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Sumario
Executivo

As ouvidorias publicas, como instancia de controle e participacao social, surgiram
com o propdsito de reconhecer o direito dos cidadaos possibilitando o exercicio
de manifestacao sobre a qualidade dos servicos prestados a sociedade pela
Administracao Publica.

Este relatdrio tem por objetivo demonstrar a percepcao quantitativa e qualitativa
do conjunto de manifestacdes cadastradas e tratadas pela Ouvidoria do Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS), no ano de 2022.

O marco legal da criagcao da Ouvidoria do INSS foi o Decreto n° 10.995, de 14 de
marco de 2022, vigente a partir de 04 de abril de 2022. A Ouvidoria do INSS iniciou
efetivamente suas atividades em 29 de junho de 2022, apds a adocao das medidas
para estruturacao da Ouvidoria e da CEOUV no INSS.

O Instituto Nacionaldo Seguro Socialadota o FALA.BR paratrataras manifestacoes
cadastradas pela internet e pelas Centrais de Atendimento 135.

TEMPO MEDIO DE CONCLUSAO
SEGUNDO SEMESTRE/2022

* A Ouvidoria do INSS iniciou efetivamente suas atividades em 29 de junho de 2022, apds a adogado das
medidas para estruturacao da Ouvidoria e da CEOUV no INSS.
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MANIFESTACOES MANIFESTACOES
CADASTRADAS CONCLUIDAS

233.787

CANAL DE ENTRADA TIPO DE MANIFESTACAO
MAIS UTILIZADO MAIS DEMANDADA

INTERNET RECLAMACAO

TEMPO MEDIO ASSUNTOS MAIS
DE RESPOSTA FREQUENTES

ANALISE**

PEDIDOS DE ACESSO
(SIC)

A Ouvidoria do INSS iniciou efetivamente suas atividades em 29 de junho de

2022, apo6s a adocao das medidas para estruturacdao da Ouvidoria e da CEOUV
no INSS.

o Demora no reconhecimento do direito previdenciario e Demora

no julgamento ou cumprimento da Decisdo na analise de recursos.
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Apresentacao

Este relatdrio tem por objetivo demonstrar, nos termos do art. 14, Il, e 15 da Lei
13.460, de 26 de junho de 2017, e do art. 7°, XVII, da Portaria n° 581, de 9 de marco
de 2021, da Controladoria-Geral da Uniao - CGU, a percepcao quantitativa e
qualitativa do conjunto de manifestacdes cadastradas e tratadas pela Ouvidoria
do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), no ano de 2022.

Em novembro de 2021 o INSS implantou a Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Fala.BR, desenvolvida e gerida pela CGU, que permite
aos cidadaos fazer pedidos de acesso a informacdes publicas e manifestacdes
de ouvidoria por canal Unico. Porém, parte dos resultados alcancados ainda
constavam no Sistema SOUWERB, ainda sob a guarda do Ministério da Economia
- ME.

Até 31 de janeiro de 2022, a Ouvidoria do Ministério da Economia — ME apoiava
o INSS nas demandas de Ouvidoria, inclusive atuando com sua Central, que
respondia a cerca de 70% das demandas da Autarquia e encaminhava as demais
as areas responsaveis pelo assunto objeto das manifestacdes. Com a criagcao do
Ministério do Trabalho e Previdéncia — MTP e a consequente vinculacao do INSS
a este, além da necessidade de reducao de despesas no ME, o suporte prestado
por aquela Ouvidoria passou a ter carater apenas consultivo.

Diante do encerramento das atividades de suporte pela Ouvidoria do ME, o
Instituto iniciou a transicao disponibilizando colaboradores, dentre os servidores
aposentados contratados temporariamente com base na Medida Provisoria n°
922, de 28 de fevereiro de 2020, para uma equipe temporaria de ouvidoria, até
que fosse possivel a contratacao, por meio de empresa privada, de quantidade
minima de pessoas para atendimento da demanda. Esta equipe de contratados
temporarios atuou até 31 de maio de 2022.

