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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Superintendéncia Nacional de Previdéncia
Complementar/Ministério da Previdéncia Social (PREVIC/MPS).

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: Realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da PREVIC, conforme disposto
nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: 12/11/2022 a 31/10/2023.

Data de execugdo: janeiro/2024 a abril/2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria da
Superintendéncia
Nacional de Previdéncia
Complementar, unidade
de ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsdvel por receber e
analisar as manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele 6rgio/entidade.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequagao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n@°
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce de forma
parcialmente adequada as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema.

Foram identificadas oportunidades de aprimoramento e/ou
fragilidades que podem impactar o cumprimento das
obrigacdes legais da unidade, tais como:

a)Desconformidade no cumprimento das obrigacSes de
transparéncia quanto as informagdes da secdo de Ouvidoria
do sitio eletronico do 6rgao;

b)Auséncia de publicacdo do Relatério Anual de Gestdo da
Ouvidoria;

c)Inexisténcia de regulamentagdo de procedimentos
institucionalizados contemplando os fluxos internos de
trabalho da ouvidoria;

d)Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das
denuncias as unidades internas e de apurag¢do, em razao da
ndo utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento do
Fala.BR;

e)Tratamento inadequado a Comunicacdo de Irregularidade;

f)Marcagdo da Resolutividade em discordancia com o efetivo
tratamento dado a demanda; e

g)Auséncia de aplicagdo de procedimentos de
pseudonimizacdo de denuncias e comuniza¢bes antes do
envio para as unidades de apuracdo.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdo consignados nos achados deste
relatério serdo apresentados e discutidos juntamente com a
unidade avaliada por ocasido da reunido de busca conjunta,
onde serdo abordadas as causas das fragilidades e apontadas
propostas de saneamento/ proposicdo de recomendacdes
que, se implementadas, poderdo contribuir para o
aprimoramento da gestao das atividades de ouvidoria.



Entre as recomendagbes acordadas com a unidade
avaliada, destacam-se as seguintes:

I.Atualizar a se¢do de Ouvidoria do sitio da Previc de forma a
incluir todos os itens que compdem os requisitos de
transparéncia elencados no art. 71 da Portaria CGU n?
581/2021;

II.Elaborar e publicar anualmente o Relatério de Gestdo da
Unidade no sitio eletronico da Previc, na forma e com os
conteldos estabelecidos nos arts. 14 e 15 da Lei n?
13.460/2017; e art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021;

lll.Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado e
consonante com os dispositivos da Lei n? 13.460/2017, dos
Decretos n29.492/2018 e n? 10.153/2019, e da Portaria CGU
n? 581/2021, procedimentos para o recebimento e
tratamento das manifestagdes dos usudrios dos servigos da
Previc, com o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e
responsabilidades para cada tipologia de manifestagao;

IV.Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR para o tramite interno das manifestacbes, nos
termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de possibilitar
maior rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informagdes
sensiveis em outros sistemas;

V.Aprimorar o tratamento interno dado pela Unidade as
comunicacdes de irregularidades, de forma que haja
transparéncia dos atos e fatos praticados no curso do
tratamento, bem como pelo registro de resposta conclusiva
aderente com o objeto do fato irregular comunicado;

VI.Aprimorar a interlocu¢do junto as areas finalisticas da
Previc de forma a obter respostas conclusivas e marcagao de
resolutividade mais aderentes com as providéncias/ etapas
efetivamente adotadas para as demandas; e

VIl.Adotar procedimentos de restricao de dados pessoais do
denunciante e do teor das denuncias (pseudonimizagao,
criptografia, tarjamento ou supressao de partes do texto —
extrato), por meio da utilizacgdo do moddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR para encaminhamento
das manifestagdes as unidades internas da Previc; e, no
tocante ao encaminhamento das denuncias com elementos
de identificagdo do denunciante para outras unidades do
SisOuv, obter consentimento prévio do denunciante por
meio da propria plataforma, e no caso de negativa ou de nao-
resposta, proceder obrigatoriamente a pseudonimizacdo
antes do encaminhamento.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgdo, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

! No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo de 12/11/2022 a 31/10/2023 para a analise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avalia¢do, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 12/11/2022 a 31/10/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa forma,
foi selecionada, para andlise, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da avaliagao
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢cao de aprimoramentos e melhoria da gestdao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Superintendéncia Nacional de Previdéncia
Privada (Previc/DF), autarquia de natureza especial vinculada ao Ministério da
Previdéncia Social (Previc/MPS), e é responsavel pela fiscalizacdo e supervisdo das
Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (EFPC).

A ouvidoria da Previc é dirigida por um titular, nomeado por designacdao do
Diretor-Superintendente da Previc. Além das atividades de ouvidoria, a Unidade é
responsavel pelo Sic da Previc.

A atual Ouvidora-chefe da Previc encontra-se em fim de mandato. Nomeada em
abril/2017, ja esta no cargo ha 6 anos e 9 meses, portanto exercendo excepcionalmente
o prazo de caréncia de 1 ano admitido as Unidades para a substituicao do titular em fim
de mandato (3 anos, com possibilidade de reconduc¢do uma Unica vez, por igual periodo).

A Ouvidoria da Previc/DF esta vinculada diretamente a Diretoria Colegiada da
Previc e é regida pela Portaria n2 529/2017, de 08 de dezembro de 2017, que aprova o

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Regimento Interno da PREVIC. O Art. 37 do Regimento estabelece as atribuicGes da
unidade de ouvidoria (Apéndice A3 deste Relatdrio).

As informacbes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da Previc, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliagdo e dos Relatdrios de Gestao da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da
Previc estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Superintendéncia Nacional da Previdéncia Complementar
(Previc).

1. Achados

1.1. Desconformidade no cumprimento das obrigagdes de transparéncia quanto as
informacgdes da se¢do de Ouvidoria do sitio eletronico do érgao

Foi realizada consulta no sitio eletronico da Previc, em 13/02/2024, com intuito
de checar a adequacdo da se¢do dedicada a Ouvidoria, conforme descricao detalhada
no Apéndice A.6 deste Relatério, quantas as informacgdes obrigatdérias para atendimento
das obrigacGes de transparéncia descritas no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021.

O art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021 assim estabelece:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - segdo "ouvidoria", em que constem informacgdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatérios de gestao da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52
desta Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?"; (...)

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagoes da ouvidoria” [Grifei]

As analises demonstraram que a Unidade ndo estda atendendo aos quesitos
constantes nas alineas “c”, “d”, ‘f” e “g”, do inciso Il, do art. 71, conforme grifadas no
texto do artigo.

A adequacdo ao normativo é necessaria para a promocao da transparéncia da
atuacao da ouvidoria e a ampliacdo da acessibilidade aos servigos ofertados pela UA.

