fortalecendo a imagem da Instituicao perante a sociedade.



A PREVIDENCIA SOCIAL

A Previdéncia Social € uma instituicao publica e tem como objetivo reconhecer e
conceder direitos aos seus segurados. Ela se transformou, ao longo do tempo, em
um complexo e abrangente sistema de protecao social, com significativa cobertura
de riscos sociais. Nesse sentido, a Previdencia Social € o seguro social para a
pessoa que se inscreve e contribuir, garantindo a ela e a sua familia rendimento,
em casos de perda da capacidade para o trabalho, temporaria ou permanente;
em virtude de doenga; invalidez; idade avangada; morte; desemprego involuntario;
maternidade e a reclusao.

A Previdéncia Social exerce um papel fundamental na manutencao da
sustentabilidade social do pais, pois oferece varios beneficios que juntos garantem
tranquilidade a populagao no tempo presente e seguranga no futuro, contribuindo
com a visao ao longo do prazo do Governo Federal para que o trabalhador e sua
familia possam obter protecao solidaria e inclusiva. A cobertura dos trabalhadores
ativos e dos idosos coloca o Pais em um patamar de quase universalidade.

Além disso, a Previdéncia Social deve garantir o acesso do cidadao aos direitos
previdenciarios previstos em Lei, mantendo uma rede de atendimento extensa
pelo pais, favorecendo Estados e Municipios, onde, em parte, 0 pagamento de
beneficios previdenciarios representa uma parcela consideravel da economia local.

A Previdencia Social € composta por quatro casas: o Ministério da Previdéncia
Social, 6rgao da administracao federal direta, tem como area de competéncia os
seguintes assuntos: previdencia social e previdéncia complementar; o Instituto
Nacional do Seguro Social — INSS, autarquia vinculada ao Ministério, responsavel
pela operacionalizagao do reconhecimento dos direitos da clientela do Regime
Geral de Previdéncia Social - RGPS; a Superintendencia Nacional de Previdéncia
Complementar — PREVIC, autarquia de natureza especial, que atua como
entidade de fiscalizacao e de supervisao das entidades fechadas de previdéncia
complementar (EFPC) e de execucao das politicas para o regime de previdencia
complementar operados por essas entidades; e a Empresa de Tecnologia e
Informacbes da Previdéncia Social — DATAPREV, empresa publica vinculada
ao Ministério, tem por objetivo estudar e viabilizar tecnologias de informatica, na
area da previdéncia e assistencia social, compreendendo prestacao de servicos
de desenvolvimento, processamento e tratamento de informagdes, atividades de
teleprocessamento e comunicagao de dados, voz e imagem, assessoramento e
assistencia técnica no campo de sua especialidade, bem como o desempenho de
outras atividades correlatas.



Diante dessas informagoes, pode-se ter uma idéia do papel fundamental da
Previdéncia Social Brasileira na estabilidade social e no dinamismo econdmico do
pais. E para que a Previdéncia Social continue a atender de forma adequada as
novas demandas definiu como sua Missao e Visao de Futuro:

Missao da Previdencia Social

Garantir protegcao ao trabalhador e sua familia, por meio do
sistema publico de politica previdenciaria solidaria, inclusiva e
sustentavel, com o objetivo de promover o bem estar social.

Visao da Previdencia Social

Ser reconhecida como patrimonio do trabalhador e sua
familia, pela sustentabilidade dos regimes previdenciarios e
pela exceléncia na gestao, cobertura e atendimento.
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A OUVIDORIA-GERAL DA
PREVIDENCIA SOCIAL — OUGPS

Criada em agosto de 1998, a Ouvidoria-Geral da Previdencia Social & a mais
antiga da Administracao PUblica Federal Direta, e tem a finalidade de estabelecer
e manter um canal de comunicagao com o0s cidadaos que utilizam os servicos
prestados pelos 6rgaos da Previdéncia Social: Ministério da Previdencia Social
(MPS), Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), Superintendencia Nacional de
Previdéncia Complementar - PREVIC e Empresa de Tecnologia e Informacoes da
Previdencia Social - DATAPREV.

A OUGPS é instancia administrativa que trata sobre servicos previdenciarios,
e é responsavel por receber e responder as reclamagoes, sugestoes, denlncias e
elogios, vindos da sociedade. Este canal presta um pbs-atendimento aos usuarios
dos servicos da Previdéncia Social com o intuito de solucionar pendéncias e
interagir de maneira positiva com a populagao.

Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral recebe as manifestacoes do cidadao, analisa
para obter melhor conclusao, e sendo necessario, as repassa a area técnica
responsavel, para alcancar um posicionamento quanto ao problema apresentado.
O cidadao ganha espaco para expressar 0 que pensa sobre 0S Servicos
previdenciarios recebidos. E a Previdencia pode estabelecer mecanismos para
melhor servi-los.

Essa atribuicao transformou a OUGPS em uma importante ferramenta para a
Previdencia Social, principalmente para o gerenciamento de agcdes estratégicas,
pois a analise das postulacbes advindas da sociedade, a identificagao das
principais demandas e dos maiores problemas, propicia o aperfeicoamento dos
servicos oferecidos pela Previdencia Social, por meio de adequagcoes e correcoes
dos processos e procedimentos internos. E conseqiientemente a Ouvidoria-Geral
cumpri, perante aos cidadaos, sua fungcao social: proporcionar maior transparéncia
dos processos para melhoria da qualidade dos servicos.

Estrutura da Ouvidoria-Geral da Previdencia Social

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social integra a estrutura organizacional do
Gabinete do Ministro de Estado da Previdéncia Social, de acordo com a Portaria n®
751 de 29 de dezembro de 2011 que aprovou os Regimentos Internos dos 6rgaos
do Ministério da Previdencia Social — MPS. Segue a estrutura funcional:

11



Figura I: Organograma funcional da Ouvidoria-Geral da Previdencia Social -OUGPS.

OUGPS

Ouvidoria-Geral

SEAAD

Senvigo de Apoio

Administrativo

DICID DIVAP DIGER

Diviséo de Interacéo Diviséo de Andlise e Diviséo de

‘com o Cidadéo Processamento Informacdes
- ' Gerenciais

Fonte: Portaria n® 751 de 29 de dezembro de 2011.

Competencias da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

A Divisao de Interacao com o Cidadao — DICID compete prestar atendimento
ao cidadao, de forma presencial ou via telefone, que busca solugao de seus pleitos
junto a Previdéncia Social. Quando ha presenga do segurado, o setor, vendo a
necessidade ,cadastra e gera um protocolo da manifestacao solicitada. Também,
recebe e inserem no sistema da Ouvidoria as correspondéncias da populacao e
atendem as demandas previdenciarias vindas de 6rgaos publicos.

A Divisao de Analise e Processamento — DIVAP compete receber, analisar e
revisar as manifestagoes eletronicas, antes de encaminhar o registro a respectiva
area técnica solucionadora e/ou responder aos cidadaos e aos servidores da
Previdéncia Social e entidades a ela vinculadas. Também, a divisao é responsavel
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por elaborar e atualizar os manuais internos da OUGPS e aprimorar modelos de
respostas das manifestacoes.

A Divisao de Informacoes Gerenciais — DIGER produzir relatorios, estudos
e diagnosticos técnicos e gerenciais a partir das manifestacdes recebidas pela
OUGPS. Acompanham, orientam e avaliam o desempenho das areas técnicas
solucionadoras quanto a qualidade e tempestividade das respostas. Além de gerir
os sistemas da OUGPS, em conformidade com as unidades competentes e de
subsidiar a manutengao da pagina eletrdonica da entidade.

Ao Servico de Apoio Administrativo - SEAAD compete executar e controlar
as atividades relacionadas a administracao de pessoal, gestao de documentos,
comunicacao administrativa, publicacao, administracao de material, informatica,
patrimdnio e servigcos gerais, em conformidade com as unidades competentes.

Compromissos da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

Conforme Regimentos Internos dos o6rgaos do Ministério da Previdencia
Social - MPS, sao compromissos da Ouvidoria-Geral da Previdencia Social —
OUGPS, a serem executadas por intermédio de politicas pUblicas para atender as
necessidades dos seus beneficiarios diretos e indiretos:

o Manter um canal de comunicacdao permanente, imparcial e transparente,
atendendo ao cidadao que entrou em contato com algum dos 6rgaos da
Previdéncia Social e ainda tenha alguma sugestao, reclamacao, elogio,
denincia ou outra solicitacao sobre os servicos prestados.

o Atuar como ouvidoria interna da Previdéncia Social e das entidades a ela
vinculadas;

o Apresentar diagnosticos, relatorios gerenciais técnicos e/ou informacdes
para subsidiar acoes de melhoria dos servicos prestados pela Previdencia

Social;

o Elaborar estudos e realizar pesquisas para medir a satisfacao dos usuarios
dos servicos prestados pelo Ministério e suas entidades vinculadas.
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TIPOS DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

ApbOs receber as manifestacoes formuladas pelos cidadaos, a Ouvidoria-
Geral da Previdencia Social analisa o teor de cada uma para estabelecer uma
classificacdo que podem assumir contedo de: denlncias, elogios, sugestoes,
reclamacoes ou solicitacoes diversas.

Elogios

Sao todas as manifestacdes de satisfacao do cidadao com os procedimentos
ou com o atendimento prestado pelos servidores, empregados, terceirizados,
estagiarios e aprendizes do MPS, INSS, PREVIC e DATAPREV.

Sugestoes

O cidadao expressa sua opiniao e sugere mudancas nos procedimentos, na
legislacao previdenciaria, no atendimento da Previdencia Social.

Deniincias

Sao as manifestacdes referentes a conduta supostamente ilegal ou criminosa
que envolva servidores, terceirizados estagiarios, agentes externos e segurados
ou beneficiarios da Previdéencia Social.

