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Data do inicio da implementacao da experiéncia:

Agosto de 1998 — 20 de Agosto — Criagdo da Ouvidoria-Geral como instrumento integrante
do Programa de Melhoria da Qualidade dos servicos previdencidrios, gerido pelo MPAS, a
partir da alteracdo da Lei 8.213/91.

Relato da situacao anterior a introducao da inovacao
Identificacio dos problemas que se pretendiam resolver

A Previdéncia Social publica brasileira ha muito era o retrato de tudo que representa para o
cidaddo a burocracia, com seus processos e estruturas complexas, ineficiéncia, desrespeito e
descaso com direitos, inoperancia e lentiddo do atendimento.

Nesse sentido, a estrutura responsavel pela operacionalizagdo do atendimento ao ptiblico no
Instituto Nacional do Seguro Social — INSS, autarquia federal vinculada ao Ministério da
Previdéncia e Assisténcia Social — MPAS, ndo desempenhava sua missdo com o nivel de
qualidade compativel com sua relevancia social e economica. Esta é a realidade que se
projetou alterar com a implantacdo de inimeros instrumentos de melhoria, dentre eles o
atendimento prioritirio e com qualidade através da Ouvidoria-Geral, que busca, dentro da
organizacdo, a solucdo do problema concreto apresentado pelo solicitante.

Descricao do projeto inovador
Objetivos institucionais

Criada como instrumento de melhoria da qualidade dos servigos previdencidrios geridos pelo
MPAS, em especial das Agéncias da Previdéncia Social integrantes da estrutura operacional



do INSS, a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social traduz a nova concep¢do de governo que

visualiza o cidaddo como cliente prioritdrio, atendendo seus anseios de alterar condutas

inadequadas, promover mudangas, tanto gerenciais como procedimentais e simplificar acdes
desnecessarias.

Assim, estdo alinhavadas a seguir as incumbéncias da Ouvidoria-Geral, expressas no

documento que regulamentou sua atuagdo sist€émica no ambito da Previdéncia Social —

Portaria Ministerial n.” 5.716, de 06/09/99:

e |- Receber as reclamagdes, sugestdes ou representacdes relativas a prestacdo de servicos
afetos a Previdéncia Social e adotar os procedimentos adequados;

e II — Receber denuncias de praticas de irregularidades e de atos de improbidade
administrativa por parte de seus agentes, encaminhando os casos para apuracio;

e [II — Dar conhecimento aos 6rgios de dire¢do superior da Previdéncia Social sobre
reclamacdes a respeito das defici€ncias em suas respectivas areas;

e [V — Realizar, por iniciativa prdpria, inspe¢des e auditorias operacionais preparatdrias,
com a finalidade de apurar a procedéncia de reclamag¢des ou dentdncias que lhe forem
dirigidas; e

¢V — Funcionar como instrumento de melhoria da qualidade dos servicos.

Resultados visados:

¢ reducdo do tempo de solugdo dos processos;

® coleta e interpretacdo adequada das necessidades e anseios do usudrios para a
rapida implementacdo das propostas de melhoria de atendimento sugeridas pela
sociedade;

e eficdcia na apuracdo das dentncias de fraudes, irregularidades e sonegacdo de
contribuicdes previdencidrias;

e utilizacdo estratégica e gerencial pela direcdo da instituicdo das informacdes
coletadas de forma permanente pela Ouvidoria-Geral para subsidiar, apoiar,
complementar, facilitar e nortear o processo decisorio de mudangas; e

¢ responder ao cliente reclamante dando-lhe ciéncia sobre as providéncias adotadas,
assim como da solucgdo do caso em definitivo.

O que € considerado como inovador

A criagdo, no seio da Previdéncia Social publica brasileira, do tdo esperado mecanismo que
veio possibilitar o efetivo controle social da qualidade dos servigos: imprimir transparéncia
aos processos internos, resgatar a credibilidade e a imagem da instituicdo através do respeito
as demandas da sociedade, possibilitando a melhoria da qualidade dos servigos oferecidos ao
cidaddo, visto agora como cliente prioritario.

