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PARTE A CONTEUDO GERAL

. INFORMACOES DE IDENTIFICACAO DA OUVIDORIA-GERAL.

Quadro | - Informagdes de Identificacdo da Ouvidoria-Geral.

Poder e Orgéo de Vinculagéo

Poder: Executivo

Orgdo de Vinculagdo: Ministério da Previdéncia Social | Cédigo SIORG: 1930

Identificacdo da Unidade Jurisdicionada

Denominacdo completa: Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

Denominacéo abreviada: OGPS

Codigo SIORG: 1930 | Codigo LOA: | Codigo SIAFI: 330018

Situacdo: ativa

Natureza Juridica: Orgdo da Administracdo Direta do Poder Executivo

Principal Atividade: Previdéncia Social Obrigatdria | Codigo CNAE: 8430-2/00

Telefones/Fax de contato: | (61) 2021-5562 | (61) 2021-5525 |

E-mail: ouvidoriagabinete@previdencia.gov.brt

P&gina na Internet: http://www.previdencia.gov.br/ouvidoria.asp

Endereco Postal: Esplanada dos Ministérios, Bloco “F”, Ed. Anexo, Ala “A”, sala 173, Brasilia, DF - CEP:
70.059.900.

Normas relacionadas a Unidade Jurisdicionada

Normas de criaco e alteracdo da Unidade Jurisdicionada

Lei n®8.213, de 24 de julho de 1991 (Artigo 6°).

Outras normas infralegais relacionadas a gestao e estrutura da Unidade Jurisdicionada

Decreto n° 7.078, de 26 de janeiro de 2010

Decreto n° 6.932, de 11 de agosto de 2009

Portaria n® 173 de 02/06/2008, DOU de 4/06/2008.

Portaria conjunta MPS / INSS / DATAPREV n° 328 de 25 de junho de 2010 - DOU 29/06/2010

Manuais e publicaces relacionadas as atividades da Unidade Jurisdicionada

Carta de Servicos da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
Manual de Instrucdes para Respostas a Ouvidoria:

1. SolicitacGes sobre Beneficios

2. Atendimento Bancario

3. Atendimento nas APS

4. Sugestdo

5. Dendncia

6. Receita Previdenciaria - Arrecadacgdo/Fiscalizacdo

7. Solicitacdes Diversas

Unidades Gestoras e Gestoes relacionadas a Unidade Jurisdicionada

Unidades Gestoras relacionadas a Unidade Jurisdicionada

Cadigo SIAFI Nome
330018 Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
Gestoes relacionadas a Unidade Jurisdicionada
Cadigo SIAFI Nome
0001 Tesouro Nacional
Relacionamento entre Unidades Gestoras e Gestdes
Caodigo SIAFI da Unidade Gestora Caodigo SIAFI da Gestao
330018 0001

Fonte: SIGPLAN




INTRODUCAOQO: ESTRUTURA DO RELATORIO DE GESTAO.

O Relatorio de Gestdo do Exercicio de 2010 tem como objetivo relatar as préaticas reais da
gestdo empreendidas durante o respectivo exercicio, de forma a propiciar a visdo mais completa

possivel dessa gestdo aos 6rgdos de controle e a sociedade em geral.

Este Relatdrio de Gestdo esta estruturado em quatro grandes topicos. O primeiro topico é
intitulado como Parte A Conteudo Geral, constituida por 17 itens, do Anexo Il da Decisdo
Normativa TCU N° 107, de 27 de outubro de 2010, que servirdo de base para o desenvolvimento
das informagbes gerais sobre a gestdo do exercicio de 2010, além do item Apresentacdo da
Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, onde serdo expostos 0s seguintes pontos: servico prestado,
papel da OGPS, seu compromisso, atuacdo, bem como um breve resumo de suas principais
realizacGes no exercicio de 2010, tem o item Principais realizacdes da gestdo no exercicio de 2010,
e a ainda do item Organograma Funcional da Ouvidoria-Geral, onde sdo apresentadas sua

estrutura funcional, atribui¢cbes e competéncias.

O tdpico seguinte tem como titulo Parte B Informac6es Contabeis da Gestdo, seguido do
topico Resultados e Conclusdes, que trata de informacgdes sucintas sobre a atuacdo da Ouvidoria-
Geral da Previdéncia Social frente aos objetivos tragados para o exercicio de 2010 e as principais
acoes a serem desenvolvidas no exercicio de 2011, que irdo diminuir as dificuldades encontradas
para a realizagdo dos objetivos da OGPS no exercicio. O quarto e ultimo topico € intitulado como
Anexos, onde constam 0s quadros que ocupam mais de uma pagina, os documentos digitalizados e
outros documentos utilizados para comprovacdo ou demonstracdo de conteudos apresentados no
desenvolvimento desse Relatorio de Gestdo, conforme estabelecido no Anexo Il da Decisdo
Normativa TCU N° 107, de 27 de outubro de 2010.

Nesse Relatorio de Gestdo do Exercicio de 2010 serdo apresentadas as principais realizacdes
e dificuldades encontradas pela Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, para a realizagdo dos

objetivos tragados para o exercicio em questéo.

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social ndo € Unidade Gestora Executora. Seus recursos
sdo executados por intermedio da Coordenacdo-Geral de Logistica e Servicos Gerais, da

Subsecretaria de Planejamento, Or¢camento e Administracdo - SPOA.

Os itens apresentados a seguir, do Anexo Il da decisdo normativa TCU N° 107, de 27 de

outubro de 2010, Social, ndo se aplicam a realidade da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, e 0

motivo da sua ndo aplicacdo € apresentado em seguida:
- Item 5 - Informacdes sobre recursos humanos da unidade, contemplando as seguintes perspectivas:
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b) Composicéo do quadro de servidores inativos e pensionistas;
d) Custos associados a manutengdo dos recursos humanos;

f) Indicadores gerenciais sobre recursos humanos.

Motivo da ndo aplicacdo: N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social, por ndo ser a area responsavel pela gestdo de Recursos Humanos.

- Item 7 - Declaracdo da area responsavel atestando que as informacdes referentes a contratos e
convénios ou outros instrumentos congéneres estdo disponiveis e atualizadas, respectivamente, no
Sistema Integrado de Administracdo de Servicos Gerais — SIASG e no Sistema de Gestdo de
Convénios, Contratos de Repasse e Termos de Parceria — SICONV, conforme estabelece o art. 19
da Lei n®12.309, de 9 de agosto de 2010.

Motivo da ndo aplicacdo: N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social, por ndo ser a area responsavel pela gestdo de contratos e convénios.

- Item 10 - Informagdes quanto & adogdo de critérios de sustentabilidade ambiental na aquisi¢do de
bens, materiais de Tecnologia da Informacdo (T1) e na contratacdo de servicos ou obras, tendo
como referéncia a Instrugcdo Normativa n® 1/2010 e a Portaria n° 2/2010, ambas da Secretaria de
Logistica e Tecnologia da Informacdo do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo e
informagdes relacionadas a separacéo de residuos reciclaveis descartados em conformidade com o
Decreto n° 5.940/2006.

Motivo da ndo aplicacdo: N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social, por ndo ser a area responsavel pela gestdo de suprimento de bens e servicos.

- Item 11 - InformacBGes sobre a gestdo do patriménio imobiliario de responsabilidade da UJ,

classificado como “Bens de Uso Especial”, de propriedade da Uni&o ou locado de terceiros.

Motivo da ndo aplicacdo: Ndo se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia

Social, por ndo ser a area responsavel pela gestdo patrimonial.

- Item 12 - Informagdes sobre a gestdo de Tecnologia da Informacdo (TI) da UJ, contemplando os

seguintes aspectos:

a) Planejamento da area;

b) Perfil dos recursos humanos envolvidos;
C) Seguranca da informacéo;

d) Desenvolvimento e producdo de sistemas;

e) Contratacéo e gestdo de bens e servicos de TI.

Motivo da ndo aplicacdo: N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social, por ndo ser a area responsavel pela gestdo de tecnologia da informacao.
11



-ltem 14 - InformacBes sobre Rendncia Tributaria, contendo declaracdo do gestor de que 0s
beneficiarios diretos da renincia, bem como da contrapartida, comprovaram, no exercicio, que
estavam em situacdo regular em relagdo aos pagamentos dos tributos juntos a Secretaria da Receita
Federal do Brasil — SRFB, ao Fundo de Garantia do Tempo de Servico — FGTS e a Seguridade

Social.

Motivo da ndo aplicacdo: N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia

Social, por ndo haver renlncias tributarias no ambito do MPS.

Ja os itens a seguir, referem-se ao Anexo Il da decisdo normativa TCU N° 107, de 27 de
outubro de 2010, que apesar de se aplicarem a natureza da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social,

ndo ha contetdo a ser declarado no exercicio de 2010, pois ndo correspondem aos atos do exercicio

analisado:
- Item 3- InformagGes sobre o reconhecimento de passivos por insuficiéncia de créditos ou recursos.

- Item 6 — Informagéo sobre as transferéncias mediante convénio, contrato de repasse, termo de
parceria, termo de cooperagdo, termo de compromisso ou outros acordos, ajustes ou instrumentos

congéneres, vigentes no exercicio de referéncia.

-Item 13 — Informacdes sobre a utilizacdo de cartbes de pagamento do governo federal, observando-
se as disposic¢Oes dos Decretos n° 5.355/2005 e 6.370/2008.

- Item 15 — Informacdes sobre as providéncias adotadas para atender as deliberacBes exaradas em
acérddos do TCU ou em relatorios de auditoria do érgdo de controle interno a que a unidade

jurisdicionada se vincula ou as justificativas para 0 ndo cumprimento.

- Item 16 — Informacdes sobre o tratamento das recomendacdes realizadas pela unidade de controle
interno, caso exista na estrutura do Orgdo, apresentando as justificativas para os casos de nado

acatamento.
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1. INFORMACOES SOBRE O PLANEJAMENTO E GESTAO ORCAMENTARIA E
FINANCEIRA DA OUVIDORIA-GERAL.

a) Responsabilidades Institucionais da Ouvidoria-Geral:
I. Competéncias Institucionais.

De acordo com a Portaria n® 173 de 02/06/2008, que aprovou 0s Regimentos Internos dos
6rgdos do Ministério da Previdéncia Social - MPS, as competéncias institucionais que
correspondem as atribuicdes da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social — OGPS, a serem executadas
por intermédio de politicas publicas para atender as necessidades dos seus beneficiarios diretos e

indiretos, sdo:

I- defender os interesses dos cidaddos que buscam os servigcos da Previdéncia Social, e de seus
servidores;

Il - apresentar diagnosticos, relatérios e informacgdes para subsidiar acbes de melhoria dos servicos
prestados pela Previdéncia Social,

I11 - receber as reclamacgdes, sugestdes, elogios relativos aos servigos oferecidos pela Previdéncia
Social e adotar os procedimentos necessarios;

IV - receber denuncias de irregularidades encaminhando-as aos 6rgdos competentes para apuracao;
V - encaminhar as manifestacdes recebidas e monitorar o seu andamento junto aos 6rgdos do MPS e
entidades a ele vinculadas e zelar pela celeridade e qualidade das respostas;

VI - responder as reclamacdes, denuncias, elogios, sugestdes e manifestacdes recebidas;

VII - manter o sigilo das manifestacdes de acordo com a legislacédo vigente;

VIII - difundir normas da Previdéncia Social em conformidade com as areas competentes;

IX - classificar como confidencial os documentos recebidos; e

X - elaborar estudos e realizar pesquisas e criar mecanismos para afericdo da satisfacdo dos usuarios

dos servicos prestados pelo Ministério da Previdéncia Social e suas entidades vinculadas.

- Apresentacao: Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social é a instancia administrativa responsavel por
acolher e tratar as reclamaces, as dendncias, 0s elogios, as criticas e as sugestdes dos cidadaos,
relacionados aos servigos previdenciarios.

A Ouvidoria-Geral presta um pos-atendimento, ou seja, atua quando o cidaddo ja requereu
uma solucdo administrativa para seu pleito e a Previdéncia Social (MPS, INSS, PREVIC) ou a

Dataprev, e ainda ndo recebeu um posicionamento apds o decurso do prazo solicitado.
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Os papeis primordiais da Ouvidoria-Geral sdo: (i) acolher e tratar as manifestacfes
relacionadas aos servi¢os previdenciarios, adotando os procedimentos necessarios em cada caso; (ii)
estabelecer e manter um canal de comunicacdo permanente, imparcial e irrestrito com os cidadaos
que buscam os servigos previdenciarios; (iii) gerar relatérios e informacgdes que contribuam e
indiguem melhorias para o sistema e servicos previdenciarios e (iv) manter o sigilo das
manifestacdes, conforme disposto na legislacdo em vigor.

Esta Ouvidoria-Geral tem o compromisso de responder ao cidaddo no prazo de maximo seis
dias, quando ndo houver necessidade de encaminhamento da solicitacdo para uma das areas técnicas
solucionadoras.

As manifestacOes sdo recepcionadas por meio dos canais de entrada abaixo listados:

I. Via telefone - Central de Atendimento 135, mantidas atualmente em Belo Horizonte
(MG) e Caruaru (PE), que oferecem um grande nimero de servigos da Previdéncia Social, dentre os
quais se destacam: agendamentos para atendimento nas agéncias, disponibilizacdo de informacdes,
requerimento de beneficios e registros de manifestacdes para Ouvidoria. Entre os tele-atendentes ha
um grupo capacitado especialmente para atender as chamadas direcionadas a Ouvidoria.

ii. Auto-Atendimento via Internet - www.previdencia.gov.br, nesta opcdo o cidadéo
pode acessar 0 Sistema de Ouvidoria SOU-Web e cadastrar diretamente sua manifestacdo. Ao
término do registro, o sistema gera um codigo (protocolo) que permite o acompanhamento do
pleiteado no sitio da Previdéncia Social e pela Central de Atendimento 135. A geracdo do cédigo da
manifestacdo atende ao Decreto Presidencial n°® 6.932 o qual dispde sobre a simplificacdo do
atendimento publico prestado ao cidad&o. Esta forma de contato surgiu com a implantacdo do novo
Sistema de Ouvidoria (SOU-Web), em marco de 2008, que facilitou o contato da sociedade através
da internet.

iii. Correspondéncia - PrevCartas , Caixa Postal 09714, Brasilia/DF CEP 70.040-97.
Todas as correspondéncias recebidas sdo cadastradas no Sistema de Ouvidoria (SOU-Web) e
seguem o fluxo correspondente ao assunto das manifestacoes.

