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Ouvidoria Publica oferece a possibilidade de se buscar

solucao nas situacdes em que o cidadao nao consegue
fazer valer seus direitos perante os diversos 6rgaos da
Administracao Publica. O ouvidor atua como intermediario que
facilita o contato entre as partes. Porém, € importante lembrar
que, antes de recorrer a Quvidoria, o cidadao devera encaminhar
sua demanda ao 6rgao a que seu caso estiver relacionado,
instancia que possui competéncia para resolver sumariamente a
questao.
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OUVIDORIAS PUBLICAS

O que é uma Ouvidoria Puablica

E uma instituicdo que funciona como um canal de comunicacao direto entre o cidadao e o Estado.

A quem a Ouvidoria esta vinculada

Deve estar vinculada diretamente ao dirigente maximo do érgao/entidade, no caso desta Ouvidoria,
ao Ministro da Previdéncia Social. A ele cabe dar o suporte necessario para o exercicio das funcoes
da Ouvidoria, de forma que esta possa agir com imparcialidade e legitimidade junto aos demais
dirigentes da Instituicao.

Finalidade de uma Ouvidoria Puablica

Estreitar a relagéao entre sociedade e governo, permitindo que o cidadao com suas criticas e sugestoes
colabore de forma substancial para a melhoria do servico prestado pelo governo de qualquer esfera
e de qualquer poder.




Pré-requisitos de uma Ouvidoria

= Ser criada por ato formal.
» Ser ligada ao mais alto nivel hierarquico.
= Ter amplo acesso a todos 0s setores com que necessitar interagir.

» Facilidade de acesso dos usuarios aos seus Servicos.

O que é um Ouvidor
= Ea pessoa que procura resolver questdes do cidadao, quando algo falhou no atendimento
prestado em primeira instancia.

= Alguém que age em defesa dos interesses de quem, estando fora, ndo tem acesso aos
procedimentos internos.

»  Alguém que age de forma persuasiva, educativa e preventiva diante dos problemas identificados.
= Um agente de mudangas internas e melhoria das relacoes externas.
= Um cidadao a servigo da cidadania.

= Um profissional que conta com o suporte de uma rede de relacionamentos internos e externos,
comprometido com a qualidade e com os usuarios dos servicos publicos.



Fungao social de uma Ouvidoria
Perante os usuarios

= Maior transparéncia dos processos.

= Imprime carater oficial as suas demandas, assumindo o papel de legitimo "procurador-institucional"
do usuario.

= |egitima seu poder de presséo para melhoria da qualidade dos servicos.

Perante a Instituicao

= Resgate da credibilidade, respeitando as demandas dos interessados.

= Facilita o processo de mudanca subsidiado pelas informacdes coletadas do publico interno e
externo.

= Mudanca positiva da imagem da organizagao.

O que é preciso para se ter uma boa Ouvidoria

= Eficacia interna — capacidade de usar a reclamagéao ou informacgéao para recomendar alteracoes
em critérios e procedimentos.

= Usar os seus dados estatisticos em tabulacao qualitativa, para aferir a qualidade do servigo
prestado.

= Transparéncia para também ser julgada pela sociedade.




Como deve ser a atuacao da Ouvidoria

= Atuar no pés-atendimento ou atendimento de segundo nivel, que se refere aos casos que nao
foram bem resolvidos pelos setores normais, seja por limitacao de autoridade, ou devido a falhas
operacionais.

= Estabelecer um relacionamento direto e ndo-burocratico, entre o usuario externo da Instituicao e
0 seu publico interno.

= |dentificar necessidades, distorgoes, erros e ilegalidades na administracéo, além de subsidiar a
promocao de melhorias.

Papel da Ouvidoria

» Receber reclamacoées, elogios, denuncias e sugestdes dos usuarios, interpreta-las e buscar
solucdes, visando ao aprimoramento do processo de prestacao do servico publico.

= Representar os interesses do cidadao na organizagao.

= Contribuir para o aprimoramento da qualidade dos servigos prestados.

