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O QUE E O INSS

" Instituicio autarquica, prestadora de servigcos previdenciarios
para a sociedade brasileira, vinculada ao Ministério da
Previdéncia Social

FINALIDADE

= Administrar o Regime Geral de Previdéncia Social, nas
areas de:
v Reconhecimento do direito e concesséo de
beneficios
v' Gerenciamento dos pagamentos e manutencao

dos beneficios

v Regulamentacéo e controle do crédito consignado
para aposentados e pensionistas

v Previsdo de incorporacao progressiva dos
segurados do RJU
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DIRETRIZES ESTRATEGICAS

-Melhorar a GESTAO, em todos os niveis gerenciais, da
Direcao Central até as Agéncias;

= Melhorar o ATENDIMENTO, com o aumento do acesso aos
servigcos, mais agilidade e qualidade nas decisoes;

= Combater FRAUDES e pagamentos indevidos, com maior
controle das concessodes e pagamentos de beneficios;

= Reduzir CUSTOS operacionais, eliminar desperdicios e criar
Indicadores de qualidade e produtividade.
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GRANDES NUMEROS DA PREVIDENCIA SOCIAL

Espécies Quantidade Pagamento Mensal
(R$)

Aposentadorias 14,5 milhdes 9,1 bilhdes
Pensdes 6,3 milhdes 3,4 bilnhdes
LOAS 3,2 milhdes 1,3 bilh&o
Auxilios 1,7 milhdo 1,1 bilhdo
Qutros 57 mil 24,4 milhGes
Total 25,9 milhdes de beneficiarios 15,1 bilhdes

36,1milhbGes de segurados contribuintes
661 mil novos requerimentos por més, sendo 58% de beneficios por incapacidade
782 mil pericias meédicas mensais (media)

3 milhdes de atendimentos presenciais/més

11 milhdes de visitantes/més na internet

7 milhGes de ligacdes/més na Central 135
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AREIEEE FADTAAL

EVOLUCAO - BENEFICIOS EMITIDOS
em milhdes Janeiro 2003 a Agosto 2008"
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Fonte: MPS/SPS
Elaboracéo: MPS/SE

Nota: linha tracejada no gréfico indica a extrapolacao da tendéncia que vinha sendo observada até outubro de 2005.
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* Inclui: Auxilio-Doenca Previdenciario e Auxilio-Doenca Acidentario
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UNIDADES DESCENTRALIZADAS

INSS
Geréncias Regionais 5
Geréncias Executivas 100
Agéncias 1.111
PREVMobveis 68
PREVBarcos
Agéncias de Beneficios por Incapacidade
Agéncias de Atendimento de Demandas Judiciais 17
PREVCidades 227
Unidades de Atendimento 1.434

QUADRO DE SERVIDORES - Set/08

INSS
Técnicos do Seguro Social 22,4 mil
Peritos Médicos 5,3 mil
Analistas do Seguro Social 2,4 mil
Assistentes Sociais 542
Outros 8,6 mil
Total 39,5 mil

Y =
UM FAIL DE TODOS
ARTINEE FIDIAAL
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MELHORIA DO ATENDIMENTO

= Aperfeicoamento de processos e sistemas

» Ampliagao do acesso aos servicos com a utilizagao de
canails remotos de atendimento

» Atendimento programado, seletivo e resolutivo

» Simplificacao das rotinas e eliminagao de exigéncias
desnecessarias

» Diminuicéo da subjetividade das decisodes

» Modernizagao tecnoldgica, com a substituicdo de todos
0S sistemas operacionais
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ATENDIMENTO REMOTO

* |nternet e telefone
= 135 é codigo permanente - ANATEL

= 3 centrais de tele-atendimento:
» Caruaru
» Salvador
» Recife

= das 7h as 22h, de segunda a sabado
= capacidade total: 10 milhdes - chamadas / Més

= Servigos
Orientacao e Informacdo Confirmacao de comparecimento
Agendamento Antecipacao de agendamento
Ouvidoria Agendamento Coletivo

Combate as filas residuais
= Pré triagem do atendimento
= Esclarecimento aos segurados nas Agéncias
= Divulgacéao dos servicos disponiveis pelos canais remotos
= Ampliacdo do horario de atendimento
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Crescimento da Quantidade de Agendamentos
Marcados (em mil)
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Reducéao das Filas

