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Apresentacao da
Ouvidoria Social

As ouvidorias publicas federais sdo instancias de controle e participagdo social
responsaveis pelo acolhimento, tratamento e resposta de manifestacdes de
sugestoes, elogios, solicitagdes de providéncia, reclamagdes, dentincias e solicitagdes
de simplificagdo dos servicos publicos da sociedade junto as organizagdes da
esfera federal. Dentre seus objetivos estdo promover a participagdo do usudrio
na administragdo publica, em coopera¢io com outras entidades de defesa do
usudrio, propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos; e promover a adogdo
de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgao ou a entidade publica (Lei n°
13.460/2017).

A Ouvidoria Social do Ministério do Desenvolvimento Social (MDS) recebe, analisa,
encaminha e responde as manifestacoes referentes as agcoes e politicas publicas de
competéncia do Ministério, como o programa Bolsa Familia e os servigos da rede
de Assisténcia Social. Tal atuagdo permite um processo qualificado de elaboragido
e melhoria das politicas de desenvolvimento social prestadas pelo Ministério, por
meio da producao de informagdes gerenciais e indicadores que podem auxiliar na
tomada de decisao dos gestores e dirigentes do MDS.

A entrada em vigor da Lei N° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participagdo, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da
administragao publica, trouxe novos elementos para o relatério anual de gestdo das
Ouvidorias. Nesse sentido, o art. 14 da referida lei dispde que a consolidagdo das
informagdes se orienta pelo processo de recebimento, andlise e resposta, “por meio de
mecanismos proativos e reativos, (d)as manifestagoes encaminhadas por usuarios de
servigos publicos”. Assim, considerando a necessidade de alinhamento com a recente
normatizagao, este relatdrio foi produzido no intuito de compartilhar as informagoes
gerais e qualitativas acerca da atuagdo desta Ouvidoria Social, dando visibilidade aos
resultados e transparéncia as atividades desenvolvidas, bem como apontando desafios
a serem enfrentados pelo MDS na execugao de suas politicas e programas.

Nesse contexto, a Ouvidoria Social apresenta as principais acdes do ano de
2018, demonstrando, assim, a importancia de estabelecer e fortalecer sua
atuacdo institucional como fomentadora estratégica de melhorias de processos,
motivada pela participacdo de cidadaos, gestores e beneficidrios das politicas
do MDS. Além de reafirmar o seu propodsito de ser um canal de exceléncia
de atendimento ao cidadio, tendo como valores inerentes a sua atuagdo: a
transparéncia, o dialogo, a humanizagao, o acolhimento e a inovacao.



Os numeros da Ouvidoria Social
em 2018

Por canal de atendimento

TOTAL DE < S
DEMANDAS \. Dot @ 88
EM 2018
15.652 476 106

23.653 4.141

Fonte: Painel gerencial da Ouvidoria Social/2018

Em 2018, 23.653 manifestagdes foram recepcionadas pela Ouvidoria Social,
por meio dos nossos quatro canais de atendimento: carta, atendimento
presencial, formulario eletronico e telefonia. Todas essas manifestagdes sdo
registradas e tratadas no Sistema de Gestdao de Demandas - SGD, sistema

informatizado préprio do MDS.

2018
MES MANIFESTACOES % DE MANIFESTACOES
jan 1.744 7,37%
fev 1.698 7,18%
mar 2.074 8,77%
abr 1.827 7,72%
mai 1.875 7,93%
jun 1.883 7,96%
jul 2.463 10,41%
ago 1.738 7,35%
set 2.116 8,95%
out 2.540 10,74%
nov 2.256 9,54%
dez 1.439 6,08%

Houve um aumento de 26,25% no total de manifestacdes recebidas na
Ouvidoria em relagdo ao ano de 2017.

RELATORIO 2018 DA OUVIDORIA SOCIAL E PREVIDENCIARIA
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Por tipo de manifestaciao

DENUNCIA

GB{]]Y Comunicacdo da prética

de ato ilicito cuja solucdo
dependa da atuacao do MDS

RECLAMACAO

Demonstracao de
insatisfacdo relativa a
servico do MDS

SOLICITACAO

Requerimento de adog¢do
de providéncia por parte
da Administracdo ou
solicitacdo de informacdo
sobre beneficios, servigos e
politicas do MDS

ELOGIO

Demonstra¢do ou
reconhecimento ou
satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento
recebido

z)

SUGESTAO

Ideia ou proposta de
aperfeicoamento das
politicas e servicos

prestados pelo MDS

= SOLICITACAO DE
S SIMPLIFICACAO
x—

Pedidos de simplificacdo
da presta¢do de um servico
publico considerado muito
burocratica, por meio

de formulario proprio,
denominado Simplifique!

S,

Em 2018, a Ouvidoria Social recepcionou 68 manifestagdes registradas como solicitagdo de
simplificacao de servi¢os publicos no Mddulo Simplifique!, que estd agregado ao e-OUV - o
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal que visa recepcionar as diversas manifestagdes
de Ouvidoria.

De todas manifestagdes recepcionadas pelo MDS, apenas uma se configurou como solicitagao
de simplifica¢do de servigo publico. No entanto, dizia respeito a servico de responsabilidade
do Instituto Nacional do Seguro Social — INSS, sendo encaminhada a autarquia para analise
e tratamento. Os demais registros caracterizaram-se por manifestagdes tipicas de Ouvidoria,
sendo devidamente tratadas em nosso sistema, o SGD, ou, caso os servi¢cos nao estivessem na
esfera de atuagdo do MDS, encaminhadas as Ouvidorias de outros 6rgaos.



A solicitacao de simplificacio de servigos, denuncia ou reclamacio acerca do

descumprimento das normas de simplificagdo ja existentes é o mais recente tipo de

possibilidade de registro de manifestagdo apresentada ao cidaddo no e-OUV.

Demandas por ano

23.653
18.735

426%
2017 2018

Comparativo de demandas em 2018 e 2017

B 2017
208

2.463 2.540

2.157 2.116 2.256
2.074 2.002
1.8 _
1744 1.698 1.827 75 1883 1738 1680 1.813 1.758
1.500 1.608 -
1.391 1.359 1.398 1.439
I | I I II

- 25% - 55% F'N 38% A 88% F'N 38% PN 17% A 14% w13% A 26% - 40% A 28% A 3%

JUL AGO NOV

DEZ

Fonte: QlikView-Painel Gerencial da Ouvidoria Social/2018

~
=
Q
O
17}
=
=4
o
=
>
=
o
<
a
)
)
Q
9
=4
=
<
=
23)
~




RELATORIO 2018 DA OUVIDORIA SOCIAL E PREVIDENCIARIA

12

Manifestacoes em nimeros

17.571 4.675 1.092 203 112

Solicitacoes Elogios Sugestoes

Reclamacoes Denincias
4,5% 0,9% 0.5%

74,3% 19,8%
Fonte: QlikView-Painel Ouvidoria Social/2018

No ano de 2018, foram recebidas
TOPICOS MAIS DEMANDADOS 23.653 manifestagdes, sendo 74,3%
NAS RECLAMACOES caracterizadas como reclamacdes e

19,8% como denuncias.
« Dificuldades no cadastramento/atualizacdo 21,45%

o Cancelamento - PBF 7,77% As dificuldades de cadastramento
o Beneficio Variavel Gestante - BVG 5,67% refletem as situagdes que exigem

« Dificuldade de agendamento pelo servigo de atualizacdio  cadastral para  os
atendimento 156 do Governo do DF - 5,551%

o Redugdo do valor do beneficio - PBF 3,80%
« Bloqueio/Averiguagao Cadastral - PBF 3,76%

o Dificuldade em ter a sua liga¢ao atendida pelo servico

cidadaos que estdo com o cadastro
desatualizado ha mais de 2 anos ou
seja, que precisam passar pelaagaode

de atendimento 156 do Governo do DF - 2,79% Revisdo Cadastral ou que entraram
« Uso indevido - Beneficio PBF 2,34% na rotina de averiguacgdo cadastral.
« IdJovem - 1,20% Muitos ~ municipios  brasileiros

enfrentam dificuldades em seu dia

a dia de trabalho, visto que operam em um contexto de restricdo orcamentaria e de limitagdo de
recursos humanos e materiais. Assim, mesmo que as rotinas do Ministério sejam programadas,
a exemplo da publica¢ao de Instru¢do Operacional no inicio de cada ano, contendo os grupos
em averiguacao e revisao, e acordadas nacionalmente com as gestdes estaduais e municipais, por
vezes, as equipes encontram dificuldades em dar vazao ao atendimento. Ademais, o municipio
possui autonomia para operacionalizar suas atividades e realizar a gestdo das equipes, dos horarios
e dos canais de prestacdo de servigos, seguindo as diretrizes previstas nos planos de a¢do locais.

Cancelamentos e bloqueios de beneficios sao situagdes rotineiras do Programa Bolsa Familia e
ocorrem pelos seguintes motivos: o cancelamento acontece quando a familia ndo se enquadra
mais no perfil do programa, ou quando alguma inconsisténcia ¢ identificada nos batimentos
entre diferentes bases de dados federais (esse processo é também conhecido como Averiguagao
Cadastral). Os bloqueios ocorrem quando ha descumprimento das condicionalidades do
programa, ou seja, quando a familia deixa de acessar seus direitos nas areas de satde e educagao,
por exemplo, realizar o acompanhamento das mulheres e criangas nos postos de satde e criangas
em idade escolar que deixam de frequentar a escola. Para mais detalhes sobre o funcionamento



do PBE o recorte de renda que determina os perfis dos beneficiarios e as regras que embasam o
Programa, é possivel o acesso a Carta de Servigos ao Usudrio, disponivel no Portal do MDS, na
aba de ‘Acesso a informagao, ‘Carta de Servigos ao Usuario.