Emjunho de 2022,10 servidores efetivos foram alocados para realizar o tratamento
das manifestacdes de ouvidoria e, com a efetiva operacionalizacao da Central
Especializada de Ouvidoria - CEOUV, tais servidores foram direcionados para
atuar como equipe de qualidade da Ouvidoria do INSS.

A Ouvidoria do INSS foi oficialmente instituida em 04 de abril de 2022, quando
passou a vigorar o Decreto n° 10.995, de 14 de marco de 2022, que aprovou a
Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das
Funcodes de Confianca do Instituto Nacional do Seguro Social — INSS, remanejou
e transformou cargos em comissao e funcdes de confianca.
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A estrutura organizacional da Ouvidoria do INSS, ligada a Diretoria de Governanca,
Planejamento e Inovacao - DIGOV, é composta pelo cargo de Ouvidor(a),
equivalente a uma coordenacao-geral, duas coordenacdes e um servico, sendo:

a) Coordenacao do Servico de Informacao ao Cidadao - CSIC: composta por
um Coordenador e um Assessor Técnico Especializado da Ouvidoria alocado para
desempenho de suas atividades na CSIC, tendo por atribuicdes recepcionar e
tratar os pedidos de acesso a informacao cadastrados na plataforma Fala.BR.

b) Coordenacao de Demandas de Ouvidoria — CDOUV: composta por um
Coordenador, um Assessor Técnico Especializado da Ouvidoria alocado para
desempenho de suas atividades na CDOUV, um Assessor Técnico Especializado
e um servidor, tendo por atribuicdes planejar, organizar, coordenar, monitorar,
avaliar e orientar as atividades de Ouvidoria, e ainda recepcionar, tratar e
encaminhar as manifestacées da Ouvidoria Interna do Servidor;

c) Servico de Gerenciamento da Central Especializada de Ouvidoria -
SGCO: composto por um Chefe de Servico, tendo por atribuicdes monitorar a
produtividade, a qualidade e o desempenho de servidores e colaboradores da
CEOUV. O tratamento e encaminhamento de manifestacdes de ouvidoria do
cidadaosaoatividadesdesempenhadas pela CEOUV,composta por 50 operadores
ocupantes do cargo de auxiliar administrativo, 7 assistentes administrativos e 12
supervisores, sendo estes Ultimos servidores do quadro efetivo do INSS.
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Ouvidoria em
Numeros

O Instituto Nacional do Seguro Social recebeu 259.993 manifestacdes de ouvidoria
no ano de 2022. Com relagcao aos numeros de 2021, cujo registro foi de 348.857
manifestacdes cadastradas, verifica-se um decréscimo de 25,47%.

Grafico 1- Quantitativo de manifestacdes cadastradas na Ouvidoria desde 2020.

= 2020 » 2021 = 2022

Fonte: Dados extraidos do Painel resolveu? Da CGU em 22/02/2023 e Relatério Anual de Gestdo - Ouvidoria
do Ministério da Economia 2021.

Do total de manifestacdes cadastradas em 2022, foram respondidas 223.256,
arquivadas 10.531 e 26.206 ficaram pendentes de analise, resultando em 233.787
manifestacdes resolvidas em 2022. O grafico a seguir ilustra a comparagao entre
as manifestacdes cadastradas e as resolvidas més a més, no ano de 2022.
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Grafico 2 - Demonstrativo das manifestagcdes cadastradas e resolvidas em 2022.
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Fonte: Dados extraidos do Painel Resolveu? Da CGU, em 22/02/2023.

Em relacao as manifestacdes cadastradas, o Grafico 3 representa o quantitativode
manifestacdes que foram respondidas, arquivadas e que estavam em tratamento:

Grafico 3 - Demonstrativo das situagdes das manifestacdes no INSS.
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Fonte: Elaborado com base nas informacdes extraidas do Painel Resolveu? Da CGU, em 22/02/2023.

