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APRESENTACAO

O propdsito do presente Relatério Anual de Gestdo consiste em apresentar para o
publico interno e externo, de maneira clara e objetiva, os numeros registrados na
Ouvidoria do Ministério da Previdéncia Social (OGPS), as analises dos temas
recorrentes, os desafios enfrentados e as conquistas alcancadas ao longo do ano de
2024.

A principal missdao da Ouvidoria é o atendimento as demandas dos cidaddos. Como
unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, a OGPS atua
como um canal de comunicacdo direto entre a populacdo e o Ministério da Previdéncia
Social, assegurando o direito a informacdo, a participacdao social e a defesa de seus
direitos.

A Ouvidoria possui um papel estratégico dentro do érgdo, indo além de um canal de
relacionamento e de tratamento das manifesta¢bes dos cidadaos. Por tais motivos, este
documento evidencia o comprometimento e o empenho de toda a equipe para
apresentar as informac¢bes gerenciais, a partir das demandas da Ouvidoria,
contribuindo para uma administracdo publica pautada pela transparéncia, eficiéncia e
orientada para a cidadania.

Desse modo, esta Ouvidoria, em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso |,
da Lei n® 13.460/2017, bem como as diretrizes estabelecidas na Portaria CGU n°
116/2024, apresenta o seu Relatério Anual de Gestdo, contendo os resultados obtidos
no ano de 2024,

Importa destacar, por fim, que este Relatério também apresenta informacgdes sobre os
pedidos de acesso a informacdo direcionados ao MPS, regulados pela Lei n°
12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao.
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ESTRUTURA

A Ouvidoria do MPS, criada pelo Decreto 11.356/2023, tem como areas de competéncia a
Previdéncia Social e a Previdéncia Complementar; e esta diretamente vinculada ao Gabinete
do Ministro.

A OGPS é igualmente responsavel pelo Servico de Informac¢do ao Cidadao (SIC) do Ministério
da Previdéncia Social; pelo suporte a autoridade de monitoramento do art. 40 da Lei de Acesso
a Informacdo; pelas atividades previstas no Comité do Programa de Integridade do MPS
(Portaria MPS n° 3.099/2024) e pela coordenacdo do Comité Técnico de Ouvidorias no ambito
da Previdéncia Social e Complementar (Portaria MPS n° 515/2023).

Registra-se, ainda, que em abril de 2024 ocorreu a reestruturacdo do MPS, por meio do
Decreto 11.973, momento em que a Ouvidoria foi agraciada com mais 2 servidores para
ocuparem os cargos de Assistentes Técnicos (FCE 2.05).

Destaca-se, por fim, que atualmente a equipe da Ouvidoria do Ministério da Previdéncia Social
(OGPS) é composta pela Ouvidora-Geral, duas Chefias de Divisao (Ouvidoria e Transparéncia) e
2 Assistentes Técnicos. Seu quadro funcional conta ainda com 10 colaboradores terceirizados,
que atuam na recep¢do, no tratamento, no suporte e no monitoramento dos prazos de
atendimento das manifesta¢des de ouvidoria e de acesso a informacao.

Segue abaixo o organograma atualizado:

Ouvidor (a)

Acompanhamento do andament

Divisao de Divisao de
Duvidoria Transparéncia

Recebimento, andlise, reposse e
end choe e

ezquiza junto oz dreas
ta dos pedidos de

-
Ministério da Previdéncia Social

Assistente Assistente
Tecnico Técnico

Tratamento de manifestocbes
de owvidoria no sistema
Fala Br

Tratamenta dos pedidos de
ocesso & informogto (LA
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OUVIDORIA EM NUMEROS

Neste capitulo, apresentamos, em numeros, as manifestacoes recebidas e tratadas
durante o ano de 2024, conforme dados extraidos da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu, da Controladoria Geral da Unidao (CGU) e da planilha de controle dos demais
canais de entrada disponiveis na Ouvidoria do MPS.

Importa destacar, contudo, que apesar de a Ouvidoria do MPS possuir diversos canais
de acesso para a populacdo, concentra todos os registros no Fala.BR (Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informac¢do) por ser este o canal Unico para a
triagem, tratamento e resposta das manifestacdes de ouvidoria, em cumprimento ao
Decreto n®9.492/2018 e a Portaria CGU n° 116/2024.

Desse modo, a OGPS recebeu 47.806 manifestacdes de ouvidoria em 2024, das
quais 33.592 foram respondidas; 12.187 foram encaminhadas para outros érgaos e
1.619 foram arquivadas por insuficiéncia de informac¢des ou elementos minimos no

corpo da manifestacdo para serem tratadas.

No grafico abaixo estdo demonstrados os dados de desempenho operacional da
Ouvidoria em 2024:

Ouvidoria em numeros
Manifestacdes de ouvidoria - Desempenho operacional 2024
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OUVIDORIA EM NUMEROS

Ao receber a manifestacdo na Ouvidoria do MPS, é realizada a analise preliminar da demanda
e identificada a unidade técnica responsavel pelo seu tratamento. Em seguida, é feito o
encaminhamento para a area competente, por meio do Sistema Fala.BR, a qual devolve a
manifestacdo com as informacdes a serem prestadas ao cidaddao, momento em que a Ouvidoria
elabora e publica a resposta conclusiva em linguagem clara e acessivel.