O Beneficio Variavel Gestante (BVG), por depender da identificagao das beneficiarias gestantes em
sistema do Ministério da Saide, muitas vezes é alvo de reclamagoes. Nestes casos, tanto a area técnica
responsavel pelas condicionalidades do PBF é acionada, como a Ouvidoria do Ministério da Satde.

A dificuldade de agendamento no canal 156 é uma reclamacao que diz respeito ao funcionamento
do atendimento da rede de assisténcia no Distrito Federal. Pelo fato do Governo Federal estar
localizado em Brasilia, o publico da cidade aciona com frequéncia os canais do MDS. Porém,
o objetivo desse publico é a resolugdo de questdes relacionadas ao nivel distrital de gestao. Isso
¢ um potencial indicativo de que, por vezes, equivocadamente, os cidaddos presumem que a
manutengao e os ajustes no servigo distrital sio de competéncia da gestdo federal.

Em Brasilia, como em algumas capitais e cidades de grande porte, o atendimento ¢ estruturado por
meio de agendamento telefénico gratuito. Quando ha gargalos ocasionados por greve, questdes
técnicas ou pelo aumento de manifestagdes, as reclamacoes recepcionadas pela Ouvidoria Social
refletem essas dificuldades. Essa é uma situagdo tipica que envolve a autonomia dos municipios
e Distrito Federal no que diz respeito a organizagao do seu atendimento direcionado a assisténcia
social. Os casos sdo encaminhados a Ouvidoria do GDF e a area técnica responsavel dentro do MDS.

Tanto as informagdes sobre assuntos mais demandados, quanto os comparativos entre anos
e dados gerais da Ouvidoria, foram extraidos do Painel Gerencial da Ouvidoria Social, uma
ferramenta em formato Qlikview onde estao sistematizados os dados sobre as manifestacdes
realizadas desde 2006 e sobre o publico que realiza demandas através da Ouvidoria, conforme
veremos adiante. Isso ¢ possivel gragas a interface existente entre o Painel e o SGD.

& srasii

Painel Gerencial da Ouvidoria do MDS

Cowpromisso com o (ldaddo

L] [ o ] L]

Introdugdo . s B . "

Total de Demandas - Ouvidoria 2018

23.653
e Telefonla: M Carta:
15.652 289
Wés também recebemos, analisames, encaminhames e respondemes sugestes, elogios, Formulério Eletrénico: @@ Fresencial:
sobcitagBes, reclamaiBes @ dendncias refarentes &s agdes e Politicas Piblicas da compaténcia
do MDS. Alé tamos orientar fes sobee assuntos de responsabiidade de outros 7.545 “ 167

l‘..’QiC\‘u do Poder Ex o Faderal

Amalizocho 04,01,/ 32009 00:21:22
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As secretarias do Ministério podem demandar informagdes da Ouvidoria Social a qualquer
tempo, para cruzamento e produc¢do de dados sobre manifesta¢des, visto que o Painel é
atualizado diariamente.

A cada dois meses a Ouvidoria Social encaminha as secretarias do érgdo um memorando contendo
o conjunto das manifestagdes represadas, ou seja, aquelas que estdo em tratamento ou fora do
prazo legal, como forma de monitoramento.

Outro momento importante para a gestdo e melhoria das agdes da Ouvidoria é a produgido de
dados para o Relatério Anual de Gestdo, que possibilita a compreensao dos principais resultados
alcangados e das acoes realizadas durante os 12 meses decorridos. Essa acao inclui movimento
especifico de contato com as areas técnicas, visando identificar os avangos no tratamento e na
forma de lidar com as manifestagdes dos cidaddos, o que gera um balango tanto das atividades da
Ouvidoria quanto das demais areas do Ministério.

Conheca mais sobre as Secretarias

do Ministério e suas acoes

SENARC

A Secretaria Nacional de Renda de Cidadania (Senarc) é responsével pelo Cadastro Unico para
Programas Sociais do Governo Federal. O cadastro é um instrumento de coleta de dados que
identifica as familias de baixa renda e suas principais vulnerabilidades, garantindo a eficacia
na selecao daquelas que devem ser beneficiadas pelos programas sociais. A Senarc também
realiza a gestdo da principal iniciativa do Governo Federal para transferéncia de renda com
condicionalidades, o Programa Bolsa Familia, que atende mais de 13 milhdes de familias nos 5.565
municipios brasileiros.

SNAS

A Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS) é responsavel pela gestao federal da Politica
Nacional de Assisténcia Social (PNAS) e do Fundo Nacional de Assisténcia Social (FNAS). Também
garante o funcionamento do Sistema Unico da Assisténcia Social (SUAS) e implementa programas,
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concede beneficios e disponibiliza servicos da rede de protegdo social.

SESAN

A Secretaria Nacional de Seguranga Alimentar e Nutricional (SESAN) é responsavel por programas
que apoiam a produgdo e a venda de alimentos pelos agricultores familiares e também o consumo
de alimentos saudaveis pela populagao. A SESAN trata da gestdo dos seguintes programas como
o Programa Cisternas, Programa Fomento as Atividades Produtivas Rurais, Projetos de apoio a
estruturagdo da produgdo familiar, Projetos de apoio aos povos e comunidades tradicionais,
Programa de Aquisi¢ao de Alimentos (PAA) entre outros.

SISP

A Secretaria de Inclusao Social e Produtiva (SISP) é responsavel pelo planejamento, implementagao
e monitoramento de planos, politicas e programas de inclusao social e produtiva para a populagdo
inscrita no Cadastro Unico, com enfoque nos beneficidrios do PBE, como o Plano Progredir.

SAGI

A avaliagao e o monitoramento das agdes e programas desenvolvidos pelo MDS sao atribui¢cdes da
Secretaria de Avaliacao e Gestdao da Informagao (SAGI), que também realiza e divulga estudos e
pesquisas sobre as politicas do 6rgao e viabiliza ciclos de capacita¢ao de agentes publicos e sociais.

SNPDH

A Secretaria Nacional de Promo¢ao do Desenvolvimento Humano (SNPDH) ¢é responsavel
pela formulagdo e implementacao de politicas e programas intersetoriais para a promogao do
desenvolvimento humano, em especial para a primeira infancia, adolescentes, jovens e idosos. Sua
principal iniciativa é o Programa Crianca Feliz. A Secretaria também coordena, supervisiona e
acompanha a implementa¢ao do Plano Nacional da Primeira Infancia (PNPI).

RELATORIO 2018 DA OUVIDORIA SOCIAL E PREVIDENCIARIA
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Numeros por Secretaria

EM 2018
SENARC SNAS SESAN SISP SAGI SNPDH
20.787 1.076 99 250 15 67
Total de demandas 87,9% 4,5% 0,4% 1,1% 0,1% 0,3%
Média de dias para

resposta da area técnica

Fonte: QlikView-Painel Gerencial da Ouvidoria Social/2018

Média de resposta Ouvidoria

A média de tempo de atendimento na Ouvidoria Social em 2018 foi de 68 dias. Abaixo, seguem
detalhes importantes a sobre os nimeros relacionados a cada Secretaria.

Média de dias para resposta da Secretaria

SENARC I——— 76
SESAN I 61

SNAS 46

SNPDH 21

SISP 17

SAGI 12

Fonte: QlikView-Painel Gerencial da Ouvidoria Social/2018
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A partir de 31 de julho de 2018, o calculo da média de resposta foi alterado de acordo com o
novo prazo, 30 (trinta) dias prorrogaveis por igual periodo, mediante justificativa, adequando-se ao
estabelecido nos normativos' que entraram em vigor no ano. Anteriormente, o prazo correspondia
a 20 (vinte) dias prorrogaveis por mais 10 (dez), conforme disposto em Instrugdo Normativa N°
01 de 2014% Nesse sentido, a média apresentada no ano de 2018 é considerada adequada pelo
fato dos programas e politicas do MDS serem de extrema complexidade, destacadamente aqueles
coordenados pela Senarc e pela SNAS e operacionalizados pelos municipios do pais, que esta
presente na configuracdo de outras politicas do Ministério também, como as coordenadas pela
Sesan, ainda que com menor expressividade nos nimeros de Ouvidoria.

Dentro do novo prazo, somente a média da Senarc e Sesan ultrapassam os 60 (sessenta) dias
previstos legalmente, com uma média de 7 (sete) dias. No entanto, vale observar os numeros da
Snas também, uma vez que dentro do prazo anterior, 20 (vinte) dias prorrogaveis por mais 10 (dez),
a Secretaria também ultrapassava o prazo.

4

A Ouvidoria Social conta com uma base de conhecimento que é constantemente atualizada
visando garantir a agilidade nas respostas ao cidadao. Representa o esfor¢o da unidade em nao
sobrecarregar as areas técnicas com manifestagdes passiveis de tratamento através de consultas aos
sistemas ou a partir de informagdes padronizadas.

Das 23.653 manifestacdes recebidas em 2018, foi finalizado de 91,7%, considerando todo o fluxo
interno de atendimento da demanda no Ministério (incorporando as concluidas e informadas?).

Em 2018, a capacidade de resolugdo das manifestagoes foi de 57,43%, ou seja, a maior parte das
manifestagdes recepcionadas foram respondidas diretamente pela equipe da Ouvidoria Social,
utilizando a base de conhecimento desenvolvida, sem necessidade de encaminhamento as édreas.