No ano de 2022, o numero de manifestacdes respondidas mensalmente sofreu
variacao. Conforme demonstrado no Grafico 4, € possivel identificar uma queda
na quantidade de manifestacdes respondidas a partir de fevereiro de 2022, més
em que a autarquia passou a fazer a triagem das suas manifestacdes de forma
autdbnoma com um quantitativo de apenas 11 colaboradores. A partir de julho de
2022, apos a implantacao da CEOUV do Instituto, a quantidade de manifestacdes
respondidas retornou ao patamar aferido em 2021.
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Grafico 4 - Demonstrativo de quantitativo de manifestacdes respondidas em
2022.
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 23/02/2023.

Em relacdo ao quantitativo das manifestacdes pendentes ao final de 2022, 79,68%
necessitavam de tratamento por parte das areas técnicas do Instituto e 20,32%
estavam pendentes de tratamento pela CEOUV.
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Anadlise
Quantitativa

1. CANAIS DE ENTRADA
Entre os canais de entrada, a Internet foi a mais utilizada, somando 180.166

manifestacdes cadastradas, 69,30% do total, conformme demonstra o quadro a
seguir:

Quadro 1 - Quantitativo por tipo de canal de entrada — INSS (Via FALA.BR) - 2022

Canal Quantidade
Internet 180.166
Telefone 77.786
E-mail 745
Presencial 570
Carta 549
Outros 177
Total 259.993

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 23/02/2023.

2. TIPOS DE MANIFESTACAO

Verificou-se a reclamagcao como o tipo de manifestacdao que mais impactou
no atendimento em 2022, com 201.809 registros, correspondendo a 77,62% das
manifestacdes cadastradas no ambito do INSS.

Quadro 2 — Quantitativos por tipo de manifestacao em 2022

Tipo Quantitade Analise Vertical (%)
Reclamacao 201.809 77,62
Solicitagcao 35.071 13,49
Comunicagao 13.390 515
Denuncia 7.556 2,91
Elogio 1.490 0,57
Sugestao 677 0,26
Total 259.993 100%

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 23/02/2023.
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Grafico 5 - Representatividade dos Tipos de manifestacao
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 23/02/2023.

3. REPRESENTATIVIDADE DAS AREAS TECNICAS

As manifestacdes pendentes de tratamento encontravam-se distribuidas as
seguintes unidades organizacionais do INSS:

Central Especializada de Ouvidoria - CEOUV

Gabinete da Presidéncia - GABPRE

Assessoria de Comunicagao Social - ACS

Procuradoria Federal Especializada - PFE
Corregedoria-Geral - CORREG

Auditoria-Geral - AUDGER

Diretoria de Governanca, Planejamento e Inovacao - DIGOV
Diretoria de Gestao de Pessoas - DGP

Diretoria de Tecnologia da Informacao - DTI

Diretoria de Orcamento, Financas e Logistica - DIROFL
Diretoria de Beneficios e Relacionamento com o Cidadao - DIRBEN
Superintendéncias-Regionais — SR

Geréncias Executivas — GEX

Agéncias da Previdéncia Social - APS

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA DO INSS - 2022
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4. PRAZOS DAS MANIFESTACOES

Das 223.256 manifestacdes respondidas no ano de 2022, 54% foram respondidas
dentro do prazo estabelecido pelo art. 16 da Lei n° 13.460, de 2017, enquanto 46%
estavam fora do prazo quando da emissao de resposta conclusiva, sendo o tempo
meédio de resposta de 63 dias.

As acdes de transicao da realizacao das atividades de ouvidoria da Ouvidoria do
Ministério da Economia para a Ouvidoria do INSS ocasionaram um atraso em
relacao ao prazo de resposta conclusiva das manifestacdes, o qual vem sendo
regularizado gradativamente com previsao de regularizacao total em 2023.

Ao analisarmos o periodo de efetiva operacionalizacao da Ouvidoria do INSS, qual
seja, a partir de 29 de junho de 2022, 73% das manifestacdes foram respondidas
dentro do prazo estabelecido, resultando no tempo médio de resposta de 33 dias.
O que demonstra resultado positivo, frente aos 37% de respostas tempestivas e
94 dias de tempo médio no primeiro semestre de 2022.

As respostas das manifestacdes se basearam em consultas aos sistemas

corporativos e as orientacdes estabelecidas pelas areas técnicas quantos aos
processos de trabalho e normativos.

