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LISTA DE SIGLAS

ACT - Acordo de Cooperacao Tecnica

CDOUV - Coordenacao de Demandas de Ouvidoria
CE-INSS - Comissao de Etica do INSS

CGU - Controladoria-Geral da Uniao

CORREG - Corregedoria-Geral do INSS

CSIC - Coordenacao do Servico de Informacao ao Cidadao
DGCT - Divisao de Gerenciamento das Centrais de
Teleatendimento

DIGOV - Diretoria de Governanca, Planejamento e Inovacao
DIRBEN - Diretoria de Beneficios e Relacionamento com o Cidadao
DTI - Diretoria de Tecnhologia da Informacao

INSS - Instituto Nacional do Seguro Social

LGPD - Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

OGU - Ouvidoria-Geral da Uniao

SIC - Servico de Informacao ao Cidadao

SisOuv - Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal



1. APRESENTACAO

O Relatorio Anual de Gestao da Ouvidoria atende ao disposto nos arts.
14, inciso Il, e 15 da Lei n.° 13.460, de 201/, bem como ao art. 60 da
Portaria Normativa CGU n.° 116, de 2024, e tem por finalidade dar
transparéncia as acoes desenvolvidas pela Ouvidoria em 2025,
prestar contas a sociedade e oferecer subsidios a alta administracao
quanto ao desempenho institucional no tratamento das
manifestacoes de ouvidoria e do Servico de Informacao ao Cidadao
(SIC), contribuindo para o aprimoramento continuo dos servigos
previdenciarios.

As informacoes quantitativas e qualitativas constantes deste relatorio
referem-se ao periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2025 e
contemplam analise comparativa com o exercicio de 2024, de modo
a possibilitar uma avaliacao evolutiva dos resultados alcancados.

Ressalta-se que os dados apresentados foram extraidos da
Plataforma Fala.BR, complementados por informacdes obtidas no
Painel Resolveu e Painel da Lei de Acesso a Informagao, ambos da
Controladoria-Geral da Uniao (CGU).

Destaca-se que o INSS utiliza exclusivamente a Plataforma Fala.BR
para O registro e tratamento das manifestacoes de ouvidoria,
conforme as diretrizes do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal (SisOuv). Essa medida € fundamental para garantir canal
seguro, padronizado e eficiente de comunicacao com o cidadao,
assegurar a protecao do denunciante e o adequado tratamento das
informacgoes, em alinhamento com a Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais (LGPD).

Por fim, este relatorio apresenta, ainda, analise quantitativa e
qualitativa dos pedidos de acesso a informacao recebidos,
contemplando comparativos com exercicios anteriores e a
identificacao dos principais temas demandados pela sociedade.



2. COMPETENCIAS E ATUAGAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do INSS foi criada em 4 de abril de 2022, a partir da
vigéncia no Decreto n° 10.995/2022 que aprovou a atual estrutura
regimental do INSS.

No ambito do INSS, a Ouvidoria € responsavel por gerir tanto o servico
de Ouvidoria propriamente dito, reclamacoes, solicitacoes, sugestoes
e denuncias, bem como para recepcionar os pedidos cadastrados na
Ouvidoria Interna do Orgao.

A Ouvidoria tambéem é responsavel pelo SIC, nos termos da Lei de
Acesso a Informacao, Lei n° 12.527/11.

Os supramencionados servicos sao ofertados de forma integrada na
Plataforma Fala.BR, para o registro e recepcao de manifestacoes de
ouvidoria ou solicitacao de informacoes.

A Ouvidoria do INSS integra o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal (SisOuv), coordenado pela CGU, por meio da
Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU), como orgao central do sistema, e
atua como canal de interlocucao entre o cidadao e o INSS, com as
seguintes atribuicoes principais:

* receber, registrar e tratar manifestacoes;

- acompanhar providéncias junto as areas tecnicas;
- produzir informacoes gerenciais;

- propor melhorias nos servicos prestados.

Ressalta-se que nao compete a Ouvidoria a apuracao dos fatos,
especialmente nos casos de denuncias, cabendo-lhe a analise previa
da manifestacao para verificacao da existéncia de elementos minimos
que justifiguem o encaminhamento as instancias competentes.

O SIC é responsavel por assegurar 0 acesso a informacao, que €
direito fundamental previsto no inciso XXXIIl do art. 5° e no inciso Il do
§ 3° do art. 37 da Constituicao Federal de 1988.



Cabe a Coordenacao do Servigo de Informacao ao Cidadao - CSIC
planejar, organizar, monitorar, avaliar e orientar as atividades
relacionadas ao SIC, nos termos da Lei n° 12527, de 18 de hovembro
de 2011 (LAI) e do Decreto n° 7724, de 16 de maio de 2012.

3. FORCA DE TRABALHO

3.1 Estrutura de Pessoal

No exercicio de 2025, a Ouvidoria do INSS contou com a seguinte
COMPOSICA0:

Tabela 1 - Forca de trabalho da ouvidoria

Categoria Quantidade
Servidores efetivos 13
Comissionados 01
Terceirizados 76
Estagiarios 00
Total 90

Fonte: Elaboracao propria.
3.2 Estrutura organizacional

No periodo de O8 de agosto de 2024 a 21 de julho de 2025, a
Ouvidoria esteve vinculada a Presidéncia do INSS e a partir de 22 de
julho de 2025, passou a integrar a Diretoria de Governanca,
Planejamento e Inovacao (DIGOV), por forca da Portaria PRES/INSS n.°
1.848, de 2025.

O organograma a seguir apresenta a estrutura organizacional vigente
da Ouvidoria do INSS.



Figura 1 - Organograma Ouvidoria do INSS
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Fonte: Extraido da Intraprev em 02/01/2026.
4. MANIFESTACOES RECEBIDAS

4.1 Volume geral de manifestagcoes

A Ouvidoria do INSS recebeu 395640 manifestacdoes em 2025,
distribuidas conforme Tabela 2, a seguir:

Tabela 2 - Total de manifestacoes em 2025.

Tipo 2025 Variacao
Reclamacoes 333.039 84,18%
Solicitagcoes 31162 7,88%
Denuncias 16.416 4,15%
Comunicacoes 14278 3,61%




Sugestoes 343 0,09%
Elogios 339 0,09%
Simplifique 63 0,02%
TOTAL 395.640 100,00

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2026.

O total de manifestacoes recepcionadas, representa um aumento de
63,05% comparado ao total de 2024, conforme demonstrado na

Tabela 3.

Tabela 3 - Comparativo do volume geral 2024 X 2025

Indicador

2024

2025

Variacao

Total de manifestacoes

242.655

395.640

+63,05%

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2026 e do Relatorio de Gestao da

Ouvidoria 2024.

4.2 Distribuicao por tipo

Os valores comparados entre 2024 e 2025, por tipo de manifestacao,

estao na Tabela 4, a seguir




Tabela 4 - Distribuicao comparada por tipo de manifestacao 2024
X 2025

Tipo 2024 2025 Variacao
Reclamacgoes 196.683 333.039 +69%
Solicitacoes 24.267 31162 +28%
Denuncias 6.335 16.416 +159%
Comunicacoes 14.427 14.278 1%
Sugestoes 340 343 +1%
Elogios 587 339 -42%
Simplifique 16 63 +294%
TOTAL 242.655 395.640 +63,05%

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2026 e do Relatorio de Gestao da
Ouvidoria 2024.
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Ressalta-se que os quantitativos informados podem variar ao longo do tempo
na Plataforma Fala.BR, conforme a data de extracao das manifestacoes na
plataforma, uma vez que sao influenciados por variaveis como data de cadastro
das manifestacoes, o recebimento de manifestacdoes encaminhadas por outros
orgaos e eventuais alteracoes na classificacao das demandas.

Grafico 1 - Tipologia das manifestacoes - 2024 X 2025

EVOLUGAO PORANO/TIPOLOGIADAS MANIFESTAGOES

W 2024 w2025

@
@
o
I
™
™

RECLAMACOES SOLICITACOES DENUNCIAS COMUNICAGCOES SUGESTOES ELOGIOS SIMPLIFIQUE

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2026 e do Relatorio de Gestao da
Ouvidoria 2024.

