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1. SUMARIO EXECUTIVO

A Ouvidoria do Instituto Nacional do Seguro Social - INSS é responsavel por
receber, analisar e tratar, em articulacao com as areas responsaveis, as manifestacoes
e solicitagdes de informacdes dos segurados, beneficiarios, cidadaos usuarios e demais
partes interessadas relacionadas aos servicos prestados pelo Instituto.

Sua finalidade é mediar o dialogo entre os usuarios e a instituicao, visando garantir
a transparéncia, a qualidade dos servicos, o respeito aos direitos dos segurados e o
aprimoramento continuo dos processos internos, contribuindo para o fortalecimento da
relacao entre o instituto e seus publicos de interesse.

A Ouvidoria, emm cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso I, da Lei n°
13.460/2017, que instituiu o Cédigo de Defesa dos Usuérios de Servicos Publicos, bem
como, as diretrizes estabelecidas na Portaria CGU n° 581/2021, apresenta o seu Relatdrio
Anual de Gestao, contendo os resultados obtidos no ano de 2023.

Importante destacar, que este relatorio também apresenta informacdes sobre os
pedidos de acesso a informacéao direcionados ao INSS, regulados pela Lei n°12.527/2011 -
Lei de Acesso a Informacao.
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Ressalta-se, ainda, em termos quantitativos o expressivo volume de manifestacoes
enderecadas ao INSS comparativamente a outras entidades publicas que utilizam o Fala.

BR. Atitulo de exemplificacao, o grafico abaixo mostra os dez maiores volumes registrados
em 2023.

Lista das dez Ouvidorias da esfera federal com maior volume de registros

INSS - Instituto Nacional do Seguro Social [ R 71665
MF - Ministério da Fazenda _ 68.467
MTE - Ministério do Trabalho e Emprego _ 62.361
MDS - Ministério do D lvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate ... || | N JJEEEE s5.000
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ANAC - Agéncia Nacional de Aviagio Civil [l 27.208
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IBAMA - Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais - 15.029
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2. ESTRUTURA DA OUVIDORIA DO INSS

A Ouvidoria do INSS foi criada pelo Decreto n° 10.995, de 14 de marco de 2022, com
vigéncia a partir de 04 de abril de 2022, o qual aprovou a Estrutura Regimental do INSS.

As atividades da Ouvidoria foram efetivamente iniciadas em 29 de junho de 2022,
apos a adocao das medidas necessarias para estruturar a operacao da Ouvidoria e da
Central Especializada de Ouvidoria - CEOUV.

Atualmente vinculada a Presidéncia do INSS, a Ouvidoria passou por mudancas de
gestao no segundo semestre de 2023, ocorrendo alteracdes nos titulares dos cargos de
Ouvidor, da Coordenacao de Demandas de Ouvidoria e do Servico de Gerenciamento da
Central Especializada.

Quanto a sua estrutura, a Ouvidoria € composta pelo cargo de Ouvidor(a), equivalente
a uma coordenacao-geral, duas coordenagdes 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) Coordenacaode DemandasdeOuvidoria—CDOUV:composta porum Coordenador,
um Assessor Técnico Especializado da Ouvidoria alocado para desempenho de
suas atividades na CDOUV, um Assessor Técnico Especializado e um servidor,
tendo por atribui¢cdes planejar, organizar,coordenar, monitorar, avaliar e orientar as
atividades de Ouvidoria, e ainda recepcionar,tratare encaminhar as manifestacdes
da Quvidoria Interna;

c) Servicode Gerenciamentoda Central Especializada de Ouvidoria—SGCO:composto
por um Chefe de Servico, tendo por atribuicdes monitorar a produtividade, a
gualidade e o desempenho de servidores e colaboradores da Central Especializada
de Ouvidoria (CEOUV). O tratamento e encaminhamento de manifestacdes de
ouvidoria do cidadao sao atividades desempenhadas pela CEOUV, composta
por 54 operadores ocupantes do cargo de auxiliar administrativo, 8 assistentes
administrativos e 8 supervisores, sendo estes Ultimos servidores do quadro efetivo
do INSS.
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3. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Nesta secdo, apresentam-se, em numeros, as manifestacdes recebidas e tratadas
durante o ano de 2023, conforme dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024,
do Painel Resolveu da Controladoria Geral da Unido (CGU) e de informacdes contidas nos
Relatdrios de Gestao da Ouvidoria de 2020 a 2022, publicados na pagina oficial do instituto.

O INSS utiliza a plataforma Fala.BR, desenvolvida e gerida pela Controladoria-Geral da
Unido — CGU, para recepcao e tratamento das solicitagdes de informacdes publicas feitas
com base na Lei 12.527/2011 (Lei de acesso a informacao), bem como das manifestacdes
de ouvidoria feitas com base na Lei 13.460/2017 (Lei de protecdo ao usuario do servico
publico).

De acordo com dados extraidos da plataforma Fala.BR, em 2023, o INSS recebeu
274.825 manifestacdes de ouvidoria, das quais 241.780 (88%) foram respondidas, 29.911
(11%) encontravam-se em tratamento até a extracao dos dados em 10.02.2024, e 3.134 (1%)
foram arquivadas por insuficiéncia de informacdes ou elementos minimos no corpo da
manifestacao para serem tratadas.

Quantitativamente,em 2023 houve um acréscimo de 5,7% comparado a 2022, quando
foram cadastradas 259.978 manifestacdes no INSS.

O grafico a seguir, revela a série histdrica sobre a interacao dos usuarios com a
ouvidoria, no periodo de 2020 a 2023.

Gréfico 1 - EVOLUCAO ANO A ANO

348.857 259.978 274.825

2020 2021 2022 2023

Fonte: Relatérios de Gestdo da Ouvidoria do INSS 2020 a 2022, publicados na pagina oficial do INSS e dados extraidos da Plataforma Fala.BR em
10/02/2024 (2023).



Analisando os dados mensais, observa-se que 0s meses de marco, maio e julho de
2023 apresentaram os maiores numeros de manifestacdes. Por outro lado, dezembro foi o
mMés com o menor numero de manifestacdes em ambos os anos, o que pode ser atribuido
a fatores sazonais, como feriados ou periodos de baixa atividade. Organizados os valores
por més temos o seguinte grafico:

Gréfico 2 - COMPARATIVO MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA, POR MES
anos 2022 e 2023
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024.