5. ASSUNTOS MAIS FREQUENTES
Os assuntos mais demandados foram a demora no reconhecimento do direito
previdenciario e a demora no julgamento ou cumprimento da decisao tomada

Nna analise de recursos. O grafico 6 demonstra os assuntos em destaque por tipo
de manifestacao.

Grafico 6 — Assuntos em destaque no INSS
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Elogio & APS
22
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 23/02/2023.

6. MANIFESTACOES DE SIMPLIFIQUE

A Ouvidoria do INSS recepciona e trata sugestdes para desburocratizacao do
servigco publico, denominadas com a tipologia SIMPLIFIQUE. No ano de 2022,
foram registradas 84 manifestacdes do tipo SIMPLIFIQUE, sendo que 44 foram
respondidas, 20 arquivadas e 20 continuam em tratamento nas unidades
organizacionais do INSS. Segundo informacdes contidas na Plataforma Fala.Br,
o tratamento da demora quanto a analise dos beneficios também foi o assunto
mais demandado neste tipo de manifestacao.
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Analise
Qualitativa

DeacordocomoPainel Resolveu?,otempo mediode conclusaodas manifestacdes
no INSS foi de 63,42 dias, em 2022. O impacto significativo no tempo médio de
conclusao das manifestagdes se deu pela estruturacao da Ouvidoria e da CEOUV
no INSS, no primeiro semestre de 2022, que envolveu desde a organizacao da
estrutura fisica, de sistemas e de pessoal até o treinamento e ambientacao da
eguipe técnica que atua no tratamento das demandas.

A reclamacao foi o tipo de manifestacao que mais impactou no atendimento,
correspondendo a 77,62% das manifestacdes cadastradas, seguido da solicitacao
de providéncias, com 13,49%. Entre os assuntos, predominou a demora na analise
de requerimentos de beneficios e a demora no julgamento ou cumprimento da
decisao tomada na analise de recursos.

Em relagcdo a comunicagao de irregularidade e denuncia, foram cadastradas,
respectivamente 13.390 e 7.556 manifestacdes. Dentre os assuntos, destacam-se
0s casos envolvendo supostos beneficios concedidos e mantidos indevidamente
e suposta fraude de sistemas.

Quanto as manifestacdes do tipo elogio, do total de 1.490 manifestacdes, 499
(33,48%) foram direcionadas as Centrais de Atendimento 135.

Para o tipo sugestao, foram cadastradas 677 manifestacdes, sendo que 84 foram
propostas destinadas ao aplicativo MEU INSS.

Para reduzir o estoque de beneficios aguardando analise, que € o principal
motivo de reclamacao na Ouvidoria do INSS, o Instituto trabalhou e ainda vem
trabalhando em varias frentes, entre elas:

. Ampliar o reconhecimento automatico do Direito;

. Aprimorar o Cadastro do Cidadao;

. Estruturacao da Gestao de Processos do INSS;

. Capacitacao para os servidores;

. Ampliacao e melhoria do parque tecnoldgico do INSS;

. Aprimoramento dos sistemas de trabalho para automacao dos
processos;

. Reabertura das agéncias do INSS para atendimento presencial
agendado;

. Reorganizacao da estrutura hierarquica e funcional;

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA DO INSS - 2022
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. Investimento na seguranca do acesso aos sistemas corporativos,
visando proteger os servidores e evitar fraudes;

. Acordos de cooperacao técnica com empresas, associacoes,
sindicatos e prefeituras, para ampliar o acesso aos servigos previdenciarios e
acelerar a analise;

. Parcerias com outros o6rgaos governamentais e entidades para
cruzamento de dados e compartilhamento de informacdes;

. Educacao previdenciaria aos cidadaos por meio da Escola da
Previdéncia;

. Simplificacao e organizacao da legislacdao previdenciaria (nova
Instrucao Normativa);

. Aprimoramentodoscanaisdeatendimentoa populacao,sejapormeio

remoto, como o telefone 135 e o Meu INSS (site e aplicativo), seja presencialmente,
nas agéncias do INSS e no PrevBarco; e

. Contratacao de novos servidores.

