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1. INTRODUCAO

Em Mogambique, na Administragdo Publica, a melhoria da prestagdo de servigos ao publico, com
qualidade, constitui um dos objectivos principais das politicas publicas de governagédo, com énfase
para os sectores sociais, como a salde, educagéao e protecgao social.

No quadro da estrutura da protecgao social, e relativamente a Seguranga Social Obrigatéria, compete
ao Instituto Nacional de Segurancga Social (INSS) a realizag&do deste desafio, na qualidade de instituigdo
gestora dos regimes dos trabalhadores por conta de outrem e conta prépria, nos termos do artigo 11,
da Lei n® 4/2007, de 7 de Fevereiro.

Para o INSS, este desafio apresenta-se como uma prioridade, pelas transformagdes institucionais em
curso decorrentes do processo de modernizagéo global do sistema, por via da informatizagéo, através
do qual esperam-se resultados significativos, como a melhoria da prestagéo dos diversos servigos aos
utentes e a reducgao significativa dos prazos de concesséao dos beneficios oferecidos pelo sistema.

2. CONTEXTUALIZACAO

Passados pouco mais de trinta anos apés a criagdo do INSS como instituicdo gestora do sistema de
seguranca social obrigatério em Mogambique (Decreto n°® 17/88, de 27 de Dezembro), mostrou-se
necessario a realizagdo de um inquérito de avaliagao do grau de satisfagao dos utentes do sistema,
para aferir a qualidade da prestagao de servigos, tendo em atengao as reclamagdes sobre a qualidade
de atendimento e da demora na resposta aos requerimentos das diferentes prestagdes concedidas
pelo sistema e demais solicitagdes, de modo a:

+ Seinteirar das necessidades dos utentes do sistema: atencéo as frequentes e crescentes queixas
e reclamacgdes, que contrariam as exigéncias, preferéncias e expectativas dos utentes do sistema;

+ Se criar uma visao institucional: atengdo aos desafios da melhoria da qualidade na prestagéo de
servigos com novas estratégias organizacionais, materiais, instrumentais e sociais de intervengao
e acgao da instituigdo.

De referir que, no decurso dos anos, a modernizagao do sistema por via da informatizagéo e a melhoria
do quadro legal, reestruturaram os modos de actuagdo da institui¢do, no atendimento as diversas
necessidades dos utentes e, decorrente dessas alteragdes, o INSS tém vindo a desenvolver esforgos
tendentes a melhorar a prestagao dos servigos, sendo de destacar os seguintes:

- Disponibilizacdo do Sistema de Informagdo da Seguranca Social de Mogambique (SISSMO),
plataforma informatica criada e disponibilizada para confortar os utentes, ¢;

+ Incremento de alguns beneficios concedidos pelo sistema, tais como os subsidios de maternidade,
funeral, penséo reduzida e penséao de sobrevivéncia tempordria.

Ainda assim, o INSS reconhece que, no presente momento, o maior desafio que se pretende alcangar
é a melhoria cada vez crescente da prestagdo de servigos, pelo que importa conhecer de forma
estruturada a avaliagdo que os utentes fazem deste indicador como pressuposto basico para melhor
desenvolvimento de acgdes do presente inquérito.
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Nestes termos, o presente relatério apresenta os resultados do inquérito realizado aos utentes do
sistema, nomeadamente, pensionistas, trabalhadores por conta de outrem (TCO) e por conta prépria
(TCP), organizagdes dos trabalhadores e empregadores e gestores de recursos humanos das empresas,
de modo a aferir o seu grau de satisfagdo relativamente a qualidade da prestagéo de servigos pelo
INSS, bem como identificar as causas e a dindmica dos problemas existentes, como ponto de partida
para o delineamento das respectivas solugdes.

De forma especifica, o relatdrio apresenta informagdes relacionadas com as seguintes situagoes:

+ Relacionamento com o INSS:

+ Relacionamento com os 6rgédos de gestao do INSS;

+ Relacionamento com os técnicos de auditoria e contencioso do INSS;
+ Qualidade das informagdes disseminadas pelo INSS;

+ Demora média na concessao de beneficios pelo INSS;

+ Demora média na concessao da Certidao de Quitagao, €;

+ Funcionalidades do SISSMO que mais prejudicam as suas necessidades no relacionamento com
o INSS.

A importancia deste inquérito deve-se ao facto de a melhoria da prestagdo de servigos aos utentes
na Administracdo Publica constituir um factor fundamental de avaliagdo das politicas e instituicdes
publicas, pois é através deste procedimento que se pode aferir o seu grau de satisfagao, dado seu
cardacter cada vez mais exigente relativamente a oferta e a qualidade da prestagao de servigos publicos.

0 vinculo que os utentes tém com o sistema é de natureza publica e legal, pelo que constitui uma
obrigagdo de interesse publico e de natureza legal a satisfagdo das suas necessidades e expectativas,
obedecendo aos principios do bem servir que é um dos pilares orientadores da actuagcdo da
Administragao Publica.

Neste sentido, o presente inquérito procurou entender os processos estruturais e organizacionais do
INSS para fazer face a interacgdo com os utentes do sistema para a satisfagdo das suas necessidades,
factores que podem estar na origem de possiveis desequilibrios existentes entre as expectativas dos
utentes e a obrigagdo de prestagdo de servigos pelo INSS, que podem degenerar na sua insatisfagao.

Para o efeito, a metodologia adotada neste inquérito teve como base a aplicagdao de um questionario
estruturado com perguntas fechadas a uma amostra constituida por 1.000 utentes dos grupos acima
indicados, considerando os dados estatisticos do sistema que dao conta da existéncia de 96.176
pensionistas, 1.610.533 TCO inscritos, 54.656 TCP inscritos e 127.126 contribuintes inscritos, de modo a
identificar as potencialidades e limitagdes da instituigdo na prestagéo de servigos e no relacionamento
com os utentes do sistema.

Para analise dos dados estatisticos recorreu-se ao software informatico SPSS (Statistics Package for
Social Sciences) verséo 26.

Com efeito, nos aspectos relacionados com a demora média na concessado dos beneficios, houve
necessidade de se proceder ao levantamento das informagdes estatisticas constantes no SISSMO para
comparar estes dados com a avaliagdo dos utentes, bem como as reclamagdes apresentadas pelos
utentes as Delegagdes Provinciais e os recursos a Comissao dos Recursos Graciosos do Conselho de
Administragdo do INSS.

Destemodo,apresenta-sedeseguida,aandlisedasinformagdes que permitemavaliaraspotencialidades
e fragilidades existentes no INSS no relacionamento com os utentes do sistema, donde se destaca, em
primeiro lugar, o perfil sociodemografico dos utentes inquiridos e, de seguida, os resultados da sua
avaliagao sobre a prestagao de servigos pelo INSS em resposta as suas necessidades e expectativas.




3. AVALIACAO E I,NTERPRETAQI'SO DOS
DADOS DO INQUERITO

3.1 PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DOS
UTENTES INQUIRIDOS

3.11 Total de inquiridos por provincia

Neste capitulo, apresentam-se os dados relativos ao perfil sociodemografico dos utentes inquiridos
para se conhecer os aspectos relativos ao nivel de participagdo nas provincias onde o inquérito
decorreu, o nivel de participagao por categorias dos utentes inquiridos, a proporgéo de participagao
por sexo nas provincias e o nivel de participagao por categoria em cada provincia.

Ainda que o nivel de participagdo dos utentes no inquérito ndo seja um factor de avaliagao,
pretendia-se atingir um total de 1.000 inquiridos em todas as categorias de utentes como se indica
na contextualizagao; contudo, o total de participantes do inquérito foi de 1.243, acima da amostra
previamente estabelecida, com destaque para os pensionistas, o que representa um dado a destacar
positivamente pois representa um factor de valorizagdo que os utentes atribuem ao INSS.

Total de inquiridos por provincia

Fonte: INSS
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Assim, o grafico 1 indica que do total dos 1.243 utentes que participaram do inquérito, a Cidade de
Maputo representa o local onde se registou maior adeséo, sendo que as provincias da Zona Sul tiveram
642 inquiridos, seguidos das provincias da Zona Centro com 422 e as provincias da Zona Norte com 179
inquiridos, considerando que é a regido onde participaram apenas duas provincias no inquérito.