11
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1.2. Auséncia de publicagao do Relatdrio Anual de Gestao da Ouvidoria

O Relatdrio Anual de Gestdo constitui instrumento fundamental no diagnéstico
do desempenho dos servicos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuyv,
de modo a garantir a transparéncia das acdes e prestacdo de contas para a
Administracdo Publica e para a sociedade por tais unidades.

A Lein? 13.460/2017, lei de protecdo dos usuarios de servigos publicos, dispde o
seguinte a respeito do tema:
Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera consolidar as
informag6es mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagao de servigos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestao de que trata o inciso Il do caput do art. 14
devera indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagées;
Ill - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes
apresentadas.

Paragrafo unico. O relatdrio de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade
de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet. [Grifei]

Mais recentemente a Portaria CGU n?2 581/2021, norma que estabelece
orientagdes especificas as unidades do SisOuv, também discorreu sobre o tema:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverao elaborar relatérios de gestao com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do 6rgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informag0es referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatdrio anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informacgodes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Ill - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagoes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V - informagoes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

VI - agdes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agoes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os
respectivos prazos.

§ 22 O relatério anual de gestdo devera ser encaminhado a autoridade
maxima do orgao ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

[Grifei]
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Durante os levantamentos de campo constatou-se que a Unidade ndo vem
publicando o relatério anual de gestao da Ouvidoria, conforme estabelecido na Lei n2
13.460/2017 e na Portaria CGU n2 581/2021.

Em pesquisa no sitio eletrénico da Previc, verificou-se que ha a disponibilizacao
de links de acesso aos Relatdrios de Gestdo da autarquia referente aos exercicios de
2021 e 2022 (Det. Apéndice A deste Relatorio).

Verificou-se que os Relatdrios de Gestdo de ambos os exercicios apresentam
item especifico versando sobre Comissdo de Etica, Ouvidoria e Resultados do Servico de
Informacdo ao Cidaddo (Sic), ndo obstante, as informacdes sobre as manifestacdes de
Ouvidoria n3o estdo apresentadas no formato e com os contelddos estabelecidos na
legislacao de referéncia.

Conclui-se, ante o exposto, que a UA n3do estd em dia com as obrigacdes de
edicdo e publicacdo, no sitio eletronico do érgao, do Relatdério Anual de Gestdo da
Ouvidoria, de forma apartada do Relatério de Gestdo do 6rgao e com os conteudos
conforme dispostos na Lei n2 13.460/2017 e na Portaria CGU n2 581/2021.

1.3. Inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho da ouvidoria

Em resposta a questionamento no QA, sobre a existéncia de normativo que
regulamente o recebimento e tratamento de manifesta¢des de ouvidoria no ambito da
autarquia, a Unidade informou que embora ndo disponha de normativo
institucionalizado disciplinando o recebimento e tratamento das manifestacdes de
ouvidoria no ambito autarquia, utiliza um conjunto de procedimentos e rotinas
desenvolvidos no dia a dia nos trabalhos na ouvidoria, os quais constam arrolados na
integra no Achado 1.4 (Anexo 3 da resposta ao QA), neste Relatdrio.

Ademais, a implementacao do fluxo interno de tratamento guarda referéncia as
diretrizes basicas para recep¢ao e tratamento das manifesta¢gdes contidas nas normas
do Orgio Central do SisOuv, nos Decretos n2 9.492/2018 e n2 10.153/2019, bem como
a prestacdo adequada dos servigos pontuada nos arts. 42 e 52 da Lei n? 13.460/2017 e
art. 42 da Portaria CGU n2 581/2021. Dessa forma os fluxos deverdo ser desenhados de
forma a, no minimo:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo, de acordo com a tipologia, desde sua recepc¢do na
Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacdo;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas do 6rgdo/ entidade durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna.

O art. 12 da Portaria CGU n? 581/2021, estabelece de forma mais detalhada as
etapas do fluxo:

Art. 12. O tratamento de manifesta¢des de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende:
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| - recebimento da manifestagao;

Il - registro da manifestagdo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela
integrado;

Il - triagem;
IV - encaminhamento de manifestacGes para outra unidade, quando couber;
V - analise preliminar da manifestacdo;

VI - solicitagdo de complementagdo de informagBes aos manifestantes,
guando couber;

VIl - tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servico
objeto de manifestagao; e

VIII - consolidagdo, elaboragdo e publicagdo da resposta conclusiva oferecida
pela unidade demandada.

§ 12 Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da
manifestacdo de ouvidoria:

| - pseudonimizagdo da denuncia, nos termos do Decreto n? 10.153, de 2019;
Il - adogdo de procedimentos de solugdo pacifica de conflitos; e

Il - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta
conclusiva publicada, reabertura de manifestacdo e publicacdo de novas
informacdes relevantes.

§ 22 As unidades deverdao cumprir todos os procedimentos de tratamento
previstos nos incisos | a VIII do caput no prazo de trinta dias a contar do
recebimento da manifestagdo, prorrogdvel por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

§ 32 Os procedimentos a que se refere o inciso Il do § 12 poderdo ocorrer apds
a publicagdo de resposta conclusiva pela unidade do SisOuv e obedecerao aos
prazos e procedimentos estabelecidos pela unidade, observadas as diretrizes
desta Portaria.

§ 42 O disposto no inciso Il do § 12 deste artigo ndo afasta as competéncias
estabelecidas no Capitulo Il da Lei n2 13.140, de 26 de junho de 2015.

Ressalta-se ainda que a normatizacdo de fluxos institucionalizados de
tratamento, além de possibilitar maior solidez aos processos da Unidade, pode
contribuir para trazer maior agilidade e reducdo dos prazos de resposta; o alinhamento
do teor das respostas conclusivas por meio de previsdo de dupla checagem no fluxo
(supervisdo); a melhoria da interlocugdo com as demais unidades do érgdo/ entidade;
bem assim a identificacdo, de modo mais agil, de processos que necessitem de
alteragdes para aprimoramento.

