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@ SEGURANCA SOCIAL

INSS INSTITUTO NACIONAL DE SEGURANCA SOCIAL

Expansao da Rede de Servigcos do INSS:
Municipalizacao, Agéncias de Prestacao de Servicos
e Postos de Atendimento em Servigcos Publicos
Integrados.

Dr. Pedro Filipe

Director Geral Adjunto para Seguranca Social

Workshop:

“Protecgao Social Obrigatdria: Niveis de Solidez e Perspectivas de Desenvolvimento”
Hotel Epic Sana, 31. Outubro.2014
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(1 Agéncias de Prestacao de Servicos

J Municipalizacao

1 Postos de Atendimento e Servicos Integrados
J Gestdao do Atendimento do INSS




AGENCIAS DE PRESTACAO
DE SERVICOS
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ANTIGO ESPACO DE ATENDIMENTO DOS SERVICOS PROVINCIAIS DA
HUILA
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** Nossa Historia

MARQUE PREVIAMENTE
O SEU ATENDIMENTO

POR TELEFONE

Mais Comodo, Mais Simples.

Inicio  da  Modernizacdo
Institucional. com adequagdo
de espacos destinados as

Agéncias de Atendimento em
todos os Servicos Provinciais.
Entrada em funcionamento do
Call Center.

lllllll

Padronizacdo
Institucional
Social e

da Imagem
da Seguranca
inauguracdo  de

Agéncias de Atendimento.

Realizacdo da Prova de Vida
para mais de 70 mil
Pensionistas em todo o Pais.

PENSIONISTA

R O
PROVA
DE VIDA

cmvﬂunmn—

Construcdo de raiz de |7 novos
Servicos Municipais. Expansdo dos
SMINSS: lcalo e Bengo, Matala,
Negage, Tambwa, Waku Kungo,
Dondo, Ganda, Cacuso, Cacuaca,
Cacalo, Caala, Buco Zau, Ombadja,
Luau, Andula, Cuchi, Lucapa.

2012 2013

Realizada em: 40 Balcdes do
BPC. 21 Agéncias de Atendimento
Do INSS em Todo Pais. 3 SIAC's.
I GUE e mais de 270 Pessoas
Envolvidas na operacdo.

N2 de Agéncias: 2|

N2 de Assistentes: |05

Volume de Atendimentos:

223.067

N2de Agéncias: 19
N2 de Assistentes: 35
Volume de Atendimentos:
463.051

TMA: §:35minutos

TME: 7:38minutos

N2de Agéncias: 35
N2 de Assistentes: |75
Volume de Atendimentas: 719704

Servico Central
|7 Servicos Provinciais

| Posto do SIAC
| GUE
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ATENDIMENTO

- INFORMAGOES
" - ENTREGA DE CARTOES

PRINCIPAIS SERVICOS

ESPAGCO DO

CONTRIBUINTES

PENSIONISTA E SEGURADOS

Prova de Vida Folha de Remunera Gao
Abono de Familia Servigos Online

Abono de Velhice Entrega de Cartoes
Subsidio de Alei to Nova Inscrigao

Subsidio de Maternidade Guias de Depdsito
Subsidio de Funeral
Subsidio por Morte

Pensao de Reforma

Pensao de
Reforma Antecipada

Pensao de
Reforma Vitalicia

Solicitagao de
Palavra Passe

Pensdo de
Sobrevivéncia Temporaria

Solicitagao de Cartoes

Solicitagao de
Declaracao para Bancos

[ D) SEGURANCA SOCIAL

E

Entrega de Documentos

&— CASA DE BANHO

copPA —

ACESSO RESTRITO
PRODUCAO

CHEFE DOS
SERVIGOS

GERADOR

SINALIZACAO DOS ESPACOS

AGUA PARA

CASA DE BANHO

ACESSO PERMITIDO APENAS
A PESSOAS AUTORIZADAS

LA

MAPTSS

CAIXA DE

SUGESTOES

(@ SEOURANCA S0CIAL

SALA DE REUNIOES

DATA CENTER

SALA DE REUNIOES

ATENDIMENTO
PREFERENCIAL

GUICHES DE
ATENDIMENTO
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COBERTURA NACIONAL
DAS AGENCIAS

ADEQUACAO DOS ESPACOS
Fisicos

RESUMO

PADRONIZACAO HUMANIZACAO
DA IMAGEM -

ELIMINACAO DAS BARREIRAS
ARQUITETONICAS
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MUNICIPALIZACAO E
SERVICOS INTEGRADOS
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MUNICIPALIZACAO
(Objectivo)

PROMOVER O ACESSO E

PROXIMIDADE DOS

CIDADAOS A SEGURANCA
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SOCIALEM TODO O