De acordo com dados extraidos do Painel Resolveu da CGU, do total de manifestacbes
cadastradas em 2024, foram respondidas 33.592, desconsideradas as manifestacdes arquivadas
e aquelas encaminhadas para outro 6rgao. E, no que se refere ao prazo de resposta, 90% das
manifestacées foram respondidas dentro do prazo legal, percentual bastante positivo
quando comparado as manifestacdes fora do prazo em 2023.

Ademais, atribui-se ao dado assertivo do prazo de respostas as diversas a¢des que foram
empreendidas pela Ouvidoria junto ao Gabinete do Ministro e as areas técnicas do MPS ao
longo do ano, especialmente no que tange a normatizacao e padronizacao de fluxos internos
(Portaria MPS n° 30/2024).

Com o compromisso continuo pela busca da exceléncia no atendimento ao cidadao, a Ouvidoria
tem envidado esforcos para colaborar com as areas técnicas na reducdo do quantitativo de
manifestacbes pendentes fora do prazo estabelecido. Com uma abordagem colaborativa e
proativa, a OGPS tem trabalhado em estreita parceria com as diversas areas do MPS para
identificar oportunidades de melhoria de fluxos nos processos de tratamento das
manifestac¢des.

Ainda sobre o grafico acima, verifica-se que a Ouvidoria do MPS encaminhou 12.187
manifesta¢des, cujos assuntos estavam relacionados a outros 6rgdaos e entidades da
Administracdo Publica. Conforme disposto no § 3°, do artigo 16, do Decreto n°® 9.492/2018, por
se tratar de matéria alheia a competéncia, tais manifestacdes foram encaminhadas para os
6rgaos competentes.

Este encaminhamento é bastante relevante, pois permite mensurar a expressiva quantidade de
manifestacbes recebidas e a forca de trabalho empregada, visto que tais manifestacbes
demandam igualmente uma analise prévia para identificacdo do tema, do respectivo 6rgao
responsavel, seguida da elaboracdo de resposta para o cidadao.
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OUVIDORIA EM NUMEROS

Analisando os dados mensais, observa-se que no inicio do ano, especialmente nos
meses de janeiro e fevereiro de 2024, houve uma quantidade significativa de registros
de manifestacBes em relacdo aos demais meses.

Por outro lado, verifica-se que dezembro foi o més com o menor nimero, o que pode
ser atribuido a fatores sazonais, como feriados, férias e festas.
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OUVIDORIA EM NUMEROS

Quanto aos dados relativos aos canais de entrada, infere-se que o Fala.BR
(internet) foi o principal meio de comunicag¢dao, com um total de 47.257
manifestacoes. Em segundo lugar, esta 0 e-mail
(ouvidoria.mps@mtp.gov.br), responsavel por 6.835 registros, indicando sua
importancia como uma via de acesso direto a ouvidoria.

Os demais canais, como whatsapp, cartas e atendimento presencial,
apresentaram numeros significativamente menores em comparac¢dao com 0s
dois principais. A tabela abaixo demonstra esses numeros:
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OUVIDORIA EM NUMEROS

Quanto aos tipos de manifestagoes, percebe-se no grafico comparativo a seguir, que
em 2024 a maioria das manifestacbes permaneceu sendo as de reclamacgao,
totalizando 30.595 registros. Observa-se, neste ponto, que houve um pequeno
aumento em comparacao a 2023, quando a Ouvidoria foi criada.

Em seguida, as solicitagdes de providéncias foram o segundo tipo mais comum, com
2.087 registros, e um consideravel aumento em relagao a 2023. Tal aumento decorre da
publicacdao da Portaria CRPS/MPS n° 3020, de 24 de setembro de 2024, referente aos
pedidos de sustentacao oral nos processos administrativos de recursos.

Por ultimo, as comunica¢des de irregularidade e as denuncias que, somadas,
totalizam 2.575 registros e ficaram em 3° lugar. Percebe-se que estas demandas
também tiveram aumento, e que apresentam, em sua maioria, assuntos relativos ao
atendimento irregular prestado por servidor publico, e os casos de possivel fraude
previdenciaria, sendo todas elas encaminhadas para as areas apuratorias, sempre que
verificados os indicios de autoria e materialidade.
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ASSUNTOS MAIS FREQUENTES

Conforme demonstrado acima, nota-se que dentre as tipologias apresentadas, a
Reclamagao permanece como o tipo principal de registros no MPS.

Do total de Reclamac®es, é possivel identificar quais foram os temas mais abordados
nestas manifestacdes, restando confirmado que a expressiva maioria se refere aos
recursos administrativos que sao interpostos pelo préprio segurado e direcionados para
o Conselho de Recursos da Previdéncia Social (CRPS). Durante o ano de 2024 foram
contabilizados 21.198 registros, distribuidos em diferentes pontos sobre o tema.