Reclamacoes

Saoasinsatisfagoesrelacionadasacontribuicoes, aos beneficios (procedimentos
de requerimento, indeferimento, revisao e recurso) e aos atendimentos prestados
pela Previdencia Social e pelos bancos, a qualquer cidadao e a todos os servidores
da Instituicao.

Solicitacoes Diversas

Sao as solicitacoes, esclarecimentos e dividas sobre legislacao e procedimentos
previdenciarios que nao se enquadram em nenhum dos demais tipos de manifestacoes
citados anteriormente.
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CANAIS DE ATENDIMENTO

Os canais de atendimento possibilitam a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
estreitararelacaoentre sociedade e o governo. Os canais de atendimentoda OUGPS
permitem ao cidadao expressar suas opinides, com criticas, questionamentos e
sugestoes que colaboram de forma substancial para a melhoria do servigo publico.

O acesso do publico a Ouvidoria-Geral pode ser realizado por meio de quatro
canais de atendimento:

Auto-Atendimento - Via Internet

Pelo link da OUVIDORIA-GERAL, no site www.
previdencia.gov.br, o cidadao pode acessar o
Sistema de Ouvidoria e cadastrar diretamente sua
manifestacao. Ao término do registro, o sistema
gera um coddigo que permite o acompanhamento
da manifestacao no portal da Previdencia Social.
A geracao do protocolo da manifestacao atende
ao Decreto n® 6.932/09, que dispde sobre a
simplificagao do atendimento publico prestado
ao cidadao.

Central de Atendimento 135 - Via Telefone

As Centrais 135 oferecem um grande numero de
servicos da Previdencia Social. Via telefone, o
cidadao pode obter servicos como: agendamentos
para atendimento nas agencias, disponibilizacao
de informacoes, requerimento de beneficios e
registros de manifestacoes para Ouvidoria.

Dentro da equipe da Central 135, ha um grupo
de atendentes capacitado especialmente para
atender as demandas direcionadas a Ouvidoria. O
cidadao pode realizar sua ligagao por um telefone
publico, fixo ou pelo celular, neste caso, o custo
da ligacao € local.
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PREVCartas — Correspondéncias

As cartas sao enviadas a PREVCartas — Caixa
Postal 09714, CEP 70.040-976, Brasilia/DF,
Ouvidoria-Geral da Previdéencia Social. Todas as
correspondencias recebidas sao cadastradas no
Sistema de Ouvidoria (SOU-Web) e seguem o
fluxo correspondente aos tipos de manifestacoes.
O cidadao recebe sua resposta por meio de
correspondéncia.

Atendimento Presencial — Ouvidoria-Geral da Previdencia Social

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
possui um servico destinado aos usuarios que
buscam, pessoalmente, orientacbes a respeito
de demandas e processos que tramitam na
Previdéncia Social.

O cidadao pode comparecer pessoalmente a
OUGPS, na Esplanada dos Ministérios, Bloco F,
Edificio Anexo, Ala “A” — 12 andar. O atendimento
€ realizado de segunda a sexta, das 8h as 18h.
E importante ressaltar que podera ser solicitados
documentos como carteira de identidade, para o
fornecimento de informacao ao interessado; ou
procuragao registrada em cartério, no caso de
fornecimento de informacdes a terceiros.



VOLUME DE MANIFESTACOES
NA OUVIDORIA-GERAL

No presente item sera apresentado o volume das manifestagdes: as recebidas
pela OUGPS e registradas no Sistema SOU-Web, Sistema de Ouvidoria versao
web. E as recebidas pela Ouvidoria-Geral, mas que nao foram registradas
no Sistema SOU-Web, ou seja, sao aquelas manifestacdes originadas pelo
atendimento realizado pela Divisao de Interagao com o Cidadao — DICID.

Manifestacoes Recebidas e Registradas na
Ouvidoria-Geral pelo SOU-Web

De acordo com o Sistema SOU-Web, a OUGPS recebeu, desde sua criagao,
em agosto de 1998, até 31 de dezembro de 2011, 2.148.266 manifestacoes
oriundas dos cidadaos.

A média anual, no periodo de 1998 a 2011, de manifestagdes recebidas, foi
de 153.448. Em 2004, a Ouvidoria-Geral recebeu 261.858 manifestacoes, quase
12,2%. O maior quantitativo cadastrado desde a criacao da OUGPS, conforme
gréafico a seguir:

Grafico 01: volume de manifestacbes recebidas pela OUGPS entre 1998 e 2011 -
pelo SOU-Web.

261.858

226.338
196.166 203.019

168.184

190.753

186.786 184.964

123.415 170.966

93463 97.012

9.781

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Total de manifestagdes: 2.148.266

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU-Web.
Data da extracao: 31.12.2011.

No exercicio de 2011 a OUGPS recebeu um total de 184.964 manifestacoes,
uma média de 15.413 pendéncias/mes. No més de fevereiro a Ouvidoria-Geral
recebeu 19.009 casos, 10,28%. Supde-se que esse maior volume de manifestacoes
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foi decorrente a campanha publicitaria do INSS veiculadas na televisao e as acoes
desenvolvidas pela Previdéncia Social de atendimento as vitimas de enchentes e
deslizamento de terra que atingiram o estado do Rio de Janeiro.

O grafico a seguir apresenta o volume de manifestacoes recebidas durante o
ano de 2011:

Gréfico 02: volume de manifestacbes recebidas pela OUGPS em 2011.

T T T T T
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Total de manifestagdes: 184.964

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU-Web.
Data da extracao: 31.12.2011.
Manifestacoes Recebidas e Registradas - por Tipo

As manifestacdes recebidas pela OUGPS sao classificadas em cinco tipos:
elogios, sugestoes, denlncias, reclamagcdes e solicitacoes diversas. O maior
volume de manifestacoes recebidas em 2011 refere-se a reclamagoes, totalizando
139.615 (75%).

Os quantitativos de cada tipo de manifestagao registrada pelo Sistema SOU-
Web, em 2011, sao apresentados a seguir:

Gréfico 03: manifestagbes recebidas em 2011 — por tipo.

ReclamagGes 139.615

Dentncia 25.451
Solicitagdes Diversas 13.499
Elogio 5.210

Sugestdo | 1.189

- Total de manifestagdes: 184.964
Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU-Web.
Data da extracao: 31.12.2011.
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Manifestacoes Recebidas e Registradas - por Classificacao

Quando classificadas em: Beneficio, Atendimento Bancéario, Atendimento
Previdenciario, Arrecadacao/Fiscalizacao, Denlncia, Elogio, Sugestoes e
Solicitacbes Diversas, o maior volume de manifestacdes recebidas em 2011 foi
referente a Beneficio, totalizando 68.547 (37%), conforme apresentado no grafico
a sequir:

Grafico 04: manifestacbes recebidas em 2011 - por classificagao.

Reclamagédo - Beneficio ] 68.547
Reclamagédo - Atendimento Bancério | 33.124
Reclamagédo - Atendimento Previdenciario | 32.980
Dentincia | 25.451
Solicitagdo Diversas | 13.499

Elogio 5.210
Reclamagdo - Arrecadagdo/Fiscalizagdo 4.964

Sugestdo | 1.189

Total 184.964

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU-Web.
Data da extracao: 31.12.2011.

Manifestacoes Recebidas e Registradas - por
Subclassificacao

Quando subclassificadas em: Aposentadoria em geral; Atraso na analise do
processo concessorio; Beneficios concedidos e mantidos indevidamente com
mencaoairregularidade; Elogio referente ao atendimento na Central de Atendimento;
Empréstimo Consignado; Falta de vaga para o agendamento no Sistema Hora
Marcada; Inconformidade na conclusao da pericia médica; Indisponibilidade de
servico no site do MPS; Mau atendimento prestado ao publico; Mau atendimento
prestado pelo médico perito; Pagamento Alternativo do Beneficio - PAB referente ao
residuo (beneficio cessado); Pagamento Alternativo do Beneficio (beneficio ativo);
Pedido administrativo de revisao; Pedido de Reconsideracao; Recebimento de
beneficio por incapacidade e continua em atividade; Recurso pendente de analise
na APS; Recurso pendente de analise na Junta de Recursos; Recusa em receber/
protocolar/fornecer documentos ou requerimentos; Segurado nao autorizou e tem
desconto; Solicitacao de informacodes/esclarecimento sobre empréstimo; e outras
Subclassificacdes, o0 maior volume de manifestacoes recebidas em 2011 refere-se
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a Empréstimo Consignado, totalizando 15.821 (8,5%).

O grafico abaixo apresenta as cinco manifestacoes mais recorrentes recebidas
pela Ouvidoria-Geral em 2011, organizadas em decorréncia dos tipos por
classificacao e subclassificacao, onde ocorre o desdobramento dos contetidos em
cada situacao, como exemplo: Atendimento Bancario - Descontado do beneficio e
esta recebendo cobranca da Instituicao Financeira; Problemas com o cancelamento
do empréstimo; Nao pagamento do beneficio na data fixada pelo INSS.

Grafico 05: as cinco manifestacbes mais recorrentes em 2011 - por classificacao e
subclassificagao.

Atendimento Bacario - Empréstimo Consignado 15.821

Beneficio - Recurso pendente de andlise na APS 11.196

Beneficio - Recebimento de beneficio por

incapacidade e continua em atividade 10.926

Beneficio - Pedido administrativo de revisdo 7.644

Atendimento Bacario - Segurado ndo autorizou e

6.914
tem desconto

Total das 5 manifestagdes mais recorrentes - por subclassificagdes: 52.501
Total das outras manifestagdes - por subclassificagdes : 132.463
Total de manifestagdes: 184.964

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU-Web.
Data da extracao: 31.12.2011.

Manifestacoes Recebidas e Registradas - por Canais de
Atendimento

No decorrer do exercicio de 2011, a OUGPS recebeu 184.964 manifestacoes,
sendo 106.314 (57%) cadastradas pela Central de Atendimento 135; 76.358 (41%)
pelo Auto-Atendimento — Via Internet e 2.292 (1%) por outros meios (PREVCartas,
Disque-Denuncia, Agéncias e Unidades de Atendimento), conforme apresentado
no grafico a seguir.
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Grafico 06: mensagens recebidas em 2011 - por canais de atendimento.

| = Ceantrais 135 mSite 2 Qutres Canais de Atendimento

79.358

106.314

Totl de manifestagies: 154,964

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU-Web.
Data da extracao: 31.12.2011.