» Buscar a satisfacao do cidadao que utiliza os servigos publicos.

= Funcionar como instrumento de interacdo entre a organizagao e o ambiente externo.

*  Propor solugbes gerenciais visando a satisfacao da coletividade.



OUVIDORIA-GERAL DA PREVIDENCIA SOCIAL

Histérico sobre a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

Instituida com base no art. 6° da Lei n® 8.213, de 24 de julho de 1991, alterada pela Lei n®9.711, de
20 de novembro de 1998 e regulamentada pela Portaria Ministerial n°® 5.716/99, a Ouvidoria-Geral da
Previdéncia Social, a partir de suas manifestacoes, foi criada com o objetivo de sugerir mudancas
internas que resultem nas melhorias necessarias.

O preceito de participacao da sociedade na Administragcao Publica, por meio de reclamacoes, encontra
respaldo na Carta Magna, em seu artigo 37, § 39, inciso |, cuja redacao foi dada pela Emenda
Constitucional n° 19:

'§ 3° A Leidisciplinara as formas de participagao do usuario na administracao publica direta
e indireta, regulando especialmente:

| — as reclamacoes relativas a prestagao dos servigos publicos em geral, asseguradas a
manutencao de servico de atendimento ao usuario e a avaliacao periddica, externa e interna,
da qualidade dos servigos; (...)"

Assim, a Previdéncia Social criou, em 20 de agosto de 1998, sua Ouvidoria-Geral.




O Ministério da Previdéncia Social, articuladamente com o INSS, com essa iniciativa, antecipou-se
aos novos tempos de modernizagao no Servico Publico, em que a énfase do trabalho é a participacao
social. O tao esperado mecanismo veio possibilitar o efetivo controle social e imprimir transparéncia
aos processos internos, possibilitando a melhoria da imagem da Instituig&o.

As acoes da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, portanto, convergem para ajudar o cidadao a
obter respostas conclusivas as suas questoes. Em contrapartida, o cidadao, com suas criticas na
condigao de usuario, oferece a Previdéncia Social uma oportunidade para que se aperfeicoe.

Nessa condigcao, esta Ouvidoria almeja oferecer um modelo de ouvidoria publica no Brasil, com
exceléncia na prestacao de servicos, proporcionando elevado nivel de satisfagao e consolidando o
papel de eixo propulsor de politicas e estratégias de gestao de relacionamento com o cidadéao na
Previdéncia Social.

Abrangéncia de atuacao da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

* 60 milhdes de beneficiarios e segurados.
=  Representagbes em todos os Estados da Federacao.

* Mais de 150 areas de solugao direta ou de encaminhamento das manifestagdes (reclamacoes,
denuncias, solicitacoes ou elogios) totalizando mais de 1.400 unidades com capacidade para
solucionar as demandas dos cidadéaos de todo o pais.

» Mais de 1 milhdo e 300 mil manifestagdes recebidas durante 0os nove anos de existéncia.



As areas de entrada

Central 135.
PREVCartas - responsavel por receber todas as cartas e fax.

Atendimentos presenciais na Ouvidoria — para casos de atuagao apos o segurado ter sido
atendido nas Agéncias da Previdéncia Social ou outros 6rgaos de atendimento de primeiro nivel.

PREVNet e formulario eletronico do sitio do Ministério da Previdéncia Social
(www.previdencia.gov.br).

Tipos de manifestacao

Reclamacoes sobre Beneficios

Normalmente, de carater individual e referente a um caso concreto de processo de beneficio.

Atraso na concessao/revisao.

Demora na liberacéo de pagamento de valores atrasados.

Demora no julgamento do recurso nas Juntas e no Conselho de Recursos da Previdéncia Social.
Descontentamento sobre decisdbes médico-periciais.

Dificuldades para reativacao dos beneficios e desbloqueio dos pagamentos.
Extravio de documentos originais entregues ao INSS.




Reclamacodes sobre Atendimento nas Unidades da Previdéncia Social
Referem-se a qualidade do atendimento prestado nas unidades da Previdéncia Social.