57,43% DAS DEMANDAS FORAM RESPONDIDAS
DIRETAMENTE PELA OUVIDORIA SOCIAL

Durante o ano de 2018 a secretaria cujos assuntos predominaram dentre as manifestagdes
recepcionadas na Ouvidoria Social foi a SENARC, com 88% do total manifestagdes.

Sobre o publico que nos demanda

! Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, Decreto 9.094, de 17 de julho de 2017 e Instrugdao Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018.
% Substituida pela Instrugdo Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018.

* Concluida indica que a manifestagao foi tratada e conta com a resposta no SGD, néo tendo sido informada ao cidadao; e
informada diz respeito a manifestagdo que foi tratada, concluida dentro no SGD e respondida ao cidadéo.
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PESQUISA DE SATISFACAO

No intuito de aferir a qualidade do atendimento e a satisfagao do cidaddo que procura a Ouvidoria
Social, existe a possibilidade de que os servigos prestados sejam avaliados por meio da Pesquisa
de Satisfacdo nas manifestacdes registradas nos canais de telefonia, no formulario eletrénico e no
atendimento presencial. No caso do formulario eletronico, o cidadao pode avaliar a resposta recebida
por e-mail. Aqui, a pesquisa ¢ encaminhada automaticamente ao cidadao, logo apds o envio de resposta
da Ouvidoria Social.

A pesquisa de satisfacao do atendimento presencial foi implementada em julho de 2018. Tendo como
base a experiéncia do usudrio no atendimento presencial da Ouvidoria, ela é aplicada ao final da ago.
Portanto, é a pesquisa com aplicagdao mais recente entre os canais de entrada da Ouvidoria que contam
com o instrumento de Pesquisa de Satisfacdo. Considerando o capitulo VII do Decreto n° 9.094, de
17 de julho de 2017, a equipe da Ouvidoria tém realizado os ajustes necessarios em sua execugdo para
que os resultados consolidados possam ser observados ainda no primeiro semestre de 2019.

POR CANAL: TELEFONIA

Em 2018 a Ouvidoria Social recebeu por meio do canal de telefonia 15.652
manifestagdes. Dentro desse universo, 75,67% dos cidaddos responderam a
pesquisa de satisfagao.

Abaixo apresentamos as perguntas da pesquisa de telefonia com seus referidos

percentuais de satisfagdo — mensura¢ao de notas em Muito Bom, Bom e Regular:

1. Como vocé avalia o atendimento —
o Grau de satisfacao 94,3%
prestado pela Ouvidoria?

2. Qual a sua avaliacdo sobre a clareza —
) -~ ) Grau de satisfacdo 95.1%
da informacao recebida? ’

3. Vocé considera que a Ouvidoria

contribui para melhorar os servicos | Grau de satisfagao 82,4%

prestados pelo MDS?

4. Caso necessario, vocé entraria em —
. Grau de satisfacdo 99,3%
contato com a Ouvidoria novamente?

Fonte: Relatorios do Sistema de Gestdo de Demandas (SGD)/2018



POR CANAL: FORMULARIO ELETRONICO

Em 2018 a Ouvidoria Social recebeu por meio do canal do formulario eletronico
7.545 manifestag¢oes. Desse total, 7,66% dos cidadaos responderam a pesquisa
de satisfagao.

Abaixo, apresentamos as perguntas da pesquisa do formulario eletronico com
seus referidos percentuais de satisfagdo — mensuracdo de notas em Muito Bom,
Bom e Regular e percentuais das opgdes marcadas:

1. A resposta enviada foi util para —
A% Grau de satisfagao 76,5%
vOCceé?

2. Como vocé avalia a resposta

bida? Grau de satisfacdao 74,9%
receovidas

3. O que podemos melhorar no = d " .
m
servico? (Vocé pode marcar mais de €mpo de resposta gyl

uma op¢ao)prestados pelo MDS? Busca de solugédo dos
prccl)blemas apresen-
tados

A divulgagao dos ca-
nais de atendimento
da Ouvidoria

Clareza e objetivida-
de da resposta 12,4%

4. Vocé entraria em contato com a D
. Grau de satisfacao 88,0%
Ouvidoria novamente?

Fonte: Relatorios do Sistema de Gestio de Demandas (SGD)/2018

A pesquisa representa o compromisso institucional do MDS em buscar melhorias na qualidade
de atendimento. Vale salientar que a pesquisa ¢ sugerida ao cidadao no momento do envio da
resposta final, ficando a critério do destinatario a decisdo de responder ao questionario.

Em 2018 foi mantido o nivel de aferigdo positivo na avaliagido do cidaddo em todas as respostas,
refletindo o esfor¢o continuo desta ouvidoria em aprimorar o atendimento prestado. As reunides
de monitoramento e avaliagao das liga¢oes, denominadas reunides de calibragdao que ocorrem entre
as equipes da Ouvidoria Social, Central de Relacionamento do MDS e empresa contratada para
prestar servicos de Contact Center, sdo contribui¢des fundamentais para o alcance desse resultado.
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O PERFIL DE QUEM NOS DEMANDA

Durante contato com a Ouvidoria Social sdo solicitados alguns dados no
momento do registro da manifestagdo, sendo estes obrigatdrios a depender do
canal de entrada utilizado. Os graficos abaixo sdo baseados em informagdes
prestadas pelos manifestantes e, por nao ser obrigatério o fornecimento
de todos os dados nos quatro canais de entrada, nem todos os campos sdo
preenchidos de forma completa. Dentre os campos estdo raga ou etnia, sexo,
estado e perfil do demandante (beneficidrio, gestor, entre outros).

O preenchimento destes campos é obrigatorio para o formulario eletronico e para
atendimento via telefonia — com exce¢do nos casos em que o usudrio opta pelo
anonimato. O usudrio que se manifesta via Carta ou atendimento presencial ndo
tem a obrigatoriedade de comunicar estas informagdes, por isso, quando ocorre
o registro, este se da a partir da atuagdo, entendimento e percep¢ao da operadora
ou analista da Ouvidoria.



RACA / COR

L L

Nao Sul Centro-oeste Sudeste Nordeste Norte
identificado

B NAoINFORMADA [l PRETA B PARDA INDIGENA [l BRANCA Bl AMARELA

Fonte: Qlik-View-Painel Gerencial da Ouvidoria Social/2018

Estratégias de atuagao e principais
acoes em 2018

Estratégias e acoes com a drea mais demandada - Senarc

A Secretaria Nacional de Renda de Cidadania (Senarc), responsavel pelo Programa Bolsa Familia
e Cadastro Unico, foi a 4rea que recebeu 88 % das manifestacdes de 2018.

Conforme dados do Boletim Bolsa Familia Informa n° 637, de 13 de dezembro de 2018, mais de
9,4 milhoes de familias foram inseridas pela Senarc na acdo de Atualizagdo Cadastral de 2018, que
engloba os processos de Averiguacdo e Revisao Cadastral. Dentre elas, 3,4 milhdes atualizaram
seus cadastros e 1,4 milhdo foram excluidas ao longo da agdo finalizada em dezembro. A
Averiguagao Cadastral envolve familias cujos registros possuem algum indicio de inconsisténcia,
ja da Revisdo Cadastral, participam as familias que estejam com o cadastro desatualizado.
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Dentre as mais de 3,6 milhdes de familias beneficiarias do Programa Bolsa Familia (PBF)
incluidas na agéo, 2,1 milhoes atualizaram suas informagdes. A Atualizacao Cadastral de 2018,
cujo ultimo prazo para atualizagdo cadastral finalizara em 14 de dezembro, teve como resultado,
até 16 de novembro, o cancelamento de 1.756.887 beneficios de familias do PBE seja por nao
terem atualizado seus dados ou porque ja nao tinham perfil para permanecer no programa.
Outros programas sociais acompanhados na agao sao o Beneficio de Prestagao Continuada da
Assisténcia Social e a Tarifa Social de Energia Elétrica.

Em relagdo as agdes de Atualizagdo Cadastral dos anos anteriores, 2018 teve publico menor do
que o ano de 2017. Foram 14,2 milhdes de familias em 2017 contra 9,4 milhdes em 2018. O
patamar de atualizagdo cadastral das familias inseridas se manteve similar ao de 2017: entre o
publico geral, cerca de 36% das familias atualizaram seus cadastros. J4 entre familias beneficiarias
do PBE 58% das familias tiveram seus dados atualizados.

Diante disso, a populagdo que registrou manifestagao na Ouvidoria Social em 2018 configura-se
da seguinte forma: majoritariamente por mulheres (83,82%); com maior numero de registros de
manifestagoes da regido sudeste (41,55%); a populagao negra ocupando o primeiro lugar com
46% (parda - 36 e preta — 9%, seguindo classificacio IBGE) seguida por 27,07% que optam por
nao autodeclarar raga ou etnia; e sendo a maior parte das pessoas demandantes beneficidrias das
politicas e programas do MDS (59,70 %).

A Revisao Cadastral é o procedimento que tem como

ee - : -
objetivo garantir a atualizacdo dos dados declara-
dos ao Cadastro Unico pelas familias que foram identifica-
das com cadastros desatualizados. A atualizacao visa refletir,
no Cadastro Unico, e consequentemente para os programas

usuarios, a situacao mais recente dessas familias.

A Averiguagdo Cadastral consiste na verificagdo das informa-
¢oes registradas no Cadastro Unico, por meio do cruzamento
da base nacional com outras bases de dados do Governo Fe-
deral. Quando sdo identificadas inconsisténcias, as familias

sao chamadas para atualizar os dados.”