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA DO INSS - 2022
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Servico de
Informacao
ao Cidadao (SIC)



Com a vigéncia do Decreto 10.995, de 2022, o Servico de Informacao ao Cidadao
(SIC) passou a integrar a estrutura organizacional da Ouvidoria do INSS, tendo
sido criada a Coordenacao do Servico de Informacgao ao Cidadao - CSIC.

1. NUMERO DE PEDIDOS

O Servico de Informacédo ao Cidad&o do INSS (SIC/INSS) recebeu 12137 pedidos de
acesso a informacao em 2022, com 0,066% destes pedidos em tramitacao ao final
do exercicio. Em comparacao ao ano de 2021, quando foram recepcionados 5.912
pedidos, houve um incremento de 105,25% no numero total de pedidos.

Grafico 7 - Comparativo dos pedidos de acesso a informacao em 2021 e 2022

Pedidos 2021:

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS RANKING

5.912 4° / 302
100,00%
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA ~ RANKING

2,36 dias 3° /302 RESPONDIDOS  EM TRAMITAGAO OMISSOES

Tempo médio de resposia aos padidos de

alessd 4 informadan

Pedidos 2022:

Ultima Atualizaggio => 13/02/2023 06:00:37

INSS - Instituto Nacional do Seguro Social Atualizag3o >> Didria

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA ESPECIAL

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS = RANKING
12.137 1°/ 302
100,000% 0,000%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA ' RANKING
- -]
2,88 dias 7° /1302 RESPONDIDOS  EM TRAMITACAO OMISSOES

Tempo médio de resposta aos pedidos de

acesso a infermacac.

Dados extraidos em 13/02/2023 no sistema: https://centralpaineis.cgu.gov.brivisualizar/lai
http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

Apesar do crescimento exponencial dos pedidos, verifica-se que os 12.137 pedidos
foram respondidos no prazo.
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No que tange ao tratamento dos pedidos de acesso a informacao pelo INSS,
percebe-se que mais de 89% foram concedidos ou parcialmente concedidos.

Grafico 8 -Tratamento dado aos pedidos de informacgao em 2022
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2. RECURSOS

A Leide Acesso a Informacao prevé a hipotese de recurso. Dessa forma, no ano de
2022, foram recebidos 322 recursos em 1% instancia, 80 recursos em 22 instancia,
37 recursos em 32 instancia (tratados pela Controladoria-Geral da Uniao) e 4

recursos perante a Comissao Mista de Reavaliacao da Informacao - CRMI.

Grafico 9 — Recursos recebidos em 2022

Recursos recebidos- 2022

4

m12instdncia = 22 instancia

http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

s CGU

Dos 443 recursos
recebidos, 440
foram respondidos,
restando 3em
tramitacao.

CRMI

Quadro 3 - Situacao dos recursos recebidos por instancia em 2022

Recursos Respondidos Tramitagao Omissoes
1° Instancia 322 0 0
2% Instancia 80 0] 0]
CGU 36 1 O
CRMI 2 2 O
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Pode-se observar, a partir dos graficos 10 e 11, que as decisdes quanto a concessao
dos acessos solicitados foram mantidas, em sua maioria, em todas as instancias

recursais.

Grafico 10 — Decisdo dos recursos recebidos em 2022

Deferido - 14,22%
Mao conhecimento - 6,77%
Parcialmente def... - 10,16%

Ferda de objeto | 0.45%

Perda de objeto .. | 0,23%
Dados disponiveis para consulta: http:/paineis.cgu.gov.bt/lai/ind

Grafico 11 — Decisao, por instancia, dos recursos recebidos em 2022

RECURSOS POR PEDIDO MANUTENGAO POR INSTANCIA

e A

7143% 16, 77%  11,B0%

Primeira Instanciz

Segunda Instancia 7B, 75% 12,50%

CGU o4, 440

CMRI

@% Mantidas @ % Reformadas @9 Parcialmente Reformadas
Dados disponiveis para consulta: http://paineis.cgu.gov.br/lai/ind
Cabe ressaltar, por fim, que o SIC/INSS no tratamento das manifestacdes vem

buscando aprimorar as respostas no sentido de torna-las mais claras, com objetivo
de facilitar a compreensao do solicitante.
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ACOES DE MELHORIAS
CONTINUAS

1. MONITORAMENTO DOS PRAZOS

Ante a necessidade de atender a determinacao do art. 16 da Lei 13.460, de 2017,
a Ouvidoria vem atuando no monitoramento dos prazos, mediante emissao de
boletins periddicos, por meio dos quais as areas técnicas sao alertadas sobre as
manifestacdes pendentes de tratamento.