Iv. Atendimento presencial realizado na Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, esse
atendimento é realizado na sede da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, onde o servico é
destinado aos usuarios que buscam, pessoalmente, orientagcdes a respeito de demandas e processos
que tramitam na Previdéncia Social.

Os canais de atendimento possibilitam a Ouvidoria-Geral estreitar a relacéo entre sociedade
e governo e permitem que o cidaddo, com suas criticas e sugestdes, colabore de forma substancial
para a melhoria dos servigos prestados pela Previdéncia Social.

Todas as manifestacGes cadastradas sdo classificadas por assunto, 0 que proporciona uma

visdo detalhada da demanda, e depois elas passam por uma analise, onde sdo identificadas quais
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manifestacdes devem ser encaminhadas para a area competente e quais podem ser solucionadas
diretamente pela Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social. Este procedimento origina dois fluxos
internos de tratamento das manifestagdes.

O primeiro fluxo trata da manifestagdo que pode ser respondida por meio de consultas aos
sistemas corporativos e a legislacdo previdenciaria. Neste caso, o registro € analisado na Ouvidoria
e a resposta é enviada para o cidaddo, apos passar por um controle da qualidade, finalizando o
fluxo.

O segundo fluxo se refere as manifestagdes cuja resposta depende de um parecer da area
competente. Nestas situacGes, a Ouvidoria-Geral classifica e encaminha, de forma on-line, o
registro para a respectiva area técnica solucionadora, como as Geréncias Executivas, Geréncias
Regionais, Corregedorias, Auditorias, Conselho de Recursos da Previdéncia Social — CRPS e
Assessoria de Pesquisas Estratégicas e Gerenciamento de Riscos — APEGR. O encaminhamento on-
line possibilita a celeridade da resposta. A area avalia a demanda e emite parecer que €
encaminhado a Ouvidoria-Geral para a formulacdo da resposta para o cidaddo com base nas
informagdes disponibilizadas pela area técnica solucionadora.

O prazo maximo para realizacdo da primeira anélise de uma manifestagdo cadastrada no
sistema da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social é de seis dias, contados a partir da data de seu
registro. Este € o tempo médio em que a manifestacdo permanece na Ouvidoria-Geral antes de uma
tomada de decisdo (envio de resposta ao interessado ou encaminhamento do registro as areas
técnicas solucionadoras competentes para esclarecimentos). Este tempo é mensurado pelo indice
Interno da Ouvidoria-Geral - uma importante ferramenta para manter o padrdo de qualidade dos
servigos prestados, além de tornar o trabalho realizado pela Ouvidoria-Geral mais transparente para
toda a sociedade.

Todas as etapas do processo de resolucdo e dos fluxos das manifestacdes sdo mensuradas,
acompanhadas e monitoradas pelas equipes de agentes publicos da Ouvidoria-Geral, por meio do
Sistema de Ouvidoria (SOU-Web), desenvolvido tanto para cadastrar e acompanhar as
manifestacdes, quanto para gerar relatorios gerenciais. Além do Sistema de Ouvidoria, outras
ferramentas também sdo utilizadas para a geracdo de diversos relatorios, inclusive produtividade e
qualidade das atividades desenvolvidas.

A Ouvidoria-Geral faz 0 acompanhamento das manifestacbes que estdo pendentes de
resposta nas &reas competentes. Mensalmente, os registros que ndo foram concluidos sao
sintetizados em relat6rios gerenciais, 0s quais sdo encaminhados as Superintendéncias Regionais e

podem ser utilizados como instrumento de gestéo.
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- Principais realizacGes da gestdo no exercicio de 2010.

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social recebeu, no exercicio 2010, 168.184
manifestacdes, dentre as quais a maior demanda, que corresponde a 37%, se refere a processos de
beneficios. Considerado o total recebido, foi possivel solucionar 143.312 manifestacdes registradas,
0 que representa 85,21% de manifestacbes solucionadas. E importante ressaltar que apesar do
aumento na procura pelos servicos previdenciarios relacionados a beneficio, ano apds ano, houve
uma reducdo das reclamacdes referentes a este assunto na Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social de
76.644, em 2009, para 62.596, em 2010.

Houve também significativa diminuicdo de reclamac@es relacionadas ao atendimento da
Previdéncia Social: de 34.225, em 2009, para 30.295, em 2010. A reducdo é relevante devido ao
concomitante aumento da prestacdo dos servigos previdenciérios por meio do Projeto de Expansdo
da Rede (PEX), o qual prevé a instalagdo de 720 novas agéncias da Previdéncia Social, fato que
indica os reais efeitos das mudancas realizadas na Previdéncia Social nos ultimos anos.

No mesmo ano, 53% das manifestacGes foram cadastradas pelo site da Previdéncia Social e
45% pelas Centrais de Atendimento 135, demonstrando o crescente potencial da internet para o
atendimento do publico previdenciario.

A Divisdo de Apoio ao Cidaddo (DIAC) da Ouvidoria-Geral realizou no exercicio 2010,
19.751 atendimentos, sendo 996 presenciais, 16.071 por telefone, 2.684 por oficios, memorandos,

despachos e outros.

- Organograma Funcional da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social integra a estrutura organizacional do Gabinete do
Ministro de Estado da Previdéncia Social, e de acordo com a Portaria n°® 173 de 02/06/2008, que
aprovou o Regimento Interno do Ministério da Previdéncia Social, ela possui a estrutura funcional e

as principais atribuicdes a seguir apresentadas:

Figura I: Organograma funcional da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social - OGPS.

OGPS
Ouvidoria-Geral
da Previdéncia

Social
DIAP DIAC DIGIN
Divisédo de Analise Divisdo de Apoio ao Divisao de Gestao da
e Processamento Cidadao Informagéao

Fonte: Portaria n°® 173 de 02/06/2008, DOU de 4/06/2008.
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A Divisdo de Andlise e Processamento - DIAP: recebe, registra, analisa e classifica as
reclamacdes, sugestdes, denuncias e elogios, e encaminha as areas competentes e responder ao
cidaddo; acompanha, controla e avalia as respostas dadas pelas areas competentes as manifestacdes
recebidas; atualiza os manuais internos da Ouvidoria; e elabora e atualiza os modelos de respostas
da Ouvidoria-Geral.

A Divisdo de Apoio ao Cidaddo compete - DIAC: presta esclarecimentos ao cidaddo na
busca de solucdo de seus pleitos; registra, encaminha e acompanha as demandas dos que
comparecem a esta Ouvidoria-Geral e as demandas oriundas de érgdos Publicos, dando-lhes o
devido tratamento até o seu encerramento definitivo; revisa as respostas a serem enviadas aos
demandantes pela Ouvidoria-Geral; revisa as manifestacbes que necessitam de envio as areas
competentes para adog¢do de providéncias; e elabora e atualiza modelos de respostas da Ouvidoria-
Geral.

A Divisdo de Gestdo da Informacédo compete - DIGIN: produz informacdes estratégicas e
gerenciais, relatorios, estudos e diagnosticos a partir das manifestacGes recebidas pela Ouvidoria-
Geral; acompanha e supervisiona a manutengdo do Sistema de Ouvidoria e da base de dados;
orienta as areas internas e 0s usuarios quanto a utilizacdo do Sistema de Ouvidoria; acompanha e
avalia o desempenho das areas solucionadoras quanto ao nivel de qualidade e tempestividade nas
respostas a Ouvidoria-Geral; e mantém e atualiza informacdes na pagina eletrénica da Ouvidoria-
Geral na Intranet do MPS.

ii. Objetivos Estratégicos:

No exercicio 2010 a Ouvidoria-geral da Previdencia Social realizou uma série de acdes que
impactaram de forma positiva em seu desempenho, dentre as quais € possivel citar:
- Padronizacdo de procedimentos relacionados a rotinas de processamento das manifestacfes, com a
adequacdo do fluxo de encaminhamento da demanda para a area responsavel, que teve como
finalidade solucionar as manifestacdes na Ouvidoria-Geral de forma mais célere, e com a
publicacdo da Portaria Conjunta MPS/INSS/DATAPREV 328/2010, a qual contribuiu para
simplificar o fluxo de apuracdo das dendncias e desburocratizou procedimentos:
- Formulacdo do projeto piloto dos manuais de procedimentos;
- Formulacdo dos requisitos que devem estar presentes no teste de selecdo para a contratacdo de
prestadores de servigos de ouvidoria, com o objetivo de melhorar a qualidade do servico prestado;
- Inicio do testes para homologacdo do SOU-BI, sistema para extracdo de informagfes gerenciais, 0
qual tende a facilitar a extracdo de dados que subsidiardo o aprimoramento dos indicadores de

desempenho.
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As acdes acima descritas contribuiram para simplificacdo de procedimentos, celeridade da
avaliacdo da demanda, aprimoramento da responsabilidade das areas competentes por apurar cada
tipo de demanda e melhoria da gestdo das informagGes provenientes das manifestacGes recebidas

pela Ouvidoria-geral da Previdencia Social.

b) Estratégia de atuacdo frente as responsabilidades institucionais:

i. Analise do andamento do plano estratégico do Ministério da Previdéncia Social

onde a Ouvidoria-Geral esta inserida;

O Plano Estratégico do Ministério da Previdéncia Social, de forma estruturada, apresenta
como a instituicdo respondera os desafios e alcancara resultados no horizonte de 2009 a 2015, ou
seja, € 0 instrumento que orienta as decisdes basicas do MPS. Sendo assim, o objetivo principal da
Previdéncia Social é o bem-estar do trabalhador brasileiro e de sua familia, composto por um
conjunto de objetivos estratégicos, que por sua vez composto por iniciativas estratégicas.

Os objetivos estratégicos, conjuntos de desafios a serem vencidos pela Previdéncia Social,
se relacionam de forma a alcangarem a consecucdo da visdo de futuro da Previdéncia Social, que

venham a fortalecer o cumprimento de sua misséo.

Missao da Previdéncia Social: garantir protecdo ao trabalhador e sua familia, por meio de sistema publico de politica
previdencidria solidaria, inclusiva e sustentavel, com o objetivo de promover o bem-estar social.
Visdo da Previdéncia Social: ser reconhecida como patrimdnio do trabalhador e sua familia, pela sustentabilidade dos

regimes previdenciarios e pela exceléncia na gestdo, cobertura e atendimento.

il. Analise do plano de acdo da Ouvidoria-Geral referente ao exercicio de 2010, a

que se refere o relatorio de gestéo.

Entendido como um conjunto coerente de grandes prioridades e decisdes que balizam o
desenvolvimento organizacional da Previdéncia Social o Plano de Acdo da Ouvidoria-Geral da
Previdéncia Social tem como Iniciativas Estratégicas, aquele conjunto de projetos ou acdes que
contribuem e garantem a sustentacdo da consecucdo dos resultados a serem alcancados pela

Previdéncia Social:

e Aperfeicoar a gestdo e a comunicacao institucional — Perspectiva de Processo Interno, com
foco na gestéo e no controle social;

e Promover o atendimento com qualidade e o reconhecimento automatico do direito - Perspectiva
de Processo Interno, com foco na exceléncia do atendimento; e

e Fortalecer a credibilidade da Previdéncia Social junto a sociedade - Perspectiva de Resultados,
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com foco no fortalecimento e protecéo social.

E com a finalidade de atingir essas Iniciativas Estratégicas a Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social, durante o exercicio de 2010, buscou atingir algumas agdes especificas, estabelecidas no
Plano de Agdo Integrado do MPS — PAI 2010:

e Criar Metodologia de Pesquisa de Satisfacdo de Usuério - propor a realizacdo de

pesquisa de satisfacdo dos usuarios com os servicos prestados pela Ouvidoria;

e Elaborar a Carta de Servicos da Ouvidoria-Geral - divulgar os servigos da Ouvidoria e
consolidar a importancia da participacéo cidadd;

e Implantar o Selo de Qualidade na Resolutividade de demanda da Ouvidoria-Geral —
premiar as areas técnicas solucionadoras que respondem com celeridade e qualidade, e
reduzir ao maximo todo o acervo de manifestacfes pendentes nas areas técnicas
solucionadoras dos exercicios 2003 a 2008;

e Implementar a Gestdo da Qualidade nos processos de Atendimento da Ouvidoria-Geral.

Na intencdo de implementar uma Gestdo da Qualidade nos processos de Atendimento
referentes aos servigos previdenciarios a Ouvidoria-Geral solicitou e promoveu junto a Empresa
Federal Servicos Ltda. e com o apoio da Coordenacdo Geral de Recursos Humanos a promocao de
capacitaces, de treinamentos e de reciclagem dos agentes publicos das equipes de todas as
divisdes, que se iniciaram a partir de junho de 2010: i) Oficinas de Portugués; ii) Curso de
Desenvolvimento de Gestores Operacionais e Supervisores; iii) Legislacdo Previdenciéria; iv)
Cursos EAD; v) Inglés para Gestores; vi) Participacdo em Eventos e Oficinas sobre Ouvidorias
Publicas. Além disso, iniciou a construcdo de manuais de padronizacdo de procedimentos, para
auxiliar e facilitar o desenvolvimento das atividades e tarefas rotineiras, principalmente as
relacionadas as atividades fins, e buscou atualizar os textos das correspondéncias com o objetivo de
melhor responder ao cidaddo. Mas devida a dinamica funcional que ocorre em toda organizacao,
como a rotatividade, os periodos de férias, as mudancas constantes na legislacdo previdenciaria, as
substituicdes de agentes publicos terceirizados por servidores - para atendimento ao TAC -, ndo foi
possivel cumprir 100% da implementagdo da Gestdo de Qualidade nos processos de Atendimento,
sem falar que esse objetivo deve ser trabalhado constantemente, como uma espécie de controle e
atualizacdo dos processos e procedimentos, por esta inserido em um contexto que é dinamico.