Todas estas agoes da Averiguagao e Revisao Cadastral de 2018 também refletiram nas manifestagdes
de Ouvidoria. Dos 10 temas mais demandados, 5 tiveram relagiao direta com estes processos:

e 14,36% - Dificuldades no Cadastramento
o 13,28% - Nao atende o perfil PBF
e 5,20% - Bloqueio de PBF



e 3,70% - Dificuldade de agendamento pelo 156 (GDF)
e 2,52% - Bloqueio/Averiguagdo Cadastral

Esse universo de familias convocadas a atualizarem seus cadastros trouxe impacto nas manifestacoes
de “Dificuldades no Cadastramento” Houve didlogo continuo da Ouvidoria Social com a Senarc
e diretamente com o Departamento de Cadastro Unico, que acompanhou as informagdes
destes registros e recebeu relatério de manifestagdes. Nas respostas da Base de Conhecimento
da Ouvidoria, foi inserido o contato dos Conselhos Municipais de Assisténcia e das Ouvidorias
locais, como mais uma op¢ao para o cidaddo registrar sua dificuldade de atendimento, frente a
caracteristica federativa do desenho do Cadastro Unico e do Programa Bolsa Familia, marcado
pela liberdade de organizagdo de cada municipio nestas rotinas com as familias.

Uma a¢ao de repercussao na Ouvidoria Social em 2018 foi a massiva CGU, com 616 manifestagdes
registradas sobre aagdo em 2018. Tal tema é destacado por ter sido o que trouxe maior negatividade
na percep¢ao do cidaddo. Conforme o boletim para gestores “Bolsa Familia Informa” N° 634, de
29 de novembro de 2018, a CGU realizou auditoria que concluiu que 345.906 familias teriam
indicios de omissdo ou de subdeclaragio de rendimentos no Cadastro Unico para Programas
Sociais do Governo Federal. Diante dos dados apresentados, a Secretaria Nacional de Renda de
Cidadania (Senarc) cancelou esses beneficios no Programa Bolsa Familia (PBF), conforme foi
explicado no “Bolsa Familia Informa” n° 592, de 1° de fevereiro de 2018.

Muitos beneficiarios ndo compreenderam esta agao e manifestaram suas duvidas. Houve dialogo
direto com o Departamento de Operagdes (Deop) da Senarc, para elaboragao colaborativa de
uma resposta que acolhesse a frustracao dos beneficiarios e dessas informagoes da agao da CGU.

A intencdo da Ouvidoria Social é continuar monitorando estas manifestagdes e dialogando com
a area para um melhor atendimento ao cidadao, fornecendo a area técnica informagdes que
qualifiquem sua agao.

A Senarc também ¢é expressivamente demandada no Servi¢o de Informagdo ao Cidadao - SIC,
sendo constante o didlogo com a area tanto para apoio técnico nas respostas como indicagdo de
dados para a transparéncia ativa.

No segundo semestre iniciou-se o Projeto “A¢do Conjunta para Passivo 2018 Senarc’,
cujo o objetivo foi dar tratamento as denuncias represadas na Coordenagdo-Geral de
Acompanhamento e Fiscalizagdo — CGAF, do Departamento de Operagoes — DEOP. Este
departamento também enfrenta a questdo de diminui¢do da for¢a de trabalho ao longo dos
anos face a demanda de trabalho.

Apés reunido com a SENARC, definiu-se que seriam criadas respostas adequadas para as
manifestacoes pendentes na CGAF, relativas aos anos de 2015 a 2018. Até 31/12/2018 foram
solucionadas 72% do total do passivo enviado para Secretaria. Em seguida, feita a conclusdo no
Sistema de Gestao de demandas — SGD. Para a execugdo da atividade foram destacados analistas
da empresa Contact Center, prestadora de servigos a Ouvidoria.
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Aprimoramento de gestao

Consulta On-line das manifestacoes de Ouvidoria e novo formuldrio (juntamente com a
Central de Relacionamento do MDS)

Seguindo a identidade visual do e-Ouv, e pretendendo facilitar o uso do portal pelo cidadao,
houve a reestrutura¢ao do formulario eletronico que alimenta o SGD, para que este contenha
detalhes que ampliem as informagdes necessdrias para a andlise mais rapida e eficaz da
manifestacao do cidadao.

Também visando simplificar o acesso do cidadao a resposta, foi implementada a funcionalidade
de acompanhamento online das manifestacdes de Ouvidoria, pelo portal do MDS: http://fale.
mdsvector.site:8080/formulario/

Revisao da Carta de Servico ao Usuario

Entre junho e agosto de 2018, foi realizada a atualizacdo da Carta de Servigo ao Usudrio, em
conformidade com a nova legislagao. Como aprendizado incorporado a partir das manifestagdes
da Ouvidoria Social, SIC e Central de Relacionamento, a equipe da Ouvidoria propds uma
estruturagdo das informacgoes dividida por perfil de usudrios: cidadao, gestor, entidades e
pesquisador.

As informagoes de cada Secretaria e programa foram revisadas e organizadas em layout de facil
leitura e navegacao, resultado da parceria com a Assessoria de Comunicagdo do MDS. A Carta
¢ objeto de monitoramento mensal de acesso e atualizagdo e esta disponivel no enderego: http://
www.mds.gov.br/acesso-a-informacao/mds-pra-voce/carta-de-servicos/.

Desde inicio de agosto, a Carta teve 193.901 visualizagoes.

Carta de Servicos ao Usuario
Ministério do Desenvolvimento Social

Aqui vocé encontra informagdes sobre 05 servigos. programas & beneficios que o Ministério do
Desenvolvimento Social oferece. £ a nossa Carta de Servigos ao Usudrio. Conhega seus direitos
€ 5aiba coMo 1ef ACESS0 A £a0a UM deles

Por qual perfil deseja ler nossa Carta?

0200



Capacitacio da empresa
de Contact Center

O projeto do Curso de Ambientagdo em Ouvidoria, ofertado aos operadores, analistas,
supervisores e coordenadores da empresa de contact center contratada pelo MDS, foi idealizado
no ano de 2017, com aplicagao piloto junto as analistas do 2° nivel da Ouvidoria e equipe da
Central de Relacionamento. O curso faz parte de um moédulo de ambientagdo em Ouvidoria
aplicado a nova empresa contratada no ano de 2018.

O curso evidencia a necessidade de atendimentos humanizados e empaticos. Assim, foi refor¢ado
na capacitagdo que somente o repasse de informagdes técnicas nao é suficiente para que se alcance
o atendimento de exceléncia que é buscado e que permite aos cidaddos que entram em contato
com a Ouvidoria sentirem-se acolhidos integralmente em suas manifestagdes. A linguagem
cidada e empatica é enfatizada, reforcando que a informagéo precisa ser passada de maneira que
o receptor compreenda e sinta-se satisfeito com o atendimento.

No total, foram aplicadas 12 aulas, entre agosto a dezembro de 2018, a 202 contratados da equipe
de contact center.

Este projeto compde o eixo de aprimoramento de gestao e tem a potencialidade de refletir na
qualidade do servigo prestado pela Ouvidoria Social, assim como na Central de Relacionamento,
as duas areas gestoras do contrato de contact center. Além disso, o aspecto de aperfeicoamento
da propria equipe da Ouvidoria Social, que idealizou e capacitou-se para facilitar os processos,
também foi parte importante e presente no processo.

Servico de Informacao ao Cidadao - SIC

A Lei de Acesso a Informagao (Lei n° 12.527, de 2011), posteriormente regulamentada pelo
Decreton®7.724, de 2012, é o instrumento juridico responsavel por garantir o acesso a informagao
publica e sua transparéncia, sendo o Servico de Informagdo ao Cidadao/SIC o canal responsavel
por recepcionar os pedidos de acesso a informagao. Assim, tem atuagdo fundamental no que diz
respeito a disseminagdo e incentivo a cultura de transparéncia, bem como no fortalecimento da
participacgdo e controle social.

NO PERIODO DE 01/01/2018 A 31/12/2018 O SERVICO DE INFORMACAO
AO CIDADAO RECEPCIONOU O TOTAL DE 1.140 PEDIDOS DE ACESSO
A INFORMACAO, COM PRAZO MEDIO DE RESPOSTA DE 13 DIAS, E,
PORTANTO, TENDO 100 % DOS PEDIDOS RESPONDIDOS.
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Em 2018, o SIC recebeu 420 solicitagdes que foram direcionadas a Ouvidoria Social, ou seja, 37%
dos pedidos registrados no e-SIC foram relativas a reclamagdes, denuncias, sugestoes, elogios ou
solicitagdes de providéncias sobre os programas do Ministério. O registro de tais manifestagdes
via SIC reflete a diminui¢do na capacidade de atendimento nos canais de atendimento do MDS,
diminuigao esta relacionada aos gargalos gerados pela intensificagao das rotinas com o Programa
Bolsa Familia e o Cadastro Unico. Assim, com dificuldade para serem atendimentos por meio
do 0800, muitos cidadaos utilizaram o SIC como canal de registro de suas manifestagdes de
Ouvidoria. Os temas mais demandados foram:

+ Solicitagoes de providéncias quanto ao cancelamento de beneficios;
o Atualizagdes cadastrais de beneficiarios;

\ .

« Atualizacdes de senhas de acesso a sistemas de gestio do PBF e CadUnico -
manifesta¢oes direcionadas a Ouvidoria Social.

