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A OUVIDORIA GERAL DA PREVIDENCIA SOCIAL (OUGPS)

A existéncia de uma Ouvidoria no ambito da Previdéncia Social foi
determinada pelo art. 6 da Lei 8213/91. Assim, a Ouvidoria-Geral da
Previdéncia Social (QUGPS) foi criada em 20/08/1998, sendo considerada a
mais antiga da Administracao Publica Direta Federal.

A OUGPS acolhe e analisa as manifestacoes dos cidadaos que utilizam

0s servicos prestados pelo Ministério da Previdéncia Social, pelo Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS), pela Superintendéncia Nacional de
Previdéncia Complementar (PREVIC) e pela Empresa de Tecnologia e
Informacoes da Previdéncia Social (DATAPREV), mantendo um canal de

comunicacao entre os cidadaos e a Previdéncia Social.



COMPROMISSOS DA OUGPS

As competéncias da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social (OUGPS)
estao regulamentadas pela Portaria MPS n® 751 de 29/12/2011, nas
quais estabelecem compromissos que norteiam o exercicio das

atividades de Ouvidoria:

|- estabelecer e manter um canalde comunicacao permanente,imparcial e
transparente, sob a forma de pés-atendimento, com os cidadaos que buscam
os servicos do Ministério da Previdéncia Social, de seus 6rgaos colegiados e

entidades vinculadas;

[I- atuar como ouvidoria interna da Previdéncia Social e das entidades a

ela vinculadas;

lll- apresentar diagnosticos, relatorios gerenciais técnicos e/ou informacoes

para subsidiaracoes de melhoriados servicos prestados pela Previdéncia Social;

IV- encaminhar e responder reclamacoes, denlncias, sugestoes e elogios,
recebidos por correspondéncia (PREVCartas) ou diretamente registrados no
Sistema de Ouvidoria, relativos aos servicos oferecidos pela Previdéncia Social,

apos adotar os procedimentos necessarios em cada caso; e

V- elaborar estudos e realizar pesquisas para afericao da satisfacao dos

usuarios dos servicos prestados pelo Ministério e suas entidades vinculadas.



ESTRUTURA DA OUGPS

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social (OUGPS) integra a estrutura
organizacional do Gabinete do Ministro do Estado da Previdéncia Social e

possui trés divisdes e um servico

Gabinete do Ministro da
Previdéncia Social

-GM -

Organograma funcional da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social - OUGPS.
Fonte: Portaria n® 751 de 29 de dezembro de 2011.



0S OUVIDORES DA PREVIDENCIA SOCIAL

Neiva Renck Maciel (08/1998 a 06/2007):

Formada em Direito PUCRS e em Ciéncias Sociais na UFRGS, cursou Pos-

Graduacao em Direito do Trabalho na PUCSP e MBA em Gestao Previdenciéaria
na FGV em Brasilia. Foi Auditora Fiscal da Previdéncia Social, atualmente
Auditora Fiscal da Receita Federal do Brasil. Exerceu o cargo de Ouvidora-
Geral do Ministério da Previdéncia Social no periodo de 1998 a 2007 e
Ouvidora-Geral do Ministério da Integracao Nacional de 2007 a 2011. Foi

Presidente da Associacao Brasileira de Ouvidores, Seccional Distrito Federal,

Diretora de Comunicacao Institucional da Associacao Brasileira de Ouvidores,
Vice-Presidente da Associacdo Brasileira de Ouvidores. Participou como
palestrante em Seminarios, Congressos, Foruns, Workshops, Encontros e
outros eventos, inclusive internacionais, além de ter publicado trabalhos em

livros sobre o tema Ouvidoria no Brasil.

Paulo Marcello Fonseca Marques (06/2007 a 06/2011):

E Bacharel em Ciéncias Sociais com habilitagdo em Antropologia pela

Universidade de Brasilia (1996) e mestre em Educacao pela Universidade
de Brasilia (2003). Atuou principalmente nas seguintes areas: ouvidorias
publicas, gestao da educacao superior, previdéncia social, administracao
e planejamento em sautde. Desde 2005 é Analista em Ciéncia & Tecnologia
da CAPES. Em 2006/2007 ocupou o cargo de Ouvidor-Geral do Ministério
do Trabalho e Emprego. Entre 2007/2011 ocupou o cargo de Ouvidor-Geral
da Previdéncia Social. Atualmente ocupa o cargo de Coordenador-Geral de
Controle das Atividades de Ouvidoria, na Ouvidoria-Geral da Uniao, 6rgao da

Controladoria Geral da Uniao - CGU.