A comparacao entre os anos de 2024 e 2025 evidencia um
crescimento expressivo no volume total de manifestacoes.

Em termos gerais, o total passou de 242.655 em 2024 para 395.640
em 2025, o que representa um aumento de 63,05%. Esse
crescimento indica uma ampliacao significativa da demanda sobre a
Ouvidoria.

Observando por tipo de manifestacao:

- As reclamacoes permanecem como o principal tipo de
manifestacao e apresentaram crescimento expressivo (+69%) em
relacao a 2024, passando de 196.683 para 333.039 em 2025, o que
corresponde a 84,17% do total de manifestacoes em 2025. Esse
aumento, por si so, responde por grande parte da elevacao do volume
global.
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- As denuncias registraram crescimento proporcional de 159%,
passando de 6.335 para 16416. Esse aumento coincide
temporalmente com a Operacao Sem Desconto e com os trabalhos
de reclassificacao de manifestacoes.

- Solicitacoes também cresceram (+28%), embora em ritmo menor,
mantendo relevancia no conjunto das demandas.

- Comunicacdes permaneceram praticamente estaveis (-1%),
indicando manutencao desse tipo de uso do canal.

+ Sugestoes tiveram leve variacao positiva (+1%), sem impacto
relevante no volume total.

- Elogios apresentaram queda significativa (-42%), o que pode
sinalizar piora na percepcao do servico ou simplesmente maior
predominancia de manifestacoes criticas.

- Simplifique teve crescimento expressivo (+2947%), porém com baixo
impacto absoluto devido ao pequeno volume,

4.3 Distribuicao mensal das manifestacoes

Na Tabela 5, a seguir, consta a distribuicao mensal das manifestacdes
de ouvidoria em 2024 e 2025.
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Tabela 5 - Quantitativo mensal de manifestacoes de ouvidoria.

Janeiro 20.268 29.325 +9.057 +45%
Fevereiro 18.143 31.939 +13.796 +76%
Marco 17.956 36.448 +18.492 +103%
Abril 18.990 36.746 +17756 +94%
Maio 17407 39.694 +22.287 +128%
Junho 16.974 27148 +10.174 +60%
Julho 18.857 33.486 +14.629 +78%
Agosto 19.849 29.998 +10.149 +51%
Setembro 21.835 30.890 +9.055 +41%
Outubro 24.298 32214 +7.916 +33%
Novembro | 24.357 33.619 +Q0.262 +38%
Dezembro 23.721 34.133 +10.412 +44%
Total 242.655 395.640 +152.985 63%
Média mensal| 20.221 32.970 - -

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2026.
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Grafico 2 - Evolucao mensal das manifestacoes de ouvidoria em
2025.

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2026.

A analise da distribuicao mensal evidencia volume elevado e
relativamente constante de manifestacdes ao longo de todo o
exercicio, com picos observados nos meses de marcgo, abril e maio,
periodo em que se registraram 0s maiores quantitativos,
destacando-se o més de maio, com 39.694 manifestagoes.

Esse crescimento coincide temporalmente com a deflagracao da
Operacao “Sem Desconto’, em 23 de abril de 2025, que teve ampla
repercussao nacional e resultou no aumento expressivo de
manifestacoes relacionadas a descontos de mensalidades
associativas, duvidas operacionais, solicitacdoes de orientacao e
questionamentos sobre ressarcimento de valores.

O meés de junho apresentou o menor volume do ano, 27148
manifestacdes. A reducao coincide temporalmente com a
disponibilizacao pelo INSS, em 14.05.2025, do servico de contestacao
dos descontos de entidades associativas. Os meses subsequentes
mantiveram patamar medio superior a 30 mil manifestacdoes mensais,
indicando demanda continua e elevada pelos servicos de ouvidoria.
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O més de junho apresentou o menor volume do ano, 27148
manifestacdes. A reducao coincide temporalmente com a
disponibilizacao pelo INSS, em 14.05.2025, do servico de contestacao
dos descontos de entidades associativas. Os meses subsequentes
mantiveram patamar medio superior a 30 mil manifestacoes mensais,
indicando demanda continua e elevada pelos servicos de ouvidoria.

4.4 Canais de entrada das manifestacoes

O principal canal de entrada de manifestacoes de ouvidoria € o
Fala.BR. Ressalta-se que as manifestacoes de ouvidoria podem
chegar ao conhecimento do INSS por outros canais de atendimento,
Mmas ao serem recepcionadas, devem ser registradas e tratadas na
Plataforma Fala.BR.

Em comparacao com 2024, em 2025 observou-se alteracao
significativa na distribuicao dos canais de entrada, especialmente em
razao de mudancas operacionais relacionadas ao atendimento da
Central de Atendimento 135, conforme pode ser observado na Tabela
0.

Tabela 6 - Distribuicao das Manifestacoes por Canal -
Comparativo 2024 x 2025
Canal Quantidade 2024 | Quantidade 2025
Fala.BR 195.899 387034
Central 135 38.635 108
E-mail 6.267 6.603
Correspondéncia 812 659
Presencial 246 168
Outros 796 1.068
Total 242.655 395.640

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2025 e em 02/01/2026.
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Em 2025, a Plataforma Fala.BR consolidou-se como o principal canal
de entrada das manifestacdes de ouvidoria, concentrando 387.034
registros, o que representa aproximadamente 97,8% do total recebido
no exercicio. Em comparacao com 2024, verifica-se crescimento
expressivo da utilizacao desse canal, em consonancia com a diretriz
institucional do INSS de centralizacao das manifestacoes no sistema
oficial do SisOuv.

Em contrapartida, houve reducao significativa dos registros de
manifestacdes de ouvidoria pela Central 135, que passou de 38.635
registros em 2024 para apenas 108 registros em 2025. A reducao foi
motivada pela suspensao, em 21 de fevereiro de 2025, dos
atendimentos de ouvidoria realizados pela Central de Atendimento
135. A suspensao foi justificada, a época, pela Diretoria de Beneficios e
Relacionamento com o Cidadao (DIRBEN), por meio da Divisao de
Gerenciamento das Centrais de Teleatendimento (DGCT), area tecnica
responsavel pelo gerenciamento da Central 135, devido
incompatibilidade entre o contrato de prestacao de servicos das
centrais e os procedimentos para acessar o Fala.BR.

Registra-se que a suspensao do atendimento de servicos de
ouvidoria pela Central 135 pode representar fator de restricao ao
acesso do cidadao aos servicos de ouvidoria, especialmente para
usuarios que enfrentam limitacoes de conectividade, dificuldade no
uso dos servicos digital ou acesso a dispositivos tecnologicos.

Os canais presencial, e-mail e correspondéncia mantiveram volumes
residuais. Ressalta-se que as manifestacdes recebidas por esses
canais sao registradas e tratadas na Plataforma Fala.BR, conforme os
procedimentos internos da Ouvidoria.
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4.5 Indicadores de tratamento das manifestacoes

Tabela 7 - Indicadores de tratamento (2025)

Indicador Quantidade
Respondidas 372.296
Dentro do prazo 315707
Fora do prazo 56.589
Pendentes ao final do exercicio 16.540
Arquivadas 6.804
Indice de resolutividade 59,69%
Tempo medio de resposta 24,4 dias

Fonte: dados extraidos do Painel Resolveu da CGU em 02/01/2026.
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Grafico 3 - Volume de manifestacoes respondidas quanto ao
prazo

Respostas dentro e fora do prazo

Fora do prazo %////////% 56.589

Fonte: dados extraidos do Painel Resolveu da CGU em 02/01/2026.

Em 2025, o tempo medio de resposta foi de 24,4 dias, mantendo-se
em patamar superior ao observado em 2024 (16,23 dias). Esse
indicador reflete tanto o aumento significativo do volume de
demandas em 2025, quanto a complexidade das demandas
apresentadas ao longo do ano e a dependéncia de informacoes das
areas técnicas responsaveis pela solucao efetiva das manifestacoes.