Dessas reclamacfes, constatam-se situacbes em que o cidaddao registra seu
descontentamento com a demora na inclusao do recurso na pauta de julgamento; o nao
agendamento de data para o julgamento do recurso; a demora na distribuicdo do
processo para a Junta de Recursos ou a um Conselheiro Relator, dentre outros.

Apresentamos uma desses reclamacdes do cidadao, como exemplo:

‘ ‘ O recurso Ordindrio (inicial), com data de solicitacdo no dia xxx de 2024, até o exato

momento néo foi julgado, muito menos sequer recebi algum aviso pelo julgamento da
deciséo. Ou seja, sGo mais de 100 (cem) dias aguardando andlise deste Orgéo Recursal, no
qual, acredito eu, que ja extrapolou todo o prazo considerdvel justo para a espera. No que
isso resulta? Acaba prejudicando a minha pessoa, que se encontra doente até o momento,
indisponivel para o trabalho e que necessita urgentemente do beneficio que foi negado.”

Diante disso, o CRPS foi acionado pela Ouvidoria para apresentar informac8es sobre as
acdes e solucbes adotadas para reduzir o quantitativo de reclamacBes sobre tais
assuntos. Em resposta, obtivemos o seguinte retorno:

Inicialmente, registra que em abril de 2024 foi criado Servico de Atendimento a
Demandas Externas (SADE), vinculado ao Gabinete da Presidéncia do CRPS (Decreto n°
11.973/2024), com a finalidade de tratar das manifesta¢bes de ouvidoria no ambito do
Conselho.
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ASSUNTOS MAIS FREQUENTES

Além disso, a andlise dos dados gerenciais revelou um total de 5.420 manifestacdes de
recursos pendentes de analise nas Juntas de Recursos (JR) e Camaras de Julgamento
(CAJ) no ano de 2024; e apontou os principais motivos dessas manifestacdes.

Para aprimorar a eficiéncia e transparéncia no tratamento das manifestacdes, o CRPS
destacou as seguintes iniciativas:

a) Publicacao da Portaria CRPS/MPS n° 3020, de 24 de setembro de 2024, que instituiu
um fluxo formalizado para requerimentos de sustentacdo oral nos recursos
administrativos previdenciarios. Essa medida fortalece o direito ao contraditorio e a
ampla defesa, assegura seguranca juridica e transparéncia e aprimora o dialogo entre
segurados e julgadores.

b)Publicacdo do Oficio Circular SEI n°® 147/2024/MPS que estabelece orientacdes para
tratamento das demandas oriundas da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social - OGPS no
Conselho de Recursos da Previdéncia Social - CRPS.

Ainda segundo o Conselho, a implementacdao dessas ac¢des resultou na reducdo
significativa do estoque de manifestacbes pendentes, contribuindo para a melhoria da
comunicacdo com os segurados e o fortalecimento da governanca institucional do CRPS,
tanto que em 2024, o CRPS alcancou um prazo médio de resposta de 60 dias, com
gestao e controle efetivos.

Para 2025, a meta estabelecida pelo Conselho é a reducdo desse prazo para até 30 dias,
promovendo maior eficiéncia, transparéncia e celeridade no atendimento das
demandas.

Assim, visando mitigar os problemas recorrentes e otimizar a analise das manifestacdes,
o CRPS apresentou as seguintes a¢oes para 2025:
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ASSUNTOS MAIS FREQUENTES

Acdo

Responsavel

Periodicidade

Reduzir o tempo de resposta as

SADE, CGT e

manifestacdes da ouvidoria Unidades Julgadoras até 30 dias
¢ (R/CA))
Ampliacdo da automacgdo dos SADE, CGT e
fluxos de sustentagdo oral no Unidades Julgadoras até 3 dias

sistema eletrénico do CRPS

(JR/CA))

Criacdo de relatérios gerenciais
periodicos sobre os tempos médios
de resposta e julgamento

SADE e Presidéncia
do CRPS

a cada 45 dias

Campanha interna de sensibilizacdo
sobre a importancia do prazo de
7bdias para respostas das unidades
julgadoras para o SADE estabelecido
em Oficio para viabilizar resposta ao
cidadao em 30 dias.

SADE e
Comunicagao do
CRPS

acbes continuas
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ASSUNTOS MAIS FREQUENTES

Em seguida, verificamos que outro assunto mais frequente registrado na Ouvidoria
envolve as questdes relativas a Pericia Médica, representando 5.189 reclamacgoes em
2024. Sobre esse tema, destacam-se as seguintes demandas: atendimento deficiente por
parte do perito médico; ndo realizacdo da pericia médica pela auséncia do médico
perito; recusa de realizacdo da pericia médica por ndo apresentacdo de documento com
foto; inconformidade com a decisdo do médico perito; requerimento ou recurso
pendente de anadlise na Pericia Médica para fins de decisao recursal ou isencdao de
Imposto de Renda, etc. Para ilustrar, apresentamos o exemplo abaixo de uma
reclamacao sobre um dos itens mencionados:

‘ ‘\/o més de xxxx de 2023 eu solicitei a isengcdo do imposto de renda ao INSS, sendo que
meu requerimento néo foi atendido até o momento. Um descaso total com a pessoa com
deficiéncia de doenca grave. Um procedimento que teria que ser analisado em 1 més com
resposta, ja ird fazer 2 anos e nGo cumpriu com seu papel. Solicito com urgéncia que meu

pedido seja acito, aceito, pois tenho direito da isen¢do pela constitui¢do.”