Francisco Assis Santos Mano Barreto (06/2011)- em exercicio:
GraduadoemEducacaoFisicaePés-Graduadoem MetodologiadoEnsinopela

Universidade Estadual Vale do Acaral, mestrando em Gestao Educacional
na Universidade Internacional de Lisboa, esta concluindo o Curso de Direito
pelo IESB. Desde fevereiro de 1984 é servidor da Previdéncia Social, onde
ocupou os cargos de Gerente Regional da LBA, Chefe de Administracao e
Gerente Executivo da Geréncia Executiva de Sobral, Superintendente da

Superintendéncia de Norte Centro-Oeste. Em junho de 201 1assumiu o cargo

de Ouvidor-Geral da Previdéncia Social.



SERVICO DE APOIO ADMINISTRATIVO (SEAAD)

O Servico de Apoio Administrativo funciona como um setor de logistica,
ou seja, executa e controla as atividades relacionadas a administracao de
pessoas, a manutencao predial, a telefonia movel e fixa, a copeiragem, a
limpeza, entre outros.

A area de protocolo possui a funcao de realizar as publicacoes, a gestao
documental,organizar as correspondéncias recebidas, expedidas e devolvidas.

As cartas recebidas sao cadastradas no Sistema Informatizado de
Protocolo da Previdéncia Social (SIPPS),encaminhadas a Divisao de Interacao
com o Cidadao, onde sao cadastradas no Sistema de Ouvidoria. Apds 0
cadastro, séo direcionadas a Divisdo de Anélise e Processamento (DIVAP)
para serem analisadas e encaminhadas as areas técnicas ou respondidas
diretamente ao cidadao.

Depoisdetodoprocessoderecebimento,cadastro,analise,asrespostas
das correspondéncias retornam ao SEAAD para que possam ser impressas
e encaminhadas, via Correios, aos demandantes.

O SEAAD busca sempre adequar-se e reciclar-se para que possa
melhorar a execucao de suas atribuicoes. O Servico preocupa-se em
manter o ambiente de trabalho saudavel, salubre, agradavel, auxiliando na
troca de mobiliario, na limpeza de filtros de ar condicionado, na organizacao
de armarios, no conserto de portas, enfim, sempre observando a estrutura
fisicada OUGPS e solicitando ajustes e reformas necessarias junto ao MPS.

O Servico utiliza a rede corporativa para disponibilizar informacoes
digitalizadas relevantes, tais como: Publicacoes, relacoes telefénicas
do MPS, da Superintendéncia do INSS com suas respectivas Geréncias

Executivas, dados dos servidores, dos colaboradores, dos estagiarios e

adolescentes aprendizes, entre outros.



DIVISAO DE INFORMACOES GERENCIAIS (DIGER)

ADivisao de Informacoes Gerenciais é responsavel por elaborar relatorios
e diagnosticos técnicos e gerenciais a partir das manifestacoes recebidas
no sistema SOU-Web (Sistema de Ouvidoria Web). Uma vez finalizado, a
maioria desses é publicado na pagina da Ouvidoria na intranet, para que
todos os gestores tenham acesso. A manutencao desta pagina também é de
responsabilidade do setor.

Através da sua equipe de monitoramento, € realizado a orientacao e o
acompanhamento das manifestacoes que estao pendentes de resposta
nas areas solucionadoras. Atualmente o Monitoramento é dividido pelas
Superintendéncias do INSS: Centro-Norte, Sudeste |, Sudeste Il, Sul e
Nordeste, acrescentando também as Areas Diversas, que é composta pelo
MPS, DATAPREV,PREVIC, Diretorias Centrais do INSS e os bancos conveniados
com a Previdéncia. Cada membro da equipe é responsavel por acompanhar
as demandas pendentes em cada Superintendéncia, sendo destacado um
membro também para as chamadas Areas Diversas.

A DIGER também é responsavel por prestar suporte aos colaboradores
da Ouvidoria, realizando configuragoes de computadores e aplicativos como
Outlook, Word, Excel, Power Point, Plenus, CNIS, SIPPS, SOU-Web entre
outros. Outra atribuicao é a administracao do sistema SOU-Web, realizando

também contato com a Dataprev para implantar melhorias e identificar

possiveis erros e inconsisténcias.



DIVISAO DE ANALISE E PROCESSAMENTO (DIVAP)

A Divisao de Analise e Processamento recebe as manifestacoes de todos
os canais de entrada da OUGPS, as analisa verificando se é possivel responder
diretamente o cidadao por meio de consultas aos sistemas corporativos e a
legislacao previdenciaria elaborando a resposta final ao demandante.

Caso a manifestacao requeira um parecer externo das areas técnicas
solucionadoras da Previdéncia Social, o cadastro € encaminhado pelo sistema
da Ouvidoria para a elaboracao da resposta conclusiva destas areas. Apds o
retorno dos pareceres, a DIVAP verificara e elaborar a resposta final ao cidadao.