Por outro lado, o elevado percentual de respostas dentro do prazo
evidencia o esforco institucional do INSS, por meio da Ouvidoria e das
areas tecnicas em assegurar atendimento tempestivo, mesmo diante
do expressivo crescimento da demanda.

O indice de resolutividade € impactado, sobretudo, pela natureza das
demandas, muitas das quais dependem de providéncias ou
informacoes prestadas por areas técnicas responsaveis efetivamente
pela solucao das demandas apresentadas pelos usuarios.

Ressalta-se que os quantitativos de manifestacoes arquivadas e
encaminhadas a outros orgaos integram o total de manifestacoes
tratadas no exercicio, nao representando categorias excludentes, mas
desfechos distintos do fluxo de tratamento na Plataforma Fala.BR.
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4.6 Contextualizagcao comparativa no ambito do Poder Executivo Federal

Com vistas a contextualizar o volume de manifestacoes recebidas
pela Ouvidoria do INSS, apresenta-se analise comparativa com outras
ouvidorias do Poder Executivo Federal no exercicio de 2025.

Com base em dados consolidados disponiveis no Painel Resolveu da
Controladoria-Geral da Uniao - CGU, a Ouvidoria do INSS registrou
395.640 manifestacoes em 2025, posicionando-se como a ouvidoria
com maior volume de demandas em todo o Poder Executivo Federal
no referido exercicio.

O quantitativo e substancialmente superior ao das demais ouvidorias
federais, sendo 288% acima do volume registrado pelo segundo
colocado no ranking nacional apresentado no Painel Resolveu,
conforme demonstrado na Tabela 8, a seguir:
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Tabela 8 - Ranking de ouvidoria por volume de manifestacoes
(2025)

Ouvidoria Quantidade de
Manifestacoes
INSS - Instituto Nacional do Seguro Social 395.640
MTE - Ministério do Trabalho e Emprego 101.910
MF - Ministério da Fazenda 101910
MDS - Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia
Social, Familia e Combate a Fome 82.613
ANTT - Agéncia Nacional de Transportes 57678
MPS - Ministério da Previdéncia Social 45,743
MT - Ministério dos Transportes 34.044
MS - Ministério da Saude 30.234
MEC - Ministério da Educacao 25.876
BACEN - Banco Central do Brasil 24 597
DATAPREV - Empresa de Tecnologia e Informacdes
da Previdéncia 23.017
ANAC - Agéncia Nacional de Aviacao Civil 21985
INEP - Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas | 20233
IBAMA - Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos
A . . 18.298
ecursos Naturais Renovaveis
MGl - Mini;tério da Gestao e da Inovagao em 15560
Servicos Publicos
CGU - Controladoria-Geral da Uniao 12.291
PF - Policia Federal 11.546

Fonte: Painel Resolveu da CGU em 02/01/2026 e 21/01/2026
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Avalia-se que essa diferenca expressiva decorre, sobretudo, da
abrangéncia dos servicos previdenciarios, do elevado numero de
beneficiarios e requerentes, da complexidade dos processos de
concessao, manutencao e revisao de beneficios e do impacto direto
das decisdoes administrativas do INSS na renda e subsisténcia dos
cidadaos.

A comparagao evidencia que a Ouvidoria do INSS atua em contexto
de demanda estruturalmente superior ao da maioria das ouvidorias
federais, aspecto que deve ser considerado na analise de seus
indicadores de desempenho, no dimensionamento da forca de
trabalho e no planejamento das acoes institucionais voltadas ao
aprimoramento da prestacao dos servigos previdenciarios.

5. ANALISE GERENCIAL DOS PRINCIPAIS MOTIVOS DAS
MANIFESTACOES

5.1 Temas mais recorrentes em 2025

A partir da consolidagao dos assuntos e subassuntos cadastrados no
Fala.BR, verificou-se que em 2025 foram registradas 286.557
manifestacoes de ouvidoria relacionadas a demora na analise de
requerimentos, configurando-se como o principal motivo de
insatisfacao dos usuarios dos servicos previdenciarios, conforme
demonstrado na Tabela 9. O numero correspondendo a 72,43% das
395.640 manifestacoes registradas em 2025.

Ressalta-se que esse cenario ja havia sido observado em 2024,
quando o tema tambéem figurou como 0 assunto mais demandado,
totalizando naquele ano 142.371 manifestacoes. A comparacao entre
0S exercicios evidencia um aumento expressivo em 2025,
reafirmando a persistente insatisfacao dos requerentes quanto a
demora na analise de seus pedidos e evidenciando os desafios
enfrentados pelo INSS na gestao do elevado volume de
requerimentos.
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Tabela 9 - Consolidacao dos temas mais recorrentes em 2025

Tema Subassuntos Quantidade
o reconhecimentoinicial,
Demora na analise manutencao,revisao
de requerimentos (filas) Gaorevisao. 286.557
recursos e decisoes judiciais
DeSCOﬂ_tOS de o desconto indevido, contestagao,
mensalidades associativas | restituicao, autorizacao, acordo de 11.818
ressarcimento, duvidas associativas
Informacao e orientacio solicitacoes de informacao, duvidas,
20 cidadio orientacdes, consulta de andamento, 10.872
esclarecimentos sobre servicos
_ _ _ empréstimo/cartao nao autorizado,
Consignagoes e operacoes| pMC,/RCC/RMA bloqueio/desbloquei 8583
de credito 0, margem, saques, historico, portal do '
consumidor
Atendimento presencial vagas insuficientes, agendamento,
(APS) atendimento presencial, qualidade 4928
APS, guiché virtual, dificuldade de
Atendimento digital (Meu | acesso ao Meu INSS, instabilidade,
INSS/site/sistemas) portal, login gov.br, sistemas lentos, 4.638
sugestoes
Central de atendimento qualidade do atendimento telefonico,
135 gravagoes, sugestdes/elogios da 1.999
central
Problemas com instituicoes| conduta, atendimento ou recusa por 801
financeiras parte dos bancos
Problemas sistémicos e metas institucionais, publicacao dos
abatimento de metas abatimentos 119

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2026.
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Grafico 4 - Temas mais recorrentes em 2025

VOLUME POR TEMAS MAIS RECORRENTES EM 2025

DEMORA NA ANALISE DE REQUERIMENTOS (FILAS) # 286.557

DESCONTOS DE MENSALIDADES ASSOCIATIVAS 22 11.818

INFORMAGAO E ORIENTAGAO AO CIDADAO pm® 10.872

CONSIGNAGOES E OPERACOES DE CREDITO =% 8.583
ATENDIMENTO PRESENCIAL (APS) # 4.928
ATENDIMENTO DIGITAL (MEU INSS/SITE/SISTEMAS) [ 4.638
CENTRAL DE ATENDIMENTO 135 § 1.999
PROBLEMAS COM INSTITUIGOES FINANCEIRAS | 821

PROBLEMAS SISTEMICOS E ABATIMENTO DE METAS 119

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2026

Entre os subassuntos relacionados a demora na analise, destaca-se a
demora no Reconhecimento Inicial de Direitos, que somaram 164.438
manifestacdes, configurando-se, portanto, como o motivo de
insatisfacao mais frequente dos usuarios do INSS, reproduzindo o
padrao identificado no exercicio anterior e reforcando as dificuldades
institucionais na analise tempestiva de novos pedidos e no acesso dos
segurados aos beneficios previdenciarios.

Além disso, as manifestacoes relacionadas a demora na analise de
requerimentos de manutencao de beneficios, recursos e pedidos de
revisao também apresentaram volumes significativos, indicando que
as dificuldades nao se restringem ao requerimento inicial, mas se
estendem as demais etapas do ciclo de concessao e manutencao dos
beneficios.