3.1.2 Total de inquiridos por categoria de utentes

0 grafico 2 indica a participagao dos utentes no inquérito por categorias, sendo que do total dos 1.243
utentes que participaram do inquérito, 422 sdo pensionistas, 220 trabalhadores por conta de outrem
(TCO), 220 gestores de recursos humanos (GRH), 214 trabalhadores por conta prépria (TCP) e 167
parceiros sociais.

GRAFICO 2 | Total de inquiridos por categoria de utentes

Fonte: INSS

Na participagdo do inquérito por categoria de utentes, os pensionistas constituem a categoria que
se mostrou com maior disponibilidade, seguidos dos TCO e GRH. Ainda que com menor expressao,
importa destacar que a participagdo dos parceiros sociais no inquérito foi importante pelo facto de
representarem as organizagdes dos trabalhadores e dos empregadores, cuja opinido é importante
para a avaliagdo do grau de satisfagdo pela prestagao de servigos pelo INSS.

Outro aspecto a destacar é a participagdo dos TCP que, mesmo constituindo uma categoria
recentemente integrada no sistema, teve uma participagdo expressiva no inquérito, a semelhanca
dos TCO, categoria que se esperava que tivesse tido maior participagdao comparado com as demais
categorias.

De uma forma geral, a participagao dos utentes das diferentes categorias é satisfatéria considerando
que todas tiveram uma expressao significativa que contribui para alcangar e até ultrapassar a amostra
estabelecida para a realizagdo do inquérito.




3.1.3 Proporcao de utentes inquiridos por sexo e provincia

0 grafico 3 indica a proporgao de utentes inquiridos por sexo e por provincia, sendo que do total dos
participantes, 58,3% corresponde aos do sexo masculino e 41,7% do sexo feminino.

A participagdo no inquérito por sexo registou um relativo equilibrio na Cidade de Maputo, Zambézia,
Manica, Inhambane e Gaza, e um acentuado desequilibrio nas provincias de Niassa, Nampula, Tete e
Sofala, com participagao expressiva masculina em detrimento da feminina.

0 desequilibrio geral registado na participagao dos utentes no inquérito por género, pode representar
a reproducao do desequilibrio existente, a titulo de exemplo em relagao aos TCO inscritos no sistema
cuja proporgao de beneficiarios do sexo masculino é de cerca de 83% e feminino de 17%.

m Proporcao de utentes inquiridos por sexo e provincia

49% 47%

42% 43% 42%
36% 38%

44%

28%
25%

Fonte: INSS M Masculino M Feminino

3.1.4 Total de utentes inquiridos por categoria e provincia

0 grafico 4indica o total de utentes inquiridos por categoria e provincia, onde se destacam as provincias
de Maputo Cidade e Inhambane com acentuado desequilibrio na participacdo entre as diferentes
categorias, registando-se ainda maior expressao na participagdo dos pensionistas.

Nas demais provincias, regista-se um relativo equilibrio de participagao entre as diferentes categorias,
ainda assim nestas provincias os pensionistas continuam tendo maior expressao na participagédo, com
excepgado das provincias de Nampula e Zambézia onde os TCO tiveram maior participagao.
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m Total de utentes inquiridos por categoria e provincia K M

Fonte: INSS

De uma forma geral, com a apresentacao dos dados sociodemograficos dos utentes que participaram
doinquérito, pretendia-se caracterizar os aspectosrelativos a sua participagao quantitativa e qualitativa,
ou seja, numero de participantes, participagao por categoria de utentes, por sexo e provincia.

No capitulo que se segue, apresenta-se a analise dos resultados do inquérito, com destaque para a sua
avaliagao sobre a prestacao de servigos pelo INSS em resposta as suas necessidades e expectativas.




3.2 RELACIONAMENTO COM 0 INSS

Neste capitulo apresenta-se a andlise dos dados relativos ao relacionamento entre os utentes das
categorias dos pensionistas, gestores de recursos humanos das empresas e dos parceiros sociais
com o INSS.

3.2.1 Pensionistas

Os dados do grafico 5 indicam que mais de 50% dos pensionistas ndo emitiram juizo opinativo sobre
esta variavel, o que revela que existe pouco contacto entre o INSS e esta categoria de utentes. Contudo,
dos que emitiram opinido constata-se que os encontros entre o INSS e os pensionistas realizam-se
mais por iniciativa do INSS, numa ordem de 38% e em 20% por iniciativa dos pensionistas.

m Pensionistas

Encontros por
iniciativa dos
Pensionistas

Encontro por
iniciativa do
INSS

Fonte: INSS

Um aspecto particular relativo aos pensionistas é o facto de, ao longo da sua vida activa como
beneficidrio do sistema, raramente terem contacto com o INSS, uma vez que sdo os gestores de
recursos humanos que tratam de quase todas as situagdes relativas aos beneficiarios.

Grande parte dos pensionistas inquiridos referiram que existe a necessidade do INSS abrir canais de
comunicagao com os pensionistas, considerando que estes, ao longo da sua vida activa, sdo quem
canalizaram fluxos financeiros que permitiram o INSS realizar as suas actividades.

3.2.2 Gestores de recursos humanos

Os dados do grafico 6 indicam que a avaliagdo que os gestores dos recursos humanos das empresas
fazem sobre o seu relacionamento com o INSS é positiva. A titulo de exemplo, a avaliagdo positiva tém
uma proporgao de 62% para as reunides por iniciativa das empresas, 61% para as reunides por iniciativa
do INSS; contudo, 22% dos gestores inquiridos apontam a necessidade de fortalecer as reunides de
trabalho como forma de melhorar o relacionamento.
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GRAFICO 6 | Gestores dos recursos humanos
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Fonte: INSS

Importa referir que, embora a avaliagdo que esta categoria faz sobre o seu relacionamento com INSS
seja positiva, persiste o desafio da parte da instituicdo de reforcar esse relacionamento, principalmente
no atendimento as reclamagdes das empresas e dos beneficidrios sobre os servigos prestados.

Deigual modo,a melhoriadorelacionamento entre o INSS e os gestores de recursos humanosimpactara
sobre a protecgdo dos direitos dos beneficidrios, em constituicdo no INSS, cuja concretizagdo é
garantida por essa categoria de utentes.

3.2.3 Parceiros sociais

Os dados do grafico 7 mostram que a avaliagdo que os parceiros sociais fazem das reunides
com o INSS, quer por iniciativa da instituigdo, quer por iniciativa das organizagdes, é positiva,
situando-se em 62% e 63%, respectivamente. Nao obstante, 25% e 22% dos inquiridos indicaram
haver necessidade de fortalecer as reunides para melhorar o relacionamento entre as partes.

Reunides por iniciativa da
organizagao

Reunides por iniciativa
do INSS

Informagédo/Expediente relevante a
seguranga social

Fonte: INSS




Como se pode depreender, embora a avaliagao que esta categoria faz sobre o seu relacionamento
com INSS seja positiva, persiste o desafio da parte da instituicdo de reforgar esse relacionamento,
principalmente na troca de informagdes relevantes sobre a seguranga social, uma vez que esta
camada representa as organizagdes quer dos empregadores quer dos trabalhadores, constituindo,
assim, interlocutores privilegiados.

3.3 RELACIONAMENTO COM 0S ORGAQS
DE GESTAO DO INSS

Neste capitulo apresenta-se a analise dos dados relativa ao relacionamento entre os utentes com os
orgaos de gestao do INSS, tanto de nivel central como de nivel local, com o objectivo de aferir, em
primeiro lugar, se esse relacionamento existe, e, em segundo, como os utentes o avaliam.

0 grafico 8 apresenta os dados da avaliagdo global sobre esta varidvel, podendo-se verificar a avaliagao
por provincia e categoria de utentes na tabela 1, em anexo.

Os dados do grafico 8 indicam que os 6rgaos de gestdo de nivel central tém uma actuagédo orientada
para dentro da institui¢ao, razdo pela qual mais de 75% dos utentes ndo puderam emitir juizo opinativo
e um pouco mais de 25% dos utentes o fizeram numa escala de excelente a bom numa proporgéao que
vai dos 20% para o Presidente do Conselho de Administragdo (PCA), 19% para os Membros do Conselho
de Administragdo (MCA) e 18% para o Director Geral (DG) e membros da Direcgédo Geral (MDG).