Manifestacoes Recebidas e Registradas - pela Central de
Atendimento 135

As Centrais de Atendimento 135 ganham destaques dentro os programas
publicos em razao da amplitude de atendimento ao cidadao. Chegam a atender
mais de 5,5 milhdes de ligacbes por mes.

Qualquer cidadao pode falar com a OUGPS por meio da Central 135, discando a
opcao 3 no menu, por um telefone publico, fixo ou celular. Esse tipo de cadastro de
manifestacoes representou 57% dos registros que chegaram a Ouvidoria-Geral no
ano de 2011, um volume de 106.314 mil casos novos. O grafico a seguir apresenta
o volume de manifestacdes recebidas em 2011 pelas centrais de atendimento 135
e Via Internet, os dois principais Canais de Atendimento da OUGPS.

Grafico 07: manifestagbes recebidas em 2011 pelas centrais de atendimento 135 e
Via Internet.

—=—Via Internet —e—Centrais 135

8.154 9.106

7.445

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Total de Manifestagdes Recebidas pela Central 135: 106.314
Total de Manifestagdes Recebidas Via Internet: 76.358

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOU-Web.

Data da extragao: 31.12.2011.
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Manifestacoes Recebidas — pela DICID

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social possui a Divisao de Interacao com
o Cidadao — DICID, responsavel por realizar o Atendimento Presencial, ou seja,
responsavel por prestar pos-atendimento ao cidadao e por cadastrar, encaminhar
e acompanhar as manifestacoes dos cidadaos que comparecem pessoalmente a
Ouvidoria-Geral e atender aquelas manifestagdes que chegam por meio telefonico, por
cartas e por outras correspondencias como fax, e-mail, despacho, oficio e memorando.

Quando o atendimento é realizado de forma presencial sao prestadas
orientacbes aos segurados e quando necessario & realizado o cadastro da
manifestacao do cidadao. Por sua vez, as correspondéncias encaminhadas a
Ouvidoria-Geral por meio do PREVCartas (Caixa Postal 09714, CEP 70.040-976,
Brasilia/DF), sao registradas Sistema SOU-Web, Sistema de Ouvidoria, para
elaboracao de resposta a solicitagao.

Ja os atendimentos de manifestacoes relacionadas a beneficios ou servicos
previdenciarios recebidos por outras correspondéncias como despacho, oficio
e memorando, tém suas respostas encaminhadas aos 6rgaos e entidades
correspondentes.

Nos atendimentos telefonicos sao prestadas informacdes de carater nao
sigiloso e orientacbes aos segurados e aos cidadaos que utilizam os beneficios
e o0s servigcos da Previdéncia Social. Este atendimento é diario e demanda tempo
e qualificacao, pois necessita conhecimento da legislacao e normas vigentes,
entendimento das estruturas dos 6rgaos que envolvem a Previdéncia Social
e também, dos sistemas corporativos. Parte dos atendimentos & necessario
um retorno para complementacao de informacdes, muitas vezes, resultado de
consultas internas e aos 6rgaos envolvidos.

De acordo com a Divisao de Interagao com o Cidadao — DICID foram realizados
59.942 atendimentos entre os anos de 2009 a 2011, um total de 1.665 atendimentos/
més. Nesses tres anos foram 3.523 atendimentos presenciais; 7.507 por outras
correspondencias (oficios, memorandos, despachos e e-mails) e 48.912 por
telefone, conforme quadro a seguir:

Quadro 01: Atendimento realizado pela DICID anos 2009, 2010 e 2011
Total Atendimento

Anos Presencial Outras Correspondéncias  Telefone DICID
2009 1.167 3.427 15.411 20.005
2010 996 2.684 16.071 19.751
2011 1.360 1.396 17.430 20.186
Total 3.523 7.507 48.912 59.942

Fonte: Divisao de Interagao com o Cidadao — DICID/OUGPS.
5 Em 31.12.2011.



O atendimento realizado pela DICID nos anos de 2009, 2010 e 2011 representou
uma participacao de 33,14% (59.942) nos atendimentos prestados ao cidadao
por toda Ouvidoria-Geral da Previdencia Social, segue o percentual comparativo
de atendimento realizado pela DICID nos anos de 2009 a 2011, em relagao a
demanda geral da OUGPS.

Quadro 02: Atendimento realizado pela DICID e SOU-Web anos 2009, 2010 e 2011.

Total Participagao

Ano Atendimento Atendimento Atendimento percentual dos

DICID OUGPS SOU-Web atendimentos

DICID

2009 20.005 190.753 210.758 10,49%
2010 19.751 168.184 187.935 11,74%
2011 20.186 184.964 205.150 10,91%
Total 59.942 543.901 603.843 33,14%

Fonte: Divisao de Interacao com o Cidadao — DICID/OUGPS.
Em 31.12.2011.

No exercicio de 2011 a Divisao de Interacao com o Cidadao — DICID/OUGPS
realizou o total de 20.186 atendimentos: 1.360 presenciais, 17.430 por telefone
e 1.396 por outros meios (oficios, memorandos, despachos e e-mails), uma
participacao de 11% do atendimento geral da OUGPS, conforme detalhado no
grafico abaixo:

Gréafico 08: atendimentos realizados pela DICID/OUGPS em 2011.

Atendimento por Telefone 17.430
Outras Correspondéncias 1.396
Atendimento Presencial 1.360

Total de manifestagdes recebidas pela DICID/OUGPS: 20.186
Total de manifestagdes recebidas pela SOU-Web+DICID: 205.150

Fonte: Divisao de Interacao com o Cidadao — DICID/OUGPS.
Em 31.12.2011.

23



Ressalte-se, que os atendimentos por telefone, por correspondéncias,
atendimentos presencial e por meios eletrdnicos, hoje, nao tem uma disponibilidade
de tratamento no sistema SOU-Web, sendo a mensuragao, o acompanhamento
e controle por meio de planilhas eletronicas. Contudo, espera-se que com as
alteracoes solicitadas, todos os atendimentos feitos pela Divisao de Interagao com
o Cidadao — DICID estejam, sem excegao, registrados no Sistema de Ouvidoria.

Fluxo de Tratamento das Manifestacoes - DIVAP

Apobs o recebimento das manifestacoes, a Divisao de Anélise e Processamento
— DIVAP as analisa com o seguinte objetivo: poder solucionadar na propria
Ouvidoria-Geral  ou encaminha-las as areas competente. Este procedimento
origina dois fluxos internos de tratamento das demandas:

Primeiro Fluxo — as manifestacbes recebem um parecer com base em
consultas aos sistemas corporativos e a legislacao previdenciaria. A resposta é
enviada ao cidadao, apos passar por um controle da qualidade, finalizando o fluxo.

Prazo do Primeiro Fluxo: em média quatro dias Uteis, em 2011.
Segundo Fluxo — Consiste busca de parecer externo, onde as manifestacoes
sao encaminhadas as areas técnicas para obtencao de uma resposta conclusiva.

Prazo do Segundo Fluxo: o prazo para envio de resposta final ao cidadao &
variavel, tendo em vista a complexidade de cada assunto.

Manifestacoes Atendidas — pela DIVAP

No exercicio de 2011, foram atendidas pela Divisao de Analise e Processamento
— DIVAP, 184.964 manifestacdes, média de 15.413 registros por més, desse total
59% (109.128) obtiveram resposta no mesmo periodo.

A DIVAP também atendeu 17.580 manifestagbes que estavam pendentes
nas areas solucionadoras, finalizando o exercicio de 2011 com o atendimento de
202.544 manifestacoes, em média 16.879 processamentos/mes.

Manifestac6es Monitoradas pela DIGER

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, por meio da Divisao de Informagcoes
Gerenciais — DIGER, que é responsavel por acompanhar, orientar e avaliar o
desempenho, realiza também o acompanhamento das manifestacdes que estao
pendentes de resposta nas Areas Técnicas Solucionadoras, principalmente a
respeito da qualidade e da tempestividade das respostas.
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Mensalmente os registros das manifestacdes que se encontram pendentes
de resposta nas Areas Técnicas Solucionadoras sao sintetizados em relatérios
gerenciais, também elaborados pela Divisao de Informagcdes Gerenciais, que sao
encaminhados as Superintendencias Regionais, podendo ser utilizados como
instrumento de gestao.

Como a DIGER acompanha e orienta as Areas Técnicas Solucionadoras
no manejo de respostas conclusivas as manifestacdes, segue um comparativo
quantitativo dos registros cadastrados em 2011 relacionados aos casos
solucionados pelas areas responsaveis.

Gréfico 09: manifestagbes recebidas e solucionadas em 2011.

—e—Solucionadas =—&—Recebidas

19.009

18.511 18.194

17.379

17.581 18.013 17.198

14.789 16137 15016
261.600 13.201

11.109 11.469 10.996

8.415

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Total de Manifestagdes:
Recebidas: 184.964 / Solucionadas: 167.370

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragao: 31.12.2011.

Relatorios Tecnicos e Gerenciais — elaborados pela DIGER

Além do trabalho de acompanhamento das manifestacbes que estao pendentes
de resposta nas Areas Técnicas Solucionadoras a Divisao de Informactes
Gerenciais — DIGER realiza a elaboragao de Relatérios Técnicos e Gerenciais, 0
que possibilita o fornecimento informagcdes estratégicas destinadas ao cidadao e
aos dirigentes da Previdéncia Social, com o objetivo de informar e de subsidiar o
aperfeicoamento de acoes na Previdéncia Social.