Diante dessas constatacfes, a Ouvidoria do MPS atuou no sentido de dar publicidade
aos assuntos mais frequentes, por meio de Relatérios, site do MPS e comunicac¢ao
interna. Além disso, alertou as unidades finalisticas quanto ao recebimento de
demandas sensiveis e recorrentes.

Ainda, o Departamento de Pericia Médica Federal (DPMF) foi instado a se manifestar
sobre o quantitativo e as a¢Bes voltadas para mitigar as reclamag¢des mencionadas para
constar no presente Relatério (SEI 10128.002163/2025-19), porém, sem retorno até o
prazo final de apresentacao.

Em menor quantidade, estdo o0s assuntos referentes as estatisticas e estudos
previdenciarios; esclarecimentos relacionados a legislacao que regula o Regime Geral
de Previdéncia Social e os demais beneficios operacionalizados pelo Instituto Nacional
do Seguro Social.

Por fim, constam-se os assuntos relativos ao regime préprio e previdéncia
complementar, cujas respostas sao encaminhadas em tempo habil pela area técnica
(Secretaria de Regime Préprio e Complementar) e com carater mais orientativo sobre
caracteristicas, informacdes ou dados sobre o tema.
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PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO

O pedido de acesso a informacdo é uma demanda direcionada aos 6rgdos e entidades da
administracdao publica, sejam sujeitos de direito publico ou privado, realizada por qualquer
pessoa, fisica ou juridica (como empresas e associa¢des civis, por exemplo), que tenha por
objeto um dado ou informacao, conforme dispde a Lei 12.527/2011.

Conforme mencionado anteriormente, a OGPS é responsavel pelo SIC do Ministério da
Previdéncia Social e pelo atendimento dos pedidos de acesso a informac¢dao formulados
pelos cidadaos.

Valido destacar que a LAl prevé a possibilidade de interposicao de recursos, no caso de
negativa de acesso a informacdo ou de ndo fornecimento das razdes da negativa do acesso,
em 4 (quatro) instancias administrativas.

Em relacdo aos pedidos de acesso a informacao direcionados ao MPS 2024, constata-se o
quantitativo de 303 pedidos, com reducdo na quantidade de requerimentos cadastrados

em 2024 quando comparados ao ano de 2023 (370 pedidos).

Além disso, observa-se nesse periodo que os pedidos de acessos a informacado foram quase
todos respondidos (97,360%), conforme grafico abaixo:

MPS - Ministério da Previdéncia Social

RESPONDIDO

CATEGORIA DO ORGAO: ADMINISTRACAO DIRETA

VISAO GERAL
PEDIDOS RECEBIDOS RANKING
303 75° 1 320 97 360%
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PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO

Os pedidos de acesso a informacdo, na forma da LAI, sdo protocolados pelos interessados
na Plataforma Fala.BR e atendidos 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. 11 da LAl

Tal prazo é contado a partir da data de apresentacdo do pedido ao Servico de Informacao
ao Cidadao (SIC). Apds analise, o SIC gera um PDF com a integra do pedido constante do
Sistema Fala.BR, abre um processo no Sistema Eletronico de Informacdes (SEl) e
encaminha para a Unidade responsavel pelo fornecimento da informacdo. Depois da
resposta da area técnica, o processo retorna ao SIC, que analisa a resposta e a insere no
sistema Fala.BR, concluindo a andlise da solicitacao.

No que tange ao tratamento dos pedidos de infrmacao recebidos pelo MPS, afere-se que do
total de pedidos registrados, 68% dos pedidos foram concedidos, seguido de 13% de
pedidos negados em virtude das justificativas previstas na LAl e 6% de acesso parcialmente
concedido, conforme ilustra o grafico a seguir:

ESPECIFICAGAO DA DECISAO

TOTAL - 288
B Acesso Concedido - 197 B Acesso Negado - 38
B Acesso Parcialmente Concadido - 20 o Pergunta Duplicada/Repetida - 16
Informiagio Inexistente - 13 Orghonbotem competincia pam msponder sobre o assunto - 4
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PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO

Em relacdo aos assuntos mais demandados nos pedidos de acesso a informacao,
destacam-se os seguintes temas: Recurso pendente de analise no CRPS (53), seguido dos
pedidos de Documentacao e Informagao no MPS (47), InformacGes sobre Pericia Médica
(45) e Estatistica Previdenciaria (36), conforme demonstra o grafico abaixo:




PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO

No grafico a seguir, é possivel constatar quais as Unidades do MPS sdo mais demandadas para tratar dos
pedidos de acesso a informacao.