3.1. CANAIS DE ENTRADA

Esses dados representam os canais de entrada pelos quais as manifestacdes foram
recebidas pelaouvidoriaaolongodoanode2023. O Fala.BR (internet) foio principal meiode
comunicagao utilizado pelos usuarios, com um total de 193.260 manifestacdes registradas
por esse canal. Em segundo lugar, esta a Central 135 (atendimento telefénico), responsavel
por 79.015 registros, indicando sua importancia como uma via de acesso direto a ouvidoria.
Os demais canais, como e-mail, atendimento presencial, carta, e outros, apresentaram
numeros significativamente menores em comparacao com os dois principais. A tabela a
seguir demonstra esses numeros:

Tabela 1- Quantitativo por tipo de canal de entrada - 2023

Canal Quantidade Percentuais
Internet) 193.260 70%
Central 135 (Telefone) 79.015 29%
E-mail 1124
Presencial 616
Carta 566 1%
Outros 232
Redes Sociais 12
Total 274.825 100%

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024.



3.2. TIPOS DE MANIFESTACAO

Osdadosapresentados nestasecao, representam osdiferentestiposde manifestacdes
recebidas pela ouvidoria ao longo do ano de 2023. A maioria das manifestacdes foi de
reclamacdes, totalizando 216.591 (78,81%) dos registros. Em seguida, as solicitacdes de
providéncias foram o segundo tipo mais comum, com 31.554 (11,48%) manifestacdes
registradas.

As comunicag¢desl e denuncias também apresentaram numeros consideraveis,
com 18.159 (6,61%) e 6.567 (2,39%) registros, respectivamente, nas quais destacam-se o0s
casos envolvendo supostos recebimentos de beneficio por incapacidade, mas o beneficio
continua ativo e, beneficios concedidos e mantidos indevidamente. Elogios e sugestoes
foram menos frequentes, com 1.340 (0,48%) e 594 (0,21%) registros, respectivamente,
sendo o elogio a Central 135 o mais registrado.

Houve um pequeno numero de manifestacdes classificadas como “simplifique”,
totalizando 20 (0,007%) registros. Esse tipo de manifestacao de ouvidoria caracteriza-se por
conter sugestdes para desburocratizacao do servico publico. Em 2023, foram registradas
20 manifestacdes do tipo simplifique, sendo que 14 foram concluidas, 4 arquivadas e 2
continuam em tratamento nas unidades organizacionais do INSS. Segundo informacdes
contidas na Plataforma Fala.Br, o tratamento da demora quanto a analise dos beneficios
foi 0 assunto mais demandado nesse tipo de manifestacao.

Os numeros por tipo de manifestacao estao detalhados na tabela a seguir.

Tabela 2 - Quantitativos por tipo de manifestacao em 2023

Tipo Quantidade Analise vertical %
Reclamacao 216.591 78,810
Solicitacao 31.554 11,481
Comunicagao 18.159 6,607
Denuncia 6.567 2,389
Elogio 1.340 0,487
Sugestao 594 0,215
Simplifique 20 0,007
Total 274.825 100%

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024.

Em relacao a comparagao entre os tipos de manifestacdes registradas pela ouvidoria
nos anos de 2022 e 2023, observa-se um aumento no numero de manifestacdes dos tipos:
Reclamacgao, Comunicagao e Simplifique, refletindo um possivel aumento na interagcao
dos usuarios com a ouvidoria ao longo desse periodo para esses tipos de manifestacao.

1 A comunicacdo de irregularidade, descrita no art. 23, § 2°, do Decreto n° 9.492/2018, é uma informacao de origem anénima que
comunica irregularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Por ndo se configurar uma manifestacdo no
conceito adotado pela Lei n°13.460/2017, a comunicacao de irregularidade nao é passivel de acompanhamento pelo seu autor, ja que
ele optou por nao se identificar. No entanto, havendo razoabilidade minima no conteddo narrado e documentos de comprovagao ou
informacdes que possibilitem a analise e a apuragédo dos fatos, a comunicacao deve ser recebida, e, apds analise prévia pela ouvidoria,
enviada ao 6rgao ou entidade competente para sua apuragao.
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A categoria de reclamacdes foi a mais frequente em ambos os anos, com um
aumento de aproximadamente 7,4% de 2022 para 2023. As solicitagcdes apresentaram uma
leve reducao de cerca de 10% no mesmo periodo, enquanto as comunicacdes o aumento
foi de 35.8%. Quanto as denuncias, houve uma diminuicao de aproximadamente 13,08%
no quantitativo de 2022 para 2023. Os elogios e sugestdes tiveram pequenas reducoes,
indicando estabilidade.

O grafico a seguir apresenta a comparacao quantitativa dos tipos de manifestacao
registradas na ouvidoria nos anos de 2022 e 2023.

Grafico 3 - Evolucao historica - tipo de manifestacdo, por ano
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024.

3.3 PRAZOS DAS MANIFESTACOES

De acordo com dados extraidos do Painel resolveu da CGU, em 10/02/2024, das
274.831 manifestacoes recebidas em 2023, foram respondidas 241.780 manifestacdes e, no
gue tange ao prazo de resposta, desconsideradas as manifestacdes arquivadas e aquelas
ainda em tratamento, obteve-se um tempo médio de resposta de 35,46 dias, uma reducao
de 43,71% em relacao a 2022, quando o tempo médio foi de 63 dias.

Atribui-se a reducao no prazo meédio de resposta as diversas acdes que foram
empreendidas pela Ouvidoria junto as unidades solucionadoras do INSS ao longo do ano.

O grafico a seguir ilustra a comparacao entre as manifestacdes cadastradas e as
resolvidas por semestre ao longo do ano de 2023.

Grafico 4 - MANIFESTACOES CADASTRADAS E RESPONDIDAS EM 2023, POR SEMESTRE
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024.
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No segundo semestre, a quantidade de manifestacdes respondidas excedeu as
manifestacdes cadastradas do periodo. A melhoria da eficiéncia operacional deveu-se
a reanalise e otimizacao dos processos de trabalho da Ouvidoria ocorrida a partir desse
periodo.