Concepcao da experiéncia:

Havia a possibilidade legal de criagdo desse novo servigo desde 1991, com indicacdo expressa
na Lei 8.213/91 (artigo 6°). Contudo, somente em 1998, com inicio do Programa de Melhoria
do Atendimento implantado na esfera previdencidria publica pelo MPAS, o titular da Pasta,
Ministro Waldeck Ornélas, decidiu efetivar a sua estruturacio. As etapas de implementacio
ocorreram da seguinte forma: alteracdo da Lei 8.213/91, escolha da Ouvidora-Geral,
treinamento dos atendentes da central 0800, processo de selecdo da equipe de analistas
internos, desenvolvimento do Sistema de Informagdes, definicdo de fluxos e processos
internos, divulgagdo ao publico externo e interno. Inicio dos trabalhos em 20.08.98.



Clientela visada

19 milhdes de beneficidrios diretos, sem considerar dependentes e pensionistas;
30 milhées de contribuintes individuais;

45 mil servidores — MPAS/INSS — “Areas Solucionadoras™; e

1.046 Agéncias da Previdéncia Social — Rede Operacional.

Participacao do quadro técnico-administrativo:

Participacio Técnico-Administrativa - Equipe Interna:

A equipe de funciondrios em exercicio na Ouvidoria-Geral foi escolhida apds ser submetida a
entrevista para identificacdo de capacitacdo técnica. Outro fator prioritirio para compor o
perfil profissional dos integrantes da equipe interna € o comprometimento com a filosofia de
trabalho da Ouvidoria-Geral: foco no cliente-cidadao.

Participacdo Técnico-Administrativa - Interacdo com servidores e demais integrantes do
MPAS/INSS:

Disseminacdo no ambito do MPAS e INSS da idéia de que o canal da Ouvidoria-Geral da
Previdéncia Social representa instrumento gratuito, acessivel a qualquer cidadao interessado e
que, como um projeto que visa elevar a qualidade e eficiéncia dos servigcos previdencidrios,
deve merecer absoluta prioridade no 4mbito interno.

Participacdo e Interacdo com a Clientela:

Os milhares de “clientes-reclamantes-denunciantes” da Ouvidoria-Geral contribuem de forma
fundamental no processo decisério em curso nas esferas operacional e estratégica da
Previdéncia Social, através do municiamento de informagdes que dizem respeito a disfuncdes,
erros, fraudes e inefici€ncias operacionais da estrutura administrativa, estimulando a
participacdo do usudrio na avaliacdo da qualidade dos servigos.

Mecanismos de transparéncia

A possibilidade de o individuo ter um canal institucional para reclamar, denunciar e sugerir,
repassando, assim, seus anseios ao poder publico, e a certeza da resposta da Ouvidoria que
promoverd acdes internas no sentido de defendé-lo, representa um forte instrumento de
transparéncia dos servigos publicos.

Outro aspecto relevante, que refor¢a o sentido da transparéncia, é que o cidaddo comum tem
sua demanda revestida de credibilidade pela agcdo da Ouvidoria como seu legitimo
“procurador-institucional”, conferindo status oficial aos seus anseios.

Responsabilizacdo das areas solucionadoras — controle da qualidade de respostas e
solucoes:

Repasse sistemdtico das reclamacgdes, sugestdes e dendncias as dreas solucionadoras, para
andlise e produgdo de respostas aos casos concretos, mantendo rigoroso controle do tempo e
qualidade das solugdes por elas apresentadas.



Adequacao do projeto: resultados desejaveis

Desenvolvimento gerencial — planejamento

Os estudos e andlises produzidos pela equipe da Ouvidoria-Geral funcionam como
balizadores gerenciais para o processo decisorio, subsidiando o adequado planejamento das
acoOes tdticas e operacionais. As informacgdes externas sobre a qualidade do atendimento
complementam o diagndstico interno baseado nos indicadores de resultados, fornecendo ao
gestor uma visdo fidedigna do grau de efetividade alcancado por sua unidade.

Obstaculos encontrados

Principais obstaculos

Corporativismo dos Servidores

Falta de comprometimento com a melhoria da qualidade do atendimento. Havia a percepgio,
por parte dos servidores, de que ndo se poderia conceder tratamento prioritdrio as
reclamagdes, dentncias e sugestdes dos usudrios, repassados a estes pela Ouvidoria-Geral,
sendo necessdrio um trabalho de conscientizag¢do dos servidores para o pronto atendimento as
nossas solicitagdes. Nesse sentido, houve inicialmente pouco respaldo no ambito operacional,
dificultando a alavancagem dos resultados apresentados pelo Projeto e colocando em risco o
nivel de credibilidade do novo Orgio.