Evolucdo Real das Filas no Brasil 2005 /2008
Valores Médios por Unidade

Quantidade de Pessoas Aguardando Atendimento - Média por APS
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Fonte: Formulario Eletrénico da Pesquisa sobre as Filas
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TEMPO MEDIO DE PERMANENCIA DO SEGURADO NAS AGENCIAS
Média mensal, jan/2006 - agosto/2008
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Fonte: Diretoria de Atendimento do INSS
Elaboracédo: MPS/SPS
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TEMPO MEDIO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO
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REDUQAO DO TEMPO MEDIO DE ESPERA PARA
ATENDIMENTQO — em dias
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TEMPO MEDIO DE ESPERA PARA PERICIA MEDICA

por quantidade de agéncias
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REDUCAO DO TEMPO MEDIO DE ESPERA PARA

PERICIA MEDICA - em dias
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TEMPO MEDIO DE CONCESSAQ DE BENEFICIOS

INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL
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REDUCAO DO TEMPO MEDIO DE CONCESSAO DE
BENEFICIOS — em dias

TMC
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INDICADORES DE GESTAO

Represados, Estoque e Exigéncia de janeiro/2006 a setembro/2008 -

Brasil
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OPERACOES DA FORCA TAREFA
Até 9/10/2008

o | M namay " | Pristes
Servidores Total
2003 8 219 - 87
2004 20 206 47 158
2005 28 104 58 158
2006 44 297 55 231
2007 41 248 27 217
2008 32 432 71 277
TOTAL 173 1.506 258 1.128

DEMONSTRATIVO DOS PROCESSOS ADMINISTRATIVOS DISCIPLINARES

Penalidades 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008
Demissdes 69 60 53 45 120 57
CassacOes/Aposentadorias 5 3 3 4 14 12

Total 74 | 63 | 56 | 50 | 134 | 69




&’ INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL B:EL

ACOES PARA A MELHORIA DA GESTAO E DO
ATENDIMENTO

GESTAO DE PESSOAS

Capacitacao para o desenvolvimento de competéncias
= capacitacéo para a gestéao
= capacitacao para o atendimento
= capacitacéo para a area meio

Incentivo a Educacéao Formal
=1.413 bolsas de estudo para cursos de graduacao
=3.468 bolsas de estudo para pdés-graduacéao lato sensu

Gratificagcao de Desempenho
= 2008: Implementacéo da segunda etapa da GDASS

Reforco do Quadro de Servidores

= concursos publicos para novos servidores

" remocao por meio de processo seletivo interno
» redimensionamento do quadro de servidores
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BENEFICIOS

Mais agilidade na concessao de beneficios
* reducao dos prazos de decisao dos processos
= desrepresamento de processos de recurso e revisao

Pericia Médica
* reducao do tempo medio de espera para pericia medica
= abertura e liberacao automatica das agendas
» elaboracéo de diretrizes de pericia meédica
* melhoria da qualidade do ato pericial
» atualizacao de sistemas corporativos
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ATENDIMENTO

Reorganizacao darede de atendimento

» plano de expansao da rede de atendimento
= ampliacdo do numero de unidades moveis
= redefinicao do modelo de parceria com prefeituras (PREVCidades)

Instrumentos para melhorar o atendimento

= aperfeicoamento e integracao dos sistemas de atendimento
= implantacao de novos servi¢cos por meio da Central 135

= monitoramento e avaliacdo da qualidade da agenda de
atendimento
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LOGISTICA

Obras e melhorias das instalacoes

= realizacao de 185 obras
= definicdo de novo layout para as agéncias

Modernizacao Tecnologica

= substituicdo de equipamentos obsoletos
= Implementacao de solugcdes de gestao e de seguranca da informacéao
= desenvolvimento de novos sistemas corporativos (NMG)

= implantacdo da gestéo eletronica de documentos (GED)
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OUTRAS ACOES

Avaliacao e controle mais eficientes

= pesquisa (Central 135) sobre servicos prestados aos segurados
= atualizacao do sistema de supervisao das unidades de
atendimento

= plano de acompanhamento das agéncias com baixo desempenho
= acompanhamento das atividades das Geréncias Regionais e
Geréncias - Executivas

Comunicacéao Institucional
* Plano de Comunicacéo Interna
= Plano de Comunicacao Externa
= Ampliacao do Programa de Educacao Previdenciaria (PEP)
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