1.4. Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das dentncias as unidades
internas e de apuracdao, em razao da nao utilizagio do moédulo de triagem e
tratamento do Fala.BR

Por meio de questionamento no QA a Unidade foi instada a descrever, de forma
detalhada, o fluxo de recebimento e tratamento de cada tipo de manifestacdo
(dendncia, comunicacdo de irregularidade, reclamacédo, solicitacdo de providéncias e
elogio), incluindo informacdes sobre os papéis e responsabilidades de cada ator, os
sistemas utilizados e a atuagao de outras areas da autarquia.
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Em resposta (Anexo 3 a resposta do QA), a Unidade disponibilizou relato
contendo os procedimentos e rotinas utilizados no dia a dia nos trabalhos na ouvidoria,
0s quais reproduzimos na sequéncia:

“a) Denuncia: a Ouvidoria da PREVIC recebe a manifestagdo, analisa os
requisitos minimos de materialidade e autoria que possam subsidiar a
apuracdo, exporta a demanda do Fala.BR, insere no SElI como demanda
restrita, elabora o despacho com disclaimer que destaca a necessidade de
protecdo dos dados do denunciante e encaminha para o érgdo apuratorio
competente. Informa o denunciante acerca do encaminhamento da
manifestacdo e encerra o processo na Ouvidoria. O denunciante é
comunicado sobre o desfecho da apuragdo pelo respectivo 6rgao;

b) Comunicagdo: Considerando que se trata de manifestagdo andnima, a
Ouvidoria da PREVIC, exporta a demanda do Fala.BR, insere no SEl, elabora o
despacho e encaminha para conhecimento e eventuais providéncias do érgao
competente. Responde a demanda no Fala.BR com a informacgdo de que a
manifestacdo foi devidamente enviada para ciéncia e eventuais providéncias
do respectivo drgao;

c) Reclamacgdo: a Ouvidoria da PREVIC recebe a manifestacdo, exporta a
demanda do Fala.BR, insere no SEl, elabora o despacho e encaminha para o
6rgdo competente. Responde o usuario com as informagdes elaboradas pelo
o6rgdo ou entidade, atendendo ou explicando a impossibilidade de
atendimento;

d) Solicitacdo: a Ouvidoria da PREVIC recebe a manifesta¢do, exporta a
demanda do Fala.BR, insere no SEl, elabora o despacho e encaminha para o
orgdo competente. Responde o usuario com as informacgdes elaboradas pelo
o6rgdo ou entidade, atendendo ou explicando a impossibilidade de
atendimento; e

e) Elogio: a Ouvidoria da PREVIC recebe a manifestagdo, exporta a demanda
do Fala.BR, insere no SEI e encaminha para conhecimento do agente publico
e de sua chefia imediata. Responde o usuario com eventuais
agradecimentos;” [Grifei]

A Unidade observou ainda que:

“i) As manifestacGes sdo encaminhadas para anadlise e providéncias das
equipes da PREVIC, com prazo de até 15 (quinze) dias para resposta. Ja as
demandas enviadas para as EFPC tém o prazo de até 10 (dez) dias para
retorno a ouvidoria;

ii) Em geral os processos sdo criados pelas servidoras terceirizadas que os
instruem com os documentos necessarios e elaboram os despachos de
encaminhamento. Estes sdo revisados, assinados e enviados as areas pela
Ouvidora Substituta ou pela Ouvidora;

iii) Todos os processos passam pela leitura e orientagdes das servidoras de
cargos efetivos para resposta final;

iv) Por fim, a Ouvidoria utiliza os seguintes sistemas corporativos para
subsidiar a instrucdo dos processos (ou suas respectivas respostas): SEl,
CADPREVIC, CANDPREVIC etc.” [Grifei]

Nota-se que a UA utiliza o SUPER (SEl) para a tramitacdo das manifestacdes,
inclusive denlncias, para areas internas e de apuracao.

A esse respeito é importante frisar que, consideradas apenas as funcionalidades
do sistema, ndao haveria como a Unidade exercer o controle sobre o acesso dos usuarios
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ao conteudo das manifestacdes. Como decorréncia, em caso de vazamentos de
informagdes nao haveria possibilidade de responsabilizacdo do agente.

Isso ocorre porque o SEl sé possibilita a identificacdo do agente quando esse
realiza alguma interacdo e/ ou operagdo no sistema. No caso de simples visualizagdo do
conteudo, ndo ha possibilidade de rastreamento — com registro do agente e do horario
de acesso.

Outra desvantagem no tocante as denuncias, é que quando o processo ou
documento é marcado como sigiloso com credencial de acesso concedida a
determinados servidores, no sistema, a recuperacdo da informacdo torna-se
prejudicada, visto que o tramite se vincula a agentes publicos especificos. Da mesma
forma, processos ou documentos marcados em nivel de sigilo ndo podem ser
recuperaveis pela ferramenta de pesquisa, tampouco sdo registrados nas estatisticas do
sistema, impactando, inclusive, no quantitativo de encaminhamentos decorrentes das
respostas conclusivas publicadas.

Essas dificuldades na recuperacdo das informag¢des impactam tanto no
levantamento de dados gerenciais como na resolutividade das demandas, uma vez que
dificultam o monitoramento, pela ouvidoria, das manifesta¢des para as quais, apesar de
ja ter emitido resposta conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas no
ambito da entidade.

Ainda, vale ressaltar que quando do encaminhamento das denuncias via SUPER
(SEl), a Unidade devera realizar procedimentos de pseudonimizacdo no texto e/ ou
anexos (quando cabivel) a fim de evitar a exposi¢cdo de informagdes que possam permitir
a identificacdo do denunciante (Portaria CGU n2 581/2021, art. 12, § 19, Inciso |).

N3o obstante, a Unidade podera aderir a utilizacgdo do mdédulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, disponivel gratuitamente na Plataforma (mais
informacgdes sobre o mddulo estdo disponiveis no item 5.3.5 do Manual WIKI Fala.BR,
disponivel na “Ajuda” do sistema), que além de proporcionar maior agilidade e
seguranc¢a no tratamento de dados e nas interlocu¢des entre a ouvidoria e as areas
responsaveis ou de apuragdao no ambito da Previc, disponibilizam técnicas de
tratamento de dados e textos (pseudonimiza¢do e/ ou estratificagdo) aptas a proteger
os dados pessoais no processo de tramitacdo para areas da entidade, em conformidade
com a LAl e LGPD.

De forma mais especifica, o médulo permite ainda o rastreamento dos acessos
as denuncias (identificacdo do agente, data e hora do acesso); a obtencdo de relatorios
gerenciais sobre as demandas concluidas e/ ou em andamento; o gerenciamento das
equipes de tratamento e o controle de prazos das demandas.

Ainda, a Portaria CGU n2 581/2021, estabelece aos 6rgdos do SisOuv que ndo
aderiram a utilizacdo do mdédulo de tramitacdo do Fala.BR a necessidade de informar
anualmente a OGU as medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos
direitos dos manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencdo de ferramenta diversa. E o que se depreende da leitura dos dispositivos
abaixo citados (§§ 12 e 22 do art. 19):

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
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de apuracdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §12, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigcos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Dessa forma, a Unidade teria que apresentar justificativas para a ndo utilizagao
do Mddulo de Triagem, bem como medidas de mitiga¢do de riscos (Rastreabilidade, com
defini¢cdo de nivel de acesso que permita o registro de log de cada servidor/colaborador,
inclusive quando houver somente leitura da manifestacdo; Seguranca, pela
comprovacado da utilizacdo de ferramentas de pseudonimizacdao de dados pessoais; e
Resolutividade, pela existéncia de ferramenta que permita a ouvidoria obter
informacgdes analiticas e gerenciais sobre demandas que ainda ensejam providéncias por
parte da Previc).