» Falta de orientacao/informacao.

= Recusa em acatar direito do segurado.

» Conduta inadequada do servidor.

» Filas grandes e demoradas.

» InstalagOes inadequadas.

»= Horério inadequado.

= Unidades que nao atendem todos os dias.

» Unidades que se recusam atender ao segurado, mesmo no horario determinado.

Reclamacoes sobre Atendimento Bancario

Descumprimento, por parte das instituicoes financeiras, quanto ao estabelecido no contrato entre a
Federagao Brasileira de Bancos — FEBRABAN e o Instituto Nacional do Seguro Social — INSS, relativo
ao atendimento dos usuarios da Previdéncia Social, no momento de pagar suas obrigacoes
previdenciarias ou de receber os beneficios, tais como:



= Demora superior a 30 minutos na fila.

= Filas externas.

= Atendimento em local inadequado.

= Falta de numerario.

= Nao disponibilizacao de cartao magnético universal em determinadas unidades.

= Problemas referentes ao empréstimo consignado.

Sugestoes

As sugestdes podem se caracterizar por representar proposta de aperfeicoamento e melhoria dos
servicos prestados ao segurado pela Previdéncia. Sao recebidas e encaminhadas ao setor respectivo
aquelas a respeito de todo e qualquer assunto referente a Previdéncia Social publica, inclusive quanto
a procedimentos internos e de desburocratizagéo.

Denuncias

As denuncias relacionam-se a atos de cunho criminal praticados por servidores ou por terceiros,
com desrespeito de normas legais relativas ao sistema previdenciario, que exigem apuragao.




Elogios

Manifestacoes favoraveis do segurado em relacao a qualidade dos servicos, do atendimento ou das
instalacoes e equipamentos das unidades da Previdéncia Social.

Outras Reclamacoes

Estas, normalmente, envolvem 0s demais temas nao relacionados aos assuntos acima
especificados.

= Protestos contra declaragdes de autoridades governamentais relativas a assuntos de
Previdéncia Social.

= Insatisfagé&o sobre legislacao.

= Atraso na emiss@o de certiddes diversas.

» Qutras situagoes diversas das especificadas anteriormente.

Funcionamento da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

O cidadao encaminha sua manifestacao a partir dos canais de entrada e ela € recepcionada pela
Divisao de Analise e Processamento — DIAPR, que realiza a primeira analise e prepara o encaminhamento



para a area solucionadora’ ou a resposta definitiva para o usuario, caso isso seja possivel. A resposta
ao usuario passa por uma analise e confirmagéao das informagoes antes de ser expedida.

Para melhor conhecimento do trabalho realizado pela Ouvidoria, apresentamos a seguir o fluxograma

das atividades desenvolvidas.
(] -~
Cidaddio

T &

| OUVIDORIA-GERAL DA PREVIDENCIA SOCIAL |

Divistio de Andlise e Processamento — DIAP
Central de andlise e dossificacdo das:
o Reclamagies o Sugestoes o Denincias o Elogios

i) o T

Canais de Entrada Unidades Solucionadoras da Previdéncia Social
w (Central 135 w Diretoria do INSS
w  PREVCartos m  Assessoria de Pesquisa Estratégica e de
m  PREVNet Gerenciamento de Riscos — APE — GR
w  Ouvidoria = Geréncias-Regionais
m  Geréncios-Executivas
= Agéndios
= Dataprev
wu Orgdos do MPS

' Area solucionadora ou unidade solucionadora: area técnica e finalistica para dar solugéo as demandas que 0s usuarios enviam para
a Ouvidoria.




Tipos de relatérios que a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social emite

Relatérios Tematicos — Elege-se um tema que tenha grande concentragdo de manifestacoes
registradas, oferecendo um diagndstico, ao tempo em que se propdem alternativas de melhorias
para o funcionamento do servico. Estes relatérios podem servir também para dar ciéncia aos gestores
sobre disfuncdes que venham ocorrendo. Ex.: Empréstimo Consignado, Revisao Administrativa etc.