Detalhamento dos quantitativos das manifestacoes relacionadas a
demora na analise de requerimentos, em 2025:

- Demora na analise de servicos de Reconhecimento Inicial de
Direitos: 164.438

- Demora na analise de servicos de Manutencao de Beneficios:
55.689
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- Demora na analise de Recursos: 55.542
- Demora na analise de pedidos de Revisao: 10.773
- Demora na analise dos servicos de Reabilitacao Profissional: 67

Grafico 5 - Detalhamento demora na analise de requerimentos -
2025

VOLUME - DEMORA NA ANALISE DE REQUERIMENTOS

RECONHE CIMENTO INICIA L e e 164.438
MANUTENGAO e sssammsanaasssy 55689
RECURSOS HiEereree i rra i Fhi i a i eieih 55.542
REVISAO B8R 10.773
REABILITAGAO PROFISSIONAL | 67
OUVIDORIA INTERNA | 41

MONITORAMENTO OPERACIONAL DE BENEFICIOS | 7

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2026

Os dados reforcam a necessidade de adocao continua de medidas
estruturais e gerenciais voltadas a ampliacao da capacidade de
processamento dos requerimentos, a melhoria dos fluxos internos e
ao fortalecimento das estratégias de atendimento, para reduzir os
prazos de analise e aprimorar a experiéncia do cidadao no acesso aos
servigos previdenciarios.

5.2 Outros temas em destaque em 2025

Além das manifestacdes relacionadas a demora na analise de
requerimentos, destacaram-se, no exercicio de 2025, as demandas
relativas a descontos de mensalidades associativas, informacao e
orientacao ao cidadao, consignacoes de operacoes de credito em
beneficios  previdenciarios, atendimento  presencial  (APS),
atendimento  digital (Meu INSS/site/sistemas), Central de
atendimento 135, problemas com instituicoes financeiras e
reclamacoes decorrentes de problemas sistémicos e do abatimento
de metas, conforme detalhamento nos itens a seguir:
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5.2.1 Descontos de Mensalidades Associativas

Em 2025, foram registradas 11.818 manifestacdes de ouvidoria
relacionadas a descontos de mensalidades associativas no ambito do
INSS, superando consideravelmente as 2912 manifestacdes
registradas em 2024. E importante registrar que em 23 de abril de
2025 ocorreu a operacao “Sem Desconto’, a partir da qual verificou-se
aumento significativo no volume de manifestacoes sobre o tema.

Ressalta-se tambéem que, como medida de reparacao aos segurados,
o0 Governo Federal, por meio do INSS, disponibilizou aos segurados
em 14.05.2025 nos canais de atendimento do instituto o servico
especifico voltado a contestacao dos valores descontados
indevidamente dos beneficios previdenciarios. Com o lancamento do
servico para contestacao dos descontos, as manifestacoes passaram
a relatar também sobre possiveis falhas sistémicas no novo servico
disponibilizado, dificuldades operacionais, duvidas quanto ao
funcionamento do programa de ressarcimento e demora na
restituicao dos valores.

O grafico a seguir demonstra a evolucao do volume dessas
manifestacoes durante o ano de 2025.

Grafico 6 - Evolucao do quantitativo de manifestacoes de
descontos de mensalidade associativa

DESCONTOS DE MENSALIDADES ASSOCIATIVAS 2025

2.791

=
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2026 e do Relatorio de Gestao da
Ouvidoria 2024.
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5.2.2 Consignhacoes de Operacoes de Crédito

No exercicio de 2025, a Ouvidoria do INSS recebeu 8583
manifestacdes relacionadas a consignacoes de operacdes de credito
incidentes sobre os beneficios previdenciarios dos segurados. Os
relatos mais recorrentes referem-se a situacoes como indu¢ao ao erro
na adesao, antecipacao de beneficio sem autorizagao, contratacao
nao autorizada de emprestimos ou cartdes de credito, valores
descontados em desacordo com o contrato, bem como cobranca de
taxas e juros superiores aos pactuados.

Essas manifestacdes sao recebidas e tratadas no ambito da Ouvidoria,
sendo encaminhadas as unidades competentes para apurag¢ao ou as
areas responsaveis pelo tratamento administrativo, conforme a
natureza da demanda.

5.2.3 Informacgao e orientacao ao cidadao

As manifestacdes classificadas neste tema  referem-se,
majoritariamente, a solicitacoes de esclarecimentos sobre servigos,
requisitos, prazos, andamento de requerimentos e formas de acesso
a0s canais oficiais do INSS.

Observa-se volume expressivo de registros relacionados a duvidas
operacionais e pedidos de orientacao, indicando que parcela
relevante da demanda decorre de lacunas de comunicacao ativa,
linguagem pouco acessivel ou dificuldades de navegacao nos canais
de autosservico.
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5.2.4 Atendimento presencial (APS)

No atendimento  presencial, concentram-se  reclamacgoes
relacionadas a insuficiéncia de vagas, dificuldades de agendamento,
tempo de espera e qualidade do atendimento nas Agéncias fisicas.
Tais registros evidenciam pressao sobre a capacidade instalada das
unidades fisicas, com possivel migracao de demandas nao resolvidas
nos canais digitais para o atendimento presencial.

5.2.5 Atendimento digital (Meu INSS/site/sistemas)

As manifestacdes referentes aos canais digitais abrangem
dificuldades de acesso ao Meu INSS, instabilidades sistémicas, falhas
de autenticacao, indisponibilidade de servicos e problemas de
usabilidade do portal e aplicativos. O volume observado indica que
limitacoes tecnicas ou de experiéncia do usuario impactam
diretamente o autosservico, podendo gerar reiterados requerimentos
para 0 mesmo servico, retrabalho e redirecionamento de demandas
do Meu INSS para a Central 135 e para as APS.

5.2.6 Central de atendimento 135

No ambito da Central 135, predominam manifestacdes relacionadas a
qualidade do atendimento, resolutividade das demandas e
solicitacoes de acesso as gravacoes das ligacdes. Embora o volume
seja inferior ao dos demais canais, 0s registros apontam a importancia
do atendimento telefonico como meio complementar de suporte ao
cidadao, especialmente para orientacao e acompanhamento de
servicos por usuarios que enfrentam limitagcoes de conectividade,
dificuldade no uso dos servicos digital ou acesso a dispositivos
tecnologicos.

5.2.7 Problemas com instituicoes financeiras

Alem das consignacdoes e operacoes de credito, as instituicoes
flnanceiras também concentraram reclamacoes sobre atendimento
lbbancario, recusa ou inconsisténcias em procedimentos operacionais.
Esses egistros evidenciam fragilidades na prestacao dos servicos
bancarios aos segurados,bem como na supervisao ou interface entre
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o INSS e a rede bancaria, com reflexos diretos na experiéncia do
beneficiario.

5.2.8 Problemas Sistémicos e Abatimento de Metas

No ambito da Ouvidoria Interna, foram registradas, em 2025, 119
manifestacoes relacionadas a insatisfacao de servidores do INSS
quanto as indisponibilidades recorrente de sistemas corporativos e
aos criterios de abatimento das metas de produtividade em
decorréncia dessas indisponibilidades.

Os relatos apontam impactos diretos dos problemas sistémicos tanto
na produtividade das equipes quanto na saude fisica e mental dos
servidores, especialmente em razao da pressao pelo cumprimento de
metas em contextos de instabilidade tecnologica. As demandas
foram encaminhadas as unidades responsaveis para ciéncia e
providéncias cabiveis, tendo o tema sido, inclusive, objeto de nota
tecnica emitida pela Ouvidoria, com vistas a subsidiar a gestao na
adocao de medidas corretivas.

6. ANALISE DOS PROBLEMAS RECORRENTES E SOLUCOES
ADOTADAS

Diante do contexto estabelecido pelos problemas recorrentes, a
QOuvidoria do INSS alem de buscar manter articulacao com as areas
responsaveis pela solucao efetiva dos problemas, buscou fortalecer a
triagem e classificacao das manifestacoes como forma de subsidiar a
gestao com informacdes capazes de auxiliar nos processos
decisorios.