Essaacaotem contribuido para conscientizar os pontos focais sobre a necessidade
de se respeitar o prazo estabelecido pelas normas vigentes, haja vista que
eventual atraso no tratamento gera impacto nos indicadores da Ouvidoria e
consequentemente na imagem da Autarquia.

2. QUALIDADE DAS RESPOSTAS PUBLICADAS

Coube a equipe de qualidade da CEOUV a atribuicao de avaliar a qualidade das
respostas publicadas por seus operadores, com base em critérios que visam
verificar o emprego da linguagem cidada (livre de siglas e termos técnicos),
objetividade e clareza nas respostas, tramitacdes para as areas técnicas e
encaminhamentos para outros orgaos.

Importante destacar que, em razao da estruturacao da Ouvidoria do INSS e da
implantacao da CEOUV ao longo do ano de 2022, as atividades da equipe de
qualidade da CEOUV foram iniciadas efetivamente a partir de setembro de 2022.
Assim, a equipe de qualidade avaliou 2.356 manifestacdes tratadas pela CEOUV
até dezembro de 2022.

O resultado da analise é encaminhado aos responsaveis pelo tratamento de
cada manifestacao e a necessidade de capacitacdes periddicas é repassada a
Coordenacao de Demandas de Ouvidoria.

3. OUTRAS AQ(NDES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA
a) Implantacao da Central Especializada de Ouvidoria - CEOUV

A instituicao da CEOUV no INSS aconteceu por meio de contratagcao de
empresa privada, sendo iniciada suas operacdes em 06 de junho de 2022, com
57 colaboradores. A partir desta data, foi realizado treinamento da equipe,
que inicialmente nao possuia conhecimentos da area de negdcio do Instituto
como também dos fluxos internos e procedimentos para o tratamento das
manifestacdes de ouvidoria. O efetivo tratamento das manifestacdes por esta
equipe iniciou-se a partir de 29 de junho de 2022.
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A capacitacao inicial da equipe ocorreu no seu primeiro més de atividade, sendo
composta por trilha de aprendizagem com 12 cursos a distancia obrigatdrios
(seguranca da informacao no INSS, educagao previdenciaria sobre beneficios
e servicos para segurados, educacao previdenciaria sobre beneficios e servicos
para dependentes, beneficios e servicos assistenciais, reabilitacao profissional,
ética e servico publico, redacao oficial e nocdes de SEl e suas aplicagdes, protecao
de dados pessoais no setor publico, primeiros passos para uso de linguagem
simples, educacdao em Direitos Humanos, atuacao gerencial das Ouvidorias
para melhoria da gestao publica e pesquisa com usuarios: como ouvir cidadaos
e empresas), treinamento presencial sobre a Ouvidoria do INSS e a Plataforma
Fala.BR e treinamento pratico relacionado aos manuais de procedimentos a
serem utilizados para tratamento das manifestacdes de ouvidoria no ambito
do INSS. Periodicamente, sao realizados novos treinamentos para aprofundar
conhecimentos sobre determinados temas, alinhamento de rotinas e
procedimentos.