Ja os temas mais demandados de acesso a informacao foram:

o CRAS (Centro de Referéncia em Assisténcia Social);

o Copias de processos relativos ao CEBAS (Certificagdo de Entidades Bases de
Assisténcia Social);

o Dados sobre transferéncia de renda do PBF;

o Quantitativo de beneficidrios ativos e totais de cancelamentos de beneficios do
Programa Bolsa Familia.

Do total de pedidos respondidos pelo Ministério do Desenvolvimento Social:
6,62% geraram recurso de 1° instincia;
1,59% para 2° instancia;
0,71% para a CGU;
e 0,26% chegou a CMRL

A autoridade de monitoramento do Ministério do Desenvolvimento Social nio recebeu
reclamacao devido a falta de resposta no prazo estipulado em lei.

Para estimular a cultura de transparéncia entre os servidores do MDS foram realizadas agdes como
o didlogo entre a equipe do SIC/MDS e a equipe do SIC do Ministério da Fazenda, viabilizando o
encaminhamento de ajustes dos fluxos internos de trabalho e insights que trouxeram ideias para
o aprimoramento de processos internos. Internamente, foi aplicada uma pesquisa com os pontos
focais das secretarias do MDS a fim de captar a percepgdo dos técnicos sobre o trabalho da equipe
do SIC e mapear dificuldades. Os resultados permitiram ajustes de rotina e aprimoramento das
respostas aos cidadaos.



DESAFIOS SIC

Desde sua cria¢ao, em 2012, tem sido constante o desafio de compor a equipe com ao menos um
servidor, de modo a garantir a construgdo e consolidagao de memdria institucional da drea. Este
desafio ainda ndo foi superado. Além disso, o sistema e-SIC ndo permite o controle dos pedidos
da forma que o MDS entende como apta para fins de producdo dos relatérios gerenciais. Neste
sentido, em 2018 foi implementado, em fase de teste, o Painel Gerencial do SIC, em linguagem
licenciada Qlik View, o que trouxe maior agilidade na extragdo e apresentagdo das informagoes
sobre os pedidos, prazos e dados.

Em 2018 a CGU realizou auditoria da transparéncia do MDS e atendimento a Lei de Acesso a
Informacao. O relatorio esta disponivel pelo endereco eletronico: http://www.acessoainformacao.
gov.br/lai-para-sic/sic-apoio-orientacoes/politica-monitoramento/avaliacao-do-atendimento-
a-lai. A avaliacdo sobre a transparéncia passiva (resposta a pedidos de acesso a informagao) foi
bastante positiva, demonstrando que o empenho da equipe em realizar um servi¢o de qualidade
para os cidaddos que procuram informagdes sobre o MDS foi também percebido pela CGU.

Ouvidoria Social e seus Desafios

Em 2018 entraram em vigor novos normativos sobre atendimento ao cidadao, exigindo a
adaptacao dos processos da Ouvidoria Social ao novo contexto. Segue quadro-resumo sobre
esses normativos:

Lei n° 13.460, de 26 de | Dispde sobre participagdo, protecao e defesa dos direitos do usudrio
junho de 2017 dos servigos publicos da administragdo publica

Decreto n° 9.094, de | Dispoe sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios
17 de julho de 2017 dos servicos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma
e da autenticagdo em documentos produzidos no Pais e institui a
Carta de Servigos ao Usudrio

Instru¢ao Normativa | Estabelece orientagdes para a atuagdo das unidades de ouvidoria do
Ne 5,de 18 de junho | Poder Executivo federal para o exercicio das competéncias definidas
de 2018 pelos capitulos III e IV da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017

Instrugao Normativa | Dispoe sobre o recebimento e tratamento de .dentncias e outras

Conjunta CRG/ comunica¢des de irregularidade, e estabelece diretrizes-para a
OGUn°7,de 17 de salvaguarda da identidade do manifestante
setembro de 2018
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Decreto n° 9.492,de 5 | Regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispoe
de setembro de 2018 | sobre participagdo, prote¢do e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administragdo publica federal, institui o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal, e altera o Decreto n° 8.910,
de 22 de novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e
o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Fungdes
de Confianca do Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e
Controladoria-Geral da Unido

Instru¢ao Normativa |Estabelece a adogao do Sistema Informatizado de Ouvidorias
n° 18, de 03 de do Poder Executivo federal-e-Ouv, como plataforma unica de
dezembro de 2018 recebimento de manifestacoes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do
Decreto n° 9.492, de 2018

Instrug¢ao Normativa | Estabelece regra para recebimento exclusivo de manifestagdes de

n° 19, de 03 de ouvidoria por meio das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder
dezembro de 2018 Executivo federal

Essas adaptacdes envolveram a criacdo de novos fluxos de andlise e tratamento de manifestagoes
e difusdo dos novos conceitos entre a equipe e para as areas do MDS, com o desafio de ndo haver
ampliagdo da forca de trabalho disponivel.

Logo no inicio do ano, o Simplifique! exigiu esforco de comunicag¢ao interna e treinamento da
equipe paralidar com o sistema e-Ouv. As manifesta¢des que entram pelo sistema sdo informadas
mensalmente ao Comité Permanente de Desburocratizacdao - CPD do 6rgdo, ainda que nenhuma
tenha se caracterizado como pedido de simplifica¢do. A maioria das manifestagdes sdo relativas
a aspectos da implementacao das politicas do MDS por parte dos municipios, sendo esclarecido
ao cidaddo funcionamento do pacto federativo e a liberdade de organizagao por parte de cada
municipio. Neste sentido, o Simplifique! se caracterizou como um novo canal de entrada de
manifestagdes de Ouvidoria.

Os prazos trazidos pela Lei 13.460/17, que entrou em vigor em junho desse ano, também foram
alvo de ac¢ao de comunicagdo interna e de customizagdo do SGD, para monitorar a resposta das
areas de forma a se adequarem aos novos prazos. Em mais um esfor¢o para melhorar a rela¢ao
com as areas técnicas, a Ouvidoria Social e Previdencidria, unidade que coordena o atendimento
do MDS, capitaneou a elabora¢ao de uma portaria interna de atendimento do MDS, publicada
no més de novembro de 2018 em Boletim de Pessoal e Servico do MDS, estabelecendo prazos e
procedimentos, com o intuito de qualificar o atendimento ao cidaddo pelo MDS.

A Instrugdo Normativa Conjunta CRG/OGU n° 7/2018 e o Decreto n° 9.492/2018 trouxeram
novas classificagdes e a necessaria adesdo ao e-Ouv. As dificuldades de adaptacao a estas duas
legislagdes foram pormenorizadas no Oficio n° 11/2018/MDS/SE/OUYV, processo no SEI de n°
71000.058828/2018-32, para a OGU, com o objetivo de encontrarmos solugdes para os desafios



apresentados, expondo a rotina de trabalho, o patamar de exceléncia alcangado e também as
limitagdes de recursos humanos.

A questao or¢amentaria é um desafio constante para a area, que se utiliza de um contrato de
prestacdo de servico terceirizado para o atendimento ao cidadao (contrato de Contact Center).
A suplementagdo or¢amentdria foi mais uma vez necessaria para recompor o or¢amento da
unidade no segundo semestre do ano de 2018.

Como ultimo desafio do ano, ¢ importante destacar a transicao contratual da empresa de Contact
Center, agdo que exigiu da equipe, novos treinamentos e a sensibilizagdo dos prestadores de
servico, bem como adapta¢ao aos sistemas, acompanhamento da adequagdo as novas instalagdes
fisicas e comunica¢do com as areas internas do MDS e com o publico que procura seus servigos,
de modo controlar e mitigar ao maximo os impactos dessa mudanga.

A OuvidoriaSocial deu continuidade,em 2018,a0 seu compromisso emaprimorar constantemente
o atendimento prestado aos cidadaos, bem como o tratamento das manifestacdes recebidas,
capacitando sua equipe, participando das discussdes realizadas pela OGU, articulando-se
internamente no esforco de pensar estratégias de adaptagdes ao novo contexto dos normativos
de qualificagdo de atendimento, assim como para mapear e elencar os movimentos necessarios a
efetivagdo dessa qualifica¢do. Os esfor¢os da equipe sdo no sentido de cumprimento da missao de
exceléncia de atendimento da Ouvidoria Social aos cidadaos que a acionam para manifestagdes
sobre os programas e politicas do MDS. Cumprir essa missdo ¢ estar alinhado com os valores
de humanizagdo e empatia no atendimento, na construgao cotidiana de uma Ouvidoria que zela
pela sua boa capacidade técnica, bem como por seu atendimento responsivo e humano.
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MODULO II;
OUVIDORIA
PREVIDENCIARIA




Apresentacao da
Ouvidoria Previdenciaria

A entrada em vigor da Lei N° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagao,
protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administragao publica,
trouxe novos elementos para o relatorio anual de gestao das Ouvidorias. Assim, considerando a
necessidade de consonancia com a recente normatizagao, este relatdrio foi elaborado com objetivo
de: (a) compartilhar as informagdes gerais e qualitativas acerca da atuagdo desta Ouvidoria
Previdenciaria, dando visibilidade aos resultados e transparéncia as atividades desenvolvidas, (b)
apresentar o cenario da Coordenagdo-Geral da Ouvidoria Previdenciaria (CGOP) no exercicio
de 2018 bem como dos desafios enfrentados e medidas adotadas para supera-los e, (c) reconhecer
os esforcos constantes para o aprimoramento do atendimento aos cidadaos que acionam esta
Ouvidoria, além de melhorar os servicos ofertados.