A partir do esforco da ouvidoria em classificar as informacdes no
Fala.BR de forma estruturada, com o uso dos assuntos, subassuntos e
tags, fol possivel apresentar respostas mais qualificadas as
solicitacoes de informacdes encaminhadas pela gestao do instituto,
bem como para atender aos orgaos de controle, justica, autoridades
policiais e legislativo.

28



Com a estruturacao dos dados, foi possivel tambem producao de
notas técnicas e relatorios destinados a levar a informacao aos
gestores, a exemplo dos documentos a seguir:

 Nota Técnica n°® 3/2025/CDOUV/0OUVID/PRES-INSS, que tratou
do conflto normativo entre o Oficio SElI Circular n°
13/2025/DIRBEN-INSS e os normativos que regem o tratamento de
denuncias oriundas da Ouvidoria, subsidiando a gestao para ajustes
de fluxos e procedimentos;

+ Nota Técnica n° 4/2025/CDOUV/0OUVID/DIGOV-INSS, por meio
da qual a Ouvidoria comunicou a alta gestao a existéncia de
denuncias pendentes de resolutividade na Plataforma Fala.BR, com
detalhamento por area de negocio, analise da evolucao do passivo e
identificacao dos riscos institucionais associados;

« Nota Tecnica n°® 6/2025/CDOUV/0OUVID/DIGOV-INSS, que
apresentou a gestao os registros de manifestacoes da Ouvidoria
Interna relacionados ao de abatimento de metas, contribuindo para a
adocao de providéncias corretivas;

« Relatorio Tematico da Ouvidoria, que consolidou e apresentou a
gestao o panorama das manifestacoes recebidas no periodo de
janeiro a agosto de 2025, permitindo analise direcionada dos
principais problemas e tendéncias;

- Relatorio de Comunicacao de Riscos, voltado a comunicacao do
processo de monitoramento do objeto de gestao “Tratamento das
manifestacoes de ouvidoria’, reforcando a atuacao da Ouvidoria como
instancia de apoio a governancga e a gestao de riscos;

7. OUVIDORIA INTERNA

A Ouvidoria Interna do INSS tem como objetivo principal receber,
analisar e encaminhar as manifestacoes registradas pelos agentes
publicos do instituto, atuando como instrumento de escuta,
promocao da integridade e aprimoramento do ambiente
organizacional.
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Para fins de classificacao das manifestacoes, toda e qualquer
manifestacao de ouvidoria, como reclamagoes, solicitacoes, elogios,
sugestoes, denuncias e pedidos do Simplifiqgue, cujo manifestante
seja agente publico (servidor efetivo, requisitado, ocupante de cargo
em comissao, entre outros) ou colaborador do INSS, inclusive
terceirizados, € considerada manifestacao de ouvidoria interna.

7.1 Panorama das manifestacoes em 2025
No exercicio de 2025, foram registradas 1349 manifestacoes
classificadas como ouvidoria interna, representando aumento de 40%
em relacao as 963 manifestacoes registradas em 2024,
Do total de manifestacdes registradas em 2025:

- 1081 foram concluidas;

- 90 foram arquivadas;

+ 178 encontravam-se em tratamento ao final do exercicio.
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7.2 Principais temas das manifestacoes de ouvidoria interna

A partir da analise dos assuntos e subassuntos das manifestacoes
recepcionadas pela ouvidoria interna, foi possivel identificar 5 (cinco)
temas que concentram a maioria das manifestacoes recebidas em

2025:

Tabela 10 - Detalhamento temas mais recorrentes na Ouvidoria

Interna - 2025

Tema/bloco

Subassuntos
incluidos (resumo)

Quantidade

Integridade, conduta
etica e ilicitos
funcionais

denuncias de irregularidades,

corrupcao, conflito de

interesses, violagoes éticas

449

Gestao de pessoas,
condicdes de trabalho
e remuneracao

condicoes de trabalho,
jornada, pagamentos,
servicos funcionais /
documentais

375

Sistemas e
suporte interno
(Tl/SEl/acessos)

problemas de sistemas,
senhas de acesso,
dificuldades técnicas

194

Programas de
desempenho,
metas e produtividade

calculo e abatimentos de
metas, produtividade e
programas de gestao

119

Assedios e
discriminagao

assedio sexual, assedio
moral, discriminagao e
racismo

101

Outros

111

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2026
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Grafico 7 - Temas mais recorrentes na Ouvidoria Interna - 2025

VOLUME POR TEMAS MAIS RECORRENTES - OUVIDORIA INTERNA

INTEGRIDADE, CONDUTA ETICA E ILICITOS FUNCIONAIS T TR .49

GESTAO DE PESSORJ-‘;ESN,‘UC;)ENRDAISE)SS DE TRABALHO E WMMWMWMWMMM 275

SISTEMAS E SUPORTE INTERNO (TI/SEI/ACESSOS) S i adisd 104,

PROGRAMAS DE DESEMPENHO, METAS E PRODUTIVIDADE PESgiiaasysss 119

ASSEDIOS E DISCRIMINACAO ZHEEiamsesmemess® 101

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2026.

A analise dos subassuntos evidencia que a Ouvidoria Interna do INSS
atua como canal importante do sistema de integridade institucional,
concentrando volume expressivo de manifestacdes relacionadas a
conduta funcional, ética publica e integridade, ao mesmo tempo, em
que desempenha papel relevante na mediacao de conflitos
organizacionais e no tratamento de demandas vinculadas as relacoes
de trabalho.

As informacdes produzidas podem subsidiar acoes voltadas ao
aprimoramento da gestao de pessoas, a melhoria continua dos
processos internos e ao desenvolvimento e aperfeicoamento dos
sistemas corporativos, contribuindo para um ambiente organizacional
mais transparente e eficiente.

7.3 Tratamento de demandas sobre assédio e discriminacao

No que se refere as manifestacoes relacionadas a assedio moral,
assedio sexual e discriminacao, a equipe responsavel pela Ouvidoria
Interna realiza analise préevia das informacoes apresentadas e
procede ao encaminhamento as instancias competentes,
notadamente & Corregedoria-Geral e & Comissao de Etica do INSS,
respeitados os limites de atuagao da Ouvidoria.
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A comparacao entre os exercicios de 2024 e 2025 evidencia aumento
dessas demandas, conforme demonstrado a seguir:

Tabela 11 - Panorama assedios, racismo e discriminacao

Tipo de Manifestacao 2024 2025
Assedio moral 60 /6
Assedio sexual 7 10
Racismo e discriminagao 5 15
TOTAL 72 101

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 02/01/2026 e do Relatorio de Gestao da
Ouvidoria 2024.

O crescimento desses registros reforca a importancia da atuacao da
Ouvidoria Interna como canal seguro de escuta, bem como a
necessidade de fortalecimento continuo das politicas institucionais de
integridade, prevencao e promog¢ao de um ambiente de trabalho
respeitoso e inclusivo.

8. SERVICO DE INFORMAGOES AO CIDADAO - SIC

E o servico responsavel por assegurar o acesso a informacao, que &
direito fundamental previsto no inciso XXXIll do art. 5° e no inciso Il do
§ 3° do art. 37 da Constituicao Federal de 1988.

No ambito do INSS, cabe a Ouvidoria, por meio da Coordenacao do
Servico de Informacao ao Cidadao - CSIC planejar, organizar,
monitorar, avaliar e orientar as atividades relacionadas ao SIC, nos
termos da Lein® 12527, de 18 de novembro de 2011 (LAI) e do Decreto
n° 7724, de 16 de maio de 2012.
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8.1 Fluxo do tratamento dos pedidos de acesso a informagao

As solicitagcdes de acesso a informacao, na forma da LAI, sao
protocoladas pelos interessados na Plataforma Fala.BR. O prazo para
atendimento das solicitacoes € de ate 20 (vinte) dias, contados a partir
do registro da solicitagao, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez)
dias, mediante justificativa expressa, conforme prevé o §1° do art. 11 da
LA

Quando o objeto do pedido de acesso a informacao nao consta em
transparéncia ativa, a CSIC realiza a transcricao da solicitagcao
constante do sistema Fala.BR no Sistema Eletronico de Informacoes
(SEl) e encaminha para a unidade/area técnica responsavel pelo
fornecimento da informacao. A resposta da unidade/area técnica é
inserida no sistema Fala.BR, concluindo a analise da solicitacao.