Ante o exposto, evidencia-se a necessidade de aprimoramento da forma de
tramitacdo das denuncias, seja pela utilizacdo do médulo de tramitacao da Plataforma
Fala.BR, ou pela adocdo de medidas de gerenciamento dos riscos de vazamento de
dados ou informacées durante a tramitacdo das dendncias para as dreas internas ou de
apuracao.

Cabe destacar que, na resposta ao QA, a Unidade indicou a necessidade de
desenvolvimento de um sistema que otimize a tramitacdo e tratamento das
manifestacdes junto as Ouvidorias das entidades supervisionadas como uma
oportunidade de melhoria.

1.5. Tratamento Inadequado de Manifestac6es

No periodo avaliado, compreendido entre 01/11/2022 e 31/10/2023, a unidade
avaliada recebeu 1.027 manifestagdes, distribuidas da seguinte forma: 01 elogio, 36
reclamacgdes, 50 solicitagdes de providéncias, 03 sugestdes, 07 denuncias e 03
comunicagdes.*

O tratamento de manifesta¢des realizado pela unidade avaliada foi analisado
partir de uma amostra de 100 elementos, selecionados aleatoriamente e buscando
manter a proporgdo de cada tipologia. A amostra analisada representa cerca de 9,73%
do total de manifesta¢des recebidas no periodo avaliado.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifestacdes objeto da analise: i)
adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii)
adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacao; e iv) adequacdo do
registro da resolutividade.

Sobre o conteldo das respostas, constatou-se que 99% das manifestacdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n2 581/2021. Além disso, foi constatado que quase que a

4 Dados extraidos do Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) em consulta
realizada no dia 16/01/2024.
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totalidade das manifestacdes analisadas apresentam os conteddos minimos exigidos
pelo artigo 19 (incisos | a V) do referido normativo.

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 99% das manifestacdes
analisadas é respondida conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo de 30
dias (prorrogdvel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do recebimento,
conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 12, § 22). Na amostra analisada, o
prazo médio de resposta da unidade avaliada foi de 19 dias.

Quanto a classificacdo das manifestacdes (ou a reclassificacdo realizada pela
unidade avaliada), observa-se que 99% das manifestacdes analisadas foi considerada
adequada pela equipe de avaliacao.

Em relagao ao registro de resolutividade, foram identificadas manifestagdes cujo
registro de resolutividade foi realizado em desacordo com o que prevé a Portaria CGU
n? 581/2021 (art. 19, § 49):

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

[...]

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacgdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Assim, verificou-se que em cerca de 7% das manifestacGes a resolutividade nao
foi marcada corretamente. Essa constatacdo serd relatada, na sequéncia deste
Relatério, em Achado especifico.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifestacdes realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, atendente
parcialmente ao disposto na Portaria CGU n? 581/2021, ndo obstante, os processos
carecem de aprimoramentos sobretudo no tocante ao conteudo das respostas
conclusivas e ao registro da resolutividade das demandas.

A esse respeito, é importante ressaltar que a auséncia dos contetidos minimos
nas respostas conclusivas e o registro incorreto da informacao sobre a resolutividade,
sobretudo no caso das denuncias e reclamacgdes, pode desestimular a participacdo do
usuario no aprimoramento dos servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade. Isso
prejudica o cumprimento de sua missdo institucional, uma vez que informacses
relevantes podem deixar de ser recebidas. Na sequéncia sdo abordados achados
especificos que exemplificam algumas das impropriedades praticadas durante o
tratamento das manifestacdes:

1.5.1. Tratamento inadequado a Comunicacao de Irregularidade

Foi verificado no procedimento de uma Comunicacdo, o tratamento dado pela
UA foi considerado inadequado, em vista do teor da resposta conclusiva da Unidade,
reproduzida na sequéncia:
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“Prezado(a) Senhor(a),

Informamos que a sua manifestacgdo foi registrada na categoria
“Comunica¢do” que, segundo informag¢des do sistema FalaBR, possui as
seguintes caracteristicas:

“A comunicacgdo de irregularidade, descrita no art. 23, § 29, do Decreto n?
9.492/2018, é uma informacdo de origem anbnima que comunica
irregularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.
Por ndo se configurar uma manifestagdo no conceito adotado pela Lei n2
13.460/2017, a comunicagdo de irregularidade ndo é passivel de
acompanhamento pelo seu autor, ja que ele optou por ndo se identificar.” [ao
invés desse texto a UA deveria ter elaborado uma resposta aderente com o
fato comunicado, ainda que se tratasse de resposta proforma e que, portanto,
ndo serd encaminhada ao usudrio]

Diante do exposto, caso tenha interesse em receber um retorno desta
ouvidoria, orientamos o(a) senhor(a) a entrar com uma nova manifestagdo do
tipo “Solicitagdo” ou “Reclamagdo”. [Grifei]

Seguimos a disposic¢ao,
Ouvidoria da Previc”

Nesse sentido, ainda que considerando que as respostas conclusivas as
Comunicagdes nunca chegardo ao conhecimento dos usuarios (anénimos), é importante
ressaltar que o teor das respostas deve ser aderente com o objeto do fato irregular
comunicado (as providéncias e/ ou encaminhamentos internos de acordo com a
irregularidade comunicada) e ndo apenas registrar a impossibilidade de uma resposta
propriamente dita.

Registra-se ainda a necessidade de haver transparéncia dos atos e fatos
praticados no curso do processo, inclusive no que implica 0 monitoramento exercido
por este 6rgao central.

1.5.2. Marcacao da Resolutividade em discordancia com o efetivo tratamento dado a
demanda

Verificou-se que a pergunta de Resolutividade (Perg. 6 da Planilha de Analise da
amostra das manifestacbes) nao foi respondida de forma adequada no tocante a alguns
NUPs, conforme analises consignadas na Planilha de Andlise.

Assim sendo, verificou-se casos de manifestacbes consideradas como
“resolvidas” quando ainda persistiam providéncias a serem adotadas pela unidade
responsavel, bem como manifestacGes em que ndo restavam mais providéncias da UA,
mas que tiveram a pergunta de resolutividade marcada como “nao”.

A esse respeito, cabe ressaltar que a unidade de ouvidoria pode alterar a
informacdo sobre a resolutividade a qualquer momento quando forem adotadas novas
providéncias por parte da unidade responsdvel, podendo comunicar ao manifestante
quando julga-las relevantes, conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, §
59):

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a

qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagGes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
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responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

1.5.3. Auséncia de aplicagao de procedimentos de pseudonimiza¢dao de dentincias e
comunicagoes antes do envio para as unidades de apuragao

Verificou-se que alguns NUPs, conforme planilha de analise das manifestacdes
ndo houve a aplicagdo dos procedimentos de pseudonimizagdo do fato, resposta e/ ou
anexos antes do encaminhamento para a unidade de apuragdo, conforme prescricdes
contidas da LAl (arts. 25 e 26), na LGPD (arts. 12 e 29), e no Decreto n? 10.153/2019
(salvaguardas de protegao a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administragdo), devidamente consignados na Portaria Normativa
CGU n2116/2024 (art. 62 inciso Il, e art. 72, inciso Xll, respectivamente).