No exercicio de 2011, a DIGER publicou 1.534 Relatorios Técnicos e Gerencias
referente a dados quantitativos que dizem respeito aos trabalhos prestados pela
Previdéncia Social (MPS, INSS, PREVIC e Dataprev) tais como: Relatorio de
Elogios Gerenciais (1.200); Relatério de Elogios - Areas diversas (53); Relatorios
de Elogios a Servidores (12); Relatorio de Sugestoes - Areas diversas (48);
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Relatorio de Sugestoes ao Sitio da Previdencia Social (12); Relatorio de Elogio e
Sugestao Gerencial (12); Relatério de Empréstimos Consignados (12); Relatério
de manifestacdes encaminhadas a Central de Atendimento -135 (5); e Relatério de
Monitoramento das Superintendéncias e Areas Diversas (180).

Gestao das Correspondéencias na Ouvidoria-Geral — pela
SEAAD

A Quvidoria-Geral da Previdencia Social possui o Servico de Apoio Administrativo
— SEAAD, que além de executar e controlar as atividades relacionadas a
administracao de pessoal, material, informética, patrimdnio e servicos gerais,
gestao de documentos, comunicagao, publicacao - também é responsavel pela
gestao das correspondéncias recebidas e expedidas, quando nao devolvidas. Ou
seja, administra o recebimento e o envio de toda correspondéncia (como cartas,
memorandos, oficios e fax) cujo contelido seja uma manifestacao de algum cidadao.
Ressalta-se que a maioria destas correspondéncias & cadastrada no Sistema
Informatizado de Protocolo da Previdencia Social - SIPPS e encaminhadas para
DICID, onde serao cadastradas no Sistema de Quvidoria SOU-Web.

No ano de 2011, o Servico de Apoio Administrativo-SEAAD recebeu 386
correspondencias (via Caixa Postal, Protocolo do Gabinete do Ministro e Protocolo
Geral do MPS), expediu 22.683 e devolveu 1.124 correspondéncias, conforme
quadro abaixo.

Quadro 03: Gestao das Correspondéncias na OUGPS - pela SEAAD em 2011

Total de Total de
Correspondéncias Correspondéncias
Expedidas Devolvidas

2011 386 22.683 1.124

Total de Correspondéncias
Ano

Recebidas

Fonte: Servico de Apoio Administrativo — SEAAD /OUGPS.
Em 31.12.2011.
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INDICADOREAS INTERNOS DA OUVIDORIA-
GERAL (Indicadores)

Percentual de Resolutividade da Ouvidoria-Geral

Esse &€ um instrumento utilizado para aferir o tempo de resolutividade dos casos
cadastrados na Ouvidoria Geral da Previdéencia Social, sem a necessidade de
envio as areas técnicas. Esse indice possibilita a visualizagcao do trabalho interno
e a apresentacao do mesmo as areas parceiras.

Em 2011, o percentual de resolutividade das manifestacoes foi, em média,
65,13%. Pode-se dizer que mais da metade dos cidadaos que cadastraram suas
manifestacoes no em 2011, receberam resposta conclusiva vindas diretamente
das pesquisas internas feitas pela Ouvidoria-Geral, em um prazo médio de 04 dias.

No grafico abaixo sao apresentados os percentuais de resolutividade das
manifestacoes recebidas em 2009, 2010 e 2011:

Grafico 10: Percentual de resolutividade das manifestacoes recebidas em 2009,
2010 e 2011.

80,00% 65,13%

70,00% 57,11% y 4
51,47%
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracao: 31.12.2011.
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Tempo Medio de Tratamento das Manifestacoes Cadastradas

Esse indicador mensura o tempo médio mensal em que as manifestacoes
cadastradas pelos cidadaos permanecem na OUGPS antes de uma tomada de
decisao: resposta direta da Ouvidoria-Geral ao cidadao; ou o encaminhamento da
manifestacao para a area técnica solucionadora, ou seja, mensura o tempo médio
mensal em que a Ouvidoria-Geral leva para responder diretamente ao cidadao ou
encaminhar a manifestacao cadastrada para a area técnica solucionadora.

O Indice Mensal Interno & uma importante ferramenta para manter o padrao de
qualidade alcancado pela OUGPS nos ultimos anos, além de tornar o seu trabalho
mais transparente aos milhdes de segurados e beneficiarios da Previdencia Social.

O prazo ideal de tomada de decisao estabelecido em 2009, ano de criacao do
indice, foi de no maximo seis dias: para responder diretamente ao cidadao. Veja
no grafico abaixo a situacao referente aos anos de 2008 a 2011.

Quadro 04: Tempo médio de tratamento das manifestacbes cadastradas em 2008,
2009, 2010 e 2011.

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez TR
ledia
ITENS DE CONTROLE Média Média Média Média Média Média Média Média Média Média Média Média  Anual
Dias Dias Dias Dias Dias Dias Dias Dias Dias Dias Dias Dias
YRR 5805 1034 1757 1865 157,7 50,51 14,57 (R m 9,67
Tempo Médio
de Resoluggoe  Ano200s  [RPXCISSPRUNSRTETINKERLE 663 10,15 [EVEIM 724 747 843

Encaminhamento  anoz010 R m 558 398 24 539 466 WGKCM 554 382
da OGPS

Ano 2011 4,99 3,97 4,87 4,80 3,78 3,36 3,69 3,12 3,18
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.

A figura a seguir apresenta a situacao da Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social ao final do exercicio de 2011, em relagao ao tempo médio de analise e
processamento de resposta das manifestacoes novas e sua estratégia de trabalho.

Figura 01: Situagao da Ouvidoria-Geral em 2011: 4,00 dias.

Ajustar estratégia
Entre 6,00 e 12,99 dias

Estratégia excelente

Ate 5,99 dias
\ Modificar estratégia
Meta A partir de 13,00 dias
= 3,00 dias

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
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GESTAO ADMINISTRATIVA

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, no ano de 2011, completou 13 anos
de atividade e contabilizando um saldo de 2.148.266 manifestacoes cadastradas
desde agosto de 1998, mées de sua criacao, 0 que representa uma média anual
de 153.448 manifestacbes cadastradas, e uma média mensal de 12.787. E em
relacao as manifestacoes novas recebidas em 2011, a Ouvidoria-Geral respondeu
diretamente ao cidadao, 65% das manifestacbes novas, com um tempo médio de
resposta de 4 dias.

Em meados de 2011, uma nova gestao assumiu a coordenacao da Ouvidoria-
Geral da Previdencia Social 0 Senhor Francisco Assis Santos Mano Barreto. Apos
quatro anos a frente do cargo de Ouvidor-Geral da Previdencia Social, 0 Senhor
Paulo Marcello Fonseca Marques realizou importantes transformacoes que podem
ser resumidas em: a) no aumento e reforma do espaco fisico; b) aquisicao de
mobiliarios modernos e ergondmicos; ¢) aquisicao de novos computadores; d) inicio
das discussoes para implantacao da Ouvidoria Interna da Previdéncia Social; e)
valorizacao de acdes exitosas das areas técnicas; f) implantacao de Sistema de
Ouvidoria com amplas funcionalidades; g) politica de seguranca da informagao;
h) criacao de setor de controle da qualidade das respostas; i) criacao de manuais
de procedimentos; j) criacao de espago para descanso para os funcionarios; entre
outras agoes.

O principal objetivo da nova gestao para a Ouvidoria-Geral da Previdencia Social
€ dar continuidade ao atendimento célere e efetivo aos cidadaos, realizar acoes para
reduzir o acumulo das demandas pendentes nas areas técnicas solucionadoras,
pois o volume ainda € significativo, além de aprimorar o Sistema, 0s processos e
procedimentos de trabalho da Ouvidoria-Geral.

No inicio do ano havia um estoque de 72 mil manifestacbes pendentes de
resposta ao cidadao, dentre elas denlncias e reclamagdes. Iniciou uma série de
acoes estratégicas com objetivo de reduzir esse numero, dentre elas: visita e reunioes
técnicas as unidades de maior acumulo de manifestacoes; participacao da OUGPS nos
eventos promovidos pelo INSS, por meio de palestras com o objetivo de sensibiliza-las;
e o reforco na equipe que realiza monitoramento nas areas técnicas solucionadoras.

Essas acoes resultaram na reducao de 44% do volume total, fechando o ano
com cerca de 40 mil manifestacdes pendentes de respostas ao cidadao, nUmero
ainda alto, porém a atual gestao tem a intencao de manter o foco em 2012, com a
finalidade de reduzir ao maximo possivel o nUmero de manifestagbes pendentes
de respostas ao cidadao.
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As acbdes estratégicas realizadas em 2011 também foram oportunas no sentido
de apresentar a forma de trabalho da Ouvidoria-Geral da Previdencia Social, ao
esclarecer as areas técnicas solucionadoras qual & o seu objetivo, além de alinhar
os procedimentos, fluxos e rotinas de trabalho necessarios para o funcionamento
eficaz da Ouvidoria-Geral, apresentar e repassar dados e informacoes referente a
demanda de OUGPS; tracar estratégias que auxiliarao no atendimento mais célere
e efetivo do cidadao e o mais importante: estreitar as relagbes com essas areas.

Diante dos resultados que a Ouvidoria-Geral da Previdencia Social obteve
no exercicio de 2011, além de dar destaque aos esforcos de todos os agentes
plblicos, & importante, também destacar o apoio das areas técnicas solucionadoras,
principalmente na cooperagao obtida na realizagao de visitas técnicas da OUGPS e
a sua participacao em eventos, onde essas areas e essa Ouvidoria puderam juntos
desenvolver um plano de trabalho.

Para o ano de 2012, a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social pretende dar
continuidade a suas acOes estratégicas e de cooperacao, com a finalidade de
cumprir seu compromisso de atender de forma transparente e tempestiva o cidadao.
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ATIVIDADES REALIZADAS NO
EXERCICIO DE 2011

JANEIRO

03/01

- Transmissao de Cargo do Ministro De Estado da Previdencia Social.
12/01

- Visita do novo Chefe do Gabinete do Ministro de Estado da Previdéncia Social.
Objetivo: Conhecer a OUGPS.