Relatérios Estatisticos — Sdo de produgado mensal e sintetizam os quantitativos de Reclamacdes,
Sugestoes, Denuncias e Elogios a cada més, informando detalhadamente, por Geréncia Regional e
Executiva, APS etc, quais sao os problemas apontados pelo publico naquelas unidades. Estes estudos
apresentam os quantitativos de registros mensais e suas pendéncias, para que as respectivas
unidades possam selecionar 0s casos para serem trabalhados, assim como o0s quantitativos anuais
de cada uma dessas unidades.

Relatérios de Monitoramento das Manifestagdes das Areas Solucionadoras — Estes relatérios s&o
elaborados mensalmente e tém como obijetivo: avaliar a quantidade de demandas pendentes e
resolvidas nas areas solucionadoras; a celeridade das respostas e 0 acompanhamento continuo
das manifestacoes pendentes; coletar informacgoes relevantes, precisas e sintéticas, relativas ao
encaminhamento de manifestacoes as areas solucionadoras e criar condigcoes favoraveis de analise
de fluxo das informacoes.



Principais resultados do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria-Geral
da Previdéncia Social, durante os nove anos de sua existéncia

Resultados externos

» |nstituicdo do cartao universal para recebimento de beneficio previdenciario na rede bancaria.
» Possibilidade de recebimento de beneficios em conta corrente.

= (Criagao de novos canais de acesso para denuncias.

= Combate a evasao de receitas e a sonegacao fiscal através das denuncias recebidas.

= Melhoria dos servicos oferecidos via internet.

Resultados internos
=  Mutirbes para dar vazao a carga execessiva de processos concessorios em varias regioes do
Pais, especialmente nos estados do Rio de Janeiro e de Sao Paulo.

= Recebimento do Certificado relativo ao reconhecimento de Gestao Nivel 1, conferido pelo
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao no ambito do Programa da Qualidade no Servico
Publico (PQSP).

» Participacao ativa nas discussoes sobre melhorias na Previdéncia Social.

= Campanha para desacumular manifestacoes pendentes dos anos de 2002, 2003 e 2004, com
redugao de 80% dos estoques.




» Desenvolvimento do SOU - Sistema de Ouvidoria em plataforma Web que ira aprimorar e
sistematizar as rotinas internas e externas, de forma a imprimir maior celeridade e confiabilidade
no trato das informacdes utilizadas e processadas, quando do recebimento das manifestacoes
de satisfacao e insatisfacao formuladas pelo cidadao usuario em relacéo aos servicos oferecidos
pela Previdéncia Social.

= Aproximacao com o0s 6rgaos de Protecao e Defesa do Consumidor nos temas que envolvam
relagcédo de consumo, por exemplo, empréstimo consignado e as relacdes entre os beneficiarios
e instituicoes financeiras.

Assuntos com maior numero de manifestacoes registradas na
Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
»= Atraso na analise do processo concessorio.

» Atraso no pagamento de valores devidos pela Previdéncia Social — Pagamento Alternativo de
Beneficio (PAB).

=  Pedido administrativo de revisao.

= Pedido de recurso administrativo de beneficio.




ASSEDIO MORAL E SEXUAL ?

A Convengao de n° 111 da Organizacao Internacional do Trabalho — OIT, ratificada em 1968 pelo
Brasil, define discriminacao como toda distingao, excluséao ou preferéncia, que tenha por efeito anular
ou alterar a igualdade de oportunidades ou de tratamento em matéria de emprego ou profissao.

Com as transformacoes ocorridas nas ultimas décadas no mundo do trabalho, a pratica do assédio
moral vem se intensificando, visto que as organizacdes procuram exigir, cada vez mais, maior
produtividade por parte de seus servidores, incluindo os funcionarios terceirizados, sem levar em
conta a degradagao do ambiente de trabalho e da integridade moral e profissional dos trabalhadores.