Os novos integrantes da CEOUYV, antes de iniciar as atividades de tratamento das
manifestacdes, participam das mesmas rotinas iniciais de capacitacao.

b) Reunides Técnicas

Ao longo do ano de 2022, foram realizadas reunides técnicas com as
Superintendéncias Regionais do INSS para, entre outros temas, apresentacao
e conscientizacao da importancia da Ouvidoria para o Instituto, além de
alinhamentos de fluxos e procedimentos para o tratamento das manifestacoes
com as diversas areas técnicas das Diretorias da Autarquia, com o objetivo de
atender da melhor maneira possivel as demandas dos cidadados.

c) Tratamento do legado de manifestacdes pendentes no SOUWEB

Quando da implantagcao da Plataforma Fala.BR no INSS, em 2021, restaram
pendentes de tratamento no Sistema SOUWEB um total de 13.411 manifestacoes,
para as quais foram apresentadas solugdes ao longo do primeiro semestre do
ano de 2022, nao mais havendo manifestacdes a serem solucionadas em 31 de
agosto de 2022.

d) Planejamento de realizagdo das consultas para o quadriénio
2023-2026, de que trata o art. 59 da Portaria CGU n° 581, de 2021

Considerando todos os esforcos envidados para estruturacao da Ouvidoria e
da CEOUV no INSS e para o tratamento das 259.993 manifestacdes registradas
em 2022, bem como a deficiéncia de servidores na composicao da equipe
(7 servidores atuando nas unidades organicas vinculadas a Ouvidoria), em
abril de 2023 serao iniciadas acdes com vistas a realizacao do planejamento
das consultas a serem realizadas via Conselho de Usuarios para o quadriénio
2023-2026, no qual serao contemplados os servicos prestados pelo INSS.

Assim, no ambito das competéncias previstas nos incisos IV e V, art. 22 do
Regimento Interno do INSS, aprovado pela Portaria PRES/INSS n° 1532, de
8 de dezembro de 2022, a DIGQV, juntamente com os gestores dos servigcos
da Autarquia, realizard proposta de consultas, bem como metodologias a
serem utilizadas tendo por base as manifestacdes de ouvidoria recebidas e as
necessidades e perfil do publico destinatario.
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Conclusao
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Em relacao ao atendimento intempestivo das respostas das manifestacdes de
Ouvidoria, ressalta-se que entre o periodo de fevereiro a maio de 2022 o INSS
possuia somente uma equipe proviséria de 13 colaboradores contratados
temporariamente, alocados para realizar o tratamento das manifestacoes, até ser
implantada a Central Especializada de Ouvidoria, em junho.

Durante esse periodo, mais especificamente o primeiro semestre de 2022, houve
um acumulo e consequente atraso no tratamento das manifestacdes. Fato
observado ao compararmos a porcentagem de respostas dentro do prazo legal e
o tempo médio de respostas dos dois semestres de 2022.

No entanto, grande parte das manifestacdes acumuladas necessitavam de
analise e tratamento das areas técnicas responsaveis pelo assunto objeto da
manifestacao, o que acabou nao sendo realizado em relagdao a todo o estoque
de manifestacdes em atraso do ano de 2022. Assim, acdes para regularizacao
estao sendo coordenadas pela Ouvidoria do INSS em conjunto com as unidades
organizacionais a fim de concluir a demanda em atraso. Tal tratamento vem
sendo regularizado gradativamente, com previsao de regularizacao total em
2023.

Verificou-se que a reclamacao foi o tipo de manifestacao de ouvidoria mais
requisitada no ano de 2022, sendo a demora na analise de requerimentos de
beneficios e a demora no julgamento ou cumprimento da decisao tomada na
analise de recursos os principais assuntos identificados.

Desta forma, identificou-se a necessidade de atuacao dos gestores dos servicos
quanto a priorizacao de agdes de melhoria na qualidade da informacao prestada
ao segurado e a adocao de esforcos que resultem na reducao nos prazos do
atendimento relacionado ao reconhecimento inicial de direitos, a andlise de
recursos e a implantacao de decisdes recursais favoraveis.

Cientes da importancia de utilizacdo da Ouvidoria como ferramenta de
gestao do 6rgao, a equipe da Ouvidoria do INSS trabalha constantemente no
desenvolvimento de orientagcdes e respostas mais personalizadas e conclusivas,
bem como vem atuando juntamente com as areas de negocio nas atualizacdes
de fluxos e procedimentos a fim de minimizar situagdes que impactem
negativamente o servico prestado.
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