Entre as denuncias houve situacdes de ndo aplicacdo de procedimentos de
pseudonimizacdo tanto na Resposta da UA (pela reproducdo do nome do denunciante
apos o vocativo), como pela ndo aplicacdo dos procedimentos de pseudonimizacdo do
fato e/ ou anexos antes do envio para as unidades de apuragdo.

No caso do NUP 03005.xxxxxx/2023-xx (Com), considerou-se o tratamento
parcialmente adequado uma vez que o nome do usuario/ titular (que se identificou ao
final da descricdo do fato) ndo foi pseudonimizado durante o tratamento.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar (Previc), em
ordem de prioridade:

I.  Atualizar a se¢do de Ouvidoria do sitio da Previc de forma a incluir todos
os itens que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art.
71 da Portaria CGU n2 581/2021;

II.  Elaborar e publicar anualmente o Relatério de Gestao da Unidade no sitio
eletronico da Previc, na forma e com os conteudos estabelecidos nos arts.
14 e 15 da Lei n? 13.460/2017; e art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021;

lll.  Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado e consonante
com os dispositivos da Lei n2 13.460/2017, dos Decretos n29.492/2018 e
n? 10.153/2019, e da Portaria CGU n2 581/2021, procedimentos para o
recebimento e tratamento das manifestacdes dos usudrios dos servicos
da Previcc com o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e
responsabilidades para cada tipologia de manifestacao;

IV.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite interno das manifestacdes, nos termos da Portaria CGU n2
581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuragio de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informacdes
sensiveis em outros sistemas;
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V.  Aprimorar o tratamento interno dado pela Unidade as comunicacdes de
irregularidades, de forma que haja transparéncia dos atos e fatos
praticados no curso do tratamento, bem como pelo registro de resposta
conclusiva aderente com o objeto do fato irregular comunicado;

VI.  Aprimorar a interlocucdo junto as dareas finalisticas da Previc de forma a
obter respostas conclusivas e marcagao de resolutividade mais aderentes
com as providéncias/ etapas efetivamente adotadas para as demandas;
e

VIl.  Adotar procedimentos de restricdo de dados pessoais do denunciante e
do teor das denuncias (pseudonimizacao, criptografia, tarjamento ou
supressao de partes do texto — extrato), por meio da utilizacdo do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para encaminhamento
das manifestacdes as unidades internas da Previc; e, no tocante ao
encaminhamento das denudncias com elementos de identificacdo do
denunciante para outras unidades do SisOuv, obter consentimento
prévio do denunciante por meio da propria Plataforma, e no caso de
negativa ou de ndo-resposta, proceder obrigatoriamente a
pseudonimiza¢do antes do encaminhamento;

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma parcialmente adequada as atividades de ouvidoria, necessitando de
aprimoramentos no sentido de desenvolver fluxos institucionalizados de trabalho,
melhorar as rotinas relacionadas a protecdo de dados pessoais dos denunciantes — pela
adocdo da utilizacdao de técnicas de pseudonimiza¢cdo e de controle de acessos aos
Processos — bem como melhorar a interlocucdo com as unidades finalisticas da
autarquia com fito na efetividade das respostas conclusivas.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: manutencdo da
produtividade e tempestividade das respostas ao cidaddo; promocdo de acbes de
transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability; melhoria dos controles de seguranca e de
acesso aos dados dos denunciantes; e ganho de efetividade nas respostas conclusivas.
Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento institucional
da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgao ou Autarquia Federal vinculada ao Ministério da Previdéncia Social
entidade da UA
Posi¢cdao no Organograma Diretamente ligada a Diretoria Colegiada da Previc
E-mail previc.ouvidoria@previc.gov.br
Pagina na Internet https://www.gov.br/previc/pt-br
SCN Quadra 06, Edificio Venancio 3000, Conjunto A, 122 andar,
Enderego Asa Norte, CEP: 70.716-900 — Brasilia -DF

Telefones: 2021-2029/ (61) 2021-2048
https://www.gov.br/previc/pt-br/acesso-a-informacao-
1/participacao-social/ouvidoria

Canais de Atendimento

acesso ao Fala.BR
de segundas as sextas-feiras,
das 8:00 as 12:00 e das 14:00 as 18:00hs

Ouvidor-Chefe Nadia de Moura Chagas Souza

Horario de funcionamento

Ouvidor Substituto Larissa de Medeiros Pereira

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

A Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar (Previc) é uma
autarquia de natureza especial vinculada ao Ministério da Previdéncia Social e é
responsavel pela fiscalizacdo e supervisdo das Entidades Fechadas de Previdéncia
Complementar (EFPC).

As EFPC sdo instituicoes criadas para o fim exclusivo de administrar planos de
beneficios de natureza previdenciaria, patrocinados e/ ou instituidos. Sdo constituidas
na forma de sociedade civil ou fundacdo, sem fins lucrativos, estruturadas na forma do
artigo 35, da Lei Complementar n2 109, de 29 de maio de 2001, que tenha por objeto
operar plano de beneficio de carater previdenciario.

O art. 12 da Lein212.154/2009, de 23/12/2009, estabelece os termos da criacdo
da Previc e o art. 29, reproduzido na sequéncia, estabelece as competéncias da
autarquia:

Art. 22 Compete a Previc:

| - proceder a fiscalizacdo das atividades das entidades fechadas de
previdéncia complementar e de suas operagoes;
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Il - apurar e julgar infragdes e aplicar as penalidades cabiveis;

Il - expedir instrucdes e estabelecer procedimentos para a aplicagdo das
normas relativas a sua darea de competéncia, de acordo com as diretrizes do
Conselho Nacional de Previdéncia Complementar, a que se refere o inciso
XVIII do art. 29 da Lei n2 10.683, de 28 de maio de 2003;

IV - autorizar:

a) a constituicdo e o funcionamento das entidades fechadas de previdéncia
complementar, bem como a aplicagdio dos respectivos estatutos e
regulamentos de planos de beneficios;

b) as operagdes de fusdo, de cisdo, de incorporagdo ou de qualquer outra
forma de reorganizagdo societaria, relativas as entidades fechadas de
previdéncia complementar;

c) a celebragdo de convénios e termos de adesdo por patrocinadores e
instituidores, bem como as retiradas de patrocinadores e instituidores; e

d) as transferéncias de patrocinio, grupos de participantes e assistidos, planos
de beneficios e reservas entre entidades fechadas de previdéncia
complementar;

V - harmonizar as atividades das entidades fechadas de previdéncia
complementar com as normas e politicas estabelecidas para o segmento;

VI - decretar intervencao e liquidagdo extrajudicial das entidades fechadas de
previdéncia complementar, bem como nomear interventor ou liquidante, nos
termos da lei;

VIl - nomear administrador especial de plano de beneficios especifico,
podendo atribuir-lhe poderes de intervengdo e liquidagao extrajudicial, na
forma da lei;

VIII - promover a mediacdo e a conciliagdo entre entidades fechadas de
previdéncia complementar e entre estas e seus participantes, assistidos,
patrocinadores ou instituidores, bem como dirimir os litigios que lhe forem
submetidos na forma da Lei n2 9.307, de 23 de setembro de 1996;

IX - enviar relatdrio anual de suas atividades ao Ministério da Previdéncia
Social e, por seu intermédio, ao Presidente da Republica e ao Congresso
Nacional; e

X - adotar as demais providéncias necessarias ao cumprimento de seus
objetivos.