Em relagcao ao quantitativo, ao longo de 2023, considerando os dados extraidos da
plataforma Fala.BR, foram concluidas 241.780 manifestacdes de ouvidoria, demonstrando
um aumento de 8,3% nas respostas, em compara¢cao com o quantitativo de manifestacdes
respondidas em 2022, que foi de 223.256.

No fluxo do tratamento das manifestacdes de ouvidoria, a demanda é encaminhada
para as unidades solucionadoras do INSS quando a equipe da CEQOUYV identifica, durante a
triagem, a necessidade de analise e pronunciamento das areas. Fica a critério das unidades
do INSS responder diretamente ao demandante ou encaminhar o posicionamento a
equipe da CEOUV para elaboracao e envio da resposta conclusiva aos usuarios. Neste
cenario, temos as unidades que responderam diretamente aos interessados e aquelas
gue possuem pendéncias de resposta ou retorno da manifestacao a ouvidoria.

O Grafico abaixo apresenta o quantitativo de manifestacdées que tiveram seu
tratamento concluido, individualizado por area interna.

Grafico 5 - MANIFESTAC&ES CONCLUIDAS EM 2023
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024.

Dos dados apresentados no Grafico 5, percebe-se que a unidade com maior
Nnumero de envio de respostas ao usuario € a CEOUYV, que representa 70,48% do total de
manifestacdes respondidas, seguida pela SRSE-I, que representa 8,25%.

As unidades solucionadoras mais demandadas sao as Superintendéncias Regionais,
gue juntas representaram 28,13% das demandas concluidas.

Em relacao as manifestacdes pendentes de tratamento, conforme posicao extraida

da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024, encontravam-se distribuidas as seguintes unidades
organizacionais do INSS:
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Grafico 6 - Pendentes por Superintendéncia Regional
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024.

Grafico 7 - Pendentes na Administracdo Central
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024.

Com o compromisso continuo pela busca da exceléncia no atendimento ao cidadao,
a Ouvidoria tem dedicado esforcos para colaborar com as unidades solucionadoras na
reducao do quantitativo de manifestacdes pendentes fora do prazo estabelecido. Com
uma abordagem colaborativa e proativa, estamos trabalhando em estreita parceria com
as diversas areas do INSS para identificar oportunidades de melhoria nos processos de
tratamento das manifestacdes, implementando estratégias eficazes e promovendo acdes
corretivas sempre que necessario.

3.4 ASSUNTOS MAIS FREQUENTES

Conforme anteriormente informmado neste relatdrio, o tipo de manifestacao mais
frequentemente tratada na Ouvidoria é a reclamacao, representando mais de 78,81% do
total de manifestacdes cadastradas.

Como forma de melhorar a informacao, a Ouvidoria faz a categorizacao das
manifestacdes utilizando-se como referéncia o campo “Subassunto” disponivel na
Plataforma Fala.BR, que traz categorizacdes especificas criadas pela equipe para refletir,
com maior detalhamento e de acordo com a realidade do INSS. Tem ainda o campo “Tag’,
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que é utilizado com afuncao de marcador adicional para auxiliar na categorizacao quando
€ necessaria alguma informacao complementar ao subassunto.

A implementacao da categorizacdao dos “subassuntos” junto a equipe da CEOUV
foi introduzida a partir do inicio da nova gestao da Ouvidoria, quando da identificacao
de fragilidades dessas informacdes nas extracdes de dados para acompanhamento dos
Nnumeros da ouvidoria.

Com efeito, os subassuntos mais recorrentes em 2023, foram os seguintes:

Grafico 8 - SUBASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Reclamacdo quanto a demora na anélise de diversos tipos de requerimentos _| 144.107

Outros assuntos relacionados ao INSS - 36.149
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Suposto recebi de beneficio por incapacidade, mas continua ativo

Qualidade do Atendimento (APS ou Central 135)

Atualizagio de Dados Cadastrais I 5.768

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024.

Comrelacaoaosubassunto “Reclamacaoquantoademoranaanalise dediversostipos
de requerimentos”, para fins de registro neste relatdrio, foram agrupados nesta categoria
os resultados da extracao dos dados de 29 subassuntos ativos e utilizados pela Ouvidoria
durante o ano de 2023, que representam as reclamacdes dos usuarios quanto a demora
nas analises dos requerimentos formalizados no ambito do INSS, abrangendo areas como
Reconhecimento Inicial, Manutencao de Beneficios, Recurso ao CRPS, Revisao de Direitos,
Pericia Médica e Reabilitacao Profissional. Ao todo, este subassunto representou 67% do
total das reclamacdes cadastradas em 2023.

O grafico a seguir, representa a evolucao do numero de manifestacdes relacionadas
a demora na analise de requerimentos registradas mensalmente ao longo do ano.

Gréfico 9 - EVOLUCAO SUBASSUNTO DEMORA NA ANALISE
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024.

Assim, no que tange as reclamacdes por demora na analise, em 2023 o més de maio
apresentou o maior numero de manifestacdes, com 14.582 registros, seguido por marco,
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com 14.190 registros, indicando possiveis periodos de maior atividade ou sensibilidade por
parte dos usuarios em relacao a demora na analise de requerimentos. Por outro lado, a
partir de agosto observa-se o inicio de tendéncia de diminuicao dessas reclamacdes, em
setembro teve o menor numero de manifestacdes, com 10.072 registros, mantendo-se
até dezembro nos menores niveis desde marco, sugerindo uma melhoria na eficiéncia
operacionaldoINSSduranteesse periodo,que podeestarrelacionadaaoiniciodoPrograma
de Enfrentamento a Fila da Previdéncia Social (PEFPS) e do Auxilio por Incapacidade
Temporaria — Analise Documental — AIT (ATESTMED), ambos lancados em julho de 2023.

3.5 OUVIDORIA INTERNA

A ouvidoria interna, vinculada a Ouvidoria, tem como objetivo principal receber,
analisar e encaminhar as manifestacdes dos servidores, colaboradores, terceirizados,
estagiarios e outros memibros do INSS.