A criacdo de metodologia de Pesquisa de Satisfacdo de Usuério ndo passou das fases de
reunides, que ocorreram com a ACS e com a DIRAT/INSS. Esta acdo depende de estabelecer
parcerias com INSS e ACS. E em razdo da auséncia de projeto, da falta de pessoal capacitado para o
desenvolvimento e da ndo conciliagdo de agendas entre os parceiros para realizacdo de mais

reunides, esta iniciativa sera uma agao para o ano de 2011.
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Em relacdo a implantacdo do Selo de Qualidade na Resolutividade de demanda da
Ouvidoria-Geral foram iniciados estudos, e em razdo da nao viabilidade de aplicar a metodologia
estudada para implantar o Selo de Qualidade na Resolutividade de demanda da Ouvidoria-Geral,
optou-se por aguardar a inser¢do das informac6es da Ouvidoria-Geral no painel estratégico e sala de
monitoramento do INSS, para estabelecimento de novos critérios que serviram de base para o
desenvolvimento de metodologia. Sem falar que ha a necessidade de estabelecer parcerias com
DIRAT/INSS.

A elaboracéo da Carta de Servicos da Ouvidoria-Geral, uma forma divulgar os servicos da
Ouvidoria, foi concluida em meados de agosto de 2010. O langamento e a publicacdo das duas
versdes, da simples e do livreto, ocorreram no dia 20/08/2010, no aniversario de 12 anos da
Ouvidoria-Geral.

No ano de 2010 a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social completou 12 anos, contabilizando
um saldo de 1.963.302 manifestacGes cadastradas, desde agosto de 1998, més de sua criagdo, até
dezembro de 2010, uma média anual de 151.023 manifestacdes cadastradas, e uma média mensal,
dentre o periodo de 1998 a 2010, de 12.585 manifestacfes cadastradas. As manifestacdes
cadastradas em 2010 receberam a primeira anélise, em média, em 4,90 dias, 0 que representou uma
reducdo de 5,3 dias em relacdo a 20009.

Também em 2010, a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social passou a atender as demandas
relativas as atividades da Ouvidoria da Dataprev, assumiu todo o recebimento de cartas dirigidas a
Previdéncia Social, absorveu a demanda do Fale Conosco disponivel no portal da Previdéncia e
lancou sua Carta de Servicos ao Cidadao, em atendimento ao Decreto 6.932/2009, que dispGe sobre
a simplificacdo do atendimento publico prestado ao cidaddo, documento que apresenta 0s servicos
prestados pela Ouvidoria-Geral, as formas de acesso a esses Servicos e 0s respectivos compromissos
e padrdes de qualidade.

Outra importante realizacdo do exercicio 2010 foi a continuacdo da bem sucedida parceria,
constituida desde 2006, entre a Ouvidoria-Geral e a Assessoria de Pesquisa Estratégica e
Gerenciamento de Riscos — APEGR/SE/MPS, que resultou em 11 operagdes: agdes conjuntas com a
Policia Federal, conhecidas como Forca-Tarefa da Previdéncia, subsidiadas por 11 denuncias
recebidas pela Ouvidoria-Geral.

No exercicio em tela, foi publicado novo ato normativo, a Portaria Conjunta
MPS/INSS/DATAPREV 328/2010, para disciplinar os assuntos relacionados as dendncias e
ameacas contra a integridade fisica e a vida de servidores da Previdéncia Social, e a esta Ouvidoria-
Geral foi atribuida a competéncia de redigir uma cartilha com as especificacdes e detalhamentos da

distribuicéo e a instrucdo deste tipo de manifestacdes.
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Essas acOes realizadas em 2010 proporcionaram a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
um novo patamar de qualidade no atendimento aos cidaddos: a analise e encaminhamento
tempestivo das manifestaces, o aperfeicoamento da gestdo e da comunicacdo institucional e da
qualidade do atendimento, bem como o fortalecimento da credibilidade da Previdéncia Social junto
a sociedade. Além disso, essas acOes também trouxeram beneficios como o aumento da
credibilidade interna, a integracdo e parceria da Ouvidoria-Geral com as areas técnicas
solucionadoras — aquelas responsaveis por responder a uma parcela consideravel das demandas

oriundas da sociedade.
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C) Programas de Governo sob a responsabilidade da unidade:

I. Execucgdo dos programas de Governo sob a responsabilidade da UJ;

Quadro Il - Demonstrativo da Execucdo por Programa de Governo.

Identificagdo do Programa de Governo

Codigo no PPA: 0085
Acdo: 2587

Denominacéo: QUALIDADE DOS SERVICOS PREVIDENCIARIOS

Servi¢os de Ouvidoria aos Usuarios da Previdéncia Social

Tipo do Programa: Finalistico

Objetivo Geral: Promover o acesso com qualidade a Seguridade Social, sob a perspectiva da universalidade e da

eqliidade, assegurando-se o seu carater democratico e a descentralizagdo.

Objetivos Especificos: Melhorar a qualidade dos servicos prestados pela Previdéncia Social, atendendo as

necessidades dos cidaddos-usuarios conforme as expectativas individuais e coletivas da sociedade.

Gerente: Mauro Luciano Hauschild Responsavel: Paulo Marcelo Fonseca Marques

Publico Alvo: Cidadaos-usudrios do Regime Geral de Previdéncia Social

Em R$

Informac6es orcamentarias e financeiras do Programa 1,00

Dotacéo Despesa Despesa Restos a Pagar
o Valores Pagos
Inicial Final Empenhada Liquidada ndo processados
4.085.600,00 4.085.600,00 3.725.834,00 3.531.577,00 0 3.272.962,00
InformacgGes sobre os resultados alcancados
Referéncia indice indice
Ordem | Indicador (Unidade medida) o o previstono | atingido no
Data Indice inicial | Indice final . .
exercicio exercicio
1 Usuarios atendidos 31/12/2010 226.000,00 | 226.000,00 | 226.000,00 | 199.847,00

Formula de Célculo do Indice

Percentual calculado tomando por base o quantitativo de usuarios efetivamente atendidos (R) no exercicio, dividido

pelo quantitativo de usudrios previsto no exercicio( P) R/P x 100

Andlise do Resultado Alcancado

A meta fisica prevista pela Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, para o exercicio de 2010, foi de promover o
atendimento de 226 mil novos usuarios.

No decorrer do respectivo exercicio, a Ouvidoria-Geral atendeu 199.847 usuarios, compreendendo aqueles usuarios
que registraram suas manifestagcdes no decorrer do exercicio de 2010 e usuarios que registraram suas manifestagdes
em exercicios anteriores, uma média mensal de 16.654 usuérios atendidos.

Este montante de (199.847) atendimento de usudrios corresponde a manifestagdes novas cadastradas no exercicio de
2010, além das manifestacGes em processo de atendimento dos exercicios anteriores (2002 a 2009). Podemos dizer
que 0 ndmero de atendimentos em 2010 diminuiu devido a demanda de manifestagdo cadastrada ter sido menor do
que a demanda de manifestacdo cadastrada no ano de 2009. Apesar de ter ocorrido essa diminui¢do de atendimento de

usuarios no exercicio de 2009 ao de 2010, ndo podemos afirmar que a mesma reducdo ocorrera de 2010 a 2011.

Fonte: SIGPLAN
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A meta prevista no PPA para 2010 foi de prover o atendimento de 226.000 demandas,
oriundas dos cidaddos que buscam pelos servigos prestados pela Ouvidoria-Geral e considerando a
meta fixada na PLOA, em relacdo a execuc¢do do exercicio, o indice de realizagdo ficou em 88,43%.

Os recursos orcamentarios e financeiros, destinados a cobertura das despesas para a
prestacdo dos servicos, totalizaram R$ 4.085.600,00, dos quais R$ 3.531.577,00 (86,44%) foram

aplicados na execuc¢do dos servigos.

No ano em tela foram recebidas 168.184 novas manifestacOes, dentre as quais foram
solucionadas 143.312, o que equivalente a 85,21%. E ao fazer uma anélise desde 2008 até 2010, a
Ouvidoria-Geral apresenta a internet como maior canal de entrada, com 53% das manifestacfes
cadastradas, e 45% pelas centrais de atendimento 135, o que demonstrou um crescente potencial da
internet para o atendimento do publico previdenciario, além de haver uma troca do canal de entrada
de manifestacbes em relagdo ao ano anterior que 53% (100.918) do registro das manifestacGes
foram por meio das centrais de atendimento 135 e 45% (86.049) das manifestacbes foram

registradas pela internet.

ii. Execucdo fisica das a¢des realizadas pela UJ;

Quadro 111 - Execucdo Fisica das aces realizadas pela UJ

. . Meta a ser
x x x Tipo da . Unidade de | Meta Meta "
Funcgdo | Subfuncdo | Programa | Acéo Acio Prioridade Medida prevista | realizada reallzzgff em
9 271 85 2587 | Finalistica 1 Unidade | 226.000 | 199.847 226.000

Fonte: SIGPLAN

Tabela I: Acéo 2587 — Servicos de Ouvidoria aos usudrios da Previdéncia Social.

Finalidade: Ampliar o controle social sobre a atuacdo da Previdéncia Social, mediante disponibilizacdo e uso de um
canal direito de comunicacdo entre o cidaddo-usuario e a instituicdo, para registro de reclamaces, sugestdes, denlncias

e elogios.

Descricdo: Recepgdo, tratamento, analise e registro das manifestacdes referentes a Reclamagdes, Sugestdes, Dendncias
e Elogios, oriundas da sociedade, sobre os servigos e atendimento prestados pela Previdéncia Social; analise e
encaminhamento para manifestacao das areas responsaveis; resposta aos interessados informando as solugdes dadas aos
seus questionamentos. Disponibilizacdo dos registros consolidados na Intranet, para acompanhamento das &reas
solucionadoras sobre o seu desempenho, medido sob a 6tica do cidaddo. Producédo de estudos e relatdrios de avaliagdo
estratégica para a alta administracdo da Previdéncia Social, formulados a partir de percepcdo dos usuérios, apontando
problemas e disfuncGes e sugerindo melhaorias nos servigos, nos processos e no atendimento no &mbito previdenciario.
Desenvolver e implantar e atualizar sistemas, aplicativos e bancos de dados para tratamento, controle e gerenciamento

das demandas.

Coordenador: Paulo Marcelo Fonseca Marques
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Acdes que apresentaram problemas de execucéo:

- Grande volume de manifestacfes pendentes nas areas técnicas solucionadoras.

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social no exercicio 2008 realizou campanha, com apoio
do Gabinete do Ministro da Previdéncia Social, com o objetivo de reduzir as manifestacdes

pendentes de solugédo nas areas técnicas solucionadoras cadastradas entre os anos 2002 a 2005.

Inicialmente a Ouvidoria-Geral reavaliou 11.399 registros de manifestacdes encaminhados
&s éareas técnicas, cadastrados nos anos acima especificados, e conseguiu reduzir em 31,8% o
quantitativo inicial. Posteriormente, a OGPS encaminhou oficio para as Geréncias Executivas que
possuiam pendéncias de manifestacGes dos exercicios supramencionados e determinou prazo para
concluséo de sua avaliacdo. Ao término da campanha restaram 3.020 manifestacdes pendentes de
solugéo cadastradas nos anos de 2002 a 2005, ou seja, esta iniciativa possibilitou uma reducdo de
73,51%.

No exercicio 2009, a Ouvidoria-Geral realizou nova campanha, também com o apoio do
Gabinete do Ministro da Previdéncia Social, voltada a sensibilizacdo das areas técnicas
solucionadoras a respeito da necessidade do tratamento célere das manifestagbes. Desta forma,
foram realizadas visitas e 0 acompanhamento das areas que possuiam maior quantidade de demanda
pendente. No encerramento do ano 2009 as manifestagdes pendentes nas areas solucionadoras
totalizavam 63.8009.

No ano 2010 a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social continuou o acompanhamento das
areas técnicas solucionadoras e realizou uma série de adequagdes de procedimentos, alguns até
propostos pelas proprias areas, com o objetivo de evitar encaminhamentos desnecessarios para as
areas responsaveis. Novamente as manifestacdes encaminhadas foram reavaliadas pela OGPS, e o0s
contatos com as areas competentes foram estreitados por meio da ampla divulgagdo da equipe de
Monitoramente Externo, responsavel por sanar dividas a respeito de procedimentos e da
operacionalizacdo do sistema SOU-Web. No final do exercicio 2010 as manifestacdes pendentes de

solucdo pelas areas solucionadoras totalizavam 49.892.

Embora as agdes internas da Ouvidoria-Geral tenham reduzido as demandas pendentes nas
areas técnicas solucionadoras, de 63.809 no ano de 2009 para 49.829 no ano de 2010, o volume
ainda é significativo e 0 acervo apresenta manifestacdes cadastradas a partir do ano 2002. E papel
das areas técnicas solucionadoras efetuar a analise dos casos encaminhados pela Ouvidoria-Geral e
retornd-la com um posicionamento conclusivo, o qual subsidiara a formulacdo de resposta para o

cidadéo.