GRAFICO 8 | Relacionamento com os érgaos de gestao do INSS
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Fonte: INSS
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Relativamente aos 6rgaos de gestéo local cuja actuagao decorre na proximidade dos utentes, 0 mesmo
grafico indica que estes tém uma acgao igualmente orientada para dentro da instituicdo, razdo pela
qual mais de 50% dos utentes ndao puderam emitir juizo opinativo, e pouco menos de 50% dos utentes o
fizeram numa classificagdo de excelente a bom na proporgéo de 34% para o Delegado Provincial (DP),
36% para os Membros da Direcgédo da Delegac&o Provincial (MDDP) e 31% para o Delegado Distrital (DD).

Nos termos dos artigos 8 e 9, do Decreto n° 17/88, de 27 de Dezembro, que estabelecem as atribuigbes
do Presidente e dos Membros do Conselho de Administragao, a partir dos quais decorre a deliberagao
que afecta os seus membros pelas areas organicas dos servigos centrais e pelas delegagdes
provinciais, espera-se que o Presidente e os membros deste 6érgao possam interagir com os utentes.

De igual modo, o artigo 18 do Decreto acima citado estabelece as atribui¢cdes do Director Geral e dos
Membros da Direcgdo que exercem fungdes executivas, pelo que, espera-se que a principal actuagédo
destes drgaos de gestao executiva, tanto central como local, estejam focados numa constante e
sistematica interagdo com os utentes.

3.4+ RELACIONAMENTO COM 0S TECNICOS DA
AUDITORIA E CONTENCIOSO DO INSS

Neste capitulo, apresenta-se a analise dos dados relativos a avaliagdo dos utentes do sistema, da
categoria dos gestores de recursos humanos das empresas sobre o relacionamento dos técnicos da
Auditoria e Contencioso do INSS na sua interagdo com as empresas.

Os dados do gréfico 9 indicam que, de uma forma geral, este indicador tém uma avaliagéo positiva
por parte desta categoria de utentes, no qual a questdo relacionada com a abertura dos técnicos
para atender as preocupagdes das empresas na classificagao de excelente a bom representa 54%,
a postura dos técnicos em 53% e na objectividade na colocagdo das questdes, também em 53%.

GRAFICO 9 | Relacionamento dos GRH com os técnicos da Auditoria e Contencioso do INSS

Objectividade
Postura dos técnicos

Abertura dos técnicos

Fonte: INSS

Ainda que a avaliagdo que os utentes fazem sobre os procedimentos adoptados pelos técnicos da
auditoria e contencioso do INSS seja positiva, o facto de parte significativa dos inquiridos nao terem
emitido o juizo opinativo e pouco mais de 10% terem feito uma avaliagdo negativa, deve representar
preocupacgao para que este sector melhore a sua actuagéao junto das empresas.




3.5 QUALIDADE DAS INFORMACOES DISSEMINADAS
PELO INSS

Neste capitulo, apresenta-se a andlise dos dados relativos a avaliagdo dos utentes sobre a qualidade
das informacgdes veiculadas pelo INSS nos diferentes 6rgaos de comunicagéo social, as informagdes
transmitidas nos balcdes de atendimento do INSS, a postura dos respectivos funcionarios, bem como
as informagdes constantes da pagina web do INSS.

0 gréfico 10 apresenta os dados da avaliagdo global sobre esta variavel, podendo se verificar a avaliagao
por provincia e categoria de utentes na tabela 2, em anexo.

Os dados do grafico 10 indicam que, na generalidade, a avaliacdo dos utentes sobre a qualidade das
informagoes veiculadas pelo INSS nos diferentes 6rgdos de comunicagao social é positiva numa
média de 55%; as informagdes transmitidas por via de palestras e nos balcdes de atendimento do
INSS também tiveram uma avaliagdo positiva dos utentes, numa média de 62,5%. Pela avaliagdo que
os utentes fazem as informagdes constantes da pagina web do INSS, observa-se que ainda sdo de
acesso limitado, como se pode constatar pelo facto de 52% dos utentes inquiridos ndo terem emitido
juizo opinativo.

GRAFICO 10 | Qualidade das informagdes disseminadas pelo INSS
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Fonte: INSS

Ainda que a avaliagado que os utentes fazem sobre a qualidade das informacgdes disseminadas seja
no geral positiva, importa referir que o facto da média de positividade situar-se na ordem de pouco
mais de 50 % indica que existe um grande desafio na melhoria dos contelidos e dos mecanismos de
disseminagao da mesma.
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Outrossim, a avaliagao feita relativamente a informagao veiculada na pagina web coloca dois desafios
ainstituicao:
« Melhorar e aprimorar os contetdos constantes da pagina, pois, dos utentes inquiridos 11% opinou
negativamente;

+ Melhorar e aprimorar os mecanismos da sua divulgagao considerando que pouco mais da metade
dos inquiridos ndo emitiu juizo opinativo, o que pode significar estes que ndo tém conhecimento
de sua existéncia.

3.6 DEMORA MEDIA NA CONCESSAO DE BENEFICIOS
PELO INSS

Neste capitulo, apresenta-se a andlise dos dados relativos a avaliagdo dos utentes sobre as demoras
médias na concessdo das prestagdes pelo INSS. O grafico 11 apresenta os dados da avaliagdo global
sobre esta variavel, podendo se verificar a avaliagdo por provincia e categoria de utentes nas tabelas
3 e 4, em anexo.

3.6.1 TCOe TCP

Os dados do gréafico 11 indicam que maior parte dos utentes inquiridos ndo puderam emitir juizo
opinativo, provavelmente porque nunca requereram alguma prestagao e, dos utentes inquiridos que
emitiram opinido, verifica-se que existe um relativo equilibrio entre a avaliagdo positiva, sendo que a
titulo de exemplo, sobre o subsidio por doenga (SD), 16% avaliaram positivamente e 16% negativamente,
sobre o subsidio de maternidade (SM) 15% avaliaram positivamente e 14% negativamente.

m Demoras médias TCO e TCP

SD % % % % %
SID % % % % %
SM % % % % %
Pl % % % % %
SMORTE % % % % %
SF % % % % %
Requerimentos % % % % %
) s < = ® ®

Fonte: INSS




0 facto de as avaliagdes na classificagdo de razodvel e mau corresponder a quase a metade dos
utentes inquiridos que solicitaram alguma prestagao, mostra haver desafios no sentido de melhorar o
tempo de resposta das prestagoes e dos requerimentos diversos remetidos a instituigao.

3.6.2 Gestores de recursos humanos

Relativamente ao gréafico 12, verifica-se que, tal como os TCO e TCP, a maior parte dos gestores de
recursos humanos inquiridos ndo puderam emitir juizo opinativo, provavelmente porque os beneficiarios
das respectivas empresas ainda ndo solicitaram nenhuma prestagao, sobretudo, as de longa duragao.

Contudo, dos utentes inquiridos que emitiram opiniao verifica-se uma avaliagao positiva, sendo que,
a titulo de exemplo, sobre os subsidios por doenga e maternidade, situam-se na ordem de 46% e 50%,
respectivamente, e sobre as pensdes por velhice (PV) e sobrevivéncia (PS), estas situam-se na ordem
de 44% e 35%, respectivamente.

m Demoras médias GRH

SD
SID

SM

SF
SMORTE
PV

PVR

PS

Pl

Facilidade na concessdo de
beneficios

Requerimentos/Reclamagdes/
Queixas diversos

Fonte: INSS

Entretanto, a positividade da avaliagao feita pelos gestores de recursos humanos nao dispensa
o desafio de a instituigdo continuar a melhorar o tempo médio de resposta, tendo em conta que a
avaliagdo referente a razodvel e mau é consideravel, situando-se em 28% e 24% para os subsidios por
doenga e maternidade, respectivamente, e 22% e 20% para as pensdes por velhice e sobrevivéncia,
respectivamente.
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Outro aspecto, ndo menos importante, é a necessidade de a instituigcdo continuar a criar facilidade
no processo de concessdo dos beneficios e de resposta as solicitagdes e outras situagdes anémalas
submetidas pelos gestores de recursos humanos, pois a avaliagdo razoavel e mau é relativamente
expressiva situando-se em 29% e 26%, respectivamente.