19/01

- Posse do novo Presidente do INSS.

24/01

- Aniversario de 88 anos da Previdencia, almoco comemorativo no restaurante
do MPS.

FEVEREIRO
14/02

- Encontro com a Diretoria de Beneficios e a Chefe da Divisao de Agentes
Pagadores — DAGPG/INSS.

Objetivo: alinhar procedimentos para atendimento da demanda referente as
reclamacoes de atendimento bancario por parte das instituicoes financeiras
pagadoras de beneficios.

15/02

- Apresentacao do ciclo de monitoramento e avaliacao do Plano Plurianual - PPA
e do Plano de Acao Integrado da Previdencia Social; responsabilidades
e atribuicoes dos coordenadores em relagao as informagdes prestadas;
metodologia a ser utilizada em relagao ao acompanhamento e avaliacao das
acoes e iniciativas.

MARCO

01/03

- Encontro para Difusao da Carta de Servicos.

Objetivo: Cooperacao entre as Instituicdes Publicas Brasileiras para a Melhoria
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dos Processos Organizacionais.
24/03

- Encontro “21 anos do codigo de defesa do consumidor — Sociedade, Estado e
Mercado — dialogos de convergéncias”.

Tema/Debate: o estado atual das Ouvidorias PUblicas, sua possivel relacao
com a defesa do consumidor e os desafios que enfrentamos nos proximos dias.

ABRIL

05/04

- Encontro com Coordenacao Geral de Informéatica do MPS e Dataprev.
Pauta: Ponto de Controle para o Sistema SOU-Web.

07/04

- Cerimdnia de Um Milhao de empreendedores inscritos no programa Micro
empreendedor Individual: Formalizacao e Protecao Social, com a presenca da
Excelentissima Senhora Presidenta da Republica.

14/04
- Encontro com a Geréncia Executiva do DF - GEX/DF.

Pauta: Definicao de estratégias para diminuir as Manifestacboes Pendentes nas
areas técnicas solucionadoras subordinadas a GEX/DF.

- Encontro com a Superintendéncia Norte e Centro-Oeste INSS.

Pauta: Definicao de estratégias para diminuir das manifestacdes pendentes
nas areas subordinadas a Superintendéncia.

13/04

- Cerim0nia de Posse do Diretor-Superintendente da PREVIC.
18/04

- Visita do novo Ouvidor-Geral da OGU

Pauta: Apresentacao sobre a OUGPS.

29/04

- Video Conferéncia com a Coordenagcao Geral de Informatica do MPS e
Dataprev para tratar do SOU-Web BI.

25/04
- Cerimdnia de Premiagao do 15° Concurso Inovacao na Gestao Publica.
27/04



- Oficina do Sistema Nacional de Ouvidoria/SUS.

MAIO
05/05
- Oficina sobre Plano Plurianual - PPA da Previdencia Social.

Pauta: apresentacao da metodologia e alinhamento do Planejamento
Estratégico da Previdencia com o PPA 2012-2015.

16/05

- Curso de formagao de membros em Processo Administrativo Disciplinar pela
Controladoria-Geral da Uniao.

19/05

- Visita do Presidente do INSS a OUGPS.
Pauta: Apresentagao sobre a OUGPS.
31/05

- Visita do Ouvidor do Conselho Federal de Engenharia, Arquitetura e Agronomia
- CONFEA.

Pauta: Apresentacao sobre a OUGPS.

JUNHO
01/06

- Reuniao da OGU com ouvidorias sociais e Secretaria de Gestao da Presidéncia
da Republica.

Obijetivo: tratar das Sessoes de Dialogo com as Ouvidorias PUblicas Federais.
- IV Seminario de Educacao Previdenciaria — PREVIC.
06/06

- Transmissao do cargo de Ouvidor-Geral da Previdencia Social: do Sr. Paulo
Marcello Fonseca Marques para o Sr. Francisco Assis Santos Mano Barreto,
ex- Superintendente Regional Norte/Centro.

- Il Seminario Nacional de Ouvidores do Sistema Confea/CREA.
Apresentacao das experiéncias, acoes e dificuldades enfrentadas pelo OUGPS.
24/06

- Videoconferéncia com a DIGER, CGl, Dataprev-DF e Dataprev-RJ.

Pauta: sobre andamento e acoes de desenvolvimento do sistema SOU-Web — BI.
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27/06

- Evento em comemoragao aos 21 anos de criacao do INSS.30/06
- Reuniao do Conselho Nacional de Previdéncia Social — CNPS:
Pauta: empréstimo consignado.

- Reuniao Geral de Ouvidorias Publicas

Objetivo: Pactuar principios, diretrizes, agcoes e projetos; Plano de Trabalho da
OGU (discussao); e Apresentacao da Equipe da OGU.

Pauta: Diagnéstico das Ouvidorias do Poder Executivo Federal e a constituicao
do Sistema Nacional de Participacao Social.

JULHO
07/07
- Seminario Internacional sobre Transparéncia e Acesso a Informacao.

Objetivo: Preparar a Administracao Publica no Brasil para implementacao do
Direito de acesso as informagoes publicas.

12/07

- Visita de cortesia da Ouvidora da Caixa Econdmica Federal a OUGPS.
Objetivo: Conhecer o trabalho da OUGPS.

13/07

- Reuniao entre a OUGPS, Dataprev e CGTIC, sobre problemas no sistema de
ouvidoria — SOU-Web.

Objetivo: Levantar de necessidades de remodelagem do SOU-Web.
20/07

- Visita Técnica: Central 135 de Belo Horizonte, Superintendéncia Sudeste Il,
Gerencia Executiva Belo Horizonte e duas Agéncias da Previdéncia Social de
Belo Horizonte.

Periodo: 20 a 22/07/2011.
27/07
- Visita técnica: Centrais 135 de Caruaru e Pernambuco.

AGOSTO
02/08
- Ciclo de Debates Direito e Gestao Publica.



Tema: Debate V - Terceiro Setor: Melhores Préaticas Regulatorias Internacionais.
20/08

- Aniversario da OUGPS: 13 anos.22/08

- Oficina de Gerenciamento de Projetos.

Objetivo: aprender as técnicas e ferramentas de projetos, baseadas no PMI,
aos projetos do MPS.

24/08
- | Encontro Casoteca de Gestao Publica e Ouvidorias.

Objetivo: levar ao conhecimento das Ouvidorias a experiencia da ENAP no uso
de Estudo de Caso.

- Reuniao OUGPS e Unidades de RH da Previdéncia Social.

Objetivo: Apresentar o Pré-Projeto de Ouvidoria Interna da Previdéncia Social
aos gestores ou representantes das Unidades de Recursos Humanos do MPS,
INSS, PREVIC e DATAPREV.

SETEMBRO
01/09
- Visita do Coordenador das Centrais 135.

Objetivo: conhecer a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social e alinhar proposta
de Procedimentos e Fluxos de trabalho da OUGPS.

12-09
- Visita Técnica: Gerencia Executiva em Salvador/BA.

Objetivo: Conhecer a respectiva GEX, alinhar procedimentos e definir
estratégias de reducao de manifestacdes pendentes.

23/09

- Ciclo de Debates Direito e Gestao Publica.

Tema: Debate VIII — Burocracia e Ocupagao no Setor Publico.
21/09

- Encontro Diretoria de Atendimento do INSS — DIRAT a OUGPS.

Objetivo: apresentar a forma de trabalho da OUGPS e estreitar as relacdes com
o INSS.

28/09
- Encontro com a equipe da Divisao de Atendimento da Superintendencia Norte/
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Centro Oeste e OUGPS.

Objetivo: Alinhar os procedimentos e de tracar estratégias que auxiliarao no
atendimento mais célere dos cidadaos.

OUTUBRO
06/10
- Visita Técnica: Superintendéncia Regional Sudeste Il, em Belo Horizonte.

Pauta: alinhamento das acdes e o conhecimento dos fluxos e rotinas utilizados
pela Ouvidoria Geral.

10/10

- Visita Técnica: Superintendéncia Regional Sudeste |, em Sao Paulo.
Pauta: repassar informagdes sobre a Ouvidoria relacionadas a Regiao.
13/10

- “BPM Day na Previdéencia Social’- um dia de Gerenciamento de Processos de
Negocio no MPS.

Participagao da OUGPS: Apresentacao da Palestra “Gerenciar o Atendimento
de Ouvidoria.

18/10
- Feira Nacional de Ciencia e Tecnologia, na Esplanada dos Ministérios.

Objetivo: apresentar e prestar esclarecimento quanto a Ouvidoria-Geral da
Previdencia Social e realizar atendimento aos visitantes da Feira.

21/10

- Visita Técnica: GEX - Sao Luiz.

Objetivo: repassar informagdes sobre a Ouvidoria relacionadas a Regional.
24/10

Reuniao: OUGPS com a Divisao de Atendimento e suas projecdes na
Superintendéencia Sul.

Objetivo: apresentacao da Ouvidoria da Previdéncia Social.
25/10

-Superintendéncia Regional Norte/Centro-Oeste sobre AVALIACAO - Plano de
Acao 2011.
Objetivo: Apresentacao da OUGPS com o Tema: Conversando com a
Quvidoria.

27/10



-I Seminario Nacional de Participacao Social.

Objetivo: fazer um balangco dos processos de participacao social do governo
federal e debater iniciativas, perspectivas e estratégias norteadoras da acao
governamental para o periodo de 2011/2014.

Oficinas simultaneas: Ouvidorias — participagao social com garantia de direitos.

NOVEMBRO
09/11

- Encontro dos SERATS e da Superintendéncia Regional Nordeste: Reuniao
Técnica com os SERATS (Fortaleza-CE).

Tema: Demandas da Ouvidoria na Superintendéncia Nordeste.

- Seminario Intencional de Ouvidoria e Gestao Participativa — Brasil/ltalia,
promovido pelo Departamento da Ouvidoria-Geral do SUS.