8.2 Numeros do Servico de Informacao ao Cidadao

Em 2025 o INSS recebeu um total de 5.683 pedidos de acesso a
informacao, o numero representa um aumento de 23,3% de pedidos
de acesso a informacao em relacao ao ano de 2024, quando tiverem
4,607 requerimentos cadastrados.

Grafico 8 - Evolucao dos pedidos de informacao nos ultimos trés
anos.

Pedidos de informacao solicitados por ano
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Fonte: Painel LAl https.//centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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Comparado a outros orgao e entidades do poder executivo federal, o
INSS figura em 3° lugar no ranking dos mais demandados pela Lei de
Acesso a Informacao.

No que tange aos prazos de resposta, dos 5.683 pedidos, 96,57%
foram respondidos dentro do prazo legal e o tempo médio de
respostas aos cidadaos foi de 8,0 dias, conforme os dados
disponiveis no Painel Lai
(https.//centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai) mantido pela CGU.

Figura 2 - Visao geral dos pedidos de acesso a informacao em

2025.
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Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai, em 02/02/2026.
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Figura 3 - Resposta aos pedidos de informacao.
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Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

Importante destacar que dos 5.683 pedidos em 2025, 4.342 foram
respondidos diretamente pela Coordenacao do Servico de
informacao ao Cidadao e 1341 foram encaminhadas via SEl para
analise e resposta das areas tecnicas, fato que reflete no tempo medio
de resposta ao cidadao de 8 dias (grafico 2).

Portanto, 76,40% dos pedidos de Acesso a informacao foram
repondidas pela Coordenacao dp Servico de informacao ao Cidadao e
23,60% foram respondidos pelas areas tecnicas do

INSS.

Em relacao as respostas dadas pelo INSS, ressalta-se que todos os
5.683 (cinco mil, seiscentos e oitenta e trés) pedidos de acesso a
informacao recebidos em 2025 foram respondidos. Sendo que 4.959
(quatro mil, novecentos e cinquenta e nove) pedidos, que
corresponde a 90,02% das decisoes, foi para conceder o acesso a
informacao. O Grafico 10, apresenta a distribuicao do acesso a
informacao por tipo de decisao.
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Grafico 9 - Distribuicao do acesso a informacgao por tipo de
decisao
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Outras Decisoes [l 2%%
Acesso Negado " 1246
Acesso Parcialmente Concedido | 124
Acesso Concedido 1083 4.958
0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000
Acesso
Acesso Concedido Parcialmente Acesso Negado Outras Decisoes
Concedido

Decisoes 2025 4.959 157 246 321
m Decisoes 2024 4.063 148 151 245

DecisOes 2025 m Decisoes 2024

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

8.3 Recursos

Em 2025 foram interpostos ao todo 559 (quinhentos e cinquenta e
nove) recursos, sendo recebidos 346 (trezentos e quarenta e seis)
recursos em 12 instancia, 127 (cento e vinte e sete) recursos em 22
instancia, 65 (sessenta e cinco) recursos em 32 instancia e 27 (vinte e

sete) recursos em 42 instancia.
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Grafico 10 - Evolugcao comparada dos recursos SIC 2024 x 2025

Evolucao Recursos
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500

0 . —
12 instancia 2% instancia 3% instancia 4% instancia

W 2025 346 127 65 27
W 2024 2024 75 35 7
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Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/ai.

Grafico 11 - Respostas dadas nos recursos 2025

Respostas aos Recursos
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200
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0 B -
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Deferido conhecimento ndeferido Deferido objeto
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M 39 instancia - CGU 2 32 13 1 16
H 2% instancia 34 57 29 7
B 1% instancia 130 94 80 37 2

W 17 instancia W 27 instancia W 3% instancia-CGU MW 4% instancia - CMRI

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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8.4 Transparéncia Ativa

A transparéncia ativa € a obrigacao dos orgaos e entidades publicas
de divulgar informacdes importantes para a sociedade, sem que seja
necessario que o cidadao as solicite. Elas devem estar disponiveis,
principalmente na internet, em local de facil acesso, e incluir dados
sobre as atividades realizadas pelo orgao, conforme definido pela Lei
de Acesso a Informacao (LAD.

De acordo com o art. 8° da Lei 12.527/11, as informacoes de interesse
coletivo ou geral devem ser divulgadas, de oficio, pelos o6rgaos e
entidades publicas, de forma espontanea e  proativa,
independentemente de solicitacoes.

8.4.1 Cumprimento da Transparéncia Ativa

O INSS cumpre todos os itens exigidos pela Controladoria-Geral da
Uniao, conforme pode se verificar nas figuras, abaixo, extraidas do
Painel LAl mantido pela CGU.

Figura 4 - Cumprimento da Transparéncia Ativa por assunto.

Painel da Lei de Acesso a

x Assunto: Todos v Item: Todos v Limpar filtros
Informacéo
Poder Executivo Federal Categoria: Todos “  Orgdo:  INSS - Instituto Nacional do Seguro Social ~
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO R 5 o _ .
Transparéncia Ativa Visdo geral Assuntos e iten Histdrico Informacges classificadas

@I

Pedidos e Recursos Distribuigdo do cumprimento por assunto Quantitativo do cumprimento por assunto
Assunto Cumpre  Total
Visdo por Orgao INSTITUCIONAL INSTITUCIONAL 8 8
AGOES E PROGRAMAS 8 8
. ) GRAMAS PARTICIPACAO SOCIAL | 1 1
Dados Histéricos AUDITORIAS | 4 4
CONVENIOS E TRANSFERENCIAS. | 1 1
e RECEITAS E DESPESAS | 4 4
- i LICITAGOES E CONTRATOS | 2 2
Perfil do Solicitante AUDITORIAS SERVIDORES 3 k]
INFORMAGOES CLASSIFICADAS 9 9
g . SERVIGO DE INFORMAGAQ AO CIDADAO (IC) 4 4
a8 2 = CONVENIOS E TRANSFERE...
Transparéncia Ativa PERGUNTAS FREQUENTES | 1 1
) . DADOS ABERTOS | 2 2
RECEITAS EDESPESAS FERRAMENTAS E ASPECTOS TECNOLGGICOS DOS SITES DOS ‘ 1 1
Dados para download ORGAOS
LICITAGBES E CONTRATOS Total | 49 a9
Filtros Aplicados @

Cumprimento por itens

Orgéo = INSS - Instituto Nacional do
Seguro Social PERGUNTAS FREQUENTES

Periodo: 15/05/2012 - 01/02/2026

s 7

ENERER:EN:ENENEREN:ERERENERENE

OUTROS

Data de referéncia dos dados: 01/02/2026
Ultima atualizagéio do painel: 02/02/2026 ®Cumpre

Versdo 2.0.0

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai, em 02/02/2026
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Figura 5 - Cumprimento da Transparéncia Ativa por itens
monitorados.

Painel da Lei de Acesso a
= Assunto:  Todos ~ tem: Todos Limpar filtros
Informacéo
Poder Executivo Federal Categoria: Todos “  Orgdo:  INSS - Instituto Nacional do Seguro Social

v
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAQ s -
Transparéncia Ativa Assuntos e itens Histérico Informagées classificadas
Pedidos e Recursos @ @
I‘_‘*‘I 100,00% (49/49) 49/49
Visio por Orgio v tens cumpridos ltens avaliados/total
Dados Histdricos
Distribuicdo das avaliagbes dos itens () o Cumpre
peril do Solictante
Transparéncia Ativa ® ®
Ranking dos érgdos e entidades Faixas de cumprimento dos érgéos e entidades
Dados para download e Orgéo Cumpridos T
1 INSS — Instituto Nacional do Seguro Social 49

Filtros Aplicados

Orgéo = INSS - Instituto Nacional do
Seguro Social
Periodo: 15/05/2012 - 01/02/2026

Data de referéncia dos dados: 01/02/2026
Ultima atualizagdo do painel:  02/02/2026

Versdo 2.0.0

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai, em 02/02/2026
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8.4.2 Dados Abertos

Dados abertos sao uma forma de transparéncia ativa em que o INSS
publica os dados, em formato aberto, para que possam ser acessados
e reutilizados livremente pelos cidadaos.