MANIFESTAGOES POR UNIDADE

QUANTIDADE PERCENTUAL
183

SRGPS

SRPC

DITRA

GABIN

CONJUR
CORREG
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ACESSO A INFORMACAO-RECURSOS

O recurso em 1?2 instancia pode ser interposto no prazo de 10 (dez) dias e é dirigido a
autoridade hierarquicamente superior a que registrou a decisao impugnada, que tem
5 (cinco) dias para se manifestar.

Dessa decisdo, é possivel interpor recurso em 22 instancia, também no prazo de 10
(dez) dias, contado da ciéncia da decisao, a autoridade maxima do 6rgao. No MPS é o
Ministro de Estado, que deve 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 Uniao (CGU), com
prazo de 5 (cinco) dias para se manifestar a partir do recebimento.

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

Nesse sentido, verifica-se que no ano de 2024, foram recebidos 87 recursos, sendo 38
em 12 instancia, 20 recursos em 22 instancia, 20 recursos em 32 instancia (analisados
pela CGU) e 9 recursos em 4? instancia (julgados pela CRMI), tal como evidencia o
grafico a seguir:

TOTAL DE RECURSOS

1* INSTANCIA 2* INSTANCIA 3° INSTANCIA 4* INSTANCIA
437% 23,0% 230% 103%

87 38 20 20 9

CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA CMRI
DO ORGAD
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Em 2024, a Ouvidoria do MPS atuou em diversas acdes visando o aprimoramento das
atividades junto as unidades que compdem o Ministério da Previdéncia Social, bem
como participou de Grupos de Trabalho, Féruns, Comités e Colegiados voltados para
o aperfeicoamento e ampliacdo de atendimento ao usuario do servico publico.

1) NOVO CANAL - WHATSAPP

Iniciamos o ano com a criagdo de um novo canal de acesso para receber
manifestacbes dos cidaddos. Em janeiro de 2024, foi inaugurado o WhatsApp da
Ouvidoria do MPS.

O objetivo do novo canal pautou-se na busca por uma interlocugao acessivel com o
cidadao mediante o uso de um aplicativo de mensagens gratuita.

As manifestacBes registradas via WhatsApp foram: reclamacfes, solicitacdo de
providéncias, elogios e sugestdes. Ja as demandas de denuncia e pedido de acesso a
informacdo (LAI), em razdo do tratamento especial e de prazo distinto, ndo foram
recebidas nesse canal.

Logo apds a inauguracdo do canal de acesso pelo WhatsApp, inserimos uma
pesquisa de satisfacao sobre o atendimento prestado pela equipe da Ouvidoria.
Observou-se que no ano de 2024, obtivemos um de indice de 4,14/5, o que
representa cerca de 82% de satisfagao, conforme grafico abaixo.

1. Como vocé avalia o atendimento prestade pela nossa equipe?
More details
(0 point)

Level 5 I |5
4.14 Level 4 NS 3
Average Rating Level 3 [N 12
* %k % Kk 7

Level2 W6

Level 1 N 30




Além disso, coletamos algumas mensagens dos usuarios do canal WhatsApp que se
manifestaram acerca do atendimento da equipe, as quais compartilhamos a seguir:

"Gostei muito da agilidade
no atendimento!"

"Atendente muito
educado e atencioso"

"Atendimento rapido
e posicdo definida."

"Nunca me senti tdo bem tratado, a forma
tao humana que me atenderam é

indescritivel, sé tenho que agradecer

muito, muito! Obrigado!"

"Foi uma equipe que se
preocupou com meu
pedido"

A nova ferramenta foi moderadamente divulgada por meio do sitio do Ministério da
Previdéncia Social  (https://www.gov.br/previdencia/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-
geral/ouvidoria-com-novo-canal-de-atendimento-ao-cidadao) e pela conta do Instagram do
MPS: gov.br/previdéncia

Novo canal de
acesso a
Ouvidoria-Geral
do MPS




2) FORUM NACIONAL DE OUVIDORES PUBLICOS FEDERAIS-FNOP

Durante o ano de 2024, o Forum Nacional de Ouvidoras e
Ouvidores Publicos Federais-FNOP, o qual a Ouvidora do MPS
participa como Secretaria-Executiva, se reuniu presencial e
virtualmente para discutir pautas transversais, acdes conjuntas;
demandas similares e pedidos de acesso a informacao.

Em outubro do mesmo ano, o FNOP contribuiu com sugestoes
para a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU/CGU) na Consulta Publica
sobre os classificadores da Plataforma Fala.BR.

3) DIA NACIONAL DA OUVIDORIA - 16/03/24

Em 2024, o “Dia Nacional da Ouvidoria” (16/03) foi comemorado em dois momentos pela OGPS:

1°) A Ouvidoria do MPS esteve representada no evento comemorativo promovido pela
Ouvidoria-Geral da Uniao (OCGU/CGU), que oportunizou que ouvidoras e ouvidores,
juntamente com suas equipes, pudessem desfrutar de momentos de interacao e trocas de
experiéncias.
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2°) Em 29/03/2024, Ouvidoria-Geral do MPS, juntamente com a Ouvidoria do INSS,
organizou um Encontro que reuniu os servidores e colaboradores das respectivas
Ouvidorias para celebrar o Dia da Ouvidoria.