N&o obstante os esfor¢os de aprimoramento dos controles internos administrativos, a maior
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parte das areas solucionadoras ndo responde de forma célere e objetiva as manifestacdes pendentes,
sobre tudo as mais antigas (entre os anos de 2002 €2009), o que prejudica a solucdo tempestiva a
demanda do cidaddo. A falta de resposta, em tempo habil, gera uma imagem negativa perante aos
cidaddos que, em primeira instancia, por desconhecer o fluxo dos processos e a distribuigédo de
responsabilidades, avaliam a falta de resposta como sendo de responsabilidade exclusiva da

Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

A primeira etapa para a eliminagdo definitiva das demandas acumuladas prevé o trabalho
com as manifestagdes cadastradas no méaximo nos Gltimos 12 meses, pois a sociedade cobra uma
definicdo clara de prazos para a obtencdo de uma resposta dessa Ouvidoria. Por isso, se torna tao
importante a reducdo do acumulo de manifestacfes, novas e retornadas das areas técnicas
solucionadoras, e para isso se faz necessaria a parceria com setores internos como estratégia eficaz
para a solucdo dessa demanda, além do desenvolvimento de uma a¢do urgente, com o objetivo de
eliminar essa demanda acumulada, com a: criacdo de grupos de trabalhos internos e externos
especificos, para a avaliacdo e resolucdo das manifestacbes pendentes na Ouvidoria-Geral,

principalmente aquelas que foram cadastradas nos anos de 2002 a 2009.
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Ac0es prioritarias na LDO:

1- Manifestacdes recebidas e solucionadas — acervo acumulado de registros realizados nos anos de
1998 a 2010.

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social recebeu, desde sua criacdo, em agosto de 1998, até
31 de dezembro de 2010, 1.963.302 manifestacOes, oriundas dos usuarios que procuram pelos
servicos da ouvidoria, dentre as quais 1.912.360 ja foram respondidas aos interessados, 0 que
representa um indice de execucdo, manifestacdes solucionadas, de 97,41% de toda demanda

cadastrada, conforme tabela | a seguir.

Tabela Il — Manifestagdes recebidas e solucionadas - acumulado de 1998 a 2010.

ANos

Manifestacdes

1998| 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010

Cadastradas [9.781|35.561(93.463|97.012|123.415|226.338|261.858(186.786(196.166|170.966/203.019|190.753|168.184

Percentual de
Solugéo

100%] 100% [ 100% | 100% [ 100% [99,92%]99,84%(99,73%(99,30%98,42%]96,94%(93,44%]85,21%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2010

O gréfico | a sequir apresenta a evolucdo das manifestacGes recebidas e solucionadas desde

o inicio de funcionamento da Ouvidoria até 31.12.2010.

Gréfico | — Manifestac@es recebidas e solucionadas na OGPS de 1998 a 2010.

MANIFESTACOES RECEBIDAS E SOLUCIONADAS -1998 A 2010

1998 1888 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

=ll- Cadastradas =-@-Solucionadas

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2010.
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A média no periodo de 1998 a 2010, de manifestagcdes recebidas e solucionadas, foi de
151.023 e 147.273, respectivamente. Em 2004 a Ouvidoria-Geral recebeu 0 maior guantitativo de

registro de manifestacdes, 261.858, ou seja, 13,34%.

A diferenca entre as manifestagdes cadastradas e as manifestacfes solucionadas no periodo

de 1998 a 2010 € de 48.747, ou seja, 2,55%, de manifestacdes que ainda aguardam solucéo.

2- Manifestagdes recebidas em 2010 (registros novos) — demonstrativo mensal.

Ate o final do ano de 2010, a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social recebeu um total de
168.184 manifestacbes novas. Sendo assim, de janeiro a dezembro de 2010, as manifestacdes
recepcionadas pela Ouvidoria-Geral corresponde a 8,57% das manifestacGes recebidas no ano de
1998 a 2010 (1.963.302).

A média de manifestagdes novas recebidas, no exercicio de 2010, foi de 14.015
manifestacdes/més. O més onde houve o maior registro de manifestacdes novas foi em marco, com
18.233 registros (10,84%), este quantitativo foi reflexo do aumento dos questionamentos
relacionados a emissdo de extrato de imposto de renda para os segurados da Previdéncia Social. O
grafico Il a seguir apresenta a evolucdo dos registros novos ao longo do exercicio.

Gréfico Il — Manifestacdes recebidas em 2010 — demonstrativo mensal.

MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2010
18233
15.685 14,942 14216 171 15287
sts - P ) X
- \g\ ' 2532
\W/ - 7
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro NovembroDezembro
=l-Manifestagdoes Recebidas

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2010.
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2.1- Manifestacdes recebidas em 2010 (registros novos) - por canal de entrada.

No decorrer do exercicio de 2010, a Ouvidoria-Geral recebeu 168.184 novas manifestagdes,
e dessas manifestacdes novas, 53% (89.366) foram recepcionadas pelo Sitio da Previdéncia Social;
45% (76.289) foram recepcionadas pelas Centrais 135 de Belo Horizonte (MG) e Caruaru (PE), 1%
(2.179) por outros canais (atendimento presencial, por telefone, oficios e memorandos), e 1% (350)

foram recebidas pelo PrevCartas ; conforme demonstrado no grafico Il a seguir.

Gréfico 1l — ManifestagGes cadastradas em 2010 por canal de entrada.

ICANAIS DE ENTRADA - MANIFESTACOES CADASTRADAS 2010

PrevCartas
1%

1%

B Centrais 135 B Site da Previdencia Social B PrevCartas B Qutras

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracdo: 31.12.2010.

2.2- Manifestacdes recebidas em 2010 (registros novos) — por tipo/assunto.

Das 168.184 manifestacdes novas recebidos na Ouvidoria-Geral, no decorrer do ano de
2010, 37% referem-se a beneficios (atraso na concessao de beneficios, atraso na revisao, atraso na
liberagdo do PAB, etc.); 20% sdo de Atendimentos Bancério; 18% s&o sobre Atendimentos na
Previdéncia Social (atendimento nas Agéncias da Previdéncia Social/INSS, Centrais 135, Ouvidoria
e MPS); 9% denuncias, 9% sdo sobre solicitacdes diversas, 3% estdo relacionadas a
Arrecadacdo/Fiscalizacdo, 2% sdo elogios e 1% sao sugestdes, conforme apresentado no grafico 1V

a sequir.

28



Gréfico IV — Manifestacdes cadastradas em 2010 — por tipo/assunto.

' ™

MANIFESTACOES CADASTRADAS EM 2010 -POR TIPO/ASSUNTO

e Elogio ArrecadagaolFiscalizagao
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| Beneficio @ Atendimento Bancario | Atendimento Previdenciario ® Dendncia

L M Solicitacdo Diversa M Elogio B Arrecadacdo/Fiscalizacdio ™ Sugestdo )

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2010.

3- ManifestacBes cadastradas no exercicio 2010 e efetivamente solucionadas do exercicio em
questao.

No o exercicio de 2010, constatamos que foram cadastradas, isto é, recebidas pela
Ouvidoria-Geral da Previdencia Social, um total de 168.184, o equivalente de 8,57% do acumulado
de 1998 a 2010. Dessas manifestagdes novas cadastradas 143.312 resultaram em atendimento aos
usuarios, ou seja, manifestacdes solucionadas, equivalente a 83,91% de solugdo somente em 2010.
J& no periodo de 1998 a 2010 o percentual de resolucdo é de 7,38%, de manifestacdes recebidas e

solucionadas no exercicio de 2010, conforme explicitada no grafico V a seguir.
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Gréfico V - Manifestagdes recebidas e solucionadas em 2010.

MANIFESTAQ&)ES RECEEIDASESOLUCIONADASEM 2010
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=l-Manifestagdes Cadastradas —@-Manifestagbes Solucionadas

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2010.

A média de manifestacOes recebidas no exercicio de 2010 foi de 14.015 e de manifestacdes
solucionadas foi de 11.760. E dos dozes meses de 2010, 0 més de margo Se destacou tanto como
aquele em que houve o maior recebimento de manifestacfes, 18.233 (10,84%), quanto o més que
teve mais manifestacfes solucionadas, 16.498 (11,69%). E o més de junho foi aquele que houve
menor numero de recebimento de manifestacdes, com 10.225 (6.08%), sendo que o més de outubro
foi aquele que apresentou a menor quantidade de manifestacdes solucionadas 8.301 (5,88%), em
virtude da instabilidade e inoperancia técnica do sistema SOU-Web, o qual impactou no

cadastramento e no processamento das manifestagdes.

4- Manifestacdes pendentes de solugdo nas areas técnicas solucionadoras, cadastradas nos
exercicios 2002 a 20009.

No final do exercicio de 2009 a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social tinha um saldo de
24.990 manifestaces pendentes de solucdo referente aos anos anteriores, isto €, um saldo de
manifestacOes cadastradas entre os anos 2002 e 2009, mas que ainda ndo tinham recebido um

parecer ou uma resposta da respectiva area técnica solucionadora.

Desse total de manifestagdes pendentes de solugdo, 47,09% (11.768) foram aquelas
manifestacdes cadastradas no ano de 2009 e ainda se encontravam pendentes em no final de
dezembro de 2010; 24,39% (6.095) foram as cadastradas em 2008, 11,68% (2.918) foram as
cadastradas em 2007; 8,80% (2.200) foram as cadastradas em 2006; 4,29% (1.073) foram as
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cadastradas em 2005; e o restante 3,75% (936) foram as manifestacGes cadastradas entre 0s
exercicios de 2002 e 2004, e que ainda se encontravam pendentes em no final de dezembro de 2010,

conforme grafico VI abaixo.

Gréfico VI - Manifestag6es pendentes de solucdo - acumulado de 2002 a 20009.

p
MANIFESTACOES PENDENTES EM 2010
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257% 5005
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2010.

4.1- Manifestagdes cadastradas e solucionadas no exercicio 2010 e ainda pendentes de solug&o.

No exercicio de 2010 a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social cadastrou 168.184

manifestacdes novas, dessas manifestacdes a Ouvidora-Geral solucionou 24.872 (14,79%).

Se somado este o saldo de manifestacbes (24.872) com o saldo total de 24.990
manifestacdes pendentes de solucdo nas areas técnicas solucionadoras, cadastradas nos exercicios
2002 a 2009, a Ouvidoria-Geral teria encerrou o exercicio de 2010 com um acumulado de 49.862
manifestacdes pendentes de solucdo, 50,12 (24.990) no anos anteriores, entre 2002 e 2009, e 24.872

(49,88%) no ano de 2010, conforme representado no grafico VI a seguir.
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Gréfico VIl — Relagdo das Manifestacfes pendentes de solucéo dos anos anteriores e 2010.

4 ™
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracdo: 31.12.2010.

4.2- ManifestacGes encaminhadas as areas técnicas solucionadoras no exercicio de 2010.

No exercicio 2010, a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social encaminhou as areas técnicas
solucionadoras 85.587 manifestagdes, sendo 56.006 (50,13%), cadastradas em 2010, e 12.153
(12%), cadastradas nos exercicios 2002 a 2009 (12%).

A média mensal de encaminhamentos, no exercicio 2010, de registros para as areas técnicas
solucionadoras correspondeu a 7.132 manifestagdes. No més de margo de 2010, a Ouvidoria-Geral
enviou 9.943 (11,62%) registros para as areas técnicas solucionadoras, este foi 0 més em que houve

o maior volume de encaminhamentos, conforme demonstrado no gréafico VIII a seguir.
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Gréfico VIII — Manifestacdes encaminhadas as areas técnicas solucionadoras no exercicio de 2010.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2010.

4.3- Manifestaces retornadas a Ouvidoria-Geral no exercicio de 2010.

A Ouvidoria-Geral da Previdencia Social recebeu no exercicio de 2010 um total de 111.728
retornos das areas técnicas solucionadoras, dentre 0s quais 55.722 (49,87%) foram de manifestaces
cadastradas nos exercicios 2002 a 2099 e 56.006 (50,13%) da demanda registrada em 2010. Em

média 9.311 manifestacGes foram avaliadas pelas areas e enviadas a Ouvidoria-Geral por més.

No més de margo de 2010, foram retornadas a Ouvidoria-Geral 13.683 (6,12%)
manifestagcdes provenientes das &reas técnicas solucionadoras, esse foi 0 més em que houve o maior

volume de retornos, conforme demonstrado no grafico IX a seguir.
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Gréfico IX — Manifestacdes retornadas a Ouvidoria-Geral no exercicio de 2010.

MANIFESTACOES RETORANADAS EM 2010

== Manifestagcdes Retornadas

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2010.

5- Procedimentos quanto as manifestacdes.
5.1- ManifestacGes novas.

Todas as manifestacdes cadastradas sdo classificadas por assunto e passam por uma analise,
onde séo identificados quais registros devem ser encaminhadas para uma area técnica solucionadora
competente e quais podem ser solucionadas diretamente pela Ouvidoria-Geral. Este procedimento
origina dois fluxos internos de tratamento das manifestagdes.

O primeiro fluxo trata da manifestagdo que pode ser respondida por meio de consultas aos
sistemas corporativos e a legislacdo previdenciaria. Neste caso, o registro é analisado na Ouvidoria-
Geral e a resposta € enviada para o cidaddo, apds passar por um controle da qualidade, finalizando o
fluxo. O prazo maximo para realizacdo da primeira analise de uma manifestacdo cadastrada no

sistema desta Ouvidoria-Geral € de seis dias, contados a partir da data de seu registro.

O segundo fluxo se refere as manifestacfes cuja resposta depende de um parecer da area
competente. Nestas situacdes, a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social classifica e encaminha, de
forma on-line, o registro para a area técnica solucionadora. O encaminhamento on-line contribui
para a celeridade da resposta. A respectiva area avaliara a demanda, emitir& parecer e devolvera a
manifestacdo para a Ouvidoria-Geral. Os registros enquadrados neste fluxo também passam pelo

crivo do controle de qualidade.
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5.2- ManifestacOes retornadas.

Nesta etapa sdo avaliadas as manifestacdes que seguiram o segundo fluxo acima descrito. A
Ouvidoria-Geral avalia se 0 parecer da area técnica solucionadora realmente se refere ao pleiteado
pelo cidaddo. Em caso afirmativo, serd preparada uma resposta fundamentada nos elementos
fornecidos pela area técnica solucionadora. Caso o posicionamento da area técnica aborde
parcialmente o questionado, seja divergente ou ndo responda o pleiteado, a manifestacdo sera
reencaminhada para nova avaliacdo da area técnica responsavel. Também existem situa¢fes em que
determinada &rea técnica solucionadora solicita que a manifestacdo seja enviada para outra area
técnica, pois a solucdo do caso depende de atuacdo conjunta. Todas as decisdes tomadas nesta fase

também passam pela revisdo do controle de qualidade.