Sua finalidade é promover a transparéncia, a ética, o respeito aos direitos dos agentes
publicos e o aprimoramento continuo do ambiente de trabalho. A ouvidoria interna atua
como um canal de comunicacao efetivo entre os agentes publicos e a administragdao do
INSS, possibilitando a identificacao de problemas, conflitos ou irregularidades internas
e a busca por solugdes adequadas. Além disso, € responsavel por garantir o sigilo e
a confidencialidade das informacdes recebidas, bem como por promover a cultura
organizacional de respeito, dialogo e colaboracao.

Tal entendimento é baseado no artigo 41 da Portaria CGU n° 581, de 9 de Marco de
2021 que estabelece que as manifestacdes de ouvidoria interna sao “aquelas realizadas
por agentes publicos a servico do érgao ou entidade sob vinculo de qualquer natureza,
referentesa:l-condutadeagentes publicosdodrgaoouentidadeaque estejamyvinculadas,
com ou sem subordinagao hierarquica direta; Il - prestacao de servicos destinados aos
agentes publicos a servico do 6rgao ou entidade a que estejam vinculadas; e Il - ato
administrativo relacionado as atividades meio do 6rgao ou entidade a que estejam
vinculadas.”.

Assim, toda e qualquer manifestacao de ouvidoria (reclamacdes, solicitacdes, elogios,
sugestdes, denuncias e pedidos do Simplifique) cujo manifestante seja servidor (efetivo,
requisitado, comissionado, entre outros) ou colaborador (inclusive os terceirizados) do
INSS e que trate de algum aspecto do funcionamento do érgao sera considerada uma
manifestacao de ouvidoria interna. A partir de dezembro de 2023, as manifestacdes de
ouvidoria interna passaram a tramitar exclusivamente pela Plataforma Fala.BR, até entao
a tramitagcao entre as unidades internas do INSS era realizada por meio do sistema SEI.

Em 2023, foram registradas 715 manifestacdes cujo assunto foi classificado como
ouvidoria interna. Do total de manifestacdes cadastradas, 496 foram concluidas, 31
arquivadas e 188 estao em tratamento nas unidades do INSS. Esses registros envolvem
diversas tematicas e foram categorizados a partir do campo subassunto da seguinte
forma:
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Grafico 10 - SUBASSUNTOS MAIS DEMANDADOS - OUVIDORIA INTERNA

Reclamagio sobre o resultado da apuragio efou atrasos nas publicagies dos abatimentos das metas

Dentincias de conflitos éticos, induindo conduta antiética ou violagio de cadigos de ética

Demora na andlise de requerimento/pagamento de Despesas de Exerciclos Anteriores

Recl: I das & f i prestado por agentes piiblicos do INSS - Servidor

Reclamagdes sobre questdes de saldrio, beneficios ou cdloul

Troca ou reinicio de senha E-mail, GERID-LDAP ou Global Protec

Reclamacio relacionada ao fundonamento das Unidades

1.

Reclamagdes sobre problemas técnicos, sistemas lentos, indisponivels ou falhas de

Dentincias de cormupgiio, suborno, fraude ou mé administragio de recursos

!1—‘
~

Denincias de violagbes de sigilo ou confidencialidade de informagdes sensiveis

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024.

As informacdes apresentadas oferecem uma visao das principais categorias de
manifestacdes recebidas pela ouvidoria interna. A analise desses dados revela que as
reclamacdes sobre atrasos na publicacao de abatimentos de metas foi a mais reportada
pelos usuarios, com 84 manifestacdes. Esse numero indica uma preocupacao por parte
dos agentes publicos nao sé em relacao a eficiéncia e celeridade da analise e conclusao
dos requerimentos dos segurados, mas também a fidedignidade dos abatimentos e o
cumprimento das metas estabelecidas pelo INSS.

Outros temas também sao objeto da ouvidoria interna, como denuncias de conflitos
éticos, reclamacdes relacionadas ao atendimento prestado por agentes publicos e outros
problemas sistémicos e técnicos, evidenciando a importancia do referido canal para o
publico interno para abordar questdes de ética, qualidade do servico e infraestrutura
tecnologica.

No caso das demandas de ouvidoria relacionadas a assédios e discriminacao, a
equipe responsavel pela ouvidoria interna tem atuado de maneira incisiva na analise e
encaminhamento dessas manifestacdes para a unidade apuratoria, priorizando a protecao
dos direitos dos agentes publicos e usuarios dos servicos do INSS. Todas as reclamacoes
e denuncias dessas naturezas recebidas sao tratadas com a devida confidencialidade
e sensibilidade, e sdo conduzidas para apuracao, apos habilitacao por analise prévia, a
Corregedoria-Geral para garantir uma resposta justa e eficaz. Registra-se que o INSS,
tem adotado medidas preventivas e de conscientizagao para promover uma cultura
organizacional inclusiva e livre de discriminacao.

E fundamental destacar o compromisso do INSS e suas unidades administrativas
em combater ativamente qualquer forma de assédio ou discriminacao, e em garantir um
ambiente de trabalho seguro, respeitoso e acolhedor para todos os agentes publicos e
partesinteressadas. O grafico a seguir,detalha o quantitativo de demandas dessa natureza
gue tramitaram pela ouvidoria interna no ano de 2023.
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Gréfico 11 - ASSEDIOS E DISCRIMINAGAO - OUVIDORIA INTERNA

Denuncias de assédio moral por parte de colegas de trabalho ou superiores 23
Dendncias de discriminagdo com base em género, raga, orientagio sexual, idade, religido, etc. 3 |

Deniincias de assédio sexual por parte de colegas de trabalho ou superiores 1|

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 10/02/2024.

4. SERVICO DE INFORMACOES AO CIDADAO - SIC

Com a vigéncia do Decreto n°10.995, de 2022, que aprovou a estrutura regimental do
INSS, o Servico de Informacao ao Cidadao - SIC passou a integrar a estrutura organizacional
da Ouvidoria do INSS, tendo sido criada a Coordenacao de Servico de Informacao ao
Cidadao - CSIC.

A CSIC compete planejar, organizar, monitorar, avaliar e orientar as atividades
relacionadas ao Servico de Informacdes ao Cidadao — SIC no ambito do INSS, nos termos
da Lei n°12.527, de 18 de novembro de 2011 (LAI), e do Decreto n° 7.724, de 16 de maio de
2012.