De referir que as demoras médias avaliadas nesta varidvel dizem respeito apenas a plataforma
de concessdo de beneficios no SISSMO e ndo integra a plataforma pagamento. Neste sentido, hé
necessidade de se introduzir um mecanismo de controle e avaliagdo da plataforma pagamento das
prestacoes.

3.6.3 Analise comparativa das demoras médias do inquérito com os dados
estatisticos constantes no SISSMO

Os dados dos graficos 11 e 12 mostram que, durante o periodo da andlise dos dados recolhidos
através do inquérito (13/01/2021), parte das delegagdes provinciais (Gaza, Inhambane e Manica) néo
tinham processos fora do prazo, outras (Nampula, Zambézia e Niassa) tinham um nimero razoavel
de processos fora do prazo.

Entretanto, as delegagdes provinciais de Sofala, Cidade de Maputo e Tete apresentam um numero de
processos fora de prazo relativamente alto, facto que condiz com a avaliagdo dos inquiridos nestas
provincias, como ilustra o grafico 13.

m Processos fora do prazo

Fonte: INSS




GRAFICO 14 | Demoras médias por Delegacéo: 13/01/2021

Fonte: INSS
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3.7 RELACIONAMENTO COM 0OS SERVIGOS DO INSS

Neste capitulo, apresenta-se a analise dos dados relativos a avaliagao dos utentes sobre o relacionamento
com os servigos do INSS. O grafico 16 apresenta os dados da avaliagdo global sobre esta variavel,
podendo se verificar a avaliagdo por provincia e categoria de utentes na tabela 5, em anexo.

Os dados do gréfico 16 indicam que maior parte dos utentes inquiridos avaliam positivamente a relagao
com o atendimento e os processos de pagamento das contribuigdes e prestagoes.

GRAFICO 16 | Relacionamento com os servigos do INSS
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Fonte: INSS

No entanto, embora a proporgdo dos utentes que se mostram insatisfeitos seja relativamente menor,
ha necessidade de o INSS continuar a aprimorar os mecanismos de atendimento e pagamento de
contribuigdes e beneficios.

3.8 USO DAS FUNCIONALIDADES DO SISSMO

Neste capitulo, apresenta-se a analise dos dados relativos a avaliagdo dos utentes sobre o uso das
funcionalidades da plataforma informatica SISSMO pelas categorias dos TCO e TCP e pelos gestores de
recursos humanos das empresas. Assim, os graficos 17 e 18 apresentam os dados da avaliagdo sobre
esta varidvel, podendo se verificar a avaliagdo por provincia nas tabelas 6 e 7, em anexo.

3.81TCOeTCP

Os dados do gréfico 17 indicam que mais de 50% dos utentes inquiridos ndo emitiram juizo opinativo
sobre esta variavel, provavelmente porque desconhecem a existéncia desta plataforma, ou porque nao
dispdem de meios que os permitam fazer uso da mesma.




Os utentes que emitiram juizo opinativo fazem uma avaliagéo positiva da plataforma SISSMO, sendo que,
numa classificagdo de excelente a bom, 39% para o processo de inscrigdo, 36% para a declaragao de
remuneragoes, 21% para requerimentos diversos, 24% para M-contribuigdes e 15% para as reclamacgdes
submetidas ao INSS. Entretanto, uma média de 8% dos utentes desta categoria faz uma avaliagédo
negativa da prestagao destes servigos.

m Uso das funcionalidades do SISSMO pelo beneficiario

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Reclamagdes I(,% 6% 7% 75%
M-Contribuigdes . 9% 8% 7% a 68%
Requerimentos . 7% 8% ﬁ%i 71%

DR (TCP) 13% 13% 5%i 59%

Inscrigdo (TCP) 12% 13% 4% 57%

Fonte: INSS

Ainda que parte significativa dos utentes inquiridos fagam uma avaliagéo positiva do SISSMO, o facto de
mais de 50% dos utentes inquiridos ndo terem emitido juizo opinativo, e a média de 8% dos que emitiram
fazerem uma avaliagdo negativa dos servigcos oferecidos pelo INSS através da plataforma SISSMO,
constitui um indicativo da necessidade de se melhorar os mecanismos de divulgagao da existéncia desta
plataforma e dos servigos que através da mesma o INSS presta, bem como melhorar a sua eficacia em
beneficio dos utentes que ja fazem uso da mesma.

3.8.2 Gestores de recursos humanos

Os dados do grafico 18 indicam que maior parte dos utentes que emitiram juizo opinativo fazem uma
avaliagao positiva da plataforma SISSMO, sendo que, numa classificagao de excelente a bom, 87% para
o processo de inscricdo, 70% para requerimentos diversos, 82% para a declaragdo de remuneragdes,
80% para certidao de quitagao e 46% para requerimentos diversos submetidos ao INSS. Entretanto, uma
média de 5% dos utentes desta categoria faz uma avaliagdo negativa da prestagéo destes servigos.

A apreciacdo positiva desta categoria relativamente a plataforma SISSMO que se situa na média de 78%,
mostra a mais-valia que a mesma traz na prestacao de servigos. Nao obstante, considerando que alguns
inquiridos opinaram negativamente sobre a plataforma, ha necessidade de se continuar a sensibilizar os
contribuintes a procederem atempadamente o pagamento das contribuicdes por um lado e por outro,
a aprimorar eficiéncia da plataforma, sobretudo, nos trés ultimos dias de pagamento de contribuicdes,
onde a demanda de servigos do sistema é significativa.
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GRAFICO 18 | Uso das funcionalidades do SISSMO - GRH
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3.9 RECLAMACOES SUBMETIDAS PELOS UTENTES DO
SISTEMA

3.9.1 Comissao de Recursos Graciosos

Relativamente as reclamagdes submetidas a Comissado dos Recursos Graciosos nos ultimos dois anos
(2019 e 2020), verifica-se que, de um total de 14 processos, mais da metade (57%) diziam respeito as
pensoes, seguidos de pedidos de perddo de multas e juros de mora com 14%, inscrigao, certidao de
quitagao, restituigdo de contribuigdes e concursos/UGEA.

0 numero elevado de reclamagdes relativamente as pensdes mostra a necessidade de se fazer uma
triagem exaustiva do histérico dos beneficidrios no atendimento as solicitagdes de pensdes em particular
e de prestagdes em geral.

3.9.2 Delegacoes Provinciais

Relativamente as preocupagdes apresentadas pelos utentes as delegagdes provinciais, destacam-se as
seguintes situagodes:

+ Necessidade de se introduzir mecanismos de pagamento de contribuigdes por via electrdnica, tais
como M-pesa, M-kesh e E-mola que ndo implique declaragdo de remuneragdes nem abertura de
conta bancaria, pelos trabalhadores por conta propria;

+ Verificando-se haver pagamentos de dividas de contribuigdes via Execugdes Fiscais e instituicdes
de administragdo da justica, hd necessidade de se flexibilizar o processo de quitagdo de guias
e melhorar a articulagdo entre o INSS e as instituigdes da administragdo da justica e entre os
servigos centrais e as delegagdes provinciais;

+ Nas comunicagoes de despacho das pensdes de sobrevivéncia e invalidez tempordrias, mencionar-
se também a duragdo da pensdo e a necessidade de apresentagdo anual do aproveitamento
pedagogico e o Mapa de avaliagao periodica semestral, respectivamente;

+ Necessidade de flexibilizagdo e disponibilizagdo imediata de prestagées assim que forem
autorizadas, com destaque para subsidio de funeral cujo pagamento imediato esta condicionado
a autorizagao do pedido até as 11 horas;

+ Verificando-se solicitagdes frequentes de revisdo de pensdes ha necessidade de se proceder uma
triagem exaustiva do histérico do beneficiario no atendimento;

+ Havendo situagbes de retengcdo de desconto dos trabalhadores pelos contribuintes e nao
canalizagao no sistema, ha necessidade de reforgar a actuagao da auditoria e contencioso para a
recuperagao dos valores devidos e desencadear outros procedimentos necessarios.