5.3- ManifestacGes pendentes.

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social possui uma politica de sensibilizacdo das areas
técnicas solucionadoras que visa obter respostas tempestivas e coerentes as suas demandas. Para
reduzir o nimero do acervo, em poder das areas técnicas solucionadoras, a Ouvidoria-Geral
monitora, diariamente o passivo, e procura realizar visitas e reunides técnicas, de forma a
sensibilizar os gestores da necessidade de solucdo dos registros mais antigos. Este procedimento é
adotado no acervo com mais de cinco anos de cadastro. Também, por iniciativa propria, a
Ouvidoria-Geral trabalha essas demandas internamente, por meio de consultas aos sistemas

corporativos e a legislacdo vigente, com o fim de soluciona-las.

6- Dados e informacdes quanto ao volume de processo de trabalho.

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social processa todos 0s meses 0S registros novos e as
respostas oriundas das areas técnicas solucionadoras. Em média, cada manifestacdo passa pelos

seguintes procedimentos:

- Analise - Nesta fase a manifestacdo é classificada no cddigo relacionado ao seu assunto, em
seguida sdo realizadas pesquisas usando como base as legislacdes e os sistemas corporativos que
possibilitam uma tomada de decisdo, a qual implica no encaminhamento do registro para a

avaliacdo da area técnica responsavel ou na elaboracdo de uma resposta para o cidadao.

- Correcao - A Ouvidoria-Geral possui uma equipe de agentes publicos especifica para revisar todas
as tomadas de decisdes acima citadas. Desta forma, a carta formulada e/ou o texto de

encaminhamento da manifestacdo para a area competente serdo reavaliados para verificar se existe
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alguma incorrecdo. Caso exista erro, a manifestacdo passa pelo procedimento de analise novamente,

para que sejam realizadas as devidas retificacdes.

- Respostas das areas técnicas solucionadoras (retorno das manifestacbes) - O retorno das
manifestacdes consiste no resultado da avaliacdo que a area realizou da manifestacdo. Quando o
retorno € considerado incompleto ou divergente do perguntado pelo segurado, o registro sera
reenviado para que a area técnica solucionadora responsavel possa complementar ou corrigir a
conclusdo de sua apuragdo. Caso a apuragdo seja procedente a Ouvidoria-Geral podera elaborar
resposta final para o cidadéo.

Ressaltamos que em alguns casos, o retorno serd considerado procedente, contudo, a
manifestacdo devera ser reenviada para uma nova area técnica solucionadora com o objetivo de
buscar a solucdo do problema apresentado pelo cidaddo. Todos os retornos das manifestagdes
passam por esses procedimentos anteriormente descritos: de analise e de correcao.

Ap0s discorrer sobre os topicos acima é possivel perceber que cada manifestacdo passa por
no minimo trés procedimentos na Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social. Para melhor
compreensdo, segue um exemplo para ilustrar o procedimento interno: se em um determinado més a
OGPS receber 18.000 manifestagcfes novas e 6.000 retornos de manifestacGes, entdo serdo
realizados 72.000 mil processamentos, tende em vista que cada manifestacdo passa por pelo menos
trés procedimentos. O grafico X abaixo apresenta, considerando 0s estdgios o quantitativo de
manifestacOes recebidas (novas), as retornadas para a Ouvidoria-Geral e as encaminhadas para as
areas técnicas solucionadoras processadas no exercicio 2010:
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Gréfico X — Manifestacdes retornadas a Ouvidoria-Geral no exercicio de 2010.

PROCESSAMENTO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS/RETORNADAS/
ENCAMINHADAS EM 2010
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2010.

7- Relatdrios Estratégicos e Gerenciais.

A Ouvidoria-Geral elabora relatdrios técnicos gerenciais contendo informagdes estratégicas
destinadas ao cidaddo e aos dirigentes da Previdéncia Social, com o0 objetivo de informar e de
subsidiar o aperfeicoamento de acGes na Previdéncia Social, inclusive em auxilio a supervisdo

ministerial de que trata a alinea “c”, paragrafo unico, art. 26 do Decreto-Lei n° 200/67.

No decorrer do exercicio de 2010 foram elaborados 224 relatorios sobre temas considerados
importantes para as quatro entidades que compdem a Previdéncia Social (MPS, INSS e PREVIC) e
para a Dataprev, tais como: Relatérios de Atividades da Ouvidoria, Relatério de Gestdo do
exercicio de 2009, de Elogios e Sugestdes; de Empréstimo Consignado; de Monitoramento das
Superintendéncias Regionais e Geréncias Executivas; de Monitoramento das Areas Diversas e
Relatorios de Elogios as Areas Diversas que ndo estdo compreendidas nas superintendéncias do
INSS. Além dos relatorios foram realizadas 763 publicacdes de elogios e sugestfes na pagina da

Ouvidoria na Intranet.

Em complemento ao trabalho de elaboracdo dos relatérios, a Ouvidoria faz o
acompanhamento das manifestagdes que estdo pendentes de resposta nas areas competentes
mantendo contato para retirar ddvidas com relagdo a navegacdo do sistema de ouvidoria e a
procedimentos, objetivando auxiliar no aperfeicoamento da qualidade das respostas e conseqiiente

reducdo do quantitativo de registros pendentes de solucéo.
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8- Apoio ao Cidadéo

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social presta um servi¢o de pos-atendimento ao usuario-
cidaddo que busca informac&o e solucdo sobre questdo de cunho previdenciario, seja pessoalmente,

por telefone e/ou por meio de correspondéncias.

No exercicio 2010, a Divisdo de Apoio ao Cidadao (DIAC) da Ouvidoria-Geral realizou
19.751 atendimentos, sendo 996 presenciais, 16.071 por telefone, 2.684 por oficios, memorandos,
despachos e outros. No atendimento presencial o maior volume de solicitacOes refere-se a
informagdes ou orientagdes sobre aposentadoria, auxilio doenga, revisdo e recuso de beneficios
previdenciarios. Destaca-se ainda uma demanda significativamente sobre extrato de contribuicfes
previdenciarias. Esta divisdo também realizou o cadastro no Sistema de Ouvidoria de 4.419

correspondéncias recebidas no periodo de julho a dezembro de 2010.
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d) Desempenho Orgamentario/Financeiro

Programacéo Orcamentéria das Despesas

Quadro 1V - ldentificacdo das Unidades Orcamentarias.

Denominagédo das Unidades Orgamentarias

Codigo da UO

Cadigo SIAFI da
UGO

Ministério da Previdéncia Social

33101

330018

Fonte: SIAFI Gerencial:

1. Programacéo de Despesas Correntes;

Quadro V - Programac&o de despesas correntes.

Origem dos Créditos

Grupos de Despesas Correntes

1 — Pessoal e Encargos

2 —Juros e Encargos

3- Outras Despesas

Orcamentarios SOC":’“.S dd D|Y|Qa Correp Fes
Exercicios Exercicios Exercicios
2009 2010 2009 2010 2009 2010
Dotacéo proposta pela UO 4.323.984,00 | 4.085.600,00
6’: PLOA 4.323.984,00 |4.085.600,00
|
LOA 4.323.984,00 |4.085.600,00
Suplementares
o Abertos
& | Especiais
= Reabertos
B L Abertos
¢ | Extraordinarios
O Reabertos
Créditos Cancelados
Outras Operacoes
Total 4.323.984,00 | 4.085.600,00

Fonte: SIAFI Gerencial:

2. Programacéo de Despesas de Capital;

N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.
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3. Quadro Resumo da Programacéao de Despesas;

Quadro VI - Quadro resumo da programacédo de despesas.

Origem dos Créditos

Despesas Correntes

Despesas de Capital

9 — Reserva de
Contingéncia

Orgamentarios Exercicios Exercicios Exercicios
2009 2010 2009 2010 2009 2010

< Dotacéo proposta pela UO 4.323.984,00 | 4.085.600,00
9 PLOA 4.323.984,00 |4.085.600,00

LOA 4.323.984,00 |4.085.600,00
" Suplementares
2 Especiais L benites
E P Reabertos
a)
N . .. | Abertos
o | Extraordinarios
) Reabertos

Créditos Cancelados

Outras Operacbes

Total

Fonte: SIAFI Gerencial:

No exercicio de 2009, a dotagdo proposta pelo MPS (UO) para a Ouvidoria-Geral da

Previdéncia Social (UR) cumprir o seu Programa de Trabalho (Servigos de Ouvidoria aos usuarios

da Previdéncia Social — Nacional) foi de R$ 4.323.984,00, ja para o exercicio de 2010 a dotacéo foi

de R$ 4.085.600,00.

Apesar de haver uma reducdo de dotacdo em relagdo ao ano de 2009 ao ano de 2010, essa

reducdo ndo impediu que as atividades inicialmente previstas ndo fossem realizadas. Dos recursos

de créditos orcamentarios e financeiros destinados a cobertura das despesas para a prestacdo dos
servicos, que totalizaram em R$ 4.085.600,00, (86,44%) ou R$ 3.531.577,00 foram aplicados,
conforme os quadros VI e VII. A reducdo da dotacdo or¢camentéria decorreu da substituicdo de parte

dos terceirizados por servidores publicos.
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4. Movimentagdo Orcamentéria por Grupo de Despesa.

Quadro VII - Movimentagéo orgamentaria por grupo de despesa.

UG Despesas Correntes
Natureza da Movimentacdo de | concedente | Classificacdo da 1 - Pessoal e 2 —Juros e 3 — Outras
Crédito ou acao Encargos Encargos da Despesas
recebedora Sociais Divida Correntes
Movimentacao (ST
Interna Recebidos 330002 09'277160000815'258 3.725.834,48
Movimentacdo | Concedidos
Externa Recebidos
uG Despesas de Capital
Natureza da Movimentacédo de | concedente | Classificagdo da . 6—
Crédito ou acao 4 ~ 5 " Inver_soes Amortizacao
recebedora Investimentos Financeiras da Divida
Movimentacdo | Concedidos
Interna Recebidos
Movimentacdo | Concedidos
Externa Recebidos

Fonte: SIAFI Gerencial:

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social recebeu a Dotacdo de R$ 3.725.834,48 da UG
Executora 330002, Coordenacdo-Geral de Orgamento, Financas e Contabilidade, para a execugédo
do Programa de Trabalho Servicos de Ouvidoria aos Usuérios da Previdéncia Social-Nacional, de
classificacdo 09.271.0085.2587.0001, de acordo com o quadro VII.

Sendo que deste total foram emitidos quatro empenhos: R$ 15.000,00 para indenizagdes
referentes a diarias e passagens de profissionais terceirizados acompanharam os servidores publicos
em visitas e reunides técnicas (Cidade Servicos e Mao de Obra Especializada Ltda.); R$ 17.000,00
foram para passagens de viagens realizadas no pais (Eurexpress Travel Viagens e Turismo Ltda.);
R$ 3.681.788,55 para remuneracdo salarial dos profissionais terceirizados que trabalham que
prestam apoio administrativo, técnico e operacional de ouvidoria na OGPS (Cidade Servigos e Mao
de Obra Especializada Ltda.); e R$ 12.04593 para didrias de pessoal (Gabinete do
Ministro/MPS/Tesouro), valores estes relativos a pagamentos de despesas de viagens de servidores
publicos, cujos objetos foram visitas e reunides técnicas; encontros gerenciais, participacdo em

cursos, congressos, assembléias, e seminarios, conforme quadro IX.
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i Execucdo Orcamentaria das Despesas.

1. Execugdo Orgamentéria de Créditos originarios da UJ;

a. Despesas por Modalidade de Contratacéo;

Quadro VIII - Despesas por modalidade de contratacdo dos créditos originarios da Ouvidoria-Geral.

Modalidade de Contratacgéo

Despesa Liquidada

Despesa paga

2009

2010

2009

2010

Modalidade de Licitacdo

Convite

Tomada de Prec¢os

Concorréncia

Pregdo (12)

3.591.215,00

3.516.567,32

3.591.215,00

3.257,952,47

Concurso

Consulta

Registro de Precos

Contratagdes Diretas

Dispensa

Inexigibilidade

Regime de Execucdo Especial

Suprimento de Fundos

Pagamento de Pessoal

Pagamento em Folha

Diarias

Outros (08)

10.646,00

15.009,34

10.646,00

15.009,31

Fonte: SIAFI Gerencial
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b. Despesas Correntes por Grupo e Elemento de Despesa;

Quadro IX — Despesas correntes por grupo e elemento de despesa dos créditos originarios da Ouvidoria-Geral.

Grupos de Despesa

Despesa Empenhada

Despesa Liquidada

RP néo processados

Valores Pagos

2009

2010

2009

2010

2009

2010

2009

2010

1 — Despesas de Pessoal

1° elemento de despesa

2° elemento de despesa

3° elemento de despesa

Demais elementos do grupo

2 —Juros e Encargos da Divida

1° elemento de despesa

2° elemento de despesa

3° elemento de despesa

Demais elementos

do grupo

3 — Outras Despesas Correntes

1° elemento de despesa 39037

3.521.215,00

3.681.788,55

3.507.172,00

3.510.379,21

0,00

14.042,83

3.204.849,00

3.251.764,36

2° elemento de despesa 39093

70.000,00

15.000,00

5.791,00

2.963,38

0,00

0,00

5.791,00

2.963,38

3° elemento de despesa 39033

34.479,00

17.000,00

9.159,00

6.188,11

0,00

20.668,55

9.159,00

6.188,11

Demais elementos do grupo 39014

10.646,00

12.045,93

10.646,00

12.045,93

0,00

0,00

10.646,00

12.045,93

Total

3.636.340,00

3.725.834,48

3.532.768,00

3.531.576,63

0,00

34.711,38

3.230.445,00

3.272.961,78

Fonte: SIAFI Gerencial:
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C. Despesas de Capital por Grupo e Elemento de Despesa;

N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

A gestdo da execucdo orcamentéria de créditos originarios a Ouvidoria-Geral Previdéncia
Social ocorreu sem qualquer alteracéo significativa no exercicio de 2010. O valor total de despesa
empenhada corresponde a R$ 3.725.834,48 (quadros VII e 1X), sendo que o valor total de despesas
liguidadas foi de R$ 3.531.576,63. J4 o valor de Restos a Pagar ndo Processados foi de R$
34.711,38 e o total de R$ 3.272.961,78 corresponde ao valor das despesas que foram pagas, € ainda

e restou R$ 9.954,07 em créditos disponiveis.