4.1 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Pedido de acesso a informacao € uma demanda direcionada aos 6rgaos e entidades
da administracao publica, sejam sujeitos de direito publico ou privado, realizada por
qualquer pessoa, fisica ou juridica (como empresas e associacdes civis, por exemplo),
que tenha por objeto um dado ou informacao.

A CSIC é a Unidade responsavel pelo atendimento dos pedidos de acesso a
informacao formulados pelos cidadaos.

Valido destacar que a LAl prevé a possibilidade de interposicao de recursos, No caso
de negativa de acesso a informacao ou de nao fornecimento das razées da negativa do
acesso, em 4 (quatro) instancias administrativas.

Em relacdao aos pedidos de acesso a informacao, houve um acréscimo de 105 %
(cento e cinco por cento) na quantidade de requerimentos cadastrados em 2022 em
relacdoaoanode 2021.Ja em 2023 houve uma pequena queda das solicitagcdes recebidas
em relagcao ao ano anterior.

Além disso, observa-se nesse periodo que os pedidos de acessos a informacao
foram, na sua maioria, concedidos.

No que tange a quantidade de recursos interpostos, nao houve diferencas
significativas no decorrer dos anos 2021 a 2023:
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As solicitacdes de acesso a informacao, na forma da LAI, sao protocoladas pelos
interessados na Plataforma Fala.BR e devem ser atendidas em prazo nao superior a 20
(vinte) dias, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa,
conforme prevé o §1°do art. 11da LAI. Tal prazo € contado a partir da data de apresentacao
do pedido ao Servico de Informacgao ao Cidadao (SIC).

Quando nao €& possivel o fornecimento imediato da informacao, a CSIC realiza
a transcricao da solicitacdo constante do sistema Fala.BR no Sistema Eletrénico de
Informacdes (SEI) e encaminha para a Unidade responsavel pelo fornecimento da
informacao.

Depois da resposta da area técnica, o processo volta a CSIC, que analisa a resposta e
a insere no sistema Fala.BR, concluindo a analise da solicitacao.

PERGUNTAS FREQUENTES PAINEL DE DADOS ABERTOS

PAINEL
LEI DE ACESSO PEDIDOS SOLICITANTES  OMISSOES RECURSOS TRANSPARENCIA ATIVA

A INFORMAGCAO

Uttima Atualizacéo >> 20/02/2024 01.03
INSS - Instituto Nacional do Seguro Social akz2c20 S

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAC

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA ESPECIAL

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
EM TRAMITACAO
PEDIDOS RECEBIDOS | RANKING RESPONDIDO
Ano = 2023 °
DUVIDOHIA[:;rgin (LAI)] = INSS 9.894 1 I 324
- Instituto Nacional do Seguro
Social
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING OMISSOES
Selecione um drgéo para para ver o
1 ,92 posicionamento defe 0
o R — 99.990%
e acesso ainformacdo. 1 o .l' 324 UOOOO/D

ARALC NMCALAMNDANNAS MENILA NE BEoDASTA NA ADS An AOAM ARAIC ARMICOACS

http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htmhttp://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm (dados extraidos em 20/02/2024)

Conforme analise dos dados apresentados no grafico, em 2023 o INSS foi a unidade
mais demandada para a Lei de Acesso a Informacao (LAI), com o total de 9.894 pedidos
recebidos e tempo médio de respostas aos cidadaos de 1,92 dias.

Apesar de ser o 6rgao mais demandado o INSS ficou em 1° lugar no ranking geral
do tempo médio de resposta (em dias) ao cidadao. E os pedidos foram respondidos aos
cidadaos no prazo legal.

No que se refere ao tratamento (respostas) dos pedidos de acesso a informacao pelo

INSS, mais de 80% foram concedidos ou parcialmente concedidos, conforme exposto no
grafico abaixo:
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Grafico 8 - Tratamento dado aos pedidos de informacao no ano de

2023:

1,47%
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Tratamento Respostas 2023

= Acesso Negado

= Informacdo Inexistente

m N30 se trata de solicitaciio de informacio = Orgdio ndo tem competéncia para resposta

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.ntm

4.3 ASSUNTOS E SUBASSUNTOS NO AMBITO DO SIC
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7

4.4 RECURSOS

O recurso em 1° instancia pode ser interposto no prazo de 10 (dez) dias e € dirigido a
autoridade hierarquicamente superior a que registrou a decisao impugnada. No caso do
INSS é o ouvidor, que tem 5 (cinco) dias para se manifestar.

Dessa decisao, é possivel interpor recurso em 2° instancia, também no prazo de 10
(dez) dias, contado da ciéncia da decisao, a autoridade maxima do 6rgao ou entidade. No
INSS é o presidente, que devera se manifestar em 5 (cinco) dias contados do recebimento.

Caso o recurso nao seja acatado, o requerente podera apresenta-lo no em até 10 (dez)
dias, contado da ciéncia da decisao, a Controladoria-Geral da Unidao, com prazo de 5 (cinco)
dias para se manifestar a partir do recebimento.

Por fim, se a Controladoria-Geral da Unidao (CCU) indeferi-lo, o requerente ainda
podera apresentar, em ultima instancia, no prazo de 10 (dez) dias, contado da ciéncia da
decisao, recurso a Comissao Mista de Reavaliacao de Informacdes (CRMI).

Dessa forma, no ano de 2023, foram recebidos 272 recursos em 1?7 instancia, 91 recursos
em 2% instancia, 48 recursos em 3° instancia (analisados pela CGU) e 10 recursos em 4°
instancia (julgados pela CRMI).

Grafico 9 - Recursos recebidos em 2023

Recursos LAI

m 12 Instdncia  m 22 Instdncia  m 32 Instancia (CGU) 42 Instancia (CRMI)

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.ntm
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Quadro 3 - A tabela abaixo demonstra a situagcao do processo de analise dos interpostos
no ano de 2023:

Recursos Respondidos Tramitacao Omissoes
1% instancia 272 0 0]
2% instancia 91 0 0]
CGU 48 0 0]
CRMI 5 5 o]

Pode-se observar, no grafico abaixo, que as decisdes quanto a concessao dos acessos
solicitados foram mantidas, em sua maioria, em todas as instancias recursais.