O Plano de Dados Abertos (PDA) € o instrumento que operacionaliza a
Politica de Dados Abertos do Poder Executivo Federal, pois planeja as
acoes que visam a abertura e sustentacao de dados nas organizacoes
publicas. Cada orgao/entidade possui a obrigacao de elaborar um
PDA com vigéncia de dois anos.

Os dados abertos do INSS podem ser consultados no Portal de Dados
Abertos no endereco eletronico https://dados.gov.br/dados
/organizacoes/visualizar/instituto-nacional-do-seguro-social.

Outras informagcdes sobre dados abertos, tambéem poderao ser
consultadas na pagina do INSS, no endereco
https.//www.gov.br/inss/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos
/dados-abertos.

Em dezembro de 2025 foi publicado o PDA do INSS com vigéncia para
0 biénio 2025/2027, com a previsao para abertura de novo conjunto
dados: Sistema de Pagamentos de Acordos Internacionais - SPAI, que
contém dados estatisticos de beneficios pagos no ambito dos
acordos internacionais.

Dessa forma, constam no atual PDA do INSS os seguintes os
conjuntos dados abertos:

1. Beneficios Mantidos
2. Beneficios Emitidos
3. Beneficios Indeferidos e disponibilizacao gradual das

competéncias entre dezembro de 2012 a novembro
de 2018

41



4. Beneficios Concedidos e disponibilizacao gradual das
competéncias entre dezembro de 2012 a novembro de 2018

5. Informacoes agregadas da folha de pagamento em relacao
aos beneficios emitidos

6. Requerimentos e requerimentos pendentes

7. Comunicacoes de Acidente de Trabalho - CATs
8. Perfil das Unidades do INSS

9. Participantes do Programa de Gestao

10. Vacancias - 2000 a 2014

11. Vacancias - 2015 a atual

12. Abono de ativos e cedidos

13. Requisitados

14. Ocupantes de fungoes e cargos

15. Contratados temporarios

16. Dados do quadro de Pessoal sem identificacao
17. Quadro de Pessoal em atividade consolidado
18. Frequéncia dos Servidores — SISREF

19. Dados do sistema de pagamento de Acordos Internacionais
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9. AGOES EXITOSAS, DIFICULDADES E PROPOSTAS

9.1 Acoes Exitosas

No exercicio de 2025, a Ouvidoria do INSS desenvolveu e consolidou
diversas acoes consideradas exitosas, que contribuiram para o
fortalecimento da governanca, da transparéncia e melhoria da
prestacao dos servicos no ambito do INSS, bem como para a
qualidade do tratamento das manifestacoes de ouvidoria, dentre as
quais destacam-se:

- Participacao em acgoes de Ouvidoria Itinerante (Ouvidoria Ativa), no
ambito do Programa Cidadania Marajo, instituido pelo Governo
Federal por meio do Ministerio dos Direitos Humanos e da Cidadania
(MDHC), com foco na ampliacao do acesso a politicas publicas no
Arquipelago do Marajo, no Estado do Para. A atuacao integrada do
INSS, por meio de sua Ouvidoria, resultou na elaboracao de relatorio
com 0s principais problemas identificados e sugestoes de
encaminhamento, posteriormente submetido a gestao do Instituto;

- Elaboracao de edital de chamamento interno, destinado a
formalizacao de processo seletivo para a escolha de servidores para
atuacao na Ouvidoria do INSS, com vistas ao fortalecimento da forga
de trabalho e a ampliacao da capacidade técnica da unidade;

- Aprimoramento do Painel Interno da Ouvidoria, como ferramenta
de gestao para os gestores na supervisao do atendimento as
manifestacdes de ouvidoria, em especial a supervisao da
resolutividade;

- Participacao em eventos e acoes voltadas a integridade publica,
bem como em reunides do comité tecnico de ouvidorias da
previdéncia, composto pela Ouvidoria-Geral do MPS, Ouvidoria do
INSS e Ouvidoria da Previc.
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- Conselho de usuarios, iniciou a analise das sugestoes de melhorias
registradas por meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios
de Servicos Publicos, desenvolvida pela Controladoria-Geral da Uniao
(CGU), com vistas ao aprimoramento continuo dos servicos do INSS.

Alem dessas iniciativas, a Ouvidoria do INSS atuou de forma continua
e sistematica no aprimoramento de seus processos de trabalho, com
foco na melhoria da qualidade do atendimento ao cidadao e no
cumprimento dos prazos legais. Destaca-se a atualizacao
permanente dos Manuais Operacionais e dos fluxos internos, que
orientam de maneira padronizada o tratamento das manifestacoes,
assegurando uniformidade de procedimentos e aderéncia as normas
vigentes.

Paralelamente, foram promovidas acoes regulares de capacitacao em
servico voltadas a equipe da Central de Ouvidoria e aos servidores,
com o objetivo de fortalecer competéncias técnicas, disseminar boas
praticas e alinhar os colaboradores as diretrizes institucionais, bem
como as atualizagcdoes normativas e sistémicas.

Adicionalmente, a Ouvidoria realiza atividades sistematicas de
monitoramento dos prazos de tratamento das manifestacoes,
resolutividade, controle de pendéncias, qualificacao das respostas e
mitigacao de riscos operacionais, de conformidade e reputacionais,
contribuindo para o fortalecimento da governanca, o aumento da
eficiéncia administrativa e a melhoria continua dos servicos prestados
a sociedade.

9.2 Principais Dificuldades

O volume expressivo de manifestacoes recebidas, conforme
evidenciado neste relatorio, aliado a complexidade de determinadas
demandas, representa desafio relevante para o cumprimento dos
prazos legais, para a realizacao de analises aprofundadas e para o
acompanhamento sistematico das respostas prestadas pelas areas
técnicas, em especial a resolutividade.
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A classificacao das manifestacoes a partir dos assuntos, subassuntos e
tag's, embora representem importante recurso para a estruturacao das
informacoes no FalaBR, quando aplicados aos volumes de
manifestacdes observados no INSS representam grande dificuldade na
operacao, sobretudo na triagem e classificacao, na forma atual de
trabalho, exige grande contingente de forca de trabalho humano,
prazos pressionados, e riscos inerentes quanto a correta classificacao.

Outro fator relevante refere-se a reducao de servidores na Ouvidoria,
atualmente com apenas com 13 (treze) servidores efetivos.
Reconhece-se, porem, que a dificuldade ¢ estrutural em todas as areas
do INSS em face da reducgao de servidores do instituto.

Ainda em relacao a forca de trabalho, registre-se a dificuldade causada
pela dependéncia de colaboradores terceirizados na composicao da
Central de Ouvidoria desde a sua criagao. Essa condicao implica alta
rotatividade, heterogeneidade do nivel de conhecimento da equipe e
auséncia de especializacao previa em atividades de ouvidoria,
impactando tanto a capacidade operacional quanto a retencao de
conhecimento técnico especializado.

Diante desse cenario, torna-se imprescindivel a capacitacao continua
da equipe, inclusive a partir de niveis basicos de conhecimento em
ouvidoria, ainda que ja sejam realizados treinamentos teodricos e
praticos, com vistas ao fortalecimento das competéncias em analise,
classificacao e elaboracao de respostas as manifestacoes.