Alta Direcdo do INSS

Percepc¢do inicial de que um 6rgdo da natureza da Ouvidoria-Geral pudesse ser nocivo a
imagem e credibilidade da instituico.

Essa postura foi debitada ao fato de que o Orgdo nasceu para coletar e traduzir os anseios e
necessidades da sociedade em relacdo aos servicos oferecidos pela Previdéncia Social,
principalmente trazendo a tona o nivel de deficiéncias das diversas Unidades Administrativas
da Instituicdo.

Outro fator que gerou resisténcias estruturais foi a decisdo de se vincular diretamente a
Ouvidoria-Geral ao MPAS, 6rgao que estaria, em tese, distante dos problemas internos da
Autarquia Federal (INSS).

Solucgdes para neutralizar os obstaculos

Implementacdo de Niicleos da Ouvidoria-Geral no dmbito da Instituicdo buscando estruturar

rede de atendimento operacional, garantindo interlocutores comprometidos com a filosofia

essencial do trabalho desenvolvido: maximizar a qualidade da prestagdo do servico no menor

espaco de tempo;

Disseminacdo de conceitos e paradigmas junto aos gestores e servidores buscando:

e defender a legitimidade da proposta da Ouvidoria-Geral, através do repasse da
insatisfacdo origindria da sociedade, na condi¢do de usudria e cliente prioritaria do
Sistema Previdenciario; e



e provar a utilidade estratégica das informacdes coletadas e dos estudos e andlises
produzidos pela equipe da Ouvidoria-Geral;

® quebrar resisténcias burocréticas e corporativas mediante mudanga da percep¢do interna
do servidor em relagcdo ao papel e missdo da Ouvidoria, sempre destacando sua funcdo
essencial de estabelecer parceria transparente e agregadora com a sociedade.

Recursos utilizados
Recursos financeiros

Durante os primeiros 15 meses de funcionamento da Ouvidoria (AGO/98 a DEZ/99) nao
havia dotagdo or¢amentdria prépria, viabilizando-se o funcionamento mediante cessdo de
recursos materiais € humanos de outras unidades integrantes do MPAS.

O orgcamento previsto para o exercicio de 2.000 monta a R$ 400.000,00 para aplicagdo em
funcionamento e ampliacdo de sua rede estrutural.

Recursos humanos:

O quadro atual de funciondrios em exercicio na Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social inclui
servidores (MPAS e INSS), colaboradores, contratados e estagiarios, totalizando cerca de 55
pessoas.

Adequacao dos custos — incremento de receitas e inibicao de fraudes
Relagao custo/beneficio do projeto amplamente favoravel

1) Evasdo Fiscal: Tendo em vista o considerdvel nimero de dendncias registradas na
Ouvidoria, relativas a empresas que incorrem em sonegacao de contribuicdes previdencidrias,
foram desenvolvidos mecanismos no sistema da Ouvidoria que permitem o computo e andlise
dos valores arrecadados em razdo da apurag@o de tais dentdncias. O total parcial apurado até
JULHO/2000 alcanga R$ 50 milhdes de reais. Dados do INSS indicam a procedéncia de
aproximadamente 100% das denidncias relativas & apropriagdo indébita e sonegacdo de
contribuicdes previdencidrias.

2) Suspensdo de Pagamentos Indevidos de Beneficios: Inimeros beneficios contendo algum
tipo de fraude ja foram suspensos como resultado da apuracdo de dentincias apresentadas na
Ouvidoria-Geral. Vdrios estudos estdo sendo realizados a esse respeito, com foco nas suas
caracteristicas bdsicas, no perfil de atuacio e na concentragdo geografica dessas ocorréncias,
visando implementar novas medidas saneadoras das fraudes mediante utilizacdo de
informacdes e estudos repassados pela Ouvidoria aos setores competentes do INSS.

Relato da situacio atual: mudancas efetivamente ocorridas

Mecanismos de avaliacio de resultados e indicadores utilizados
Indicadores de qualidade da Ouvidoria-Geral

A Ouvidoria participa do controle de qualidade das a¢des do INSS, assim como de seus
efeitos. O controle técnico-operacional dos resultados alcancados pelas “Areas
Solucionadoras” do INSS, no tratamento das demandas da Ouvidoria-Geral, é exercido pela



prépria Ouvidoria que, para consolidar os resultados globais das Unidades, repassa relatdrios
de seus indicadores prdprios a Coordenacdo de Controladoria do INSS para compor o ranking
geral de qualidade da referida autarquia.