A Divisao também elabora e atualiza manuais de procedimentos de

analise, de encaminhamento e de resposta das manifestacoes e realiza o

controle de qualidade dos processamentos dos registros



DIVISAO DE INTERAGCAO COM O CIDADAO (DICID)

ADivisao de Interacao com o Cidadao realiza o atendimento presencial dos
cidadaos que buscam orientacoes de seus pleitos e que solicitam o cadastro
de suas manifestacoes.

ADivisao realiza o cadastro no sistema de Ouvidoria das correspondéncias
dos segurados/beneficiarios que enviam para o PREVCartas (Caixa Postal
09714,CEP 70.040-976, Brasilia/DF)

E realizado o atendimento daquelas manifestacdes que chegam por
meio telefdnico e por outras correspondéncias como fax, e-mail, despacho,
oficio e memorando.

Nas correspondéncias de 6rgaos e entidades publicas, sao encaminhadas
respostas com as informacoes ou esclarecimentos solicitados

No atendimento telefonico, sao prestadas orientacoes e informacoes nao
sigilosas e nao confidenciais aos cidadaos sobre 0s servicos e os beneficios da

Previdéncia Social.



MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUGPS

A Quvidoria-Geral da Previdéncia Social recebe cinco

espécies de manifestacoes:

Dendncias: manifestacoes relacionadas a supostas condutas ilegais
ou criminosas de servidores, terceirizados, agentes externos, segurados,

beneficiarios da Previdéncia Social.

Elogios: manifestacoes relacionadas a satisfacéo dos cidadaos com a

Previdéncia Social;

Sugestoes: manifestacdes contendo opinido, critica e sugestao dos

cidadaos referentes aos servicos da Previdéncia Social;

Reclamacoes: manifestacoes relacionadas a insatisfacao dos cidadaos

com os servicos da Previdéncia Social;

Solicitacao Diversa: manifestacoes de solicitacoes de informacoes e de

duvidas sobre a Previdéncia Social;




CANAIS DE ATENDIMENTOS DA OUGPS

O cidadao podera cadastrar suas manifestacoes na Ouvidoria-Geral da

Previdéncia Social pelos seguintes canais de entrada:

Auto-Atendimento - Via internet: O cidadao
podera acessar o site da Previdéncia Social na

opcao Ouvidoria-Geral.

Central 135 - Via telefone: O cidadao podera ligar

para Central de Atendimento na opcao 3.

PREVCartas - Correspondéncias: O cidadao
podera enviar sua correspondéncia. O endereco é:

Caixa Postal 09714, CEP 70.040-976, Brasilia/DF.

Atendimento Presencial - OUGPS: O cidadao
podera comparecer na OUGPS na Esplanada dos

Ministérios, Bloco F, Edificio Anexo, Ala A, 1 © andar,

de segunda a sexta, das 8h as 18h.

Ao final do cadastro da manifestacao é fornecido um codigo, no qual o
cidadao podera acompanhar por meio da Central de Atendimento ou pelo
Auto-atendimento.

Desde 1° de maio de 2008, a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social encerrou

0 meio de entrada e-mail, por razdes de seguranca.



QUANTIDADE DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUGPS

Desde sua criacao,em 1998, até o ano de 2012, a Ouvidoria-Geral da

Previdéncia Social (OUGPS) recebeu 2.325.791 manifestacoes.
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SISTEMA DA OUGPS - SOU-WEB

A Quvidoria-Geral da Previdéncia Social (QUGPS) possui um sistema proprio
de Ouvidoria, 0 SOU-Web. Este sistema é uma aplicacao moderna, agil e eficaz,
com diversas funcionalidades, que trouxe mais qualidade no preenchimento
dos cadastros e analise das manifestacoes e deu a este 6rgao subsidios para
a melhoria de sua atuacao, a partir da utilizacao de recursos tecnolégicos, no

sentido de oferecer respostas ageis e precisas ao cidadao.

Em marco de 2008, o sistema de ouvidoria SOU-Web foi implantado,
atendendo as recomendacoes da Controladoria Geral da Uniao (CGU), que era o
defornecerum codigo (protocolo) ao cidadaoaofinaldarealizacdodo cadastroda
manifestacao por esse Sistema, 0 que permite um posterior acompanhamento e

consulta deste cadastro, conforme apresentado na figura abaixo:

FEA Ministério da Previdéncia Sacial

/5 Ouvidoria Geral da Previdéncia Social

FREVIDENGIA SOCIAL

:: Ouvidoria

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social tem como objetivo estreitar a intsgragdo entre sociedade e governo, permitindo
por meio de sua manifestacio melhorar a qualidade dos servigos previdencidrios no Pais. Este & seu espago aberto onde vocé
pode enviar elogios, sugestdes, expor problemas, reclamacdes, denincias ou fazer qualquer tipe de manifestacdo.