§ 12 O Banco Central do Brasil, a Comissdo de Valores Mobiliarios e os 6rgdos
de fiscalizagdo da previdéncia complementar manterdo permanente
intercambio de informagdes e disponibilidade de base de dados, de forma a
garantir a supervisdo continua das operagGes realizadas no ambito da
competéncia de cada 6rgdo.

§ 22 O sigilo de operagdes ndo poderd ser invocado como o&bice ao
fornecimento de informagdes, inclusive de forma continua e sistematizada,
pelos entes integrantes do sistema de registro e liquidacdo financeira de
ativos autorizados pelo Banco Central do Brasil ou pela Comissdo de Valores
Mobilidrios, sobre ativos mantidos em conta de depdsito em instituicdo ou
entidade autorizada a prestagdo desse servigo.

§ 32 No exercicio de suas competéncias administrativas, cabe ainda a Previc:
| - deliberar e adotar os procedimentos necessarios, nos termos da lei, quanto
a:

a) celebracdo, alteragdo ou extingdo de seus contratos; e
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b) nomeacdo e exoneragdo de servidores;
Il - contratar obras ou servigos, de acordo com a legislagao aplicavel;
[l - adquirir, administrar e alienar seus bens;

IV - submeter ao Ministro de Estado da Previdéncia Social a sua proposta de
or¢amento;

V - criar unidades regionais, nos termos do regulamento; e

VI - exercer outras atribuicdes decorrentes de lei ou de regulamento

A.3 Normativos Internos

A Ouvidoria esta prevista na estrutura da Previc como érgao de assisténcia direta
e imediata a Diretoria Colegiada, conforme disposto nos normativos destacados abaixo
e respectivo organograma:

Narmas

- Diretoria de
Diretoria de ‘o
e b Fiscalizagdo e
S .
ICENCIamen o Monitoramento

Diretoria de
Administragdo

Procuradoria

Ruditoria o/ ™ Federal

Interna S S F
-, A [eer——
T F Geral da
P o Represantacio

Corregedoria s
. e Covidinapha-
F & ral gy

\ Covnbaria
Camrenaiia- - A =y
P
Geral de f T
Tecneigia | _ Coordie
dilafarmaia Gersl de
Coordenagio. | | Estudou e
Geral de Ceardenagio Herman
Gestlio de Coordenag3o- Cosndensgi- byt
Passoag Geral e Gerad ge ‘T'""“'
Fatrimitinio :‘-"‘"‘"‘- ImStucianal
oghstca Rigane
u Comtabintads
Diretoria Colegiada Orglas Seccionais
Orglos de Assisténcia Direta e imediata ao Grgdos Especificos Singulares
Dirétar-Superintandants
Orgios de Assisténcia Direta e Imediata 3 il
Direteria Colegiada Eseritdrios de Representagio

A Lei n2 12.154, de 23 de dezembro de 2009, que criou a PREVIC estabelece no
inciso IV do art. 32 a previsdao da Ouvidoria na estrutura bdsica da autarquia.
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O art. 32 do Anexo | do Decreto n? 11.241, de 18 de outubro de 2022, abaixo,
transcrito, descreve a estrutura organizacional da Previc:

Art. 32 A Previc tem a seguinte estrutura organizacional:

| - 6rgao colegiado: Diretoria Colegiada;

Il - 6rgaos de assisténcia direta e imediata ao Diretor-Superintendente:
a) Gabinete; e

b) Assessoria de Comunicagdo Social e Parlamentar;

Ill - 6rgaos de assisténcia direta e imediata a Diretoria Colegiada:
a) Coordenacdo-Geral de Suporte a Diretoria Colegiada;

b) Coordenacdo-Geral de Inteligéncia e Gestdo de Riscos; e

c) Coordenacgdo-Geral de Projetos;

IV - 6rgaos seccionais:

a) Coordenagdo-Geral de Gestdo Estratégica e Inovagdo Institucional;
b) Corregedoria;

c) Auditoria Interna;

d) Ouvidoria;

e) Procuradoria Federal Especializada; e

f) Diretoria de Administragdo;

V - 6rgaos especificos singulares:

a) Diretoria de Licenciamento;

b) Diretoria de Fiscalizagdo e Monitoramento; e

c) Diretoria de Normas; e

VI - unidades descentralizadas:

a) Escritdrio de Representagdo Nivel 1 - S3o Paulo;

b) Escritdrio de Representagao Nivel 1 - Rio de Janeiro;

c) Escritdrio de Representagao Nivel 2 - Minas Gerais;

d) Escritério de Representagdo Nivel 2 - Pernambuco; e
e) Escritdrio de Representagdo Nivel 2 - Rio Grande do Sul. [grifei]

e art. 22 estabelece que compete a Ouvidoria (entre outras unidades da
estrutura) “planejar, dirigir, coordenar, orientar, acompanhar e avaliar a execugéo das
atividades relativas as suas respectivas unidades e exercer outras atribuicées que lhes
forem cometidas, em suas dreas de atuacgdo, pela Diretoria Colegiada.” O Anexo Il do
Decreto estatui os cargos de Ouvidor e Chefe de Divisdo Ouvidoria, FCE 1.10 e FCE 1.07
respectivamente.

A Portaria n2 529, de 08 de dezembro de 2017, aprova o Regimento Interno da
Previc e o art. 37 estabelece as atribui¢cdes da unidade de Ouvidoria.