De uma forma geral, com a apresentagao dos dados sociodemograficos dos utentes que participaram do
inquérito, caracterizaram-se os aspectos relativos a sua participagdo quantitativa e qualitativa, ou seja,
numero de participantes, participagao por categoria de utentes, por provincia e sexo por um lado, e por
outro, com a avaliagdo das demais varidveis, procurou-se perceber a qualidade dos servigos prestados
pelo INSS em resposta as necessidades e expectativas dos diferentes utentes do sistema.

Assim, terminada a apresentagao e analise dos resultados do inquérito passar-se-a para as consideragoes
finais e recomendagdes.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

O objectivo do presente relatério é a apresentagdo dos resultados do inquérito
realizado aos utentes do sistema, nomeadamente, aos pensionistas, aos trabalhadores
por conta de outrem e por conta prépria vinculados ao sistema, as organizagdes dos
trabalhadores e empregadores e aos gestores de recursos humanos das empresas
vinculadas ao sistema, de modo a aferir o seu grau de satisfagdo relativamente a
qualidade da prestagdo de servigos pelo INSS, bem como identificar as causas e a
dindmica dos problemas existentes, como ponto de partida para o delineamento das
respectivas solugdes.

De forma especifica, o relatério apresenta informacgoes relacionadas com a avaliagdo
dos utentes do sistema sobre o seu relacionamento com o INSS, com os érgéos de
gestao do INSS, com a actuacgdo dos técnicos da auditoria e contencioso do INSS,
avaliagao sobre a qualidade das informagdes disseminadas pelo INSS, as demoras
médias na concessao de beneficios pelo INSS e o uso das funcionalidades do SISSMO.

As informagdes constantes da andlise dos dados do inquérito permitem considerar
que em termos de participagdo no mesmo, de acordo com a amostra definida de 1.000
utentes por inquirir, registou-se uma adeséo satisfatéria de 1.243 utentes inquiridos
em nove provincias (Maputo Cidade, Gaza, Inhambane, Sofala, Manica, Zambézia, Tete,
Nampula e Niassa), das categorias descritas no primeiro paragrafo, das quais se destaca
a participagao dos utentes da Cidade de Maputo com 312 inquiridos e dos pensionistas
com 422 inquiridos.

Relativamente a avaliagao sobre o relacionamento com o INSS, considera-se que os
encontros de trabalho entre o INSS e os pensionistas realizam-se mais por iniciativa do
INSS do que por iniciativa dos pensionistas; ndo obstante, ainda persiste a necessidade
do INSS se comunicar mais e melhor, através da abertura de canais de interagao
com esta categoria de utentes, considerando que estes ao longo da sua vida activa
canalizaram fluxos financeiros que garantiram o pleno funcionamento da instituigéo.

Quanto aos gestores de recursos humanos das empresas, considera-se que a avaliagao
do relacionamento com o INSS é positiva, contudo existe a necessidade de melhoria,
quer por iniciativa do INSS como por iniciativa das empresas.

Sobre o relacionamento com os 6rgaos de gestdo do INSS, considera-se que tanto os
6rgaos de gestao de nivel central como os de nivel local tém uma actuagao orientada
para dentro da instituicdo, pelo que, espera-se que a actuagao destes 6rgaos de gestéo,
tanto central como local esteja orientada para uma constante e sistematica interagao
com os utentes.




Relativamente aabertura, postura e objectividade dos técnicos daauditoriae contencioso
do INSS na resposta as preocupagdes das empresas, a avaliagao é positiva, contudo,
porque parte dos inquiridos procederam a uma avaliagdo negativa, ha necessidade de
continuar a aprimorar a boa prestagao de servigos da auditoria.

Quanto a qualidade da informagéo disseminada, considera-se que as informagdes
veiculadas pelo INSS nos diferentes 6rgdos de comunicagdo social é positiva e as
informacgodes transmitidas por via de palestras e nos balcdes de atendimento do INSS
também tiveram uma avaliagdo positiva dos utentes. No entanto, as informacgdes
constantes da pagina web do INSS ainda sado de acesso limitado, havendo assim a
necessidade de maior divulgagao da sua existéncia para conhecimento dos utentes.

No que diz respeito as demoras médias na concessdo de beneficios, o facto de as
avaliagbes na classificagdo de razoavel e mau corresponder a quase a metade dos
utentes inquiridos que solicitaram alguma prestagao, mostra haver desafios no sentido
de melhorar o tempo de resposta as solicitagoes de prestagdes e dos requerimentos
diversos remetidos a instituigdo, assim como no pagamento atempado das respectivas
prestagdes.

De notar que a avaliagdo dos utentes coincide com os dados estatisticos constantes
na plataforma SISSMO, sobretudo, nas Delegac¢des Provinciais da Cidade de Maputo,
Sofala e Tete, facto que mostra a necessidade de se desenvolver acgdes tendentes a
reducao das demoras médias.

Sobre o relacionamento com os servigos do INSS, a maior parte dos utentes inquiridos
avaliam positivamente a relagcdo com o atendimento, os processos de pagamento
das contribuigdes e prestagdes. Entretanto, embora a propor¢do dos utentes que se
mostram insatisfeitos seja relativamente menor, ha necessidade de o INSS continuar a
aprimorar os mecanismos de atendimento e pagamento de contribui¢cdes e beneficios.

Relativamente ao uso das funcionalidades do SISSMO, embora a maior parte dos
utentes inquiridos ter feito uma avaliagdo positiva, pelo facto de parte dos inquiridos ndo
ter emitido juizo opinativo ou feito uma avaliagdo negativa dos servigos, constitui um
indicativo da necessidade de se melhorar os mecanismos de divulgagdo da existéncia
desta plataforma e dos servigos que através da mesma o INSS presta, bem como
melhorar a sua eficdcia em beneficio dos utentes que ja fazem uso da mesma.

Por ultimo, o documento apresenta situagdes que, nos exercicios de 2019 e 2020, foram
apreciadas pela Comissao de Recursos Graciosos do Conselho de Administragdo e
reclamagdes que os utentes apresentaram as Delegagdes Provinciais e que para a sua
solugé@o e/ou minimizagao do impacto, avangam-se algumas propostas, que constam
das recomendacdes deste relatério.
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5. RECOMENDACOES

«  Abrir canais de comunicagao com os pensionistas, considerando que estes, ao
longo da sua vida activa, s@o quem canalizaram fluxos financeiros no INSS;

« Reforgar o relacionamento com os gestores de recursos humanos,
principalmente no atendimento as reclamacgdes das empresas e dos beneficiarios
sobre os servigos prestados pelo INSS;

+ Reforgar a troca de informagoes relevantes sobre a seguranga social com
0s parceiros sociais, uma vez que, sendo uma camada que representa as
organizagdes dos empregadores e dos trabalhadores, constituem interlocutores
privilegiados;

« Garantir uma interagao continua e sistematica entre os 6rgaos de gestao geral
(Presidente e os membros do Conselho de Administracéo), gestdo executiva
central (Director Geral e membros da direcgdo geral) e gestdo executiva local
(Delegados Provinciais, membros de direcgao provincial e delegados distritais)
com as diversas categorias de utentes do sistema;

«  Aprimorar, cada vez mais, a actuacao dos técnicos da auditoria e contencioso
na abordagem dos contribuintes, através de uma postura integra e apresentagéo
objectiva e clara dos assuntos a auditar;

*  Melhorar os contetidos e os mecanismos de disseminagao das informagdes
veiculadas quer através de palestras quer através dos diversos 6rgaos de
comunicagao social;

«  Aprimorar os contetidos constantes da pagina web e, considerando que trata-
se de uma plataforma nova na instituigao, melhorar os mecanismos da sua
divulgagao;

* Melhorar o tempo de resposta para o processamento e pagamento das
prestagdes, sobretudo as de curta duragéo, garantindo a disponibilizagao
imediata, assim que forem autorizadas, assim como o tempo de resposta aos
requerimentos diversos remetidos a instituigcao;

*  Introduzir um mecanismo de controle e avaliagao da demora média da plataforma
de pagamento das prestagdes;

* Melhorar os mecanismos de divulgagao da plataforma SISSMO e dos servigos
prestados pelo INSS, através da mesma, bem como a sua eficacia em beneficio
dos utentes que ja fazem o seu uso;