Apesar de ter ocorrido por forca do TAC uma substituicdo de 13 terceirizados por 13
servidores publicos, recém concursados, a maioria da forca de trabalho da Ouvidoria-Geral da
Previdéncia Social ainda é composta por profissionais terceirizados, isso porque o tipo
especializado de servico é uma atividade nova no ambito federal, ndo existindo, no quadro do
Governo, pessoal especializado e com perfil adequado para desempenhar fungdes que requerem,
diante do crescente numero de manifestacdes, o cumprimento de metas de curto prazo, muitas vezes
de cunho quantitativo, com afericdo de produtividade diaria. Sendo assim, essa Ouvidoria-Geral,
aplicou no exercicio de 2010 R$ 3.272.961,78 em 95 profissionais terceirizados até julho/2010, 86
até setembro/2010 e 82 a partir de outubro/2010. Desse total aplicado, o maior volume foi utilizado
no pagamento de despesas de contrato de prestacdo de servigos de Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social, firmado em 2009 com a Entidade Cidade Servigos e M&o de Obra Especializada Ltda., um
montante de R$ 3.251.764,36. E ainda pagou a referida Entidade um valor de R$ 2.963,38 em
indenizacOes e restituicbes referentes ao pagamento de diarias e passagens para reembolso dos
profissionais prestadores de servigo que prestaram apoio nas visitas e reunides técnicas realizadas
pela OGPS (quadro IX).

A Ouvidoria-Geral aplicou no exercicio de 2010 R$ 12.045,93 em diérias de pessoal civil, e
R$ 6.188,11 em passagens para o pais (quadro 1X). Esses pagamentos referem-se a despesas de
viagens de servidores cujo objeto foi visitas e reunides técnicas; encontros gerenciais, participacéo
em cursos, congressos, assembléias, e seminarios sobre Ouvidoria-Publica, Gestdo Participativa,

Gestao Publica, Cidadania, entre outros.

A concessdo de diarias e passagens obedeceu ao fixado no Decreto 343/91, sempre
observando as recomendac¢des para que haja economia no trato dos recursos publicos, optando-se,
sempre que possivel, pela companhia aérea que oferece 0 menor preco nas passagens aéreas. Todos
os deslocamentos sdo realizados em dias Uteis, e somente em casos excepcionais, quando ndo existe
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compatibilidade entre o horario do v6o e o0 evento agendado, se permite inicio ou retorno de
deslocamentos em finais de semana, devidamente justificados, observando o que recomenda a
legislagéo vigente.

2. Execucéo Orcamentaria de Créditos Recebidos pela UJ por Movimentagéo;
a. Despesas por Modalidade de Contratacéo;

N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

b. Despesas Correntes por Grupo e Elemento de Despesa;

N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

C. Despesas de Capital por Grupo e Elemento de Despesa;

N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.
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iii. Indicadores Institucionais

Os indicadores institucionais de gestdo desenvolvidos pela Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social tém como objetivo mensurar e acompanhar o tempo médio de tratamento, resolucdo e

encaminhamentos, das manifestagdes cadastradas na Ouvidoria-Geral.

INDICADOR 1 - tempo médio de resolucdo - beneficio, atendimento bancério,
arrecadacdo/fiscalizacdo, sugestdo, elogio, atendimento previdenciario, solicitacdo diversa,

empregado publico Dataprev, servidor.

O Indicador 1 mede o tempo médio de resolucdo dos registros de beneficio, atendimento
bancério, arrecadacgdo/fiscalizacdo, sugestdo, elogio, atendimento previdenciario, solicitacdo
diversa, empregado publico Dataprev e servidor pablico. E calculado o tempo médio entre a data de
recebimento do registro da manifestacdo na Ouvidoria-Geral, até a sua conclusédo de sua resolucéo.

E entendido como registro conclusivo todo aquele que tenha carta com solucao ou finalizado

por falta de enderecgo para contato.

Férmula do célculo:
SOMA DOS DIAS

Quantidade de registros com Resposta Final Enviada ou Finalizada Manualmente no més

Tabela 111 - Tempo Médio de Resolugdo - Beneficio, Atendimento Bancario, Arrecadacdo/Fiscalizacdo, Sugestdo,
Elogio, Atendimento Previdencidrio, Solicitagdo Diversa, Empregado Publico Dataprev, Servidor.

Itens de jan/10 | fev/10 | mar/10 | abr/10 | mai/10 | jun/10 | jul/10 | ago/10 | set/10 | out/10 | nov/10 | dez/10

Controle média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/
dias dias dias dias dias dias dias dias dias dias dias dias

1.Tempo
Médio de
Resolucéo:
Beneficio,
Atendimento
Bancario,
Arrecadacéo/
Fiscalizacéo,
Sugestao,
Elogio,
Atendimento
Previdenciério,
Solicitacdo
Diversa,
Empregado
Publico
Dataprev,
Servidor.

155,48 | 237,97 | 137,24 | 104,79 | 202,52 | 173,78 | 137,04 | 163,46 | 121,21 | 217,02 | 99,15 | 135,93

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2010.
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Quando a Ouvidoria trata somente as manifestacdes com data de cadastro mais recente, este
indice tende a diminuir, pois 0s retornos possuem data de cadastro mais antiga, o que somado as
manifestacdes antigas e novas faz com que o Indicador aumente. Para exemplificar isso podemos
citar o més de novembro de 2010, onde o Indicador apresentou a média de 99,15 dias.

INDICADOR 1.1 — Tempo Médio de Resolucdo — Denuncias mede o tempo médio de
resolucdo somente dos registros de denuncia entre a data de recebimento do registro na

Ouvidoria-Geral até a sua concluséo.

Férmula de céalculo:
SOMA DOS DIAS

Quantidade de registros em Resposta Final Enviada ou Finalizada Manualmente no més

Tabela IV - Tempo Médio de Resolugdo — Dendncias.

Itens de jan/10 | fev/10 | mar/10 | abr/10 | mai/10 | jun/10 | jul/10 | ago/10 | set/10 | out/10 | nov/10 | dez/10

Controle média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/
dias dias dias dias dias dias dias dias dias dias dias dias

1.1 Tempo

glei%'ﬁjggo_ 560,48 | 465,40 | 434,87 | 470,70 | 569,57 | 492,55 | 431,33 | 366,67 | 307,97 | 421,09 | 162,68 | 249,81

Dendncias

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extracdo: 31.12.2010.

Quando a Ouvidoria trata somente as manifestacdes com data de cadastro mais recente, este
indice tende a diminuir, pois 0s retornos possuem data de cadastro mais antiga, o que somado as
manifestacdes antigas e novas faz com que o Indicador aumente. Para exemplificar isso podemos
citar o més de novembro de 2010, onde o Indicador apresentou a média de 162,68 dias.

INDICADOR 2 - Indice de Resolutividade.
Mede o percentual de resolugdes, solucbes, dos registros recebidos na OGPS desde a criagdo
da OGPS. Sua base de céalculo é constituida da resolutividade acumulada nos exercicios anteriores.

E entendido como manifestacdo conclusiva toda aquela que tenha carta com solugdo ou

finalizado.
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Férmula de calculo:

(NUmero total de registros do ano — N° total de n&o solucionados) X 100

N° total de registros do ano

Tabela V — Resolutividade Ouvidoria-Geral.

ANoS
1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010

Cadastradas [9.781|35.561(93.463|97.012|123.415|226.338|261.858|186.786|196.166/170.966/203.019|190.753|168.184

Solucionadas [9.781(35.561/93.463(97.012|123.413]226.159|261.446(186.285|194.801|168.270[196.805/|178.247]143.312
Percentual de
Resolucgéo

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2010.

Manifestacdes

100%)] 100% | 100% | 100% [ 100% ]99,92%]99,84%]99,73%99,30%|98,42%96,94%]93,44%85,21%

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social recebeu, desde sua criacdo, em agosto de 1998, até
31 de dezembro de 2010, 1.963.302 manifesta¢Bes, oriundas dos usuarios que procuram pelos
servigos da ouvidoria, dentre as quais 1.912.360 ja foram respondidas aos interessados, 0 que
representa um indice de execucdo, manifestacGes solucionadas, de 97,41% de toda demanda

cadastrada.

INDICADOR 3 - idade media do acervo - beneficio, atendimento bancério,
arrecadacdo/fiscalizagdo, sugestdo, elogio, atendimento previdenciario, solicitacdo diversa,

empregado publico Dataprev, servidor.

Apuracdo da idade média de todos os registros das manifestacbes pendentes na data de
apuracdo do indicador, ou seja, a apuracao ocorre no ultimo dia do més de referencia, dos seguintes
tipos: Beneficio, Atendimento Bancéario, Arrecadacdo/Fiscalizacdo, Sugestdo, Elogio, Atendimento

Previdenciario, Solicitacdo Diversa, empregado publico, Dataprev, Servidor.

Férmula de calculo:
SOMA DOS DIAS

Quantidade de registros pendentes
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Tabela VI - ldade média do acervo — IMAO - Beneficio, Atendimento Bancario, Arrecadacgdo/Fiscalizacdo, Sugestao,

Elogio, Atendimento Previdencirio, Solicitagdo Diversa, Empregado Publico Dataprev, Servidor.

Itens de
Controle

jan/10

fev/10

mar/10

abr/10

mai/10

jun/10

jul/10

ago/10

set/10

out/10

nov/10

dez/10

média/
dias

média/
dias

média/
dias

média/
dias

média/
dias

média/
dias

média/
dias

média/
dias

média/
dias

média/
dias

média/
dias

média/
dias

3. Idade média
do acervo —
IMAO:
Beneficio,
Atendimento
Bancatrio,
Arrecadacéo/
Fiscalizacdo,
Sugestao,
Elogio,
Atendimento
Previdenciério,
Solicitacdo
Diversa,
Empregado
Pablico
DataPrev,
Servidor.

446,00

454,46

450,59

451,28

466,09

480,13

480,06

484,39

478,22

477,67

476,14

483,28

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2010.

INDICADOR 3.1 - Idade Média do Acervo — Denlncia

Apuracdo da idade meédia do acervo das areas técnicas solucionadoras de todos o0s

registros/manifestacdes de denincia pendentes na data de apuracgéo.

Férmula de calculo:

SOMA DOS DIAS

Quantidade de registros pendentes

Tabela VII - Idade média do acervo — IMAO - Denlncias.

e O jan/10 | fev/10 | mar/10 | abr/10 | mai/10 | jun/10 | jul/10 |ago/10| set/10 | out/10 | nov/10 | dez/10

Earila média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/ | média/
dias dias dias dias dias dias dias dias dias dias dias dias

3.1. Idade

média

do acervo | 686,25 |687,52| 659,9 | 689,49 | 680,44 | 688,30 | 695,93 | 696,74 | 695,52 | 703,88 | 701,34 | 695,62

- IMAO:

Denuncias

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU-Web.
Data da extragdo: 31.12.2010.

49



I1l.  INFORMACOES SOBRE O RECONHECIMENTO DE PASSIVOS POR
INSUFICIENCIA DE CREDITOS OU RECURSOS.

N&o ocorreu no periodo.

IV. INFORMACOES SOBRE A MOVIMENTACAO E OS SALDOS DE RESTOS A
PAGAR DE EXERCICIOS ANTERIORES.

1. Pagamentos e cancelamentos de Restos a Pagar de exercicios anteriores.

Quadro X - Situacdo dos Restos a Pagar de exercicios anteriores.

Restos a Pagar Processados

Ano de Inscricio Montante Inscrito Cancelamentos Pagamentos Saldo a Pagar em
acumulados acumulados 31/12/2010
2009 302.323,62 302.323,62
Restos a Pagar ndo Processados
Ano de Inscricio Montante Inscrito Cancelamentos Pagamentos Saldo a Pagar em
acumulados acumulados 31/12/2010
2009 103.571,65 -64.208,51 4.651,76 34.711,38

Observacoes:

- Os R$ 103.571,65 dos Restos a Pagar ndo Processados Inscritos refere-se a: R$ 14.042,83 (Federal Servicos Gerais
Ltda.); R$25.320,31 (Eurexpress Travel Viagens e Turismo Ltda.); e R$ 64.208,51 (Cidade Servicos e Méao de Obra
Especializada Ltda.).

- Os R$ 64.208,51 dos Restos a Pagar ndo Processados e Cancelados foram da Entidade Cidade Servigos e M&o de
Obra Especializada Ltda.

- Os R$ 4.651,76 dos Restos a Pagar ndo Processados Pagos foram em favor da Entidade Eurexpress Travel Viagens
e Turismo Ltda., para cobrir despesas referentes a passagens emitidas no exercicio de 2010, mas que as faturas foram
emitidas no ano de 2011.

- Os R$ 34.711,38 dos Restos a Pagar ndo Processados a Pagar sdo em favor da Entidade Federal Servicos Gerais
Ltda. (R$ 14.042,83) devida a determinagdo do Ministério Pdblico do Trabalho (Ata de Audiéncia — Procedimento
Preparatério n° 0071/2009, em 03 de junho de 2009) que fosse retida a fatura da respectiva Entidade, ate que a mesma
pagasse as verbas rescisorias dos profissionais terceirizados, e a outra parte foi em favor da Entidade Eurexpress
Travel Viagens e Turismo Ltda. (20.668,55) para cobrir despesas referentes a passagens emitidas no exercicio de

2010, mas que as faturas foram emitidas no ano de 2011.