Grafico 10 - Decisao dos recursos recebidos em 2023:

Decisoes Recursos LAI
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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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S. MELHORIAS CONTINUAS NO AMBITO DA
OUVIDORIA DO INSS

Apresentamos as acdes de melhoria continua implementadas ao longo do ano de
2023 visando aprimorar o tratamento das manifestacdes de ouvidoria e pedidos LAl

Neste contexto, desenvolvemos e implementamos uma série de iniciativas
estratégicas, revisdes de procedimentos operacionais e capacitacdes de equipe, visando
a exceléncia no atendimento e o constante aprimoramento do servico prestado pela
ouvidoria. A seguir, apresentamos algumas acdes, projetos e desafios planejados e
implementados ao longo do ano.

5.1 VINCULACAO A PRESIDENCIA DO INSS

A partir da Portaria PRES/INSS n°1.598, de 8 de agosto de 2023, que entrou em vigor
em 17/08/2023, a Ouvidoria foi integrada a estrutura da Presidéncia do Instituto Nacional
do Seguro Social.

5.2 REDUCAO DO TEMPO DE RESPOSTA

Em 2023, 0 tempo médio de resposta das manifestacdes de ouvidoria foi de 35,46 dias,
4371 % menor que o de 2022, quando o tempo médio foi de 63 dias. Uma das possiveis
causas foi a otimizacdao dos fluxos de trabalho e procedimentos internos, resultando
em uma maior eficiéncia na triagem, analise e encaminhamento das manifestacdes
recebidas. Além disso, a realizacdao de capacitacao, reunides técnicas e treinamento da
equipe podem ter contribuido para o aprimoramento das habilidades e competéncias
necessarias para lidar com as demandas de forma mais agil e eficaz.

Em relacdo aos pedidos de LAI, os dados mostram evolucao do 6rgao no que tange
ao tempo médio de resposta, que em 2022 foi de 2,88 dias e em 2023, 1,92 dias.

5.3 ACAO EDUCACIONAL, TREINAMENTOS INTERNOS E REUNIOES
TECNICAS

Em 2023 foram realizadas reunides técnicas, acdes educacionais e treinamentos
internos para as equipes de ouvidoria, fator essencial para garantir a qualidade, eficiéncia e
eficacia do servico prestado por esse setor, contribuindo para a construcao de uma relacao
de confiancga e respeito com os usuarios e para o alcance dos objetivos organizacionais.

Asreunidestécnicasforamrealizadasparadiscussaoeanalisedecasos,aprimoramento
de metodologias de trabalho e identificacdao de oportunidades de melhoria nos processos
de tratamento das manifestacdes. Esses encontros também permitiram o alinhamento
de objetivos, metas e estratégias entre os membros da equipe, promovendo assim uma
atuacao mais integrada e coordenada, dentre os temas tratados nas reunides destacam-
se: tratamento de denuncias e comunicacodes, classificacao de subassuntos, extracdes
de dados da plataforma Fala.BR, gestao de riscos e priorizacao dos objetos de gestao da
ouvidoria.

Foi realizada a acao educacional “Vamos falar de n6s? Eu, a Ouvidoria e o INSS”, que

contemplou a forca de trabalho da CEOUV, com o objetivo de sensibilizar os participantes
sobre a importancia do trabalho que realizam, bem como o impacto da comunicacao na
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imagem do INSS, na vida do cidadao e no desenvolvimento profissional dos integrantes
da equipe de prestadores de servicos da Central da Ouvidoria.

Os treinamentos internos sao realizados sempre que ocorre alguma alteracao
importante na legislacao previdenciaria ou no fluxo de ouvidoria. Eles permitem que a
equipe da CEOUV esteja constantemente atualizada em relacao aos procedimentos
operacionais e legislacdes pertinentes ao seu campo de atuacao.

5.4 ATUALIZACAO DOS MANUAIS PROCEDIMENTAIS E
CLASSIFICACAO DE SUBASSUNTOS

Os manuais operacionais da Ouvidoria do INSS foram cuidadosamente e
constantemente atualizados ao longo de 2023. Esses manuais sao elaborados para
orientacao e consulta em caso de duvidas dos funcionarios terceirizados, responsaveis pelo
tratamento das manifestacdes de ouvidoria da CEOUV. Atualmente, sdo quatro manuais
vigentes: Manual de Reclamacao, Manual Elogio, Manual Bancos, Manual Sugestao.

Durante o ano de 2023, a antiga lista de subassuntos foi atualizada de acordo com as
atividades e tarefas operacionalizadas pelo INSS. A correta categorizacao dos subassuntos
dasmanifestacdespermiteumaanalisemaisaprofundadaesegmentadadasmanifestacdes
recebidas, possibilitando uma compreensao mais precisa das preocupacdes, problemas
e necessidades dos usuarios. Além disso, contribui para melhor organizagao e gestao
das manifestacodes, facilitando o acompanhamento e monitoramento do status de cada
demanda ao longo do seu ciclo de tratamento, bem como possibilita gerar relatérios
e analises mais precisos e abrangentes sobre o desempenho da ouvidoria, incluindo
informacdes detalhadas sobre os tipos de manifestacdes recebidas, os principais assuntos
abordados, os setores mais demandados, entre outros aspectos relevantes.

5.5 PROPOSTA DE ATUALIZACAO DA PORTARIA DE DENUNCIAS

Por meio da Nota Técnica n° 7/2023/OUVID/PRES-INSS, foi solicitada a atualizacdo
da Portaria DIGOV/INSS N° 11, DE 11 DE MAIO DE 2022, fato que representa um avanco
significativo na gestao e no tratamento das manifestacdes de ouvidoria, proporcionando
uma série de vantagens que contribuem para a eficacia, transparéncia e legitimidade do
processo e permitindo o alinhamento dos procedimentos e diretrizes da ouvidoria as novas
demandas e desafios enfrentados pela organizacao, garantindo assim uma abordagem
mais agil e eficiente na analise e resposta das denuncias recebidas.