Criar um mecanismo electronico de alerta aos contribuintes para o pagamento
atempado das contribuicdes;

Aprimorar a eficiéncia da plataforma SISSMO, sobretudo, nos trés ultimos dias
de pagamento de contribui¢des, onde a demanda de servigos do sistema é
significativa;

Criar uma plataforma electrénica de pagamento de contribuigdes préprio do
INSS e/ou criar parcerias com os mecanismos de pagamento moveis, tais como,
M-pesa, M-kesh e E-mola que ndo implique declaragdo de remuneragdes nem
abertura de conta bancaria, pelos trabalhadores por conta prépria;

Flexibilizar o processo de quitagao de guias, através de articulagao entre o INSS
e as instituicdes da administragao da justica e entre os servigos centrais e as
delegacgdes provinciais;

Mencionar, nas comunicagoes de despacho das pensoes de sobrevivéncia e
invalidez temporarias, a sua duragao e a necessidade de apresentagéo anual do
aproveitamento pedagdgico e o Mapa de avaliagao periodica semestral;

Proceder a triagem exaustiva sobre o processo de requerimento de prestagoes e
do histérico do beneficiario no sector de atendimento;

Reforgar a actuagao da auditoria e contencioso para a recuperagao dos valores
devidos e desencadear outros procedimentos necessarios face as situagdes de
retencao de desconto dos trabalhadores pelos contribuintes e ndo canalizagédo no
sistema;

Desenvolver um sistema eletrénico de avaliagao da satisfagao dos utentes no
momento do atendimento.
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ANNEX0S

TABELA 1 | Relacionamento com Orgaos de Gestao do INSS

Provincia I\g?g:;: Niassa Nampula Zambezia Tete Manica Sofala Inhambane Gaza
Presidente do @ Excelente 25 0 0 1 1 9 10 14 9
Conselho de © Muito Bom 22 1 0 2 1 12 13 9
Administragao
£ Bom 25 5 3 9 3 16 15 10 11
= Razoavel 12 1 0 3 2 10 7 3
® Mau 6 0 0 1 1 3 0 1 2
® Sem Opinido 222 76 93 64 98 82 59 109 146
Membros do @ Excelente 19 0 0 1 1 5 6 4 8
Conselho de £ Muito Bom 16 2 0 3 3 14 13 11 12
Administragao
£ Bom 32 4 3 3 2 15 16 18 15
= Razoavel 14 0 0 6 3 13 6 7 3
® Mau 7 1 0 0 0 3 0 1 2
® Sem Opinido 224 76 93 67 97 82 63 109 140
Director Geral @ Excelente 24 0 0 1 2 8 3 10
= Muito Bom 15 0 0 3 1 14 14 8
£ Bom 31 3 5 3 0 13 17 11 10
= Razoavel 9 0 0 3 2 10 6 9 2
® Mau 8 0 0 2 0 4 0 2
@ Sem Opinido 225 80 91 68 101 83 64 114 148
Membros da @ Excelente 24 0 0 1 10 8 8 4 6
Direcgdo Geral g \Myito Bom 16 0 1 1 0 17 1 10 10
£ Bom 24 4 5 5 1 15 12 14 12
= Razoavel 13 0 0 3 2 9 8 9 9
® Mau 6 1 0 1 0 0 1 0 2
® Sem Opinido 229 78 90 69 93 83 64 113 141
Delegado @ Excelente 28 4 3 19 18 12 16 11
Provincial £ Muito Bom 12 4 12 25 17 21 26
£ Bom 30 11 9 12 24 17 20 35
= Razoavel 19 3 2 3 12 8 7 7
® Mau 6 0 0 1 1 2 1 1
® Sem Opinido 217 60 77 49 73 52 48 85 70
Membros da @ Excelente 24 2 4 4 19 19 14 12 37
Direcgdo da © Muito Bom 16 8 10 27 16 28 43
Delegagao
Provincial £ Bom 29 9 14 14 4 32 18 24 48
= Razoavel 16 3 1 2 12 7 6 7
® Mau 7 1 1 0 0 4 1 1
® Sem Opinido 220 60 73 50 71 42 45 79 44
Delegado @ Excelente 22 4 7 7 7 13 5 16 19
Distrital © Muito Bom 13 3 7 12 6 17 12 25 26
£ Bom 20 7 8 14 8 28 24 22 35
= Razoavel 14 1 0 4 2 11 6 6
® Mau 5 0 0 0 0 2 1 1
® Sem Opinido 238 68 74 43 83 61 55 80 93

Fonte: INSS
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GRAFICO 1.1 | Relacionamento com os Orgaos de Gestao por provincia
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GRAFICO 1.2 | Relacionamento com o0s Orgaos de Gestao por categorias
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GRAFICO 1.3 | Relacionamento dos Orgaos de Gestdo com GRH
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GRAFICO 1.4 | Relacionamento dos Orgaos de Gestao com TCO
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GRAFICO 1.5 | Relacionamento dos Orgaos de Gestao com TCP
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GRAFICO 1.6 | Relacionamento dos Orgaos de Gestao com pensionistas
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GRAFICO 1.7 | Relacionamento dos Orgaos de Gestao com parceiros sociais
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Relatdrio do Inquérito de Avaliagao da Satisfagao dos Utentes do INSS 2020

TABELA 2 | Qualidade dainformagao disseminada pelo INSS

Provincia I\g?('i):c:: Niassa Nampula Zambezia Tete Manica Sofala Inhambane Gaza
Palestras @ Excelente 17 3 6 3 10 20 13 14 24
S Muito Bom 19 6 11 15 17 23 13 28 38

£ Bom 22 13 16 15 12 17 15 18 25

= Razoavel 16 7 3 6 4 11 17 8 13

® Mau 5 1 0 0 1 3 6 1 2

® Sem Opinido 73 25 37 23 32 26 10 27 31

Radios @ Excelente 16 4 10 4 7 7 2 8 12
= Muito Bom 21 4 17 5 13 20 11 13 24

£ Bom 33 23 26 30 19 28 22 28 40

= Razoavel 22 4 5 12 6 15 15 12 12

® Mau 5 0 0 0 0 2 6 3 2

® Sem Opinido 55 20 15 11 31 28 18 32 43

Televisoes @ Excelente 16 4 11 5 13 12 1 8 19
= Muito Bom 26 7 16 8 18 22 14 22 33

£ Bom 45 28 33 28 26 23 25 36 41

= Razoavel 19 4 7 11 3 17 18 12 13

@ Mau 5 1 0 0 0 3 2 1 1

@ Sem Opinido 41 11 6 10 16 23 14 17 26

Journais @ Excelente 9 3 10 2 6 7 3 2 3
< Muito Bom 18 3 16 5 15 19 10 13 19

£ Bom 33 13 25 26 19 21 24 25 31

= Razoavel 17 5 4 7 1 17 15 20 22

® Mau 4 0 0 1 0 2 4 1 0

® Sem Opinido 71 31 18 21 35 34 18 35 58

Informagdes no @ Excelente 16 5 7 8 18 20 5 16 31
atendimento o\ 6 Bom 23 13 20 13 18 8 15 35 33
£ Bom 41 28 35 28 25 26 23 30 31

= Razodvel 27 3 5 8 5 15 17 9 12

® Mau 8 1 1 1 0 0 7 2 1

® Sem Opinido 37 5 5 4 10 11 7 4 25

Postura no @ Excelente 17 5 6 9 22 33 8 19 37
atendimento o\ 6 Bom 34 13 22 1 16 20 14 33 31
£ Bom 39 26 36 34 18 31 26 31 28

= Razodvel 30 4 3 5 7 8 15 7 17

® Mau 6 1 0 0 0 1 4 1 4

@® Sem Opinido 26 6 6 3 13 7 7 5 16

Informagbes na @ Excelente 23 5 6 7 10 17 1 15 21
paginawebde & pito Bom 16 2 9 8 17 1512 12 22
£ Bom 38 5 8 12 7 21 19 28 19

= Razoavel 11 3 2 3 2 10 6 9 19

® Mau 6 0 0 0 1 0 4 2 2

® Sem Opinido 58 40 48 32 39 37 22 30 50

Fonte: INSS
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GRAFICO 2.1 | Qualidade da informacao disseminada por provincia
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Relatdrio do Inquérito de Avaliagao da Satisfagao dos Utentes do INSS 2020