Informamos que o cadastro e acompanhamento de manifestages devem ser feitos via telefone, na Central 135 ou no sitio
www.previdencia.gov.br, na opc#o fale com a Ouvidoria, pois, a partir de 02.05.2008 as respostas as reclamacdes,
Sugestdes e elogios ndo serdo mais enviadas por e-mail. A partir da referida data as respostas de todas as manifestacies
serdo postadas no sistema da Ouvidoria (www.previdencia.gov.br) e poderdo ser acessadas pelo cédige da manifestaggo.
Caso nao tenham o referido codigo, por gentileza, entrem em contato com a Central 135 para obté-lo.

Cordialmente,
Ouvidoria-Geral

Para consultar ou enviar sua manifestagéio, responda a pergunta abaixo:

Vocé jé possui uma manifestagio cadastrada na Ouvidoria? @ sim  © N&o
soumeny20
Desenvolvide pala Dataprev - 2008 MPS | INSS | DATAPREV Bsb, 24 de Julho de 113

Sistema SOU-Web - cadastro e acompanhamento de manifestacao - Internet/MPS.
Fonte: http://www.previdencia.gov.br

A partir da implantacao do Sistema de Ouvidoria, SOU-Web, a
manifestacao apods ser cadastrada na Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
nao pode ser mais excluida e o uso do e-mail como canal de atendimento foi
encerrado, por razoes de seguranca. E por ser desenvolvido em plataforma
Web, nao existe a necessidade de instalacao local sendo o acesso totalmente
realizado pela internet, o que facilita os trabalhos realizados pelas areas e

unidades da Previdéncia Social, que estao em todos os estados brasileiros.




INDICADORES - iNDICE MENSAL INTERNO DA OUGPS

Este indice aufere o tempo médio mensal em que as manifestacoes
cadastradaspeloscidadaospermanecemnaQuvidoria-GeraldaPrevidéncia
Social (OUGPS) antes de uma tomada de decisao: (i) a elaboracao e o envio
de resposta direta da Ouvidoria-Geral ao cidadao; ou (ii) o encaminhamento

da manifestacao para a area técnica solucionadora.
Em 2012, a média foi de 4,88 dias em relacao ao tempo médio de anélise e

processamento de resposta das manifestacoes novas.
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INDICADORES - INDICE DE RESOLUTIVIDADE DA OUGPS

Este indice aufere o percentual de resolutividade das manifestacoes
cadastradas e solucionadas na Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

(OUGPS)que nao precisam ser enviadas para as areas solucionadoras.
A Ouvidoria responde diretamente o cidadao com base em consultas
dos sistemas corporativos e da legislacao previdenciaria. Em 2012, a

resolutividade da OUGPS foi,em média, 59,69%.
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A CARTA DE SERVICOS DA OUGPS

A QOuvidoria-Geral da Previdéncia Social (OUGPS) possui uma Carta de
Servicos ao Cidadao, que informa ao cidadao os servicos prestados pela
Ouvidoria, forma de acesso destes servicos e 0s principais compromissos.

A Carta de Servicos esta na sua 2° edicao, disponivel no portal

www.previdencia.gov.br na opcao Ouvidoria-Geral.

CARTA DE SERVICOS
AO CIDADAO

24 Edigdo
2012

Quvidoria Geral
da Previdéncia Social

|""‘;$ PREVIDENCIA SOCIAL




OUVIDORIA NA PREVIDENCIA SOCIAL E A PARTICIPAGAO SOCIAL

A Quvidoria-Geral além de ser um instrumento de participacao social

e controle social, € também uma importante ferramenta de gestao para a
Previdéncia Social.

Pois por meio dos cadastros das manifestacoes dos cidadaos é possivel
diagnosticar os problemas e as falhas nos procedimentos e servicos
oferecidos, subsidiando os gestores de informacodes que possam os ajudar
na analise, avaliacao e aperfeicoamento desses procedimentos realizados
e dos servicos prestados pela Previdéncia Social.

Pode-se exemplificar este papel importante da nossa Ouvidoria citando

as denuncias que foram registradas na OUGPS e serviram de subsidio
para instauracoes de forcas tarefas previdenciarias, a fim de investigar
as supostas condutas ilegais e criminosas, auxiliando na recuperacao do
dinheiro publico utilizado ilegalmente e punicao dos agentes publicos.
Também as sugestoes, como por exemplo, as referentes a Legislacao
Previdenciaria,aarrecadacaodetributos previdenciarioseapaginaeletronica
da Previdéncia Social registradas, que servem de base para implantacao de
mudancas, ja que a Ouvidoria mensalmente encaminha relatorios gerenciais
contendo as sugestoes dos cidadaos para as unidades da Previdéncia Social

para que estas avaliem a viabilidade de suas implementacoes.




Ministério da
Previdéncia Social
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Assessoria de Comunicacao Social/MPS