- Workshop Gestao 2012- Superintendencia Regional Norte/Centro-Oeste

Tema: Fortalecendo Competencias para Novas Conquistas referentes aos
poblos para gerentes de Agéncia da Previdéncia Social.

15/11
- Workshop INSS: Natal-RN.

Tema: Fortalecendo Competencias para Novas Conquistas referentes aos
polos para gerentes de Agencia da Previdencia Social.

Periodo: 15/11 a 19/11/2011.
16/11

- Curso Sistema Informatizado de Protocolo da Previdencia Social — SIPPS,
promovido pela CGERH.

Objetivo: proporcionar aos usuarios do SIPPS o conhecimento adequado
quanto a sua correta utilizacao, buscando ampliar conhecimentos praticos e
tedricos e a operacionalizacao segura e agil nas atividades

17/11

- Visita da Ouvidora e duas Gerentes do Banco Regional de Brasilia — BRB
Objetivo: Conhecer o trabalho desenvolvido na OUGPS

20/11

- Workshop Gestao: Superintendéncia Regional Sul (IMBE-RS).

Tema: Fortalecendo Competencias para Novas Conquistas referentes aos
pblos para gerentes de Agéncia da Previdéncia Social.
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Periodo: 20/11 a 24/11/2011.
23/11
- Workshop Gestao 2012: Sao Paulo, Atibaia-SP.

Tema: Fortalecendo Competencias para Novas Conquistas referentes aos
poblos para gerentes de Agéncia da Previdéncia Social.

Periodo de 23/11 a 27/11/2011.
24/11
- 1l Seminario de Democracia, Direito e Gestao Publica.

Objetivo: estimular a reflexao e a exposicao de idéias, com o interesse de
aproximar profissionais de diversas areas do conhecimento e experiéncia.

27-11
- Workshop Gestao 2012: CAETE-MG.

Tema: Fortalecendo Competencias para Novas Conquistas referentes aos
pblos para gerentes de Agéencia da Previdéncia Social.

Periodo de 27/11 a 01/12/2011.
29/11
- | Oficina Ouvidorias e Lei de Acesso a Informagoes.

Objetivo: promover a discussao dos principais pontos da Lei de Acesso a
Informacoes; identificar demandas que potencialmente poderao ser dirigidas
aos Orgaos participantes; compreender como tais demandas sao tratadas
atualmente no ambito das Ouvidorias e promover a reflexao sobre a contribuicao
das ouvidorias para sua implementacao.

30/11

- | Ciclo de debates - Dialogos para a Gestao x Encontro Ouvidori@tende.

Objetivo: repassar conhecimentos, trocar experiencias, melhorar os servicos,
contribuir para a integracao entre as Ouvidorias e prestar assistencia as
Ouvidorias que estao iniciando.

DEZEMBRO
06/12

- 1l Encontro Nacional das Ouvidorias dos Sistemas Penitenciarios, realizado
pela Ouvidoria do Sistema Penitenciario - Departamento Penitenciario Nacional
/ Ministério da Justica.

Objetivo: buscar diretrizes para instituir as Ouvidorias do Sistema Penitenciario,



além de promover a troca de experiencias, o fortalecimento da relagao entre
elas, bem como a discussao sobre a padronizacao de procedimentos técnicos
e sobre a possibilidade de disseminacao desse canal de comunicagcao entre a
sociedade e a administragao penitenciaria.

- Seminario Novas Tecnologias Para Ouvidorias, realizado pela Ouvidoria-
Geral da Uniao.

Objetivo: Apresentacao de software gratuito para Ouvidorias.
07/12

- Reuniao Técnica dos Chefes de Divisao/Servicos de Beneficios, Especialistas
em Normas e Gestao de Beneficios e Chefes de Divisao/Servico/Segao de
Atendimento.

Objetivo: Apresentacao da Ouvidoria-Geral.08-12

- Comemoracao de Aniversario de 72 anos do Conselho de Recursos da
Previdencia Social.

09/12

- Dia Internacional contra a Corrupcao, promovido pela Controladoria-Geral da
Uniao (CGU).

Objetivo: apresentar as principais agdes desenvolvidas para o combate a
corrupgao, bem como os resultados alcancados na area no ltimo ano.

13/12
- Workshop dos Gerentes Executivos do INSS de todo o Brasil.

Objetivo: Fortalecendo Competéncias para Novas Conquistas referentes aos
poblos para gerentes de Agéncia da Previdéncia Social.

15-12

- Seminario 2° Ciclo da Avaliagao de Desempenho Institucional e Individual da
Carreira Previdéncia, Saude e Trabalho, seus critérios e tutorial do Sistema
SISAD.

Objeto: apresentar aos servidores deste Ministério a metodologia referente ao e
a relagao das metas individuais com os objetivos estratégicos do MPS.

Periodo: 15/12 e 16/12/2011.

39



NOTICIAS DA OUVIDORIA-GERAL

HORARIO DE VERAO: Central 135 volta a funcionar das 7h as 22h a partir
desta segunda (21)

Com o fim do horario de verao, a partir da zero hora do domingo (20), servico
unifica atendimento - 17/02/2011 - 14:35:00.

Da Redacgao (Brasilia) — Com o término do horéario de verao, a zero hora do
domingo (20), a Central 135 volta a atender, em todo o Brasil, das 7h as 22h.
Desde outubro, quando a medida entrou em vigor, o servico estava funcionando
das 8h as 23h no Distrito Federal e nos dez estados que adiantaram os relogios
em uma hora (Espirito Santo, Goias, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Minas
Gerais, Parana, Rio de Janeiro, Rio Grande do Sul, Santa Catarina e Sao Paulo).

Aos domingos, o servico funciona apenas para atendimento eletronico. Para
falar com um atendente da Central, o cidadao deve ligar de segunda a sabado, das
7h as 22h. A ligacao é gratuita, se feita de um telefone fixo, e tem o custo de uma
chamada local, se feita de celular.

O segurado que liga para a Central 135 ouve um menu com trés opgoes. A
primeira delas é falar diretamente com um atendente (teclando 1), para obter
informacodes, realizar inscricao na Previdencia Social, agendar dia e hora para ir
em uma agencia fazer pericia médica, requerer beneficio ou obter a Certidao de
Tempo de Contribuicao (CTC).

A segunda opgao & o atendimento eletrdonico (teclando 2). O usuario pode
consultar data e hora da pericia agendada, saber a situacao de seu beneficio ou
obter o resultado do pedido de revisao de beneficio e do pedido de CTC. A terceira
e Ultima opgao (teclando 3) é fazer denlncia, elogio ou reclamagao, que serao
encaminhados para a Ouvidoria.

Informacoes para a Imprensa
Camilla Andrade

(61) 2021-5113

Ascom/MPS

Ouvidoria e instrumento do cidadao contra fraudes

Previdéncia em questao - Brasilia, 15 a 31 de maio de 2011 - n° 39.

O cidadao brasileiro &€ uma peca fundamental para o combate as fraudes
contra o sistema previdenciario. Por meio da Ouvidoria-Geral da Previdencia
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Social (OGPS), qualquer pessoa pode fazer uma denlncia. S6 neste ano, trés
quadrilhas — que falsificavam documentos para obter beneficios ilicitamente —
foram desarticuladas gracas a denlncias feitas na OGPS.

Os principais canais de acesso a OGPS para denunciar irregularidades sao
a central telefonica 135, o site da Previdencia Social (www.previdencia.gov.br),
o PREVCartas (Esplanada dos Ministérios, Bloco F, sala 918, Brasilia, DF, CEP:
70059-900) e presencialmente na Ouvidoria ou nas Agéncias da Previdéncia
Social (APS). As denlncias podem ser feitas de forma andnima. “Acatamos um
parecer da Advocacia-Geral da Uniao (AGU) que é muito claro na possibilidade
de recepgao de denlncia sem identificacao. A outra possibilidade € a pessoa se
identificar, mas também dizer que nao quer que o nome tramite”, ressalta Paulo
Marcello Marques, ouvidor-geral da OGPS. Em 2011, das 14 operacoes realizadas,
tres tiveram origem em denuncias na Ouvidoria-Geral.

Entre elas, a operagao Persa que desarticulou, no Estado de Santa Catarina,
um esquema de fraudes de beneficios na Agéncia da Previdéncia Social do
municipio de Sao José. Foram encontrados documentos falsificados e carteiras
de trabalho, alem de R$ 21 mil em espécie. A dupla de falsificadores anotava
informacdes falsas nas carteiras de trabalho e requeria aposentadorias por tempo
de contribuicao.

Outra operacao que teve a contribuicao de um cidadao foi a Radar, realizada
em llhéus (BA), que cumpriu cinco mandados de busca e apreensao. A quadrilha
utilizava documentacao falsa e inseria dados ficticios nos sistemas da Previdéncia
Social para obter beneficios irregularmente.

As fraudes contra a Previdéncia Social geraram, nos Gltimos oito anos, uma
estimativa de prejuizo de mais de R$ 4 bilhdes aos cofres plblicos.

Fluxograma de denuncias a partir da Ouvidoria

Previdéncia em questao - Brasilia, 15 a 31 de maio de 2011 - n° 39.

Denulncia entra pelos canais remotos (Central 135, site, cartas, presencial) —
Registro da denuncia — equipe da OGPS complementa as informagdes e gera
relatorio para a APEGR — Assessoria analisa a dendncia, faz o cruzamento com
dados internos e externos e cria um conhecimento (requerimento) que subsidia
a investigacao da autoridade policial, no caso, a Policia Federal — Depois das
investigacbes, sao realizadas as operagcdes policiais, com prisdes, buscas
e apreensoes de documentos, bens, valores etc., autorizadas pelo Ministério
Publico Federal.
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BRASILIA: Mudanca de gestao na Ouvidoria-geral da
Previdencia Social

10/06/2011 18:06.

Ao assumir o cargo, Mano Barreto destaca avancos da Previdéncia.