TABELA 3 | Demoras médias para concessao de beneficios TCP e TCO

Provincia I\g?g:c:: Niassa Nampula Zambezia Tete Manica Sofala Inhambane Gaza
Subsidio por @ Excelente 3 0 0 0 2 6 2 3 0
doenga $ Muito Bom 4 0 1 0 1 2 6 5 1

£ Bom 9 1 2 2 1 6 5 3 3
= Razoavel 5 1 1 5 2 10 13 7 5
® Mau 10 1 0 3 0 2 4 1 0
® Sem Opinido 57 32 41 24 32 24 9 28 49
Subsidio por @ Excelente 2 0 1 0 2 2 1 3 1
L“Jg;’i‘taa'l‘;‘:“m  Muito Bom 4 0 1 0 0 6 4 2 1
£ Bom 5 0 0 1 0 3 5 2 5
= Razoavel 10 0 1 4 0 8 12 8 3
® Mau 9 0 0 2 0 0 6 2 0
® Sem Opinido 58 35 42 27 36 31 11 30 48
Subsidio por @ Excelente 2 0 1 1 1 6 2 4 0
Maternidade o /15 Bom 5 0 0 0 0 3 4 1 4
£ Bom 8 2 0 2 0 8 4 3 2
= Razoavel 7 0 1 4 0 8 13 6 3
@ Mau 9 0 1 3 0 0 3 2 1
@ Sem Opinido 57 33 42 24 37 25 13 31 48
Pensao de @ Excelente 2 0 0 0 1 4 3 3 1
invalidez © Muito Bom 3 0 0 0 1 2 5 1 4
£ Bom 6 0 0 1 0 3 8 2 2
= Razoavel 10 0 0 2 0 7 4 7 3
@ Mau 8 0 0 1 0 0 3 1 0
® Sem Opinido 59 35 45 30 36 34 16 33 48
Subsidio por @ Excelente 4 0 1 1 0 7 1 4 0
morte % Muito Bom 3 0 0 1 0 5 2 1 1
£ Bom 6 1 0 2 0 5 8 5 5
= Razoavel 12 0 1 1 0 4 4 7 3
@® Mau 6 0 0 2 0 1 2 3 0
® Sem Opinido 57 34 43 27 38 28 22 27 49
Subsidio por @ Excelente 3 0 1 2 0 6 2 2 0
funeral  Muito Bom 6 0 0 0 0 5 3 3 2
£ Bom 4 1 0 3 0 6 7 7 5
= Razoavel 13 0 0 1 0 4 3 7 3
® Mau 7 0 0 2 0 0 2 3 0
® Sem Opinido 55 34 44 26 38 29 22 25 48
Repostaa_ @ Excelente 4 1 0 1 1 4 2 4 1
sggfé‘r‘iﬁg;&s' © Muito Bom 4 0 0 2 2 4 1 2 2
Queixas £ Bom 5 1 0 3 0 3 8 3 3
= Razoavel 10 0 0 6 0 10 7 7 5
@ Mau 7 1 0 2 1 1 5 4 0
® Sem Opinido 58 32 45 20 34 28 16 27 47
Facilidade na @ Excelente 0 0 0 3 6 3 3 1
boncfivias de & Muito Bom 0 1 1 0 3 4 9 2
£ Bom 0 0 3 1 12 9 3 4
= Razoavel 10 2 0 4 1 4 8 4
@ Mau 3 2 0 2 0 3 1 0
@ Sem Opinido 59 31 44 24 33 21 16 23 47
Fonte: INSS
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GRAFICO 3.1 | Demoras médias para concesséo de beneficios por provincia TCO e TCP
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Relatdrio do Inquérito de Avaliagao da Satisfagao dos Utentes do INSS 2020

TABELA 4 | Demoras médias para concessao de beneficios - GRH

Maputo

Provincia Cidade Niassa Nampula Zambezia Tete Manica Sofala Inhambane Gaza
Subsidio por @ Excelente 6 0 3 0 5 2 1 3 6
doenga S Muito Bom 2 0 4 3 2 7 2 4 8
© Bom 8 2 3 1 3 6 3 4 12

= Razodvel 18 5 2 3 3 7 3 6 2

@ Mau 3 0 2 1 0 2 4 1 0

® Sem Opinido 12 4 8 3 12 4 2 8 5

Subsidio por @ Excelente 5 0 2 0 5 3 1 3 3
internamento S Muito Bom 1 0 3 3 1 3 0 3 7
hospitalar © Bom 6 1 4 1 5 10 3 2 8
= Razodvel 19 3 2 4 2 6 6 6 3

@® Mau 4 0 0 0 1 2 2 1 0

® Sem Opinido 14 7 11 3 11 4 3 11 12

Subsidio por @ Excelente 6 0 2 0 6 6 1 5 4
Maternidade S Muito Bom 5 0 4 2 3 6 4 3 8
© Bom 9 3 3 2 3 7 3 6 9

= Razodvel 12 6 3 3 4 5 6 2 3

® Mau 3 0 2 0 0 1 1 1 0

® Sem Opinido 14 2 8 4 9 3 0 9 9

Subsidio por @ Excelente 3 0 2 1 5 5 2 3 4
funeral 2 Muito Bom 5 0 3 2 1 7 1 3 8
© Bom 9 2 2 2 1 4 2 5 8

= Razodvel 11 4 3 2 2 7 5 4 3

® Mau 1 1 1 0 2 1 3 1 1

® Sem Opinido 20 4 11 4 14 4 2 10 9

Subsidio por @ Excelente 6 0 2 1 5 4 1 1 4
morte S Muito Bom 2 0 3 2 2 3 1 2 8
2 Bom 8 2 2 2 1 5 2 6 8

= Razoavel 11 4 4 2 0 5 4 6 3

@ Mau 1 1 0 1 2 4 4 0 1

@® Sem Opinido 21 4 11 3 15 7 3 11 9

Penséo por © Excelente 6 0 3 1 6 1 1 3 4
velhice S Muito Bom 2 0 3 2 2 6 3 4 11
£ Bom 12 4 2 4 1 6 2 3 6

= Razodvel 9 1 3 0 1 7 3 4 2

@® Mau 6 2 0 1 2 1 3 1 1

® Sem Opinido 14 4 11 3 13 7 3 11 9

Pensdo reduzida @ Excelente 3 0 2 0 5 0 0 1 1
S Muito Bom 2 0 3 1 1 5 2 1 4

£ Bom 4 2 0 3 0 3 3 4 7

= Razodvel 8 1 3 1 0 7 2 3 2

@® Mau 5 2 1 0 1 3 2 1 1

® Sem Opinido 27 6 13 6 18 10 6 16 18

Pensao de @ Excelente 4 0 2 1 5 2 0 1 1
sobrevivéncia 2 Muito Bom 2 0 5 2 1 2 1 3 8
© Bom 9 3 1 2 0 5 4 3 10

= Razodvel 8 1 2 1 0 8 1 5 1

® Mau 6 1 1 0 2 1 4 1 1

@ Sem Opinido 20 6 11 5 17 10 5 13 12

Pensdo de @ Excelente 5 0 2 1 5 1 0 1 2
invalidez S Muito Bom 2 0 4 1 1 5 2 2 4
© Bom 6 2 1 2 3 5 2 3 5

= Razodvel 9 1 2 1 1 5 3 4 1

@ Mau 6 0 0 0 1 2 2 1 1

@ Sem Opinido 21 8 13 6 14 10 6 15 20

Facilidade na @ Excelente 3 0 4 1 5 6 0 1 3
concessao de S Muito Bom 3 1 4 2 3 3 1 3 8
beneficios © Bom 6 2 3 3 1 5 5 4 5
= Razodvel 15 5 5 2 1 6 7 7 4

@® Mau 5 0 0 0 1 1 1 1 1

® Sem Opinido 17 3 6 3 14 7 1 10 12

Requerimentos/ @ Excelente 5 0 3 1 6 5 0 1 4
Reclamacoes/ © Muito Bom 3 2 3 1 3 5 1 4 6
Queixas diversos = Bom 8 4 3 3 1 4 3 4 7
= Razoavel 12 3 3 0 3 6 6 10 4