Apesar das limitacoes identificadas, a Ouvidoria do INSS tem se
dedicado de forma consistente a estruturacao gradual de seus fluxos
internos, a qualificacao de seus colaboradores, ao desenvolvimento de
relatorios estrategicos e a implantacao de protocolos de controle de
pendéncias, reafirmando o compromisso institucional com o
fortalecimento de sua maturidade organizacional e com o
aprimoramento continuo da qualidade do atendimento prestado aos
cidadaos.
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9.3 Propostas para 2026

As acoes exitosas desenvolvidas pela Ouvidoria do INSS no exercicio
de 2025, bem como as dificuldades identificadas ao longo do
periodo, subsidiaram a definicao das propostas de acao para 2026,
orientadas ao fortalecimento da governancga, a mitigacao de riscos
institucionais e a melhoria continua da qualidade do atendimento ao
cidadao.

Diante do elevado volume de manifestacoes e da complexidade
crescente das demandas, as acoes previstas para 2026 priorizam o
uso de recursos computacionais na gestao das manifestacoes aos
normativos vigentes , a padronizacao de procedimentos e ao
fortalecimento da atuacao preventiva da Ouvidoria junto as areas de
negocio.

Nesse contexto, serao aprofundadas iniciativas ja em curso, como a
revisao sistematica de manuais operacionais, a evolucao do painel da
Ouvidoria para aprimorar o monitoramento gerencial e a
implementacao de manuais procedimentais on-line para consulta.
Essas acdes visam ampliar a padronizacao de procedimentos e o
acesso as orientacdes as equipes, alem da consolidacao dos
protocolos de controle de pendéncias e o monitoramento continuo
dos prazos de resposta.

Em resposta a dependéncia de colaboradores terceirizados e a
necessidade de fortalecimento da capacidade técnica da equipe, as
propostas para 2026 contemplam a ampliacao de acgoes
estruturadas de capacitagcao. Paralelamente, serao envidados
esforcos para o aumento de servidores efetivos na Ouvidoria.

Adicionalmente, a Ouvidoria do INSS continuara a atuar de forma
integrada as iniciativas institucionais de gestao de riscos,
integridade e governanga, ampliando a producao de relatorios
tematicos, comunicacoes de risco e analises gerenciais voltadas a
alta administragao.
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Essa atuacao estrategica busca contribuir para a mitigagcao de riscos
operacionais, de conformidade e reputacionais, bem como para o
ortalecimento do papel da Ouvidoria como instancia de escuta
qualificada e de apoio a melhoria das politicas publicas
previdenciarias.

10. AVALIACAO DOS SERVICOS

No ambito da avaliagcao dos servicos publicos ofertados pelo INSS, a
ouvidoria buscou ao longo de 2025 realizar analise sistematica das
manifestacoes recebidas, por meio de processos estruturados de
triagem, classificacao por assunto e subassunto, aplicacao de TAGs e
consolidacao de informagcdes que permitiram a identificacao de
demandas recorrentes, falhas processuais e pontos criticos na
prestacao dos servicos, a partir da perspectiva do usuario.

As informacoes decorrentes dessas analises foram utilizadas como
iINnsuMos para a elaboracao de relatorios tematicos e de gestao, bem
como para a emissao de Notas Técnicas encaminhadas a alta
administracao e as areas responsaveis, com vistas a proposicao de
ajustes nos fluxos internos, aperfeicoamento dos servicos prestados e
adocao de medidas corretivas que contribuam para o aumento da
eficiéncia, da eficacia e da qualidade dos servigcos oferecidos pelo
INSS.

Dessa forma, a Ouvidoria do INSS procurou transformar as
manifestacoes recebidas em instrumentos estrategicos de avaliagao,
incorporando a percepcao do cidadao ao processo decisorio e
promovendo o aprimoramento continuo da prestacao dos servigcos
previdenciarios.
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11. CARTA DE SERVICOS

Em atendimento as disposicoes da Lei n° 13460, de 201/, e as
diretrizes estabelecidas pela Portaria Normativa CGU n° 116, de 2024,
a Carta de Servicos ao Usuario do INSS encontra-se em processo de
atualizacao, com o objetivo de assegurar a transparéncia das
informacoes, a clareza na descricao dos servicos prestados e ©
adequado alinhamento as praticas institucionais vigentes.

No exercicio de 2025, foi designada servidora da Ouvidoria do INSS
para acompanhar e apoiar 0 processo de atualizacao da Carta de
Servicos, atuando de forma articulada com as areas responsaveis, de
modo a garantir a incorporagao da perspectiva do usuario e a
aderéncia as informacoes demandadas com maior recorréncia nas
manifestacoes de ouvidoria.

12. SUGESTOES DE MELHORIA

Com base no disposto no art. 14, inciso |l da Lei 13.460/17 e na analise
dos temas mais recorrentes das manifestacdes de ouvidoria e dos
pedidos de acesso a informacao registrados em 2025, identificam-se
oportunidades de melhoria voltadas ao aprimoramento dos servigcos
prestados pelo INSS.

12.1. Destaca-se, inicialmente, a necessidade de adocao de medidas
estruturais para reducao do tempo de analise dos requerimentos,
principal fator de insatisfacao dos usuarios.

12.2. No que se refere as demandas relacionadas a descontos de
mensalidades associativas e consignagoes, observa-se a importancia
do fortalecimento dos mecanismos de controle, monitoramento e
prevencao de irregularidades, bem como da melhoria dos fluxos de
contestacao e ressarcimento aos segurados.
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12.3. Em relacao as manifestacoes sobre informacao e orientacao ao
cidadao, verifica-se a necessidade de aprimorar a comunicagao € a
transparéncia das informacdes, com linguagem mais acessivel,
preferencialmente em linguagem simples, tanto nos canais de
atendimento quanto nos despachos, cartas de exigéncia e demais
comunicagoes processuais e institucionais dirigidas ao cidadao, bem
como a disponibilizacao de conteudos que antecipem duvidas
frequentes, contribuindo para a reducao de demandas repetitivas.

12.4. Quanto aos canais de atendimento, especialmente os digitais,
evidenciam-se oportunidades de melhoria na estabilidade dos
sistemas, na usabilidade das plataformas e na integracao entre canais,
de modo a garantir maior autonomia ao usuario.

25. No atendimento presencial, ressalta-se a necessidade de
adequacao da capacidade de atendimento a demanda existente, com
vistas a melhoria da eficiéncia e da distribuicao dos atendimentos.

12.6. Adicionalmente, as manifestacoes relacionadas a Central de
Atendimento 135 indicam a importancia de reavaliar o papel desse
canal como instrumento complementar de acesso, especialmente
para usuarios com limitacdes no uso de servicos digitais.

12.7. No ambito do Servico de Informacao ao Cidadao, o volume de
pedidos de acesso a informacao evidencia a nhecessidade de
ampliacao da transparéncia ativa, com disponibilizacao proativa de
informagdes de interesse coletivo, de forma clara e acessivel,
reduzindo a necessidade de solicitagdoes formais.
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13. CONSIDERAGOES FINAIS

Os resultados apresentados demonstram a relevancia da Ouvidoria
como instrumento estrategico de gestao e de protecao ao cidadao.
O exercicio de 2025 foi marcado por significativo aumento da
demanda recebida pela Ouvidoria, com crescimento de mais de 63%
no numero de manifestacoes em relagao a 2024.

Mesmo diante desse cenario desafiador, a Ouvidoria do INSS atuou de
forma continua e estruturada para garantir atendimento ao cidadao,
qualificar a producao de informacdes gerenciais e contribuir para a
melhoria dos servigos previdenciarios.

Para o exercicio de 2026, permanece como prioridade institucional o
aprimoramento dos processos internos, a reducao dos prazos de
tratamento das manifestacoes e o fortalecimento das acoes voltadas
a protecao dos segurados, reafirmando o papel estrategico da
Ouvidoria como instrumento de governanga, transparéncia e
participacao social.

14. ENCAMINHAMENTOS

Na forma do que dispoe o inciso | do paragrafo unico do art.15 da Lel
13.460/17, o presente Relatorio Anual de Gestao € encaminhado a
Presidéncia do INSS, autoridade maxima, para ciéncia e providéncias
cabiveis.
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