O Evento contou com a participacao do Presidente do INSS, Alessandro Stefanuto, da
Ouvidora-Geral da Uniao (OGU/CGU), Ariana Frances, da Ouvidora-Geral da Previdéncia
Social, Ana Paula Schwelm e do Ouvidor do INSS, Lenilson Queiroz de Araujo.

Na ocasidao, foram ministradas palestras que reforcaram a importancia dos servigos
prestados pelas respectivas equipes, destacando igualmente o trabalho de cada
Ouvidor(a) fundamental para promover a comunicagao entre os cidadaos e o Poder
Publico.

Além disso, a OGPS apresentou algumas técnicas para aprimorar o atendimento
presencial nas Ouvidorias e ampliar a comunica¢ao com o cidadao.
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4) DENUNCIAS SOBRE FRAUDE PREVIDENCIARIA

A Ouvidoria do Ministério da Previdéncia Social foi convidada pela
Coordenacao de Inteligéncia Previdenciaria do MPS (COINP) a
fazer uma apresentacao sobre as denuncias de fraude contra o
sistema previdenciario no 21° Encontro Nacional de Intelegéncia
da Previdéncia Social, em novembro de 2024.

A parceria entre a Ouvidoria do MPS e a COINP, unidade de
apuracao desses crimes, tém contribuido para maior integracao entre
as duas unidades e o aprimoramento dos fluxos, procedimentos
internos e colaboragao no combate a corrupcao.

5) COMITE TECNICO DE OUVIDORIAS - CTO

O Comité Técnico de Ouvidorias da Previdéncia Social (CTO), criado pela Portaria MPS n°
515/2023, é o férum permanente que tem a finalidade de promover o aperfeicoamento
técnico das atividades de Ouvidoria no ambito da Previdéncia Social.

O CTO é composto pela Ouvidoria-Geral do Ministério da Previdéncia Social, que o
coordena, a Ouvidoria do INSS e a Ouvidoria da Previc.

O Comité tem por atribuicao: discutir ac¢Bes integradas entre as ouvidorias; promover o
alinhamento e otimiza¢do dos procedimentos relativos as atividades de Ouvidoria; garantir o
atendimento ao publico e o Servico de Informacdao ao Cidadao; estimular o intercambio de
informacdes, reunir experiéncias e melhores praticas entre as unidades de Ouvidoria; propor a
criacdo de grupos de trabalho para estudos e temas especificos; e elaborar relatério anual das
atividades.

Foram realizadas diversas reunides e ag¢des conjuntas durante o ano de 2024, as quais
merecem destaque a implementacdo do Projeto WhatsApp, a revisao da metodologia para
atualizacdo das Cartas de Servicos, Ouvidoria Itinerante e as observacdes acerca do projeto
OGU/CGU de reduzir o quantitativo de opc¢des de assuntos e subassuntos no Sistema Fala.BR.
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6) CARTILHA PARA OS PONTOS FOCAIS DA LAI NO MPS

A equipe da Ouvidoria elaborou uma Cartilha para

orientar todos os pontos focais e respondentes da dos Scrite de Iforincacs 1o Cidadio
pedidos de acesso a informacdo no MPS. No documento, SIC

estdo presentes os fluxos internos para analise e
tramitacao das demandas da LAI, a legislacao
pertinente e a competéncia do SIC/MPS.

Essa Cartilha contribuiu para maior integracdo entre as
areas técnicas e a Ouvidoria, para o aperfeicoamento das
respostas e para a maior observancia dos prazos.

7) NOVO FLUXO PARA RESPOSTAS AO CIDADAO

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social solicitou ao Gabinete do Ministro que houvesse
alteracao nos procedimentos de analise e resposta ao cidadao pelo Sistema Fala.BR. A
proposta foi baseada nos dispositivos da Lei n°® 13.460/2017 e o Decreto n° 9.492/2018, que
tratam sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracao publica federal e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.
Tais normativos determinam que a Ouvidoria deve oferecer resposta diretamente ao cidadao,
em linguagem precisa, objetiva, simples e acessivel.

Por essa razao, a OGPS realizou tal solicitacdo para que o Gabinete do Ministro orientasse
todas as Unidades do Ministério da Previdéncia Social no sentido de alterar o fluxo das
respostas conclusivas das manifestacdes no Sistema Fala.BR, de modo que fossem
devolvidas a Ouvidoria do MPS, com os respectivos insumos/subsidios para que a OGPS
pudesse elaborar um texto em linguagem simples e apresenta-la ao cidadao.

A referida solicitacdo foi acatada, e a partir do més de maio de 2024, todas as unidades
tiveram seus perfis alterados; e passaram a adotar o novo fluxo. Essa mudanc¢a permitiu que
a OGPS tivesse melhor acompanhamento das manifestacbes no Sistema, uma
padronizacao das respostas conclusivas e maior gerenciamento dos prazos.




8) GTI - POLITICA DE CUIDADOS

A Ouvidoria do MPS representou o Ministério da Previdéncia Social no Grupo de Trabalho
Interministerial, criado pelo Decreto N° 11.460, de 30 de marco de 2023, com a finalidade de
elaborar a Politica Nacional de Cuidados.