Art. 37. A Ouvidoria compete:

| - atuar como canal de comunica¢ao entre a autarquia, de um lado, e
participantes, assistidos, EFPC, instituidores e patrocinadores, de outro, na
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busca de solugbes de eventuais conflitos na prestaciao ou execucdo dos
servigos que se relacionem com as atividades da Previc;

Il - receber, examinar e encaminhar dentncias, representagodes,
reclamagGes, sugestoes e elogios, que se relacionem com as atividades e
operagoes da Previc;

Il - acompanhar as providéncias adotadas pelos 6rgios para a solugao das
reclamagdes e denuncias apresentadas e informar ao interessado o
andamento e o respectivo resultado em relagao as manifestagoes recebidas;

IV - organizar e interpretar o conjunto das manifestagées recebidas e
produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfagao da sociedade com os
servigos prestados pela Previc;

V - apresentar recomendacbes a Diretoria Colegiada visando ao
aperfeicoamento dos servigos prestados ao cidaddao, assim como ao
aprimoramento e a corre¢do de situagbes inadequadas ao bom
funcionamento do regime de previdéncia complementar fechado;

VI - atuar como canal adicional de comunicagao entre o servidor e o Diretor-
Superintendente da Previc;

VII - verificar se a resposta oferecida pela area técnica pertinente esclarece
satisfatoriamente a questdao, procedendo a registros internos para
elaboragao do relatério semestral;

VIl - contribuir para o aperfeicoamento dos processos de trabalho da
Previc;

IX - encaminhar semestralmente relatério de suas atividades a Diretoria
Colegiada, sem prejuizo do encaminhamento, a qualquer tempo, de
informagdes ou recomendagbes que entender pertinentes;

X - solicitar a Diretoria Colegiada os meios adequados ao exercicio das
atividades da Ouvidoria;

Xl - propor e acompanhar a elaboragdo de normas e procedimentos
relacionados com as atribuigées da Ouvidoria;

XIl - representar a Previc perante entidades e organiza¢des internas e
externas e em foéruns relacionados as atividades da Ouvidoria;

Xl - coordenar o atendimento do acesso a informacgao para os cidaddos, em
conformidade com a legislagao; e

XIV - gerir, monitorar e acompanhar a execug¢do do Plano de Dados Abertos
da Previc.

§ 12 A Ouvidoria manterad o sigilo da fonte, sendo preservada a identidade do
autor da dendncia durante a realizagao das respectivas a¢Ges apuratdrias, e
apos, justificadamente, mediante solicitagdo expressa do interessado.

§ 22 A intervencgdo da Ouvidoria ndo suspendera ou interromperd quaisquer
prazos administrativos.

§ 32 A Ouvidoria ndo apreciara questes que tenham por objeto analise de
decisdo judicial ou de questdo posta em juizo, nem colocara em causa o bom
funcionamento das decisdes nele tomadas.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A forca de trabalho da Unidade é composta atualmente de duas servidoras
efetivas e duas colaboradoras terceirizadas, sendo duas com graduagcdo completa, uma
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profissional de nivel médio e uma especialista. Metade da equipe tem mais de 4 anos
de experiéncia em ouvidoria.

Nome Vinculo Cursos

I. M. S. Terceirizada a) Nepotismo e conflito de interesse, realizado
pela PREVIC;

b) Riscos institucionais da EFPC e implementagdo
de um programa de adequacdo a LGPD, realizado
pela ANCEP; e

c) Diversidade Equidade e inclusdo, realizado pela
CGU

K.M.J.O. Terceirizada a) Treinamento Online Gestdo baseada em Riscos
no Monitoramento dos Riscos Institucionais da
EFPC e Implementacdo de um Programa de
Adequagdo a LGPD, realizado pela ANCEP; e

b) Curso Gestdo em Ouvidoria, realizado pela
ENAP

Larissa de Medeiros Pereira | Servidora cargo | a) Acesso a informacgao;
Ouvidora Substituta efetivo .
( ) b) Controle social;

c) Gestdo em ouvidoria;

d) Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto
das Ouvidorias;

e) Tratamento de Dendncias em Ouvidoria;
f) Defesa do Usudrio e Simplificacdo;

g) Avaliagdo da qualidade de servigos como base
para gestdo e melhoria de servicos publicos; e

h) Gestdo de Projetos.

Observacao: Todos realizados pela Enap.

Nadia de Moura Chagas | Servidora cargo | a) Treinamento “Processo, Modernizagdo e
Souza (Ouvidora) efetivo Pratica de Comunicacdo entre as EFPCs e seus
Participantes Ativos, Assistidos e
Patrocinadors/Instituidores — Resolugdo CNPC n2
32/2019”, realizado pela ANCEP — Associagdo
Nacional dos Contabilistas das Entidades de
Previdéncia no dia 05 de maio de 2022;

b) Curso “Direitos da Pessoa com Deficiéncia”,
realizado pelo Tribunal de Contas do Estado de
Goias, no periodo de 25 de abril a 05 de maio de
2022;
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c) “12 Semana de Protecdo de Dados Pessoais
GOV.BR”, realizada pela Enap e Secretaria de
Governo Digital do Ministério da Economia no
periodo de 30 de maio a 03 de junho de 2022;

d) Curso EAD “Scrum no Contexto do Servigo
Publico”, realizado pela Enap no periodo de 15 a
25 de outubro de 2022;

e) Curso “Exceléncia em Ouvidoria”, realizado
pela Ouvidoria-Geral da Unido, no periodo de 25
a 27 de outubro de 2022;

f) Curso EAD “Introducdo a Gestdo de Riscos”,
realizado pela Enap no periodo de 28 de margo a
27 de abril de 2023;

g) Curso EAD “Como implementar a LGPD: bases,
mecanismos e processos”, realizado pela Enap no
periodo de 08 de agosto a 07 de setembro de
2023

A.5 Mandato do Ouvidor

A atual Ouvidora-chefe da Previc encontra-se em fim de mandato que se encerra
em abril/2024. Nomeada em abril/2017, ja esta no cargo ha 6 anos e 9 meses, portanto
exercendo excepcionalmente o prazo de caréncia de 1 ano admitido as Unidades para a
substituicdo do titular em fim de mandato (3 anos, com possibilidade de recondugao
uma Unica vez, por igual periodo).

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados a sociedade pela Ouvidoria sdo:

a)

b)

c)

d)

e)

Fala.BR: plataforma disponibilizada ao cidadao pela Controladoria-Geral
da Unido, acessada pela internet;

Telefone: numero exclusivo da Ouvidoria para atendimento a sociedade,
cujo numero esta publicado no site da autarquia;

E-mail: caixa de mensageria eletronica para recepcionar e responder as
manifestacbes de cidaddos(das) com dificuldade de utilizacdo da
plataforma Fala.BR;

Carta (SEIl): cartas/expedientes recepcionados pelo setor de protocolo da
PREVIC e inseridos no Sistema Eletronico de Informacdes da PREVIC (SEl)
e encaminhados para analise e providencias da unidade; e

Presencial: atendimento realizado na sede da autarquia nos dias e
hordrios publicados no site da autarquia.