@ Mau 7 0 0 0 0 1 2 0 1

@® Sem Opinido 14 2 10 6 12 7 3 7 11

Fonte: INSS
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TABELA 5 | Relacionamento com o INSS (GRH, TCO e TCP)

Maputo
Provincia Cidade Niassa Nampula Zambezia Tete Manica Sofala Inhambane Gaza
Atendimento @ Excelente 27 4 11 8 27 25 11 24 42
@ Muito Bom 27 11 14 13 7 17 12 18 24
£ Bom 43 21 30 17 16 27 16 22 19
= Razodvel 17 6 7 2 2 4 7 5 1
® Mau 6 0 0 2 0 1 6 0
® Sem Opinido 17 4 5 3 11 4 2 5
Pagamentode @ Excelente 17 2 5 2 7 10 4 13 25
contribuigdes g Myito Bom 33 4 5 3 3 12 7 21 17
(TCP)
£ Bom 21 9 17 14 0 12 23 12 18
= Razodvel 17 2 1 2 0 8 9 7 7
® Mau 4 0 0 0 0 4 1 0 1
® Sem Opinido 45 29 39 24 53 32 10 20 23
Pagamentode @ Excelente 12 0 7 1 7 9 2 11 26
beneficios © Muito Bom 19 1 6 2 5 13 6 14 10
£ Bom 20 6 22 9 3 20 19 14 15
= Razodavel 17 1 0 5 0 11 16 8 6
@ Mau 6 0 0 0 0 1 2 1 0
® Sem Opinido 63 38 32 28 48 24 9 25 34
TOTAL 411 138 201 135 189 234 162 219 273
Fonte: INSS
W Relacionamento com INSS por provincia (TCO, TCP e GRH)
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Relatdrio do Inquérito de Avaliagao da Satisfagao dos Utentes do INSS 2020

TABELA 6 | Uso das funcionalidades do SISSMO (TCO e TCP)

Provincia ng?g:;: Niassa Nampula Zambezia Tete Manica Sofala Inhambane Gaza
Inscrigao no @ Excelente 14 1 4 1 7 8 3 9 13
sistema (TCP) g Muito Bom 13 4 2 1 3 4 6 10 8

£ Bom 12 0 3 2 3 12 8 7 9
= Razoavel 5 0 0 1 0 2 4 3 1
® Mau 0 1 0 0 0 1 0 0 0
® Sem Opinido 44 29 36 29 25 23 18 18 27
Declaracéo de @ Excelente 11 2 4 0 2 8 3 7 7
Remuneragdes g puito Bom 12 3 2 4 3 6 4 9 12
(TCP) £ Bom 12 1 2 1 2 7 9 11 11
= Razoavel 7 0 0 0 0 5 2 4 2
® Mau 1 1 0 0 0 2 0 0 0
® Sem Opinido 45 28 37 29 31 22 21 16 26
Requerimentos @ Excelente 1 1 0 3 6 3 6 0
de beneficios © Muito Bom 12 1 1 0 2 5 0 2 9
£ Bom 1 1 3 0 7 7 5 4
= Razoavel 0 0 0 0 4 3 7 2
® Mau 1 0 1 0 1 0 0 0
® Sem Opinido 50 31 42 30 33 27 26 27 43
M-Contribuigées @ Excelente 7 1 0 1 3 8 1 8 3
S Muito Bom 11 0 0 1 1 4 6 7 7
< Bom 8 0 1 0 1 6 6 4 7
= Razoavel 11 0 1 1 1 5 2 7 3
® Mau 4 1 0 1 0 1 0 0 0
® sem Opinido 47 33 43 30 32 26 24 21 38
Reclamagoes, @ Excelente 2 0 0 0 1 3 1 3 2
Requerimentos, & \yito Bom 8 0 2 1 0 4 1 6 4
Queixas
2 Bom 4 0 0 2 2 4 3 6 5
= Razoavel 9 0 0 2 1 4 7 5 3
® Mau 9 1 0 0 0 1 1 0 0
® sem Opinido 56 34 43 29 34 34 26 27 44
Fonte: INSS
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GRAFICO 6.1 | Uso das funcionalidades do SISSMO por provincia (TCO e TCP)
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W Uso das funcionalidades do SISSMO - GRH
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Relatdrio do Inquérito de Avaliagao da Satisfagao dos Utentes do INSS 2020

TABELA 7 | Uso das funcionalidades do SISSMO - GRH

Maputo
Provincia Cic'i)ade Niassa Nampula Zambezia Tete Manica Sofala Inhambane Gaza
Inscricao de @ Excelente 23 3 10 4 17 17 6 7 23
beneficiarios $ Muito Bom 12 2 6 2 3 7 3 8 4
< Bom 9 4 4 4 1 3 5 5 1
= Razodvel 3 1 1 0 0 1 0 3 0
® Mau 0 0 0 0 0 0 0 0 0
® Sem Opinido 2 1 1 1 4 0 1 3 5
Requerimentos © Excelente 9 2 9 1 13 10 2 1 10
de beneficios  Muito Bom 9 2 5 1 3 9 4 6 12
= Bom 18 4 3 6 0 3 4 6 3
= Razodvel 5 1 0 0 0 4 3 5 0
® Mau 0 0 0 0 0 0 1 0 0
® Sem Opinido 8 2 5 3 9 2 1 8 8
Declaraqﬁo_de @ Excelente 14 4 9 4 18 15 4 4 14
remuneragoes © Muito Bom 14 3 6 1 3 5 3 10 10
< Bom 12 3 5 4 0 3 5 6 2
= Razodvel 3 0 0 1 0 3 2 3 0
® Mau 0 0 0 0 0 0 0 0 1
® Sem Opinido 6 1 2 1 4 2 1 3 6
Requerimento @© Excelente 17 3 10 3 17 18 5 8 16
da Certidao de © Muito Bom 9 4 5 2 3 2 4 7 7
Quitagdo © Bom 12 2 2 4 0 3 3 7 3
= Razodvel 3 0 1 0 0 2 0 0 0
® Mau 1 0 0 0 0 0 1 0 0
® Sem Opinido 7 2 4 2 5 3 2 4 7
M-Contribuigées @ Excelente 9 0 4 0 3 7 3 5 10
= Muito Bom 9 3 3 0 4 11 3 6 3
£ Bom 12 1 1 1 1 6 7 10 6
= Razodvel 7 2 1 1 1 0 1 2 3
@® Mau 2 0 0 0 0 0 0 0 1
® Sem Opinido 10 5 13 9 16 4 1 3 10
Requerimentos/ @ Excelente 4 1 8 2 8 5 1 2 8
Reclamagdes/ g \yito Bom 4 3 4 0 1 3 2 7 5
Queixas
£ Bom 9 3 3 3 1 6 4 0 4
= Razodvel 13 0 1 0 1 3 5 5 4
@® Mau 3 0 0 0 0 1 1 1 0
® Sem Opinido 16 4 6 6 14 10 2 11 12
Processo de @ Excelente 11 1 3 2 8 14 3 5 9
requisicdo da  Muito Bom 10 1 6 1 2 4 2 6 7
Certidao no
Sistema £ Bom 13 4 4 3 2 4 4 5 4
= Razodvel 4 0 1 1 0 4 2 3 2
@® Mau 1 0 0 0 0 0 1 0 0
® Sem Opinido 10 5 8 4 13 2 3 7 11
Demora média @ Excelente 11 2 5 2 7 7 2 5 10
paraoacessoda g \ito Bom 8 1 5 0 3 3 3 4 3
Certidao
2 Bom 13 3 6 3 0 6 5 5 4
= Razodvel 6 0 0 0 0 7 1 8 5
@® Mau 1 0 0 0 0 0 1 0 1
® Sem Opinido 10 5 6 6 15 5 3 4 10
Qualidade das @ Excelente 10 0 2 2 5 8 3 4 11
informagdesdo g \1yito Bom 10 2 4 0 2 3 1 7 5
contribuinte no
documento £ Bom 17 4 3 1 2 8 7 6 4
= Razodvel 5 2 1 1 1 5 1 6 2
@® Mau 2 0 1 1 0 0 0 0 1
@® Sem Opinido 5 3 11 6 15 4 3 3 10
Fonte: INSS
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