TERRITORIO NACIONAL
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JUSTIFICATIVAS PARA A
IMPLANTACAO DOS SMINSS

* Concentracao de Demografica;

e Potencial de crescimento
econdmico a curto e médio

Prazo,

* Politicas de desenvolvimento
conduzidas pelo Governo;

* Localizacao e infra-estrutura
qgue correspondam ao conceito
de proximidade do cidadao.
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Area de Formac3do: Capacidade para 9 Formandos
Atendimento ao Emprego e Incubadora de Empresas
Empreendedorismo e e Ambiente do Responsével

Emprego Ambiente de Copa
1 Casa de banho para uso dos Funcionarios

Servicos de

e 2 balcbes de atendimento

e Espaco para a posicao do Chefe

e Espaco para o Servidor e Cofre

e Casa de banho para uso dos Funcionarios

Agéncia do BPC

21
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e Area integrada pelo Atendimento aos Segurados, Pensionistas ,
Contribuintes e Servicos:

e 1 Recepcao
e 1 Sala de Espera e Atendimento ao utente
e 1 Sala de Fiscalizacao, Producao e Apoio Administrativo
¢ 1 Sala do Responsavel dos Servicos Municipais
SEGURANCA e 1 Sala de Reunido
SOCIAL e 1 Compartimento do Servidor
e 1 Compartimento de Arrecadacao
e 2 Casas de Banho (adaptadas para uso de portadores de
deficiéncia)
e 1 Casa de Banho do Chefe dos Servicos
e 1 Compartimento para Cacifos
e 1 Copa

22
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Matala, Huila

Servi¢os Municipais :

" |colo e Bengo
= Matala

= Negage

= TOmbwa

= Waku Kungo
= Cambambe
= Ganda

= Caala

= Cacuso

= Cacuaco

= Buco Zau

= Cacolo

Cacolo, Lunda Sul

Postos de Atendimento
= SIAC's
» GUE
= BUE

Agéncias:
= /EE
= Talatona
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Sistema

s 00 Sistema
e Gestao
lll'llll de Atendimento

GESTAO DAS AGENCIAS
DE ATENDIMENTO
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Monitorizacao do Atendimento

= Garantir a qualidade dos Servicos
prestados nas Agéncias de
Atendimento; -

= Acompanhar os Indicadores de
Desempenho do Atendimento;

iNss oeiar

CAIXA DE
SUGESTOES

" Monitorizar a abertura e
encerramento das Agéncias.
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Produtividade por Assistentes de Atendimento

Atendendo Ocioso
B |. Improdutivo —— Conectado
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Jandira Cruz
Albertina Lutumba
Alberto Quissanga

Amélia Domingos
Anete Morgado
Anselma Frederico
Antonio Pereira
Cleia Abreu
Conceicao Simao
Darlene Tomas
Djandira Andrade
EdnaJaca

Edna Monteiro
Edson Martins
Emilia Joao

Ivo Pinto

Adilson Carlos
Jesineide Ramos
Joao Gaspar
Lemba Ngongo
Leonilde de Brito
Mariana Daliano



@) SEGURANCA SOCIAL CANAIS DE ATENDIMENTO gL

ATENDIMENTO 10 SIACS
PRESENCIAL

Uma (1) Central de 10h d
ATENDIMENTO Atendimento . oras Pj, .
! Telefénico Atendimento diario
TELEFONICO
ATENDIMENTO WEB Uma (1) Central de 8 Horas de
(CHAT) Atendimento Online Atendimento diario

Equipa de Monitorizacao do Atendimento
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2014 - Dados Parciais até Setembro
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PENSIONISTAS

SEGURADOS

CONTRIBUINTES

ATENDIMENTO

PRAZO PARA

DEFERIMENTO

cccccccc

ANTES DA MODERNIZACAO

Até 2005, encontravam-se
cadastrados na base do INSS 56.937

ONTEM / HOJE

DE 2005 ATE 2013

Até 2013, encontravam-se
cadastrados na base 87.762
pensionistas de reforma.

Até 2005 estavam inscritos
446.958 segurados

1,2 milhoes de Segurados
Inscritos

12.505 contribuintes inscritos na

Nao era efectuado nos moldes
actuais e feito nas areas de
Producdo

Mais de 7 mil processos represados
e sem um prazo definido para o
deferimento. Um processo poderia
levar um Tempo Médio de
Deferimento de mais de um ano

Mais de 79 mil contribuintes
inscritos ou seja, 67.211 novos
contribuintes cadastrados

Especializado, padronizado,
humanizado e feito nas Agéncias
de Atendimento do INSS.

Novo Modelo Informatizado de
Gestao de Processos com um Tempo
Médio de Andlise e Deferimento de
no maximo 30 dias, tendo
cadastrado mais de 43.541 novos
pensionistas