A Coordenagdo-Geral da Ouvidoria Previdencidria é responsavel por atender as manifestagdes
referentes ao Conselho de Recursos do Seguro Social (CRSS) e ao Instituto Nacional do Seguro
Social (INSS). Nesse sentido, a Ouvidoria Previdenciaria é a instdncia administrativa que atende
aquele que ja tenha entrado em contato com o INSS ou com o CRSS e queira manifestar sugestoes,
reclamagdes, denuncias ou outras solicitacdes sobre os servicos prestados. E responsavel por
receber e responder manifestagoes vindas da sociedade a fim de promover a participagao
do usudrio, proporcionar maior transparéncia de dados, garantir a efetividade dos servicos
prestados e propor aperfeicoamentos. E constituida pela Divisio de Informag¢des Gerenciais,
Procedimentos Administrativos e Monitoramento (DIPAM) e pela Divisdo de Procedimentos,
Atendimento, Analise e Avaliagcao (DIPAA).

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Ministério do
Desenvolvimento Social

Gabinete do Ministro

Secretaria Executiva

Ouvidoria Social e
Previdenciaria

Coordenagdo-Geral da Coordenagdo-Geral da
Ouvidoria Social Ouvidoria Previdenciéria

Divisdo de Informagdes Gerenciais,
Procedimentos Administrativos
e Monitoramento

Divisdo de Procedimentos,

Atendimento, Analise e Avaliacdo

Fonte: Site do MDS - atualizado conforme definido no Decreto n° 8.4949, de 29 de dezembro de 2016.
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Canais de Atendimento

O cidaddao pode registrar sua manifestagio por meio de quatro canais de
atendimento:

TELEFONE: Central de Atendimento 135, de segunda a sabado, das 7h as 22h
(horario de Brasilia).

INTERNET: www.mds.gov.br, op¢ao “Fale com o MDS”, “Ouvidoria Previdencidria®
ou www.inss.gov.br, op¢ao “Ouvidoria”

CARTA: Caixa Postal 09526, CEP 70.040-976, Brasilia/DF.

ATENDIMENTO PRESENCIAL: Esplanada dos Ministérios, Bloco F, Edificio Anexo,
Ala “A”, 1° andar, sala 146, Brasilia/DE O atendimento é realizado das 8h as 18h
(horario de Brasilia).

TIPOS DE MANIFESTACOES RECEPCIONADAS PELA CGOP

SUGESTAO: criticas ou opinides do cidadio referente a atendimento,
procedimentos, legislacao e sites do Seguro Social.

DENUNCIA: manifestagdes sobre condutas supostamente ilegais ou criminosas
que envolvem servidores, terceirizados, estagidrios, agentes externos, segurados
ou beneficiarios do Seguro Social, resguardado o sigilo do denunciante de acordo
com a legislagao vigente.

ELOGIO: manifestacOes referentes a satisfacdo com o servigo ou atendimento
prestado pela CGOP, INSS ou CRSS.

RECLAMAGAO: manifestagdes de insatisfagoes relacionadas a contribuigdes,
beneficios, atendimentos prestados pelas Institui¢oes Financeiras e pela CGOP,
INSS ou CRSS.



Numeros referentes ao
exercicio de 2018

MANIFESTACOES CADASTRADAS DE 1998 A 2018

Desde agosto de 1998 até dezembro de 2018 foram cadastradas 3.801.147 manifestagdes, média
de 190 mil manifestagdes recebidas anualmente.

390.375

261.858 254.130

203.019
196.166 190.753 184.964 190.087

212.435

186.786 177.525 177.173

170.966 168.184

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOUWEB
Extragdo: 01/2019

MANIFESTACOES CADASTRADAS NO EXERCICIO DE 2018

Em 2018 foram cadastradas na CGOP 390.375 manifestagdes, uma média de 32.531 por més.
O grafico a seguir apresenta o volume de manifesta¢des cadastradas durante o ano.

45.838

44.190

22.037

| } t t } t t t t t t t i
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro  Novembro Dezembro

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOUWEB
Extragao: 01/2019

RELATORIO 2018 DA OUVIDORIA SOCIAL E PREVIDENCIARIA

33




RELATORIO 2018 DA OUVIDORIA SOCIAL E PREVIDENCIARIA

34

MANIFESTACOES CADASTRADAS POR CANAL DE ATENDIMENTO

O atendimento telefénico realizado pelas Centrais 135 foi responsavel por 66,72% do cadastro
das manifestagdes em 2018, equivalente a 260.448 manifestagdes, ou seja, é o principal meio de
entrada de manifestagoes da CGOP. O cadastro via internet obteve 124.501 registros, o meio de
entrada cartas cadastrou 5.085 e o atendimento presencial teve 341 manifesta¢des cadastradas.

0,83% \~0,10%

u Telefone
33,86% Internet
m Cartas

® Atendimento presencial

65,22%

Fonte: Sistema da Ouvidoria SOUWEB e informagoes gerenciais fornecidas pela DIPAA
Extragdo: 02/2018

MANIFESTACOES CADASTRADAS POR CENTRAL
DE ATENDIMENTO 135

A Central de Atendimento 135 possui unidades fisicas em Caruaru, Palmas e Salvador. A
Central Salvador foi a que mais registrou manifestacdes no ano de 2018, responsavel por
104.443 cadastros, seguida pela Central Palmas com 81.948 e a Central Caruaru 74.057.

Central 135 - Salvador 40,10%

Central 135 - Paimas | 31,46%
Central 135 - Carvaru " 28,43%

Fonte: Sistema da Ouvidoria SOUWEB
Extragao: 01/2019



MANIFESTACOES CADASTRADAS POR ESPECIE E TIPO

As manifestagbes da CGOP sdo divididas em cinco espécies: sugestdo, dentncia, elogio,
reclamacdo e solicitacao diversa. A espécie reclamagdo pode ser tipificada em atendimento
previdencidrio, atendimento bancdrio, beneficio e arrecadagdo/fiscalizagao.

A espécie mais cadastrada em 2018 foi reclamacao, que atingiu 60,41% dos 390.375 registros.
Dentincia alcangou 10,68% do cadastro, solicitagio diversa 3,37%, elogio 1,62% e sugestdo 0,45%.

Dentro da espécie reclamagdo, o tipo mais demandando foi beneficio, responsavel por 36,53%
das reclamagoes dos cidadaos que utilizam os servigos prestados pelo Seguro Social, seguido
por atendimento bancdrio com 31,55%, atendimento previdencidrio com 31,25% e arrecadagio/
fiscalizagdo com 0,67%, conforme grafico a seguir.

Sugestdao —910

Elogio |—2.626

Denuncia . 24.027
1.105
Redamacso IROORGSN] 72262 65
(362.812) 78.262
m Beneficio Atend. Bancério m Atend. Previdenciario m Arrecadacao/Fiscalizacdo

Fonte: Sistema de Ouvidoria SOUWEB
Extragdo: 01/2019
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CLASSIFICACOES MAIS RECORRENTES

Apds serem tipificadas, as manifestagdes sdo classificadas, ou seja, separadas por assunto. A
classificagdo com o maior volume de cadastro em 2018 foi Aposentadorias atingindo 53.499

cadastros, 24,3% do total registrado, seguida

por Empréstimo Consignado enquadrado no

Memorando- Circular n° 21/2008 e n° 20/2013 DIRBEN (ACP Para).

30026.01 - Aposentadorias

02005.23 - Empréstimo Consignado enquadrado no Memorando-Circular n° 21/2008 e
n°20/2013 DIRBEN (ACP Para)

01003.01 - Atraso na andlise do processo concessoério

30026.03 - Salério Maternidade face ACP

01009.01 - Recurso pendente de anélise na Agéncia da Previdéncia Social - APS

01009.04 - Recurso pendente de anélise no Conselho de Recursos do Seguro Social - CRSS

02005.06 - Empréstimo ndo autorizado

30026.02 - Pensdo por Morte

02005.02 - Solicitagdo de informagdes/esclarecimentos sobre empréstimo consignado

30026.04 - Lei Organica de Assisténcia Social - LOAS

|

53.499

35.200

23.397

22.730

19.952

15.726

15.115

13.780

10.806

10.362

I

Fonte: Sistema da Ouvidoria SOUWEB
Extragdo: 01/2019

MANIFESTACOES CADASTRADAS POR ESTADOS

Sao Paulo foi a unidade federativa mais demandada em 2018, teve 61.611 registros, seguida por

Rio de Janeiro com 35.771, Rio Grande do Sul com 27.270 e Minas Gerais com 22.255 registros.

36



Gestao da Ouvidoria
em 2018

MANIFESTACOES CADASTRADAS E SOLUCIONADAS

No exercicio 2018 foram cadastradas 390.375 manifestacoes e 33,26% delas foram solucionadas na
propria Coordenagdo-Geral da Ouvidoria Previdencidria, ou seja, 86.210 manifestagdes tiveram
suas respostas formuladas e enviadas diretamente ao cidaddo sem a necessidade de encaminhar
as areas solucionadoras. Esses dados evidenciam o esfor¢o da unidade em ndo sobrecarregar
as areas técnicas com manifestagdes passiveis de tratamento através de consultas aos sistemas
informatizados ou a partir de informagdes padronizadas. O grafico a seguir mostra, més a més,
a quantidade de manifestagdes cadastradas e de manifestagdes solucionadas pela prépria CGOP.

Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
onte: Sistema da Ouvidoria SOUWEB
Extragdo: 01/2019

== Cadastradas em 2018 indice de reso\utividadeg
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MANIFESTACOES REGISTRADAS X RESPONDIDAS PELA CGOP

A CGOP recepcionou 662.844 manifestagoes e respondeu a sociedade 653.249 manifestagoes do
ano analisado e também de anos anteriores, conforme detalhado no gréfico a seguir.