Fonte: SIAFI Gerencial.
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V. INFORMA(}OES SOBRE RECURSOS HUMANOS DA UNIDADE,
CONTEMPLANDO AS SEGUINTES PERSPECTIVAS:
a) Composicédo do quadro de servidores ativos;
Composicao do Quadro de Servidores Ativos.
Quadro XI - Composicdo do Quadro de Recursos Humanos - Situagéo apurada em 31/12/2010.
lpelsofEldbelEalo: Autorizalc_igtagaoEfetiva Ienr%rsgsi%s Egrezzséslcg o
1  Provimento de cargo efetivo 22 22 13 02
1.1 Membros de poder e agentes politicos
1.2 Servidores de Carreira
1.2.1  Servidor de carreira vinculada ao 6rgao 23 23 13 02
1.2.2  Servidor de carreira em exercicio
descentralizado
1.2.3  Servidor de carreira em exercicio provisério
1.2.4  Servidor requisitado de outros 6rgéos e esferas 06 06
1.3 Servidores com Contratos Temporarios
1.4  Servidores Cedidos ou em Licenca 01 01
141 Cedidos 01 01
142  Removidos
1.4.3  Licenga remunerada
1.4.4  Licenga ndo remunerada
2  Provimento de cargo em comissao 15 15 06
2.1  Cargos Natureza Especial
2.2 Grupo Direcao e Assessoramento superior 08 08 02
2.2.1  Servidor de carreira vinculada ao 6rgao 02 02 02
2.2.2  Servidor de carreira em exercicio
descentralizado
2.2.3  Servidor de outros drgdos e esferas 05 05
2.24  Semvinculo 01 01
2.2.5  Aposentado
2.3 Func0es gratificadas 08 08 04
2.3.1  Servidor de carreira vinculada ao 6rgao 03 03 04
2.3.2  Servidor de carreira em exercicio
descentralizado
2.3.3  Servidor de outros drgdos e esferas 02 02
3  Total 37 37

Fonte: Fonte: Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.
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Quadro XII - Composicdo do Quadro de Recursos Humanos por faixa etaria - Situacdo apurada em 31/12/2010.

Faixa Etaria (anos)
Tipologias do Cargo At630 |De31a40|De4la50 | De51a60 ACig”oa de
1.Provimento de cargo efetivo 11 04 05 01 01
1.1. Membros de poder e agentes politicos
1.2. Servidores de Carreira 11 04 05 01 01
1.3. Servidores com Contratos Temporarios
1.4. Servidores Cedidos ou em Licenga
2.Provimento de cargo em comissao 05 04 04 01 01
2.1. Cargos de Natureza Especial
2.2. Grupo Diregdo e Assessoramento Superior 01 03 03 01 0
2.3. Funcdes gratificadas 04 01 01 0 01
Fonte: Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.
Quadro XIII - Composi¢do do Quadro de Recursos Humanos por nivel de escolaridade - Situacdo apurada em
31/12/2010.
Tipologias do Cargo - - Nl'veA! de Esscolarideade - - 5
1. Provimento de cargo efetivo 10 10 3 1
1.1. Membros de poder e agentes politicos
1.2. Servidores de Carreira 09 10 03 01
1.3. Servidores com Contratos Temporéarios
1.4. Servidores Cedidos ou em Licenca 01
2. Provimento de cargo em comissao 07 05 02 01
2.1. Cargos de Natureza Especial
2.2. Grupo Direcao e Assessoramento
Superior 03 03 01 01
2.3. Funcdes gratificadas 04 02 01
LEGENDA
Nivel de Escolaridade
1 - Analfabeto; 2 - Alfabetizado sem cursos regulares; 3 - Primeiro grau incompleto; 4 - Primeiro grau; 5 - Segundo
grau ou técnico; 6 - Superior; 7 - Aperfeicoamento / Especializacdo / P6s-Graduagdo; 8 — Mestrado; 9 - Doutorado;
10 - N&o Classificada.

Fonte: Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

b)

Composicédo do quadro de servidores inativos e pensionistas;

Composicao do Quadro de Servidores Inativos e Pensionistas

N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.
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C) Composicdo do quadro de estagiérios;
Composicéo do Quadro de Estagiarios.

Quadro XIV - Composicdo do Quadro de Estagiarios.

Nivel de Quantitativo de contratos de estagio vigentes Custo do exercicio
escolaridade 1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre 4° Trimestre | (Valores em R$ 1,00)

Nivel superior

Area Fim 02 02 02 02 12.384,00

Area Meio
Nivel Médio

Area Fim 02 02 02 02 8.520,00

Area Meio

Fonte: Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

d) Custos associados a manutencao dos recursos humanos;
Quadro de custos de recursos humanos.

N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

e) Locacdo de méo de obra mediante contratos de prestacdo de servicos;

Contratos de prestacao de servicos com locacdo de mao de obra

Quadro XV - Contratos de prestacao de servicos com locacdo de mé&o de obra

Unidade Contratante

Nome: Ministério da Previdéncia Social

UG/Gestdo: Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social | CNPJ: 00.394.5281/0005-16

Informac0es sobre 0s contratos

7. Outras.
Natureza: (O) Ordinaria; (E) Emergencial.
Nivel de Escolaridade: (F) Ensino Fundamental; (M) Ensino Médio; (S) Ensino Superior.
Situacéo do Contrato: (A) Ativo Normal; (P) Ativo Prorrogado; (E) Encerrado.
Quantidade de trabalhadores: (P) Prevista no contrato; (C) Efetivamente contratada.

Empresa Period~o contra_tugl de Nivel de Escolaridade exigido
Ano do Area | Nat Ident. do Contratada | €X€CUSa0 das atividades | dos trabalhadores contratados sit
contrato " | Contrato (CNPY) contratadas F M S ‘
Inicio Fim P C P C|P]|C
2009 | (7) | () | o8r2009 | 20417500} 401109 | 16/02/12 82 |82 |13|13| P
Observacéo:
LEGENDA
Area:
1. Apoio Administrativo Técnico e Operacional;
2. Manutencéo e Conservagdo de Bens Imoveis
3. Servicos de Copa e Cozinhg;
4. Manutencdo e conservagdo de Bens Mdveis;
5. Servicos de Brigada de Incéndio;
6. Apoio Administrativo — Menores Aprendizes;

Fonte: Fatura e Contrato de Prestacdo de Servigo 08/2009.
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Quadro XVI - Distribui¢do do pessoal contratado mediante contrato de prestagdo de servigo com locacdo de méao de
obra.

Identificagdo do Contrato Area Qtd. Unidade Administrativa
08/2009 9 95 Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
LEGENDA
Area:
1. Apoio Administrativo Técnico e 5. Servicos de Brigada de Incéndio;
Operacional, 6. Apoio Administrativo — Menores Aprendizes;
2. Manutencéo e Conservagdo de Bens 7. Higiene e Limpeza;
Imoveis; 8. Vigilancia Ostensiva;
3. Servicos de Copa e Cozinhg; 9. Outras.
4. Manutencdo e conservacao de Bens
Moveis;

Fonte: Fonte: Fatura e Contrato de Prestacdo de Servigo 08/20009.

f) Indicadores gerenciais sobre recursos humanos.

N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

VI. INFORMACAO SOBRE AS TRANSFERENCIAS MEDIANTE CONVENIO,
CONTRATO DE REPASSE, TERMO DE PARCERIA, TERMO DE COOPERACAO,
TERMO DE COMPROMISSO OU OUTROS ACORDOS, AJUSTES OU INSTRUMENTOS
CONGENERES, VIGENTES NO EXERCICIO DE REFERENCIA.

N&o ocorreu no periodo.

VIl. DECLARACAO DA AREA RESPONSAVEL ATESTANDO QUE AS
INFORMACOES REFERENTES A CONTRATOS E CONVENIOS OU OUTROS
INSTRUMENTOS CONGENERES ESTAO DISPONIVEIS E ATUALIZADAS,
RESPECTIVAMENTE, NO SISTEMA INTEGRADO DE ADMINISTRACAO DE
SERVICOS GERAIS - SIASG E NO SISTEMA DE GESTAO DE CONVENIOS,
CONTRATOS DE REPASSE E TERMOS DE PARCERIA - SICONV, CONFORME
ESTABELECE O ART. 19 DA LEI N°12.309, DE 9 DE AGOSTO DE 2010.

N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

VIIl. INFORMACAO SOBRE O CUMPRIMENTO DAS OBRIGACOES
ESTABELECIDAS NA LEI N° 8.730, DE 10 DE NOVEMBRO DE 1993, RELACIONADAS
A ENTREGA E O TRATAMENTO DAS DECLARACOES DE BENS E RENDAS.

Vide Anexo I: Declaragédo de Bens e Rendas. (falta a CGRH nos enviar)
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IX. INFORMACOES SOBRE O FUNCIONAMENTO DO SISTEMA DE CONTROLE
INTERNO DA UJ, CONTEMPLANDO OS SEGUINTES ASPECTOS:

Vide Anexo Il: Estrutura de Controles Internos da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

X. INFORMACOES QUANTO A ADOCAO DE CRITERIOS DE
SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL.

Gestdo Ambiental e Licitagdes Sustentaveis

N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

XI.  INFORMACOES SOBRE A GESTAO DO PATRIMONIO IMOBILIARIO DA UJ
CLASSIFICADO COMO “BENS DE USO ESPECIAL” DE PROPRIEDADE DA UNIAO
OU LOCADO DE TERCEIROS.

Gestdo de Bens Imoveis de Uso Especial

N&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

XIl.  INFORMACOES SOBRE A GESTAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO (TI)
DA UJ.

Gestéo de Tecnologia da Informacéo (TI)

Na&o se aplica a natureza juridica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

XIl. INFOMACOES SOBRE A UTILIZACAO DE CARTOES DE PAGAMENTO DO
GOVERNO FEDERAL, OBSERVANDO-SE AS DISPOSICOES DO DECRETOS N°S
5.355/2005 E 6.370/2008.

N&o ocorreu no periodo.

XIV. INFORMACOES SOBRE AS RENUNCIAS TRIBUTARIAS SOB A GESTAO DA UJ

N&o houve ocorréncia no respectivo exercicio.
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XV. INFORMACOES SOBRE AS PROVIDENCIAS ADOTADAS PARA ATENDER AS
DELIBERACOES EXARADAS EM ACORDAOS DO TCU OU EM RELATORIOS DE
AUDITORIA DO ORGAO DE CONTROLE INTERNO QUE FISCALIZA A UNIDADE
JURISDICIONADA OU AS JUSTIFICATIVAS PARA O SEU NAO CUMPRIMENTO.

Né&o ocorreu no periodo.

XVI. INFORMACOES SOBRE O TRATAMENTO DAS RECOMENDACOES
REALIZADAS PELA UNIDADE DE CONTROLE INTERNO, CASO EXISTA NA
ESTRUTURA DO ORGAO, APRESENTANDO AS JUSTIFICATIVAS PARA OS CASOS
DE NAO ACATAMENTO.

N&o ocorreu no periodo.

XVIl. OUTRAS INFORMACOES CONSIDERADAS RELEVANTES PELA UNIDADE
PARA DEMONSTRAR A CONFORMIDADE E O DESEMPENHO DA GESTAO NO
EXERCICIO.

- Nova metodologia de analise das pendéncias da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social:
diferenca de abordagem e tratamento entre ano de encaminhamento e ano de cadastro da

manifestacdo; data de cadastro e data de encaminhamento das manifestacoes.

O desafio mais estratégico da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social é solucionar as
demandas acumuladas de anos anteriores. A respeito disso, cabe ressaltar a mudanca metodoldgica

de contabilizacdo da demanda pendente nas areas técnicas solucionadoras.

Apds reunido técnica na Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, concluiu-se que a
qualificacdo do numero de manifestagdes deve seguir a data de cadastramento da demanda, ou seja,
da manifestagdo — o que possibilita uma visdo historica e a comparagdo dos dados por data de

encaminhamento para a determinada area técnica solucionadora.

Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral identificou que a apresentacdo dos dados e informacdes
por data de encaminhamento a determinada &rea técnica, apresentava o viés de renovagao da data de
cadastro da demanda a cada encaminhamento da area técnica solucionadora para a Ouvidoria-Geral,
e vice-versa. Por exemplo: uma manifestacdo de 2005 (cadastrada em 2005) encaminhada para a
Ouvidoria-Geral em 2009, por determinada area técnica solucionadora, e devolvida para a mesma

area técnica por motivo de resposta ndo conclusiva, aparecia no Relatério de Monitoramento como
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uma manifestacdo cadastrada em 2009, desaparecendo daquele ano em que realmente foi
cadastrada, no caso, no ano de 2005. Para atender a essa solicitacdo, 0s nossos Relatorios de
Monitoramento — publicado mensalmente na pagina da Intranet da Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social — passaram a ser produzidos com base na data de cadastramento da manifestagéo.

- Sala de Monitoramento.

No exercicio de 2010, o INSS implantou uma importante ferramenta para aprimorar a gestao
e a transparéncia das atividades desempenhadas nas Agéncias da Previdéncia Social, a Sala de
Monitoramento. Com o objetivo de incluir as informacgdes sobre as manifestacbes dos cidad&os
registradas no Sistema de Ouvidoria, SOU-Web, a Ouvidoria-Geral em parceria com a Diretoria de
Atendimento do INSS disponibilizou as informagdes sobre os quantitativos de registros da
Ouvidoria-Geral, as manifestacdes pendentes de solucdo, que se encontram nas Agéncias da

Previdéncia Social.

A chamada Sala de Monitoramento permite 0 acompanhamento diario dos quantitativos de
manifestacdes permitindo que cada gerente da agéncia saiba se sua respectiva demanda esta
aumentando ou diminuindo a cada dia. A ferramenta ainda atribui uma graduagdo com cores para
cada Agéncia, de acordo com a idade/tempo do acervo de manifestacbes da Ouvidoria-Geral, da
seguinte maneira: verde - pendéncias com data de cadastro que se encontram na unidade com no
maximo 120 dias desde a data de seu registro; amarelo - pendéncias com data de cadastro da
manifestacdo que se encontram na unidade entre 121 dias até 365 dias; e vermelho - pendéncias

com data de cadastro acima de 365 dias.