As atividades do GTI fundamentaram-se na necessidade de articulacdo entre os 6rgaos do Poder
Executivo para construcdo de a¢des integradas de cuidados capazes de atender as necessidades
integrais de cuidados da populacdo a ser atendida. Nesse sentido, a OGPS contribuiu com
experiéncias de atendimento e casos concretos sobre o tema na Ouvidoria.

Além da participac¢do nas reuniGes ordinarias do GTI, houve também a participacdo da OGPS no
Seminario Internacional: “Do global ao local: experiéncias de construgdo e territorializagdo de
politicas e sistemas de cuidados na América Latina e no Caribe”, que ocorreu em 27 de fevereiro de
2024, na cidade de Belém/PA.

O resultado final desse GTI foi a publicacdo da Lei 15.069/24, que institui a Politica Nacional
de Cuidados, com o objetivo de garantir o direito ao cuidado, tanto para quem o recebe
quanto para quem cuida.

A proposta legislativa, que foi fruto de grupo de trabalho interministerial (GTI-Cuidados), prevé
que o Governo Federal deverd fazer um plano nacional de cuidados, com acdes, metas,
indicadores, periodo de vigéncia e outros detalhes, devendo ser executado por varios setores
governamentais, desde assisténcia social, salide e educac¢do até mobilidade, previdéncia social,
direitos humanos e politicas para as mulheres.

...............

Lancamente do GTL para eloboracdo da
Politica Nacional de Cuidados Entre o


https://www2.camara.gov.br/legin/fed/lei/2024/lei-15069-23-dezembro-2024-796797-norma-pl.html

9) VISITA TECNICA NA OUVIDORIA DO MAPA

Em abril de 2024, a equipe da Ouvidoria do Ministério da Previdéncia Social (OGPS) foi convidada
a visitar a Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuaria (MAPA) para conhecer o Painel Bl
(Business Intelligence), especifico para a Ouvidoria, o qual permite maior controle e
monitoramento das manifestacOes registradas no Sistema Fala.BR, garantindo uma gestao mais
eficaz e responsiva das demandas dos cidadaos.

A apresentacdo do Painel da Ouvidoria do MAPA serviu de modelo para a elaboracao e
apresentacao do projeto de criacdao do painel da Ouvidoria do MPS, o qual foi aprovado pela
equipe de Tl e sera implantado em 2025.

10) PROGRAMA DE INTEGRIDADE DO MPS

No més de maio de 2024 foi inaugurado o Ciclo de Palestras sobre o Projeto de Implantacao
do Programa de Integridade do Ministério da Previdéncia Social (MPS). O objetivo
principal foi explicar ao publico de servidores a importancia de criar o Programa de
Integridade do MPS, que consiste em um conjunto estruturado de medidas institucionais
voltadas para a prevencdo, deteccdo, punicdo e remediacdao de praticas de corrupcao,
fraudes, irregularidades e desvios éticos e de conduta.

CICLO DE PALESTRAS

Como parte do Projete de Implantagio do I':\'rcgmmu de
Integridade do MPS, o ministro da Previdéncia Social tem

O e oo o sadre + caveaoes 0 Em setembro do mesmo ano, foi publicada a Portaria MPS n°
- n | 3.099/2024, que instituiu o Programa de Integridade no
Ministério da Previdéncia Social - Pro-Integridade, e criou o
P J f Comité de Integridade (Cl), do qual a Ouvidoria do MPS faz

Récpws ' E parte como uma das unidades que atuam como instancias

Co-rngndo‘;hstM‘Pi’ Vs } |
Comissio do Etic: ‘f . g \ i . .
T . wn@ daintegridade.

A 27/05/2024

@ INICIO AS 14:30

Local: Auditério Térreo - Bloco F

Transmissiio ao vive pelo youtube
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11) REQUERIMENTO DE SUSTENTAQAO ORAL NO FALA.BR

No dia 24 de Setembro de 2024 foi publicada a Portaria CRPS/MPS n° 3020, que institui um fluxo para
o requerimento de sustentacdes orais nos recursos administrativos previdenciarios no ambito do
Conselho de Recursos da Previdéncia Social (CRPS).

Em parceria com o CRPS, a Ouvidoria do MPS disponibilizou o uso da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR para que tais requerimentos fossem solicitados.

Os interessados devem acessar o portal Fala.BR pelo endereco eletronico (https://falabr.cgu.gov.br) e
clicar na opc¢ao Ouvidoria. Em seguida, clicar em “Solicitacao” e, apds realizar o login, seguir com o
preenchimento do formulario. O tutorial elaborado pela Ouvidoria do MPS apresenta o passo a
passo para o requerimento da sustentacdo oral nos recursos administrativos previdenciarios, e
estd acessivel pelo link https://www.gov.br/previdencia/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-
geral/solicitacao-de-sustentacao-oral-ou-inclusao-de-parte-
procurador/TutorialFluxosustentacaooralouinclusolink.pdf/view

Adicionalmente, foi estabelecido um fluxo entre a Ouvidoria e o CRPS para recebimento, analise e
resposta no Fala.BR desse tipo de solicitacdo.