Diversos estudiosos sobre a tematica concluem que a humilhacao constitui um risco "invisivel", porém
concreto nas relacdes de trabalho e que compromete, sobretudo, a saiude dos servidores. E muito
freqUente nas organizagoes, funcionarios adoecidos serem responsabilizados pela queda de
producao, por acidentes, por falta de qualificagao profissional, e consequentemente ha demissao,
desemprego.

2 Texto elaborado por Eunice Lea de Moraes. Socidloga. Mestra. Gerente de Projetos da Area do Trabalho da Secretaria Especial de Politicas
para as Mulheres da Presidéncia da Republica e Liza Uema. Socidloga. Mestra. Consultora na &rea de Género e Raga no Trabalho.




O medo é manipulado a fim de aumentar a producao dos servidores, reforgar a relacao de
autoritarismo x submisséao, a disciplina, a vergonha. E estabelecido o que comumente é chamado
de pacto do siléncio.

Esse processo traz danos irreversiveis a salide dos servidores, que passam a conviver com depressao,
palpitacoes, tremores, disturbios do sono, hipertensao, disturbios digestivos, dores generalizadas,
alteracao da libido e pensamentos ou tentativas de suicidios que configuram um cotidiano sofrido e
que fere a integridade humana.

O assedio moral no trabalho caracteriza-se pela exposigcao do servidor a situagoes humilhantes e
constrangedoras, repetitivas e prolongadas durante a jornada de trabalho e no exercicio de suas
funcbes, sendo mais comuns em relagdes hierarquicas autoritarias e assimétricas, em que
predominam condutas negativas, relacbes desumanas e anti-éticas de longa duracdo, de um ou
mais chefes dirigidas a um ou mais subordinados, desestabilizando a relagao da vitima com o ambiente
de trabalho e a organizacao, forcando-a a desistir do emprego8. Este fendmeno efetivamente corrobora
para a discriminacao no trabalho, a manutencao da degradagéo das relacdes de trabalho e a excluséo
social.

A pratica do assédio moral pode se manifestar por meio de diversas formas: gestos, condutas abusivas
e constrangedoras, humilhagdes repetidas, inferiorizacdo, amedrontamento, menosprezo ou desprezo,

% Barreto, M. Uma Jornada de Humilhagdes. 2000 PUC/SP



isolamento, ironias, difamagoes, ridicularizacao, piadas jocosas relacionadas ao sexo, indiferenca a
presenca do outro, estigma, situacoes vexatorias, ameacas de demissao, pratica de ignorar a presenca
do servidor, deboche daquele que apresenta dificuldades, sugestao de que o servidor peca demissao,
atribuicao de tarefas sem sentido ou que jamais serao utilizadas ou mesmo irdo para o lixo, atribuicao
de tarefas através de terceiros ou atribuicao de nenhuma tarefa, controle do tempo de idas ao banheiro,
tornar publico algo intimo do subordinado, nao explicar a causa da perseguicao, entre outras praticas.

O assédio sexual € outra forma de discriminacao, tendo base material fundada na relacao de poder,
decorre por intimidacao, abuso de autoridade (pressupde o elemento hierarquico). E crime tipico.

Segundo Barreto (OIT, 1997), o assédio sexual normalmente integra elementos distintos: um
comportamento de carater sexual e nao desejado, em que a vitima percebe como algo que se
converteu em condig&o de trabalho, criando um ambiente hostil de intimidagao e humilhante. Pode
adotar as formas de contatos fisicos, insinuacoes sexuais, comentarios e piadas de conteudo sexual,
exibicao de material pornografico ou comentarios sem propositos e indesejados relacionados a sua
pessoa.

Geralmente o assediador esta em situacao hierarquica superior que utiliza o seu poder para intimidar
ou prometer vantagens funcionais.

A auséncia de instrumento legal que contemple a questao do assédio moral no ambito federal
representa grande dificuldade para tratar a pratica do assédio nos termos de sua definigéao,
caracterizacao e principalmente aplicagao de sangoes e formas de prevencao.
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