A partir dessa graduacdo dinamica, pode-se fazer uma avaliacdo, onde as agéncias da
Previdéncia Social podem adotar medidas estratégicas com a finalidade de reduzir a quantidade e a
idade/tempo médio do seu acervo de manifestacfes pendentes de solucdao. Cabe ainda ressaltar que
a Dataprev envia diariamente a quantidade de manifestacGes pendentes de solucdo nas areas
técnicas solucionadas para a Diretoria de Atendimento, a qual disponibiliza esta informacdo no sitio

http://www-sala/painel/.

- Destaque para procedimentos de Dendncias em 2010.

O contetdo das dendncias constitui peca importante para a Previdéncia Social, pois
possibilitam que fraudes sejam detectadas e sanadas, em conformidade com o item 2, art. 13 da
Convencao das Nag6es Unidas contra a Corrupcao, promulgada pelo Decreto n° 5.687/2006.
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O papel da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social em relacdo as dendncias é analisar,
classificar e efetuar a distribuicdo para as areas competentes (Assessoria de Pesquisa Estratégica e
Gerenciamento de Riscos; Auditoria-Geral da Previdéncia Social; Corregedoria-Geral da
Previdéncia Social; Geréncias-Executivas e Superintendéncias Regionais) de acordo com o disposto

na Portaria MPS n° 328/2010, de forma a facilitar a apuracéo destas, pelos 6rgdos competentes.

A citada Portaria n°® 328/2010 de junho de 2010, disciplina a distribuicdo e a instrucdo das
denuncias e ameagas a integridade fisica dos servidores, e atribuiu & Ouvidoria-Geral da
Previdéncia Social a competéncia de redigir uma cartilha, com as especificacdes e detalhamentos da
distribuicdo e a instrucdo das manifestacfes. A cartilha foi elaborada com base nas orientacdes
recebidas das areas e qualquer alteracdo posterior, antes de divulgada, serd previamente submetida
ao crivo da area competente, conforme determina o art. 6° da Portaria Conjunta
MPS/INSS/DATAPREYV 328/2010.

- Denuncias Recebidas pela Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

No periodo compreendido ente 1998 e 2010 foram recepcionadas e processadas na
Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social 140.384 manifestacdes referentes a denincias. Sendo que
em 2010 foram recebidas 15.223 denuncias, o que equivale 10,84% do total de manifestacdes

cadastradas neste exercicio.
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PARTE B INFORMACOES CONTABEIS DA GESTAO

l. DECLARACAO DO CONTADOR RESPONSAVEL PELA
JURISDICIONADA

Declaracdo Plena, com Ressalva ou Adversa

Vide Anexo IlI: Declaracdo Plena do Contador

UNIDADE
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RESULTADOS E CONCLUSOES

O Relatorio de Gestdo do Exercicio de 2010 teve como objetivo relatar as praticas reais de
gestdo empreendidas durante o respectivo exercicio, de forma a propiciar a visdo mais abrangente

aos orgdos de controle e a sociedade em geral.

A meta prevista no PPA para a Ouvidoria- Geral, no ano 2010, foi de prover o atendimento a
226.000 demandas oriundas dos cidaddos que buscam os servigos prestados pela Previdéncia
Social. Os recursos orcamentarios e financeiros destinados a cobertura das despesas no exercicio de
2010 para a prestacdo desses servicos totalizaram R$ 4.085.600,00, dos quais R$ 3.531.577,00
foram aplicados, representando 86,44% da dotacdo do exercicio. Essa reducdo de recursos
orcamentarios e financeiros, em quase 11 %, em relacdo ao exercicio de 2009 (R$ 4.011.984,00),
foi devida a substituicdo de profissionais terceirizados por servidores publicos. A gestdo da
execucdo orcamentaria de créditos originarios da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social ocorreu
sem qualquer alteracdo significativa no exercicio de 2010.

No exercicio de 2010 a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social completou 12 anos,
contabilizando um saldo de 1.963.302 manifestacdes cadastradas desde agosto de 1998, més de sua
criacdo, 0 que representa uma media anual de 151.023 manifestaces cadastradas, e uma média

mensal de 12.585 manifestacdes cadastradas.

No ano de 2010 a Ouvidoria-Geral recebeu 168.184 manifestacdes novas, dentre as quais a
maior demanda diz respeito aos processos de beneficios, o que corresponde a 37% do total. Dessas
manifestacdes 143.118 foram solucionadas, o que significa 85,21% de manifestacdes solucionadas.
As manifestacOes cadastradas em 2010 receberam a primeira analise, em média, em 4,90 dias, o que

representou uma reducdo de 5,3 dias em relagéo a 20009.

O principal objetivo da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social para o préximo exercicio de
2011 ¢ atender, de forma eficiente e tempestiva os cidad&os, além de: (i) realizar, no prazo maximo
de seis dias, a primeira analise das manifestacGes de reclamacGes, denuncias, sugestdes e elogios
recebidas; (ii) elaborar o projeto de pesquisa de satisfacdo dos usuarios dos servi¢os da Ouvidoria-
Geral da Previdéncia Social; (iii) formular o projeto de criacdo da ouvidoria interna da Previdéncia
Social; e (iv) realizar acbes para reduzir o acumulo das demandas pendentes nas areas técnicas
solucionadoras, pois 0 volume ainda é significativo e o acervo apresenta manifestacdes cadastradas
desde 2002. Esse € o principal ponto critico que necessita de acdo estratégica e urgente: eliminar
essa demanda acumulada. A solugéo definitiva sobre o acumulo de manifestagdes na OGPS, sobre
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tudo aquelas referentes aos anos de 2002 a 2009, nao depende exclusivamente da Ouvidoria-Geral,

e sim da acdo conjunta do MPS e suas Entidades vinculadas.
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ANEXO Il - INFORMACAO SOBRE O CUPRIMENTO DAS OBRIGAGCOES ESTABELECIDAS

NA LEI N°8.730, DE 10 DE NOVEMBRO DE 1993, REALACIONADAS A ENTREGA E O
TRATAMENTO DAS DECLARACOES DE BENS E RENDAS.

PREVIDENCIA SOCIAL

MINISTERIC DA PREVIDENCIA SOCIAL

DECLARAGAO

Declaro para fins de atendimento ao disposto no item 08, anexo I, da Deciséo
Normativa TCU n°. 107, de 27 de outubro de 2010, que os servidores abaixo relacionados, elencados
no Rol de Responsaveis do Gabinete do Ministro e Ouvidoria Geral deste Ministério, encontram-se em
dia com a obrigagéo de apresentagdo da declaragdo de bens e rendas referente ao ano calendéario
2008, exercicio 2009, de que trata a Lei n® 8.730, de 10 de novembro de 1993, perante esta

Coordenagao-Geral de Recursos Humanos:

NOME CPF
Paulo Marcello Fonseca Marques 494,526.221-72
Celia Maria da Silva Torres 310.188.401-25
Romeu Rodrigues da Silva 084.571.151-20

Brasilia, 17 de margo de 2010

- %@,LCLL&"L’ i
JOSﬂARIA \EZERRA' RAUJO

)
Coordenadora-Geral de Recursos Humanos

¢

Protegdo para o trabaihader ¢ sua tamilia
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Anexo Il

INFORMACOES SOBRE O FUNCIONAMENTO DO SISTEMA DE CONTROLE
INTERNO DA UJ, CONTEMPLANDO OS SEGUINTES ASPECTOS:

Anexo Il — Estrutura de Controles Internos da UJ.

Aspectos do sistema de controle interno Avaliacéo

Ambiente de Controle 1 2 3| 4 5

1. Os altos dirigentes da UJ percebem os controles internos como essenciais a

consecucdo dos objetivos da unidade e dao suporte adequado ao seu funcionamento.

2. Os mecanismos gerais de controle instituidos pela UJ sdo percebidos por todos o0s

servidores e agentes publicos nos diversos niveis da estrutura da unidade.

3. A comunicagdo dentro da UJ é adequada e eficiente. X

4. Existe codigo formalizado de ética ou de conduta. X

5. Os procedimentos e as instru¢des operacionais sdo padronizados e estdo postos em

documentos formais.

6. Ha mecanismos que garantem ou incentivam a participagdo dos agentes publicos e
servidores dos diversos niveis da estrutura da UJ na elaboragdo dos procedimentos, X

das instrugdes operacionais ou codigo de ética ou conduta.

7. As delegacdes de autoridade e competéncia sdo acompanhadas de definic8es claras
das responsabilidades.

8. Existe adequada segregacao de funcdes nos processos da competéncia da UJ. X

9. Os controles internos adotados contribuem para a consecucdo dos resultados
planejados pela UJ.

Avaliacdo de Risco 1 (2 |3|4]5

10. Os objetivos e metas da unidade jurisdicionada estdo formalizados. X

11. Ha clara identificacdo dos processos criticos para a consecucao dos objetivos e metas
da unidade.

12. E prética da unidade o diagnéstico dos riscos (de origem interna ou externa)
envolvidos nos seus processos estratégicos, bem como a identificagdo da
probabilidade de ocorréncia desses riscos e a conseqiiente adogdo de medidas para
mitiga-los.

13. E prética da unidade a definicéo de niveis de riscos operacionais, de informagdes e de

conformidade que podem ser assumidos pelos diversos niveis da gestao.

14. A avaliacdo de riscos é feita de forma continua, de modo a identificar mudangas no

perfil de risco da UJ, ocasionadas por transformagdes nos ambientes interno e externo.

15. Os riscos identificados sdo mensurados e classificados de modo a serem tratados em

uma escala de prioridades e a gerar informag6es Uteis a tomada de deciséo.

16. Existe historico de fraudes e perdas decorrentes de fragilidades nos processos internos
da unidade.
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Aspectos do sistema de controle interno Avaliacéo

17. Na ocorréncia de fraudes e desvios, é pratica da unidade instaurar sindicancia para

apurar responsabilidades e exigir eventuais ressarcimentos. X
18. Ha norma ou regulamento para as atividades de guarda, estoque e inventario de bens e

valores de responsabilidade da unidade. %
Procedimentos de Controle 2 |34 |5
19. Existem politicas e a¢des, de natureza preventiva ou de deteccéo, para diminuir 0s

riscos e alcancar os objetivos da UJ, claramente estabelecidas. %
20. As atividades de controle adotadas pela UJ sdo apropriadas e funcionam

consistentemente de acordo com um plano de longo prazo. %
21. As atividades de controle adotadas pela UJ possuem custo apropriado ao nivel de

beneficios que possam derivar de sua aplicacéo. %
22. As atividades de controle adotadas pela UJ sdo abrangentes e razoaveis e estdo

diretamente relacionados com os objetivos de controle. %
Informacéo e Comunicacéo 2 |1 3|45
23. A informacéo relevante para UJ é devidamente identificada, documentada,

armazenada e comunicada tempestivamente as pessoas adequadas. %
24. As informagdes consideradas relevantes pela UJ sdo dotadas de qualidade suficiente

para permitir ao gestor tomar as decisdes apropriadas. %
25. A informacao disponivel a UJ é apropriada, tempestiva, atual, precisa e acessivel. X
26. A Informacédo divulgada internamente atende as expectativas dos diversos grupos e

individuos da UJ, contribuindo para a execug¢do das responsabilidades de forma eficaz. %
27. A comunicagdo das informac6es perpassa todos os niveis hierarquicos da UJ, em todas

as direcgBes, por todos 0s seus componentes e por toda a sua estrutura. %
Monitoramento 2 | 34|65
28. O sistema de controle interno da UJ é constantemente monitorado para avaliar sua

validade e qualidade ao longo do tempo. %
29. O sistema de controle interno da UJ tem sido considerado adequado e efetivo pelas

avaliaces sofridas. %
30. O sistema de controle interno da UJ tem contribuido para a melhoria de seu

desempenho. %

Consideracdes gerais:

Essas informagdes foram preenchidas pelos altos dirigentes da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, o Ouvidor-

Geral e a Ouvidora-Susbstituta, com o apoio de sua Assessoria, apds a realizagdo de reunides com os chefes de

Divisdo (DIAP, DIAC E DIGIN), que teve como finalidade analisar e avaliar os aspectos do sistema de controle

interno da OGPS.

LEGENDA

Niveis de Avaliacao:

(1) Totalmente invalida: Significa que o fundamento descrito na afirmativa é integralmente néo aplicado no

contexto da UJ.

(2) Parcialmente invalida: Significa que o fundamento descrito na afirmativa é parcialmente aplicado no

64




Aspectos do sistema de controle interno Avaliacéo

contexto da UJ, porém, em sua minoria.

(3) Neutra: Significa que ndo ha como afirmar a propor¢do de aplicagdo do fundamento descrito na
afirmativa no contexto da UJ.

(4) Parcialmente vélida: Significa que o fundamento descrito na afirmativa é parcialmente aplicado no
contexto da UJ, porém, em sua maioria.

(5) Totalmente valido. Significa que o fundamento descrito na afirmativa € integralmente aplicado no
contexto da UJ.
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Anexo 11 - Declaragéo Plena do Contador

= anos
PREVIDENCIA SOCIAL
Declaragan do Contador — Plena
DECLARAGCAO DO CONTADOR
DECLARACAO PLENA
Denominagiio completa (UJ): Ouvidoria Geral da Previdéncia Codigo da UG: 330018

Social

Declaro que os demonstrativos contibeis constantes do Sisterna Siafi (Balangos Orgamentino,
Financeiro ¢ Patrimonial ¢ a Demonstracao das Variagocs Patrimoniais, previstos na Lei n®
4.320, de 17 de margo de 1964), relativos ao exercicio de 2010, refletem a adequada situagio
orcamentiria, financeira ¢ patrimonial da unidade jurisdicionada que apresenta Relatdrio de

Gestio.

Estou ciente das responsabilidades civis e profissionais desta declaragio.
Local | Brasilia Data 0240372011
Contador | ROMEU RODRIGUES | CRCn® | DF -4042
Responsivel DA SILVA
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Frotecao para o Trabalhador e sua Familia