Da Redacao (Brasilia) - Na tarde desta sexta-feira (10), Mano Barreto assumiu
a gestao da Ouvidoria-Geral da Previdencia Social. Apbs quatro anos a frente do
cargo de ouvidor da Previdéncia Social, Paulo Marcelo deixa o setor ressaltando
a importancia da Ouvidoria para o Ministério da Previdencia Social (MPS) e para
toda a sociedade brasileira. Para ele, os principais avangos obtidos nos Gltimos
anos foram o aprimoramento do sistema, a abertura do canal via internet e
principalmente a consolidagao da cultura de Ouvidoria.

Durante a cerimonia de transferéncia de cargo, Paulo destacou a confianca que
tem no trabalho do novo ouvidor “Acredito que o Mano Barreto, como servidor da
casa e com toda sua experiencia dentro do INSS conseguiré realizar esta funcao
com excelencia”, apontou. Para Mano Barreto o momento & de continuidade “O
Paulo Marcelo fez um excelente trabalho e o que pretendo € continuar enfrentando
os desafios que ja vinham sendo superados e contribuir para o aprimoramento
deste setor tao importante para a Previdéncia Social”’, destacou.

Perfil - Mano Barreto €& servidor do Instituto Nacional do Seguro Social ha
28 anos. Trabalhou em agéncias da Previdéencia Social, foi gerente-executivo e
recentemente ocupava o cargo de Superintendente Norte/Centro-Oeste do INSS.
(Ascom/MPS)

Nomeado novo ouvidor-geral da Previdéncia

PREVNOTICIAS Servidor - Brasilia, de 8 a 14 de junho de 2011 - n° 120.

O ministro Garibaldi Alves Filho nomeou o novo ouvidor-geral da Previdencia
Social. Francisco de Assis Santos Mano Barreto assumiu o cargo, antes ocupado
por Paulo Marcello Fonseca Marques, que passa a ser assessor da Secretaria-
Executiva do Ministério da Previdencia Social (MPS). O ministro Garibaldi Filho
também nomeou os novos superintendentes do Instituto Nacional do Seguro
Social (INSS) das regides Nordeste, Joao Maria Lopes, e Norte/Centro Oeste,
André Paulo Félix Fidelis. A portaria com as nomeagoes foi publicada na segunda-
feira (6), no Diario Oficial da Uniao (DOU).

MINAS GERAIS: Ouvidor visita Central 135 de Belo Horizonte

22/07/2011 15:32
Equipe da Direcao Central conhece detalhes do monitoramente da unidade.
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De Belo Horizonte (MG) - Mais de um milhao de chamadas recebidas em julho,
1.400 operadores e 712 pontos de atendimento. Esses sao alguns numeros da
APS Central 135 — unidade de Belo Horizonte (MG) -, que recebeu, nesta quinta-
feira (21), a visita do ouvidor-geral do Ministério da Previdencia Social (MPS),
Francisco Assis Santos Mano Barreto.

Durante conversa com os operadores da Central, Mano Barreto fez questao de
destacar a importancia do atendimento da Ouvidoria. Ao falar com os atendentes,
o ouvidor lembrou uma situacao ocorrida a partir de uma dendncia recebida pelo
135, que apontou uma fraude no recebimento de beneficio de segurado ja falecido.

Uma das metas apresentadas pela Ouvidoria a equipe da Central 135 BH é a de
reduzir o encaminhamento das solicitacdes as geréncias-executivas e agéncias.
Isso significa ampliar o percentual de resolutividade da demanda dentro da propria
Quvidoria, repassando as GEX e APS apenas o que nao tiver como ser respondido
pelo setor. “Além de diminuirmos tarefas para as unidades, teremos condigcdes de
dar uma resposta mais rapida ao segurado”, explicou Barreto.

Gestao da Central - A equipe de servidores do INSS, responsavel pelo
acompanhamento da Unidade, apresentou os métodos de monitoramento do
atendimento, de acordo com a demanda de ligacoes recebidas. A exemplo do que
acontece nas agéncias de atendimento, a Central 135 tem “picos” de demanda na
parte da manha, geralmente até as 15h, e grande concentracao de ligacoes as
segundas e tercas-feiras.

As equipes da Ouvidoria e da Dirat foram recebidas pela superintendente
substituta da Regional Sudeste Il, Maria Alice Rocha Silva, e por gestores da
Gerencia-Executiva Belo Horizonte e da APS Central 135 BH. (ACS/MG).

RIO: Ouvidoria destaca trabalho da Geréncia Centro.

18/08/2011 15:29 - Atendimento feito pelos servidores recebe elogios de
segurados.

Do Rio de Janeiro (RJ) - O Ouvidor-Geral da Previdencia Social, Francisco
Assis Santos Mano Barreto, encaminhou mensagem a diversas Agéncias da
Previdencia Social (APS) da Geréncia-executiva Centro, destacando os elogios
feitos por segurados ao atendimento prestado pelos servidores. Na mensagem, ele
destaca, textualmente, que “o trabalho de voces foi reconhecido pela sociedade
e isso demonstra o comprometimento com o cidadao que procura os servicos do
Ministério da Previdencia”.

As mensagens enviadas pelos segurados a Ouvidoria ressaltam o excelente
atendimento prestado pela gerente da APS Cosme Velho, Juliana de Miranda
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Mack, e pelos servidores Nilza Ramos da Silva, Joao Luiz Correa de Siqueira
e Luiz Augusto Pamplona, da mesma unidade, a boa vontade, a atencao e os
esclarecimentos prestados por Vinicius Rezende dos Santos, da APS Jacarepagua,
e o esforco de Giselle Dalapicola Rodrigues, da APS Barra da Tijuca, para resolver
a questao de um beneficio na unidade de Copacabana.

O Ouvidor ressalta, também, elogios feitos a assistente social Leda Goes de
Souza e ao servidor Sergio Jerusalém dos Santos, da APS Copacabana, pela
presteza e qualidade do atendimento, bem como aos servidores Fernando Antonio
Caiazzo, Rose Suzarte de Oliveira, Lenis Nunes Gomes e Carmem Vera Weber da
APS Manoela Barbosa, pelo “primoroso atendimento”, Carmenzita Souza Gomes,
da APS Andre Moreira, Neide Fatima Ferraz, da APS Meier.

Mais informagdes
Ricardo Gosling
(21) 2220-5661
ACS/RJ

OUVIDORIA: Maior ouvidoria publica do pais completa 13
anos de servicos.

OGPS recebe cerca de 18 mil manifestacdes por més - 19/08/2011 - 11:13:00

Da Redacao (Brasilia) - A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social (OGPS)
completou 13 anos de existencia neste mes de agosto. A OGPS recebe cerca de
18 mil manifestacoes por mes, entre reclamacoes, sugestoes e elogios.

“Hoje, somos a maior ouvidoria plUblica do pais. Temos um sistema que
estd constatemente em melhorias € um relacionamento com todas as areas
da Previdéncia Social, para que possamos levar ao cidadao o melhor servico
possivel”, destaca o ouvidor-geral, Mano Barreto.

A ouvidoria trabalha colhendo informagdes dos cidadaos e de seus servidores,
referentes aos servigcos e ao atendimento prestado pelo Ministério da Previdéncia
Social (MPS), Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), Superintendéncia
Nacional de Previdéncia Complementar (Previc) e Empresa de Tecnologia e
Informacdes da Previdéncia Social (Dataprev). O servico sintetiza e converte as
demandas recebidas em informacdes Uteis a Previdéncia Social.

Esta atribuicao a transformou em importante veiculo de informagao para o
gerenciamento de acdes estratégicas, pois permite que as principais demandas e
as maiores dificuldades sejam detectadas e transformadas em novos processos
de trabalho, por exemplo.

“Encaminhamos mensalmente as sugestoes para as areas que estao sendo
sugeridas. Ja conseguimos, por exemplo, alterar a pagina da Previdéncia Social na

44



internet e levar para o Conselho Nacional de Previdéncia Social (CNPS) algumas
sugestdoes que foram acatadas, como mudangas nas politicas de empréstimo
consignado”, destaca Mano Barreto.

Para entrar em contato com a OGPS, o cidadao pode usar a Central 135
(teclando a opcao 3), a internet, pode enviar sua manifestacao por carta ou
apresenta-la pessoalmente na sede do 6rgao, em Brasilia.

Estatisticas — Neste ano, 67% das demandas foram solucionadas na propria
OGPS, sem precisar chegar as areas fins. Em 2010, a ouvidoria fechou o ano com
um balango positivo no nimero de manifestacoes, uma reducao de 13,3% em
relacao a 2009. Os processos relacionados a beneficios, que desde 2009 tem a
maior demanda, sofreram uma diminuigao neste Ultimo ano, passando de 40,2%
das manifestacoes para 37,2%.

Os dados de 2010 mostraram também que, com quatro canais de acesso
(Central 135, Site da Previdéncia Social, Cartas e presencial), a OGPS tem como
principal meio o site da Previdencia Social, com 53,1% do total de manifestagoes.
Ja a Central 135 recebeu 45% das manifestacoes. As cartas enviadas a OGPS
corresponderam somente a 0,2%.

A adogao do Programa SOU-Web, ativo desde 2008, possibilitou a Ouvidoria
um salto na qualidade dos servigcos. O sistema recebe e registra as manifestacoes
dos cidadaos, possibilitando um atendimento on-line as reclamacoes, sugestoes,
elogios e denlncias da sociedade.

Informacbes para a Imprensa

Daniel Dutra

(61) 20215113

Ascom/MPS

BRASILIA: Servidores da Previdencia Social terao ouvidoria
interna.

31/08/2011 18:03

OGPS trabalha na criacao de canal de comunicagcao para funcionarios.