77.374 76.948
| 59.577
T T T T l
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro ~ Novembro Dezembro

mm \anifestagOes registradas —e— Manifestagdes respondidas

Fonte: Sistema da Ouvidoria SOUWEB
Extragdo: 01/2019

MANIFESTACOES CADASTRADAS E SOLUCIONADAS DE 1998 A 2018

Desde 1998 a dezembro/2018 a Ouvidoria Previdencidria recebeu 3.801.181 manifestacoes
das quais 96,91% ja foram respondidas aos cidadaos, ou seja, apenas 3,08% do total ainda
esta em analise.

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
99,999%
99,996%
99,999%
99,994%
99,996%
99,995%
99,994%
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99,936%
99,796%
99,042%
6,103%
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o Manifestages cadastradas —e—Manifestac@es solucionadas . N
¢ ¢ Fonte: Sistema da Ouvidoria SOUWEB

Extragao: 01/2019



INDICE MENSAL INTERNO

O Indice Mensal Interno da Ouvidoria Previdencidria ¢ um indicador utilizado para mensurar
o tempo médio mensal que a manifestagao permanece em andlise pela CGOP, ou seja, conta-se
o tempo desde o cadastro até uma tomada de decisdo, que pode ser: elaborar e enviar resposta
direta ao cidaddo ou encaminhar a manifestagdo a area solucionadora.

A meta de prazo estabelecida internamente para a tomada de decisdo foi de até 4,5 dias,
evidenciando que a estratégia de trabalho utilizada pela CGOP esta adequada, tendo em vista
que em 2018 os nimeros de manifestagoes triplicaram o que refletiu em gargalos gerados pela
intensificacio das demandas em um cendrio de limitacio de recursos humanos e materiais.
Registre-se que as equipes atuam no limiar de suas capacidades em razao de nao ter havido
acréscimo na mao de obra terceirizada. Em 2018, a média anual foi de 8,44 dias. O grafico a
seguir apresenta a evolugdo do indice durante o ano.

16,45

11,53 14,88
8.16 8,86 916 8,86
6,54 -
4,10 42 414 432

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro  Dezembro

e fstratégia excelente em» Ajuste da estratégia
Fonte: Sistema da Ouvidoria SOUWEB

Extragdo: 01/2019
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Analise dos pontos

recorrentes

Inicialmente destacamos que o ano de 2018 foi atipico para a CGOP, haja vista
o numero de manifestagdes cadastradas, no total de 390.375, superando em
muito os anos anteriores. Alguns fatores foram preponderantes para o aumento
significativo das manifesta¢des, tais como:

a. A revisdo dos beneficios por incapacidade de longa duragao que gerou
a cessa¢do de 201.674 beneficios em manutenc¢do somente no més de
janeiro de 2018. Cumpre destacar que o procedimento da Revisdao possui
previsdo legal e que deve ser realizada a cada dois anos. Com a cessagao
do beneficio, o segurado/assistido impetrou recurso administrativo as
Juntas de Recursos do Seguro Social, ocasionando um grande volume
de demanda para as referidas Juntas e Camaras de julgamento gerando
atraso na analise dos processos e consequentemente reverberando na
insatisfagdo dos usudrios da Previdéncia que buscaram a CGOP para
registrar as reclamagdes. Com isso, encaminhamos ao CRSS, em 2018,
18.221 manifestagdes, o que representou um aumento de 67% em
detrimento a 2017;

b. Outro fator relevante para a analise dos dados do ano de 2018
foi a possivel reforma previdenciaria pelo Congresso Nacional. Tal
conjuntura levou a um grande nimero de segurados a darem entrada
em pedidos de aposentadorias nas Agéncias do INSS em todo pais.
Nesse contexto, cabe salientar que a lancamento do aplicativo “meu
INSS” impactou positivamente o atendimento do cidadao. Com o
“meu INSS”, o segurado passou a poder digitalizar seus documentos
e inseri-los junto com o requerimento no aplicativo e aguardar a
andlise por parte da autarquia previdencidria sem a necessidade de
comparecimento a uma APS do INSS. Ocorre que a demanda foi
muito grande para a capacidade operacional do INSS em analisar
os requerimentos, o que ocasionou um acumulo no GET, espécie de
nuvem na qual ficam armazenados os requerimentos de aposentadoria
e, em dezembro de 2018, passaram de 2 milhdes conforme informagdes
do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). Esse quadro ocasionou
insatisfagdo do usudrio que, conseguintemente, procurou os canais da
Ouvidoria para registrar sua manifestacao. Em relagao a esse tema, em
2018, tivemos 23.397 cadastros de manifestacao.
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c. Outro ponto a se destacar, porém recorrente aos anos anteriores, foi o cadastro
de manifesta¢oes relacionadas a insatisfagao dos segurados quanto a empréstimos
consignados para aposentadorias e pensdes. Nesse tema tivemos 35.200 manifestagoes
cadastradas. Um acréscimo de 35% em detrimento a 2017.

A Coordenagao-Geral da Ouvidoria Previdenciaria (CGOP) ¢é responsavel por atender as
manifestagdes referentes ao Conselho de Recursos do Seguro Social (CRSS) e ao Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS). Em 2018, motivada pelo desafio de gerir nimeros até entdo
nao vistos no ambito da Ouvidoria Previdenciaria, a gestdo da CGOP adotou procedimentos
internos e externos na busca de solugdes para atender aos segurados e demais cidadaos que
acionaram este 0rgdo da Administragao Publica.

O conjunto de agoes detalhados a seguir reflete o compromisso da Coordenagdo-Geral da
Ouvidoria Previdenciaria (CGOP) nabusca de mecanismos de gestdo que acolham o compromisso
inalienavel, imprescindivel e primordial de atender o interesse publico. Nessa toada, as agdes
contaram com o pleno comprometimento dos servidores e colaboradores da CGOP, do INSS, do
CRSS e da SE/MDS, traduzidos em esforgos coletivos com o objetivo comum de dar atendimento
efetivo, célere, responsivo e humano as demandas oriundas da sociedade.
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Providéncias adotadas pela
gestao da CGOP

OFICIOS - SUPERINTENDENCIAS E GERENCIAS EXECUTIVAS DO INSS

Com o objetivo de reforgar as atividades de controle da Administragdo Publica e promover a
atuagdo integrada e sistémica entre a Ouvidoria Social e Previdencidria e as unidades do Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS), a Ouvidoria Social e Previdenciaria notificou formalmente as
areas do INSS que constavam manifestagoes pendentes.

Em setembro de 2017, foram encaminhados oficios as 5 Superintendéncias e as 104 Geréncias
Executivas (GEX) do INSS e nestes constavam planilhas anexas com quantitativo resumido
por GEX/Agéncia da Previdéncia Social (APS) bem como os cédigos das manifestagdes por
APS/Unidades.

Em marg¢o de 2018 a Coordenacgao-Geral da Ouvidoria Previdencidria propos a Secretaria
Executiva a reitera¢do dos oficios e estabelecimento do dia 30/04/2018 como prazo final,
sugestdo que foi aprovada pela Secretaria Executiva e, dessa forma, os oficios de reiteracao
foram encaminhados.

De acordo com as informagdes apresentadas no Relatdrio Consolidado de maio/2018, o trabalho
realizado pelas Superintendéncias, juntamente com as suas Geréncias Executivas e Unidades
Solucionadoras, revelou-se bastante positivo. Houve um decréscimo de 26.466 registros do total
de 39.097 manifestagoes apresentadas nos oficios de cobranga de resposta ao cidadao.

DESBUROCRATIZACAO E REVISAO DOS PROCEDIMENTOS INTER-
NOS E CAPACITACAO DOS COLABORADORES DA CGOP

Além de tratativas externas, em virtude da elevada quantidade de manifestagbes e com o
objetivo de dar celeridade as demandas da sociedade, esta Coordenagdo-Geral realizou
reunides internas com intuito de simplificar processos, atualizar e alterar procedimentos/
manuais para que possamos dar vazdo as manifestacdes e aumentar o percentual de
resolutividade interno no qual a Ouvidoria Previdenciaria, por meio de consultas aos
sistemas corporativos, responde diretamente ao cidaddo sem a necessidade de encaminhar
a demanda a area solucionadora.

As reunides contaram com a participagdo de todos os servidores/colaboradores da CGOP
a fim de expor o cendrio atual da Ouvidoria, que se encontrava com mais de 35 mil
manifesta¢des para analise interna.



Nesse sentido, foi feito um trabalho de sensibilizacdo dos técnicos, embasados no
comprometimento dos servidores / colaboradores, proporcionando um espago aberto e
produtivo de interlocugao para que todos pudessem sugerir alteragdes ou novas metodologias
que contribuissem com a efetividade do trabalho geral da Ouvidoria, pois as opinides e
experiéncias de cada um, nas suas respectivas fung¢oes, sdo fundamentais no processo de
reestruturacdo e melhoria interna.

Em novembro de 2018 foi realizado treinamento com os colaboradores a fim de alinhar as
informacgoes de tratamento das demandas.

RESOLUCAO N° 669/PRES/INSS DE 26/11/2018 - IMPLANTACAO DOS
INDICADORES DA OUVIDORIA PREVIDENCIARIA JUNTO AO INSS

A Ouvidoria Previdenciaria, apds diversas tentativas feitas pelo Coordenador-Geral em
anos anteriores, foi convidada a participar de uma das reunides do Plano de A¢ao do INSS
com o objetivo de incluir as manifestagdes de ouvidoria nos indicadores da autarquia. Em
agosto/2018 o Coordenador-Geral da Ouvidoria Previdencidria realizou a apresentacao da
sugestao de inser¢do do indicador na reunido do Plano de A¢ao 2019 do INSS.