Apos a implementacdo dos procedimentos da referida Portaria, foi possivel perceber o aumento das
demandas do tipo “Solicitacdo” e o resultado positivo dessa parceria entre OGPS e CRPS.

12) CONSELHO NACIONAL DOS DIREITOS DA PESSOA IDOSA - CNDPI

O Ministério da Previdéncia Social (MPS), por

meio da  Ouvidoria, esta sendo

representado no Conselho Nacional dos

Direitos da Pessoa ldosa - CNDPI, a qual

participa  ativamente  ativamente das
[ 4 reunides, desde abril de 2023.

Em dezembro de 2024, apds requerimento
do Presidente do CNDPI para que houvesse
z v uma apresentacdo do Ministério sobre a
S b()"‘ Previdéncia Social na reunido Conselho, a
CNDPI Ouvidoria intermediou o agendamento da
palestra do Dr. Benedito Adalberto Brunca,
Diretor da Secretaria de Regime Geral da
Previdéncia Social/MPS, sobre o “Panorama
do Sistema Previdenciario Brasileiro”.




13) RELATORIO BIENAL DO MPS

A OGPS contribuiu com texto e informes sobre os dados das
manifestacoes e pedidos de acesso a informagao na Ouvidoria
do MPS para compor o lancamento do Relatério Bienal da
Previdéncia Social, em dezembro de 2024.

Na publicacdo, foram apresentados os desafios e avang¢os do
sistema previdenciario entre 2023 e 2024.

14) RELATORIO DE AVALIACAO - CGU

Entre os meses de abril a junho de 2024, a Ouvidoria do MPS foi selecionada pela Ouvidoria-Geral da
Uniao (OGU/CGU) para ser avaliada, com o objetivo de verificar se atividades estavam sendo
adequadamente exercidas, além de identificar questdes que apresentassem potencial impacto no
cumprimento das obrigag¢des legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Apés analise, a OGU/CGU encontrou achados relevantes (boas praticas) nas atividades da Ouvidoria do
MPS. Sao eles:

1) A criacdo do Comité Técnico de Ouvidorias no ambito do MPS, intituido pela Portaria MPS n° 515/2023.

2) O denominado “Café com Debate”, reunido que ocorre uma vez por més com a toda a equipe da OGPS
para discutir internamente os casos complexos/emblematicos; definir fluxos e procedimentos; dirimir
duvidas; trocar informacdes, etc. Tal atividade contribui, inclusive, para maior interacdo entre a equipe e
para a qualidade do clima organizacional.

Apods as Recomendagdes da OGU/CGU, a Ouvidoria do MPS elaborou o Relatério Semestral/2024 e o divulgou
internamente para ciéncia de todos os gestores, servidores e colaboradores do Ministério. Além disso,
firmou novas parcerias com o Conselho de Recursos da Previdéncia Social (CRPS) para aperfeicoar fluxos e
compartilhar informagdes sobre os resultados das acoes; e ainda estabeleceu acordo com o Departamento
de Pericia Médica Federal (DPMF) para descentralizar a andlise das manifestacdes para as Divisdes
Regionais.

Tais iniciativas viabilizaram maior aproximacdo entre a Ouvidoria e as areas técnicas, assim como
possibilitou melhor fluidez no tratamento das demandas.

(] -
: L I.-




CONCLUSAO

Por todo o exposto, entendemos que os resultados obtidos em 2024 foram satisfatérios e
refletem o comprometimento da equipe da Ouvidoria do MPS, bem como das demais
unidades do Ministério da Previdéncia Social.

Concluimos que a Ouvidoria e o Servico de Atendimento ao Cidadao (SIC) do MPS
cumpriram com suas competéncias.

Ao encerrar mais um exercicio, €& gratificante constatar que a Ouvidoria tem
desempenhado com éxito sua missao de servir como mediadora entre o 6rgao e os
usuarios.

Por meio do constante aprimoramento de sua atuacdo, incluindo a implementacao de
novos fluxos de trabalho, a revisdo de procedimentos internos e a melhoria na
implementacao das analises e respostas aos cidadaos, a Ouvidoria tem demonstrado um
compromisso solido com a transparéncia, a eficiéncia e a qualidade do servico prestado.

O engajamento continuo em responder as demandas dos usuarios de forma eficaz e
empatica reflete o comprometimento da Ouvidoria em promover uma cultura
organizacional centrada no cidaddao e na constru¢cao de uma relacdo de confianca e
respeito mutuo entre o MPS e a sociedade.

Para 2025, pretendemos aumentar o monitoramento do cumprimento dos prazos, a
analise da qualidade das respostas conclusivas, novas parcerias com outras Ouvidorias, o
lancamento do painel de dados da OGPS, publicacdo de informativos mensais, etc., no
intuito de levar a alta gestdo quais as necessidades reveladas pelos cidaddaos nas
interacdes com a OGPS para corrigir as falhas identificadas e reorientar o foco, com o
objetivo de oferecer um servico mais eficiente e satisfatério para o usuario.
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