O controle social propriamente dito, que vem complementar a mensuragdo da eficicia dos
processos internos, é exercido pela sociedade que, através da Ouvidoria, registra sua visdo da
instituicdo. Estas informacdes externas, que ndo sdo computadas pelos indicadores técnicos de
producdo, nos permitem visualizar pardmetros nio percebidos pelos controles internos (mau

atendimento, informagdes incorretas).

Resultados quantitativos concretamente mensurados:

Eficacia operacional — resolutividade

ANTES DA ACAO DA OUVIDORIA DEPOIS DA ACAO DA
OUVIDORIA

Pilhas de processos aguardando solugdo nas|Mutirdes em vdrias regides do Pais,

Agéncias da Previdéncia Social. especialmente RJ e SP, para
desrepresamento dos  estoques
antigos. 45 mil processos de

beneficios agilizados, com reducdo
do tempo de concessao.

Agéncias que s prestavam atendimento mediante
distribuicdo de fichas (30 por dia) ou com
hordrios de atendimento reduzidos.

Portaria Ministerial de
Fevereiro/2000, estabelecendo 8
horas diarias de atendimento ao

publico no eixo RJ e SP, e definicdo
de hordrio ampliado nos demais
estados, proibindo a utilizacdo de
SENHAS ou FICHAS para delimitar
o numero de atendimentos.

Controle bancdrio — poucos bancos ofereciam
cartdo magnético universal, assim como ndo era
possivel recebimento em conta-corrente.

Quase todos os bancos operam o0s
pagamentos de beneficios
previdencidrios com cartdo magnético
universal e ji existe a possibilidade
de recebimento em conta corrente.

Certidao Negativa de Débito — CND s6 era
possivel obter diretamente nas Agéncias da
Previdéncia Social.

CND disponivel na internet.

Canais de acesso insuficientes para registro de
dentncias.

Criacdo de novos canais de acesso
para denlincias em d4rea isenta e
capacitada para controlar e postular
apuragdo eficaz.

Registro de reclamacdes de forma fragmentada
em nivel nacional.

Processo consolidado de registro de
reclamacdes, sugestdes e dentncias,
cerca de 100.000 casos, permitindo
andlise, encaminhamento e solugdo
de forma ordenada, ensejando visdao
consolidada das deficiéncias
estruturais.

Filas enormes para atendimento.

Possibilidade de atendimento com
hora marcada.




GRAFICOS DE RESOLUTIVIDADE
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Impacto observado na melhoria do ambiente de trabalho ou na qualidade dos servicos
prestados

Para a sociedade — interesse coletivo

A atuagdo da Ouvidoria-Geral possibilita o efetivo controle social da qualidade dos servigos
de natureza publica, incluindo a participacdo do cidaddo comum que ndo tem vinculo direto
com a Previdéncia Social, exercendo um direito difuso de postular, ensejando a valorizagdo e
o fortalecimento dos valores ligados a cidadania.

Para os usuarios-clientes

Maior transparéncia dos processos internos, mediante o acompanhamento do fluxo de
atendimento, permitindo-lhe interagir na rdpida solug¢do de seus processos, gerando imediata
credibilidade, em especial pela ag¢do da Ouvidoria como seu legitimo “procurador-
institucional”, reforcando seu poder de pressdo para melhoria da qualidade.

Para a previdéncia social
Promocdo de mudangas a partir das necessidades e anseios da sociedade, gerando melhoria da
imagem institucional, resgatando a credibilidade e fortificando a identidade institucional.

Valorizac¢ao do servidor — elogios

Um fator que tem fomentado a valorizagdo tem sido o repasse ao proprio servidor dos elogios
nominais que lhe sdo atribuidos pelos usudrios atendidos nas Unidades do INSS, fator de
reconhecimento do nivel de exceléncia do seu trabalho. Outro aspecto relevante em relagio
aos elogios registrados, mais de mil no periodo de 15 meses, é que através da andlise apurada
da quantidade e do nivel de concentracio em determinados servicos ou Unidades
Administrativas pode ser identificado o grau de acerto das politicas e acdes recentemente
implementadas pela Previdéncia Social.