Da Redacgao (Brasilia)- A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social (OGPS)
apresentou, nesta quarta-feira (31), a proposta de criacao de uma ouvidoria
interna direcionada aos servidores e aos empregados do Ministério da Previdencia
Social (MPS), do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), da Superintendéncia
Nacional de Previdencia Complementar (Previc) e da Empresa de Tecnologia e
Informacoes da Previdencia Social( Dataprev). O objetivo é estabelecer um canal
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de comunicacao institucional interno entre o agente publico e a instituicao. Ou
seja, mais uma ferramenta para que o agente possa estreitar o contato com o seu
gestor e vice-versa.

Hoje, a OGPS tem se consolidado como um canal eficiente na comunicagao
com o publico externo. Apesar de a ouvidoria receber também manifestacoes
dos servidores da Previdéncia Social, o foco maior € no atendimento ao cidadao.
Dai a necessidade de ter um canal de ouvidoria mais especifico para atender
as demandas dos trabalhadores da Previdencia Social, um canal onde o agente
publico (servidores, empregados, terceirizados, estagiarios, aprendizes) possa
reivindicar seus direitos, manifestar suas necessidades, insatisfacoes e apresentar
elogios e sugestoes.

Esse projeto foi apresentado a representantes das unidades de Recursos
Humanos (RH) do MPS, INSS, Previc e Dataprev que vao trabalhar para a
implantagao da ouvidoria interna no proximo ano.

Mais Informagdes

Ligia Borges

(61) 2021.5779

Ascom/MPS

SALVADOR: INSS quer reduzir pendéencias na Ouvidoria.

14/09/2011 12:03
Gex monta Grupo de Trabalho para acelerar respostas aos cidadaos

De Salvador (BA) — A Geréencia-Executiva do Instituto Nacional do Seguro
Social (INSS) em Salvador (BA) vai acelerar as respostas para as manifestacoes
cadastradas pelos cidadaos na Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social (OGPS). A
meta é reduzir em 50% o0 numero de registros pendentes até o final deste ano, por
meio de uma parceria entre o Servico de Atendimento (Serat) e as Agencias da
Previdéncia Social instaladas na capital baiana.

A estratégia definida na reuniao entre o Serat e as unidades de atendimento é
a criacao de um Grupo de Trabalho para responder as manifestacdes pendentes,
priorizando a resolucao das mais antigas. A previsao & que as atividades
comecem no més de outubro. Para a chefe do Serat, Priscilla Montalvao, “por
meio da Ouvidoria os cidadaos ajudam o INSS a identificar pontos que precisam
ser melhorados nas rotinas de trabalho”.

O encontro na manha de ontem (13) em Salvador, contou com a presenca do
Ouvidor-Geral da Previdencia Social, Francisco Mano Barreto, que destacou a
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importancia do servigo, que recebe uma média de 15 mil manifestacdes por mes.
“O papel do Ouvidor é defender os interesses do cidadao”. (ACS/BA)

BPM DAY: OGPS recebeu mais de 147 mil manifestacoes
este ano.

13/10/2011 17:37

Da Redacao (Brasilia) - O ouvidor-geral da Previdéncia Social (OGPS), Francisco
Assis Mano Barreto, abriu o ciclo de palestras do BPM Day Gerenciamento de
Processo de Negocio na tarde desta quinta-feira (13) destacando as contribuicoes
da sociedade para o aperfeicoamento dos servicos prestados pela Previdéncia
Social em todo o pais. O ouvidor ressaltou a adaptacao continua dos trabalhos
desenvolvidos pela Ouvidoria na busca pela excelencia do atendimento ao cidadao.
S06 no ano de 2011, a OGPS recebeu mais de 147 mil manifestacbes em todo o
Brasil entre denlncias, elogios, sugestoes e solicitacdes diversas.

O Presidente do CRPS, Salvados Marciano Pinto, defendeu a importancia do
trabalho do Conselho como ferramenta para a diminuicao dos litigios previdenciarios
nas esferas administrativas e judiciarias. Apresentaram também seus processos
de trabalho nesta tarde o coordenador-administrativo do Gabinete do Ministro,
Alex Pereira Freitas, que falou a respeito da elaboracao de comunicagoes oficiais,
e o coordenador-geral de Logistica, Valderir Claudino da Silva, que ministrou a
palestra sobre o Gerenciamento de Contratacoes.

O BPM Day (Business Process Management) foi organizado pela Assessoria
de Gestao Estratégica e Inovacao Institucional do Ministério da Previdencia e
teve objetivo expor o trabalho dos diversos gestores da instituicao na busca da
interacao entre as diferentes unidades do Ministério. (Ascom/MPS).

Ministerio da Previdéncia institui grupo de trabalho para
criar Ouvidoria Interna

24/11/2011 17:15
Proposta deve ser concluida até 30 de junho de 2012

O Ministro Garibaldi Alves instituiu, por meio da Portaria N° 660, de 23 de
novembro de 2011, grupo de trabalho com o objetivo de elaborar proposta de
Ouvidoria Interna no ambito do Ministério da Previdencia Social e das instituicoes
vinculadas. A definicao da proposta devera ser concluida até 30 de junho de 2012.

De acordo com o Ministério, o objetivo & estabelecer um canal de comunicagao
institucional interno entre o agente pablico e a instituicao, ou seja, mais uma ferramenta
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para que o servidor possa estreitar o contato com o seu gestor e vice-versa.

Segundo a portaria, o0 GT sera formado por servidores do MPS, INSS, Previc e
Dataprev. O grupo terd como Coordenador o Ouvidor-Geral da Previdéncia Social.
O grupo de trabalho também contara com a assistencia técnica em gerenciamento
de projetos da Assessoria de Gestao Estratégica e Inovagao Institucional.

FORTALEZA

Ouvidoria e canais remotos sao abordados em encontro do
Atendimento

Publicado em 29 de novembro de 2011

De Fortaleza (CE) — Ontem, 28, no primeiro dia de trabalho da Il Redes (Reuniao
de Estudo, Desenvolvimento e Experiencia dos SERAT's e SEAT s Nordeste), os
gestores de atendimento do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) debateram
aspectos da Ouvidoria-Geral da Previdencia Social (OUGPS) e dos Canais
Remotos de Atendimento.

O ouvidor-geral Mano Barreto salientou o uso dos dados da Ouvidoria como
ferramenta de gestao. A OUGPS é o canal de comunicacao permanente para
dendncias, elogios, sugestoes e reclamacoes referentes ao atendimento do
Ministério da Previdencia Social, Previc, Dataprev e INSS.

Barreto afirmou que otimiza o processamento das manifestacoes recebidas
(cerca de 18 mil por més), passando as Geréncias Executivas apenas o que lhes
cabe. Ele comentou temas recorrentes nas pendéencias das manifestacoes, em
sua maioria relacionadas a empréstimos consignados ou recursos de beneficios
em analise, e comemorou a média anual de 65% de demandas resolvidas todos
0s meses sem enviar para as Agencias da Previdéncia Social (APS). “O que
nao podemos esquecer &€ a consciéncia de que o cidadao nao pode ficar sem
resposta”, declarou.

O foco na melhoria do atendimento prestado pela Central 135 também foi
abordado no evento. O coordenador de Gerenciamento de Canais Remotos, Luiz
Eduardo Feitoza de Almeida, apresentou projetos em implantacéo junto as equipes
de tele-atendimento, em Caruaru e Belo Horizonte. O portal 135 na Internet, com
roteiros, comunicados, treinamento e atalhos esta disponivel na intraprev, e os
servidores podem participar da base de testes da E-APS e do Chat . “Nao se furtem
de conhecer, reclamar ou sugerir. Contamos sempre com voces”, afirmou Feitoza.

Hoje e amanha, 29 e 30 de novembro, a Il Redes enfoca o SIGMA (Sistema
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de Indicadores, Gestao e Monitoramento do Atendimento), com treinamento no
laboratério da Dataprev, de 8h as 17h, no bairro Aldeota, em Fortaleza(CE).

Mais informagdes:
Comunicagao Social INSS/CE
(88) 3677-8435

AMAZONAS

GT agiliza solucao de problemas apresentados a Ouvidoria.

22/12/2011 13:51
Acao ja solucionou 58% das pendeéncias registradas entre 2003 e 2011

De Manaus (AM) - O Grupo de Trabalho de Ouvidoria, criado para dar solugao
as manifestacdes pendentes na Geréncia Executiva do Instituto Nacional do
Seguro Social (INSS) em Manaus, referentes ao periodo 2003/2011, reduziu, em
seis meses de atividades, 58% do total de pendéncias registradas.

Instalado na sede da Gerencia-Executiva Manaus (Gexman), o Grupo de
Trabalho (GT) iniciou as acbes com 1.496 pendencias, situacao que deixou a
Geréncia Manaus, no més junho, em segundo lugar no numero de pendéencias da
Superintendéncia Regional V, indicadas no site da Ouvidoria Geral do Ministério
da Previdéncia Social (MPS). Hoje, o GT contabiliza 867 manifestagbes tratadas e
solucionadas, 0 que representa 58% do total de pendéncias a serem analisadas.

Cumprindo o que determinou a Portaria/INSS/GEXMAN n® 048 que criou 0 GT,
o trabalho teve inicio com a analise de 133 pendéncias referentes ao periodo de
2003 a 2005. Dessas foram solucionadas 91, ou seja, 68,42% do total registrado
no periodo, restando ainda 42 a serem integralmente solucionadas.

Segundo o coordenador do Grupo de Trabalho, Joao Modesto, as acdes estao
sendo desenvolvidas com intermediagcao da Secao de Atendimento e com o apoio
dos gestores das areas solucionadoras. Segundo Joao Modesto, as manifestacoes
cujo tratamento nao depende de acao do grupo estao sendo analisadas pelas
Agéncias solucionadoras, devendo a equipe trabalho, até o final de dezembro,
concluir a analise de um grande nimero de manifestacoes ja em andamento, o
que resultara na reducao significativa do quantitativo inicialmente apresentado ao
GT. (SCS/AM).
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Para conhecer a Carta de Servicos do INSS
acesse: www.previdencia.gov.br
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