5.6 PROPOSTA DE ATUALIZACAO DA PORTARIA DE GESTAO DE
ACESSOS A PLATAFORMA FALA.BR

Com o objetivo de assegurar a tutela da confianca e a seguranca da informacao no
tratamento das demandas de Ouvidoria, a CDOUV propds a alteracdo da Portaria PRES/
INSS Nn.° 1.549, de 19 de janeiro de 2023, permitindo o controle e acompanhamento dos
usuarios do INSS autorizados a acessar as informacdes da plataforma Fala.BR.

5.7 PRIORIZACAO DOS OBJETOS DE GESTAO DA OUVIDORIA

Em cumprimento a Metodologia de Gestdo de Riscos do INSS (Resolucdo CEGOV/
INSS n° 20/2022), foi realizada a priorizacdo dos objetos de gestdo da ouvidoria que serdo
submetidos ao processo de gerenciamento de riscos para o biénio 2024/2025.
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5.8 CAMPANHA DE DIVULGAGCAO DA OUVIDORIA

Conheca melhor a
Lei de Acesso a Informacgao

Em regra, os dados solicitados deverdo

ser concedidos, mas hi excecded!

Publicacdo de 09/11/2023

'A Senhora ROSANA C. A, A.
entrou em contato com a central 135
Caruaru para elogiar o atendimento:

A atendente Bruna, pois atendeu
com muita gentileza, havia ligado antes
e nao conseguiu o atendimento
diz estar muito agradecida
pelo atendimento”

GOVERNO FEDERAL

MINISTERIG DA | 2
@‘INS‘ BREVIDENCIA S021AL “.rl-

UNIAD & RECONSTRUSAD

Em parceria com a Assessoria de Comunicag¢ao Social — ASCOM, foram publicadas
matérias de divulgag¢ao da ouvidoria ao publico interno.

tﬂuvidoria do INss !

Sua voz,
nossa melhorial

Fala.BR

D inss

Ainda, em parceria com a ASCOM, estao sendo divulgados na rede social oficial do
INSS no Instagram elogios realizados junto a Ouvidoria, pela Plataforma Fala.BR, por
pessoas satisfeitas com os servicos do INSS, conforme alguns casos a seguir:

@ inss_oficial_gov &

inss_oficial_gov & Vocé sabia gue o INSS ajuda muitas pessoas?
Assim como nds. gue ficamos com o coracdo quentinho,
queremos que vocé compartilhe do mesmo sentimento. Por isso,
trouxemos alguns relatos de pessoas que foram ajudadas por
nés.

#INSS #Previdencia #FalaBr #coragdoquentinho
Editado - 16 sem Ver tradugdo

®v

95 curtidas
9 de novembro de 2023




Publicacdo de 16/11/2023

"0 SENHOR RALNIN. D. S. ENTROU
EM CONTATO COM A CENTRAL
135 CARUARU PARA REGISTRAR
ELOGIO A ATENDENTE ANTERIOR,
ATENDENTE FOI GENTIL, ESCLARECEU
TODAS AS DUVIDAS UMA BOA
EXCELENTE PROFISSIONAL, REALIZOU
UM PERFEITO ATENDIMENTO?

“Transcrigao fiel do site
hittps: 7 falabregu govbr/ web/home

GOVERNO FEDERAL

INSS MINISTER G DA
PREVIDENG A SOCIAL

usiAa € RECONSTIUTAD

inss_oficial_ gov &

inss_oficial_gov & O INSS preza pelo respeito € bem estar de
todos e, além disso, também trabalha constantemente para a
melhoria do atendimento, o tornando confortvel e
principalmente, acessivel. Confira alguns relatos de pessoas
ajudadas pelo INSS,

#INS #Previdéncia #FalaBr

16 sem Ver traducio

eV

88 curtidas
16 de novembro de 2023

Publicacdo de 23/11/2023

"0 SENHOR RALNIN. D. S. ENTROU
EM CONTATO COM A CENTRAL
135 CARUARU PARA REGISTRAR
ELOGIO A ATENDENTE ANTERIOR,
ATENDENTE FOI GENTIL, ESCLARECEU
TODAS AS DUVIDAS UMA BOA
EXCELENTE PROFISSIONAL, REALIZOU
UM PERFEITO ATENDIMENTO!

“Transcrigio fiel do site
hittps:// falabregu.govbr/ web/ home

INSS MINISTERIC DA
PREVIDENCIA S0CIAL

UNiAG £ RECONSTUGAD

inss_oficial_gov & O INSS preza pelo respeito e bem estar de
todos e, além disso, também trabalha constantemente para a
melhoria do atendimento, o tornande confortivel e
principalmente, acessivel. Confira alguns relatos de pessoas
ajudadas pelo INSS.

#INS #Previdéncia #FalaBr

16sem Ver tradugio

Vv

88 curtidas
16 de novembro de 2023
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Publicacdo de 30/11/2023

‘Gostaria de parabenizar o
sistema na concessao de pensao,
de forma online.

Muita agilidade, facil compreensao
aos comandos para anexar
documentos.
Parabens!”

INSS MINISTERIC DA
PREVIDENGIA SOCIAL

‘“Transcrigio fiel do site
https: //falabrcgu.gov.br/web/home

U1k E REEOUSTRUSAS

inss_oficial_gov & e
inss_oficial_gov & Confira alguns relatos de pessoas ajudadas
pelo INSS. Em Brasilia & feriado local, mas o INSS ndo para!

#INSS #FALABR #Previdencia #coragdoquentinho

14sem  Ver tradugio

L 24 A

43 curtidas
30 de novembro de 2023

Publicacdo de 07/12/2023

“A Senhora SIMONE A. S. G.
entrou em contato com a Central 135
Salvador para elogiar o atendente carlos,
que a atendeu no dia 22/09/2023"

MINISTERID DA

GDINSS ol

U satisfaes S OMm
1.8
Par,

©Smo Peda 0 me,
N pelo abenijz, o JNSSD:SJQ_Q’SIFE-
ateng; Promet; VEs do
to ao usué,.;n:o como

SrLeilsg,

‘Transcrigio fiel do site

https:/#falabrcgu.gov.br/web/home

UNIAS E REEANSTIUSAS

inss_oficial_gov & e

inss_oficial_gov & Que tal comegar a primeira quinta feira do
més de dezembro com relatos de pessoas ajudadas pelo IN55?
Entdo venha conferir e aquecer o coragio. @