Em setembro/2018 a gestdo responsavel pelo Plano de Agdo do INSS compareceu a CGOP
para apresentar ao Ouvidor Social e Previdenciario e ao Coordenador-Geral da Ouvidoria
Previdenciaria as propostas de dois indicadores elaborados pelo INSS: RESOUV e IOUV, que
objetivam medir a efetividade nas respostas de ouvidorias das unidades do INSS. Explicaram a
caracterizagdo dos indicadores e solicitaram a parceria da Ouvidoria na construgao e verificagdo
da viabilidade, método de aferigdo, area responsavel, fontes de informacio, entre outros.

Apds diversas tratativas, foi consolidada e publicada no DOU n° 227, de 27/10/2018, Segéo 1, pag.
69, a Resolucgdo n° 669/PRES/INSS, de 26 de novembro de 2018, que dispde sobre as diretrizes para
elaboragdo do Plano de A¢ao do INSS referente ao exercicio de 2019, na qual consta:

Indicador: Ouvidoria Pendente — OuvPend.

Agao: Reduzir a quantidade de manifestagdes de Ouvidoria que aguardam retorno.
Servigos/insumos considerados: Manifestagdes de Ouvidoria aguardando retorno
do INSS.Abrangéncia: Superintendéncia Regional (SR).

A Coordena¢ao-Geral da Ouvidoria Previdencidria realizarda o acompanhamento dos
indicadores no exercicio 2019.
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PORTARIA DE ATENDIMENTO N° 907/SE/MDS DE 30/11/2018

Apos analise da Ouvidoria Social e Previdenciaria, verificou-se que era racional, pertinente
e razoavel a normatizacdo dos procedimentos das atividades das areas de atendimento
como forma de se estabelecer um fluxo objetivo, transparente e seguro para potencializar
e garantir o cumprimento de prazos estritos por parte das dreas técnicas, bem como para
cuidar da linguagem cidada nas respostas aos demandantes- elementos essenciais para um
atendimento de exceléncia.

Dessa forma, foi elaborada pelas coordenagdes interessadas, minuta da Portaria que estabelece
os procedimentos das atividades de Central de Relacionamento, de Ouvidoria Social e do
Servico de Informaciao ao Cidaddo - SIC, no ambito do Ministério do Desenvolvimento
Social (MDS).

Apds a analise da Consultoria Juridica (CONJUR), a Portaria N° 907 /SE/MDS, que dispde
sobre a organizagdo do atendimento de Central de Relacionamento, de Ouvidoria e de
Acesso a Informagdo no ambito do Ministério do Desenvolvimento Social, foi publicada em
30 de novembro de 2018 no Boletim de Pessoal e Servico n° 48.

MONITORAMENTO

O monitoramento é um trabalho de suporte as areas e unidades solucionadoras em que
mantém contato regular com o objetivo de sanar possiveis duvidas operacionais, colaborando
assim para o bom andamento do trabalho a ser realizado, fornecendo as respostas as
demandas desta Coordenagdo. Além desse suporte, o monitoramento é responsavel por
realizar relatorios periddicos.

Otrabalhoéfeitodiariamenteatravés de contato por e-mails e telefone. Cada Superintendéncia
Regional e o conjunto das areas diversas (Direcao Central do INSS e CRSS) tém um
colaborador responsavel por seu acompanhamento no monitoramento externo.

RELATORIOS TRIMESTRAIS

O objetivo destes relatérios é apresentar de forma sintética o andamento das manifestagdes
de ouvidoria registradas pelo cidadao que fazem mengao as areas e unidades solucionadoras,
detalhando o desempenho das manifestacoes recebidas, distribuidas e retornadas a
Ouvidoria Previdencidria, em cada trimestre do ano, demonstrando também o total de
manifestacdes pendentes. Além disso, tem como finalidade mostrar que a CGOP deve
ser utilizada como ferramenta de gestao, auxiliando as diversas instancias nas tomadas de



decisao, demonstrando a importancia de estabelecer e fortalecer sua atuagdo institucional
como fomentadora estratégica de melhorias nos processos de trabalho. Os relatérios sao
enviados por e-mail as dreas e gestores interessados.

RECICLAGEM DOS OPERADORES DA CENTRAL 135

O Plano de reciclagem dos operadores de ouvidoria da Central 135 surgiu da necessidade de
prepara-los para prestarem um atendimento de qualidade e com o minimo de erro possivel.
A meta é satisfazer o cidaddo em suas demandas ao reduzir o numero de manifestacoes
cadastradas com insuficiéncia de dados e/ou erro de selecdo do tipo de assunto. Essas
inconsisténcias geram retrabalhos e procrastina¢do na analise da manifestagao.

A experiéncia mostra que as capacitagdes técnicas permitem a aproximagao dos operadores
bem como vincular junto a eles os interesses da Coordenagao-Geral da Ouvidoria
Previdenciaria. Permite ainda sensibilizar e colher impressdes e percepgdes sobre as
principais dificuldades e fragmentos de duvidas que permeiam o ambiente.

Entre 04 de novembro de 2018 e 22 de dezembro de 2018 ocorreu a reciclagem dos operadores
nas Centrais de Palmas, Salvador e Caruaru. Foram programadas turmas nos periodos da
manha, tarde e noite. No decorrer da capacitacao, foi apresentado a atual estrutura fisica da
Ouvidoria Social Previdencidria e da Coordenacdo-Geral da Ouvidoria Previdencidria, as
entidades vinculadas, os tipos de manifestacdes recepcionadas, o fluxo de tratamento das
manifestacdes, a quantidade de manifestagcdes cadastradas por canal de atendimento, entre
outros, com o objetivo de contextualizar os operadores que ainda ndo tenham conhecimento
dessas informacdes.

Foram apresentados ainda temas importantes que os operadores precisam conhecer,
notadamente, maior aten¢do no decorrer do atendimento, as modifica¢cdes/inclusio de
informacoes recentes no roteiro, a importancia de cadastrar manifesta¢ao utilizando-se os
modelos de textos, inser¢ao de dados do cidadao a fim de ndo prejudicar a analise e evitar assim
o envio de pedido de complementagdo de dados. De igual modo foi enfatizada a linguagem
cidada e empadtica, reforcando que a informagéo necessita fluir de maneira que o demandante
(receptor) compreenda a mensagem e sinta-se satisfeito com o atendimento prestado.

Foram debatidos pontos importantes sobre a Lei 13.460/17 e o Decreto 9.492/18, bem como
as alteracoes que ocorreram nos procedimentos referentes ao INSS e CRSS e impacto das
mudangas do atendimento do INSS.

Essas capacitagdes técnicas, com o foco em promover alinhamento conceitual e condutual,
produziram bons resultados quanto aos aspectos de aproximacao, identidade e mormente
na troca de experiéncias entre Ouvidoria e operadores da Centrais 135, que repercute na
melhoria de nossos servicos.
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ELABORACAO E APROVACAO DE RESPOSTA PADRAO POR PARTE
DAS AREAS SOLUCIONADORAS

A Coordenagdo- Geral de Ouvidoria Previdencidria, em conjunto com o INSS e a Diretoria
de Beneficio (DIRBEN), dialogaram acerca da possibilidade de realizar um texto padrao
para responder as manifestagdes pendentes nas superintendéncias. Esse tema foi abordado
na reunido do dia 23/09/2018 e justifica-se em razdo do nimero excessivo de demandas e
das limitagdes quanto a forca de trabalho. O modelo utilizado foi o sugerido pela unidade
técnica de Jundiai por e-mail, com respostas coerentes e retornos satisfatorios ao cidadao.

ALINHAMENTO DE PROCEDIMENTOS COM A GERENCIA EXECUTIVA
PELOTAS DO INSS

Em novembro de 2018, o entdo Ouvidor Social e Previdenciario, Eduardo Flores Vieira, e
o Coordenador- Geral da Ouvidoria Previdencidria, Mano Barreto, foram até a Geréncia
Executiva de Pelotas e fizeram uma reuniao com todos os gerentes das Agéncia da Previdéncia
Social para alinhar procedimentos e instruir sobre a melhor forma de utilizar o MIRO -
Manual de Instrugao de Resposta a Ouvidoria.



Informacdes adicionais

MUDANCA DA ESTRUTURA REGIMENTAL

Em 1°dejaneirode2019,foipublicadaa Medida Provisérian°®870, que estabelece a organizacgao
basica dos d6rgdaos da Presidéncia da Republica e dos Ministérios. Tal medida criou o
Ministério da Economia (jungao dos antigos Ministério do Planejamento, Desenvolvimento
e Gestdo; Ministério da Fazenda; Ministério da Induastria, Comércio Exterior e Servicos; e
Ministério do Trabalho) sendo este o atual responsavel pelo Instituto Nacional do Seguro
Social (INSS) e pelo Conselho de Recursos da Previdéncia Social (CRPS). Dessa forma,
as competéncias da Coordenagdo-Geral da Ouvidoria Previdencidria passaram a ser da
Ouvidoria do Ministério da Economia.

O Decreto n° 9.679, de 2 de janeiro de 2019, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Fun¢des de Confian¢a do Ministério da
Economia, entrou em vigor dia 30 de janeiro de 2019. Dessa forma, as informag¢des desta
Ouvidoria passam a ser de responsabilidade do Ministério da Economia.
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