#INSS #FALABR #previdenciasocial #coragdoquentinho

13sem  Ver tradugio

®Yv W

63 curtidas
7 de dezembro de 2023
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Publicacdo de 14/12/2023

“CENTRAL TELEFONICA 135 RECIFE
O SENHOR EDIMILSON R.
ENTROU EM CONTATO PARA
ELOGIAR O OTIMO ATENDIMENTO
DO ATENDENTE ADEMIR
EM 21/09/2023"

GOVERNO FEDERAL

& Inss

FREVIDENCIA SOTIAL

UNIAD £ RECONTHUGHS

“Transcrigio fiel do site
https://falabrcgu.govbr/web/home

inss_oficial_gov &
inss_oficial_gov & Hoje é quinta feira, dia de conferir alguns
relatos de pessoas ajudadas pelo INSS. @

#INSS #FALABR #previdenciasocial #coragdoquentinho

12 sem  Ver tradugio

®v

86 curtidas
14 de dezembro de 2023

Publicacdo de 21/12/2023

ez,
g om es
\.ﬂs e cf:'ggim
F s ”

“A Senhora ADALGIZA MARIAP.D. C.
entrou em contato com a Central 135
para elogiar a colaboradora
ANAELISABETED. L. G. deu
informagdes precisas.

No inicio da ligagao, ja foi
dando explicagao, orientagao
e esclarecendo duvidas, motivo
pelo qual solicita PARABENIZAR."

BOVERNS FEBERAL

GPINSS ORI .

e

So”za
Cltude
T, eﬂt 5
“Transcrigao fiel do site

https://falabregu.govbr/web/home

inss_oficial gov &
inss_oficial_gov # Hoje é quinta feira, dia de conferir alguns
relatos de pesseas ajudadas pelo INSS. @

#INSS #FALABR #previdenciasocial #cora¢doquentinho

11 sem Ver tradugio

v

61 curtidas
21 de dezembro de 2023
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Publicagdo 28/12/2023

é! inss_oficial_gov &

onda de pesseas ajudadas pele INSS ndo para. Confira mais
alguns relatos e em 2024, nos veremos novamente! @

@ inss_oficial_gov & Hoje € a Gltima quinta-feira de ano, mas a

#INSS #FALABR #previdenciasocial #coracdoquentinho
10sem  Ver tradugio
ke
“Me chamo Solange, moro no estado de MT, venho aqui
PARABENIZAR a eficiéncia e eficacia dos técnicos,
Passei por cirurgia e seguindo o protocolo, fiz solicitagao
de beneficio (aux. Inc. Temp..) no dia 08/09 através de
analise (pericia) documental e no dia 15/09
minha documentacéo ja havia sido analisada e aprovada.
Pra mim o que importou nao é somente a aprovagao,
mas “tbem" saber que o servigo funciona, e funciona
“mto” bem. Infelizmente as criticas s3o muitas e
aculpa & sempre do “INSS". Mas aos poucos vamos
construindo um Brasil melhor. Sou assistente social,
sou viabilizadora de direitos, e vejo que as formas
administrativas funcionam, apesar que tem muito a
melhorar. Mas nossa populacio nio esta preparada
paraa tecnologia que hoje ¢ utilizada para atender o
publico em quest&o. Contudo, estamos no caminho
certo. Um forte abraco a todos e meu sincero

agradecimento de coracio.
Parabéns a todos... Solange”

‘Transcricdo fiel do site
https://falabrcgu.gov.br/web/home

L A
&PINss e RRRAERL 124 curtidas

..................
28 de dezembro de 2023

6. SUGESTOES DE MELHORIA

Conforme determina o Art. 14, Inciso Il da Lei n. 13.460/2017, esta Ouvidoria apresenta
para 2024, oportunidades de melhoria a serem avaliadas pelo INSS, com base nos temas
recorrentes das manifestagdes relativas ao ano de 2023, as seguintes sugestoes:

a) Ouvidoria

I.  Reduzir o tempo de analise dos requerimentos;

Il. Avaliar as sugestdes de melhoria apresentadas pelo segurado por meio da
Plataforma FalaBR as respectivas areas de negocio, com vistas o aperfeicoamento
do atendimento;

Ill. Promover o uso da linguagem simples nas comunicacdes com o segurado;

IV. Aperfeicoar a fidedignidade do calculo e divulgacao de abatimento de metas
dos servidores causadas por falhas sistémicas;

V. Incluir na trilha de capacitacdo dos gestores os cursos da lei 13.460/2017 -
cédigo de defesa do usuario do servico publico e da Lei 12.527/2011 (LAI);

VI. Incluir na trilha de capacitagao dos gestores cursos relacionados a prevengao
de assédio e prevencao a discriminacao;
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b) Servico de Informacdo ao Cidadao - SIC

I.  Promover a adequada instrucao dos processos administrativos digitais (SEl),
Nna perspectiva de serem objeto de solicitacao de informacao a qualquer tempo e
Nnos prazos legais;

Il. Fortalecer a capacidade das unidades gestoras de reconstituir os processos
em meio fisico e fazer a adequada disponibilizacao em meio digital, guando forem
objeto de solicitacao de informacodes;

Ill. Ampliar a transparéncia ativa, a partir das solicitacdes mais recorrentes e
facilitando ao cidadao acesso a informacao de forma auténoma;

7. CONSIDERAGCOES FINAIS

Ao encerrar mais um exercicio, € gratificante constatar que a Ouvidoria tem
desempenhadocom éxitosua missaodeservircomo mediadoraentre o rgao e osusuarios.
Por meio do constante aprimoramento de sua atuacao, incluindo a implementacao de
novos fluxos de trabalho, a revisao de manuais internos e a melhoria na implementacao
das avaliagdes das analises realizadas por suas equipes, a Ouvidoria tem demonstrado um
compromisso solidocom atransparéncia, a eficiéncia e a qualidade dos servicos prestados.

O engajamento continuo em responder as demandas dos usuarios de forma
eficaz e empatica reflete o comprometimento da Ouvidoria em promover uma cultura
organizacionalcentradanocidadao, reforcandoaimportanciadesse canaldecomunicacao
como um elemento-chave na construcao de uma relacao de confiancga e respeito mutuo
entre o INSS e a sociedade.
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