Ainda, a Unidade informou que a Ouvidoria da PREVIC conta com uma estrutura
satisfatoria para o bom desempenho das atividades. Detalhou que cada colaborador da
Unidade conta com uma estacdo de trabalho, mesa e cadeira adequadas e confortaveis;
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desktop em boas condicBes, acesso a internet e aos sistemas corporativos que envolvem
o trabalho da unidade; além de telefone individual e sala climatizada. Da mesma forma,
o atendimento presencial é realizado em sala privativa com boa estrutura para o
atendimento.

A.7 Sistemas Informatizados
A unidade ndo utiliza a Plataforma Fala.BR para o tratamento/tramite de
manifestagGes, sendo utilizado o Sistema Eletrénico de Informagdes da Previc (SEI).

Em complemento, a Unidade informou que os processos tramitados pelo SEl
ficam restritos as respectivas equipes responsaveis pela elaboracao da resposta e a atual
planilha em Excel, onde sdo realizados os controles de demandas da Ouvidoria, é
operada mediante senha. Abaixo reproduz-se relato de como a Ouvidoria procede para
obter a resposta das areas técnicas/ finalisticas as demandas:

“A Ouvidoria exporta a demanda da plataforma Fala.BR insere no Processo
SEl, elabora um despacho de encaminhamento para a unidade responsavel.
A unidade, por sua vez, elabora o documento de resposta dentro do processo
SEl e encaminha para a Ouvidoria, que responde a demanda no Fala.BR e
exporta um relatério que também é inserido nos autos. Esse processo é
arquivado e esta acessivel para consultas ou eventuais providéncias
adicionais decorrentes.”

Quando questionada sobre as medidas adotadas para mitigar o risco de
exposicdo da identidade dos manifestantes, a Unidade informou procede a restricdao dos
processos que contém dados sensiveis, além do que adota um texto padrao (disclaimer)
para alertar os servidores sobre a necessidade de preservacdao da identidade dos
manifestantes (Achado 1.4).

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
A Unidade disponibilizou relato contendo os procedimentos e rotinas utilizados
no dia a dia nos trabalhos na ouvidoria, os quais reproduzimos na sequéncia:

“a) Denuncia: a Ouvidoria da PREVIC recebe a manifestagdo, analisa os
requisitos minimos de materialidade e autoria que possam subsidiar a
apuragao, exporta a demanda do Fala.BR, insere no SEl como demanda
restrita, elabora o despacho com disclaimer que destaca a necessidade de
protecdo dos dados do denunciante e encaminha para o 6rgdo apuratdrio
competente. Informa o denunciante acerca do encaminhamento da
manifestagdo e encerra o processo na Ouvidoria. O denunciante é
comunicado sobre o desfecho da apuragao pelo respectivo 6rgao;

b) Comunicagdo: Considerando que se trata de manifestacdo anonima, a
Ouvidoria da PREVIC, exporta a demanda do Fala.BR, insere no SEl, elabora o
despacho e encaminha para conhecimento e eventuais providéncias do érgdo
competente. Responde a demanda no Fala.BR com a informacgdo de que a
manifestagdo foi devidamente enviada para ciéncia e eventuais providéncias
do respectivo drgao;

c) Reclamagdo: a Ouvidoria da PREVIC recebe a manifestagdo, exporta a
demanda do Fala.BR, insere no SEl, elabora o despacho e encaminha para o
drgdo competente. Responde o usuario com as informacdes elaboradas pelo
o6rgdo ou entidade, atendendo ou explicando a impossibilidade de
atendimento;
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d) Solicitagdo: a Ouvidoria da PREVIC recebe a manifestagdo, exporta a
demanda do Fala.BR, insere no SEl, elabora o despacho e encaminha para o
drgdo competente. Responde o usuario com as informagdes elaboradas pelo
o6rgdo ou entidade, atendendo ou explicando a impossibilidade de
atendimento; e

e) Elogio: a Ouvidoria da PREVIC recebe a manifestacdo, exporta a demanda
do Fala.BR, insere no SEl e encaminha para conhecimento do agente publico
e de sua chefia imediata. Responde o usudrio com eventuais
agradecimentos;”

A Unidade observou ainda que:

“i) As manifestagcbes sdo encaminhadas para andlise e providéncias das
equipes da PREVIC, com prazo de até 15 (quinze) dias para resposta. Ja as
demandas enviadas para as EFPC tém o prazo de até 10 (dez) dias para
retorno a ouvidoria;

ii) Em geral os processos sdo criados pelas servidoras terceirizadas que os
instruem com os documentos necessarios e elaboram os despachos de
encaminhamento. Estes sdo revisados, assinados e enviados as dreas pela
Ouvidora Substituta ou pela Ouvidora;

iii) Todos os processos passam pela leitura e orientagdes das servidoras de
cargos efetivos para resposta final;

iv) Por fim, a Ouvidoria utiliza os seguintes sistemas corporativos para
subsidiar a instrucdo dos processos (ou suas respectivas respostas): SEl,
CADPREVIC, CANDPREVIC etc.”

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Ouvidoria é a unidade da PREVIC responsavel pela atualizacdo da Carta de

Servicos. Essa é uma acao que esta estabelecida como prioridade para 2024.

A.10 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdo do
Usuario

a) Quantitativo Geral:

Imagem 01: Quantitativo de Manifestacées — 12/11/2022 a 31/10/2023

PREVIC - Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar

1.027 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIBADES EEDERAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

964 3 60

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

89

*Ja contabilizadas nas outras situacdes.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 16/01/2024, quantitativo de manifestacdes
da Previc no periodo avaliado
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b) Tipologia das manifestagdes:

Imagem 02: Quantitativo de Manifestagées por Tipo — 12/11/2022 a 31/10/2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO
@ RECLAMAGAO 405 (41,9%)
SOLICITAGAO 439 (45,4%)
2] DENUNCIA 62 (6,4%)
SUGESTAO 18 (1,9%)
@ ELOGIO 4 (0,4%)
] svPLFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 39 (4,0%)

*Considera apenas as manifesta¢cdes Respondidas e Em Tratamento.
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 16/01/2024, quantitativo de manifestactes
da Previc no periodo avaliado

c) Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Quantitativo de Manifestacées — 12/11/2022 a 31/10/2023
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Néo

27% 20% 92%

TOTAL DE RESPOSTAS 113

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 16/01/2024, quantitativo de manifestactes
da Previc no periodo avaliado

32


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Previc

d) Satisfagdao com a resposta:
Imagem 04: Quantitativo de Manifestagées - 12/11/2022 a 31/10/2023
SATISFAGAO (Voceé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

2t 22% SERIE HISTORICA
15,04% 22 199 Respostas
2 /0
‘ ) @ Satisfeito
7,96% ® Insatisfeito
8,85% ® © Wuito Insatisfeito

o 37.83%

® © muito Satisfeito
46,02% @

TOTAL DE RESPOSTAS 113

Satisfagdao Média

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 16/01/2024, satisfa¢cdo dos usuarios com as
respostas emitidas pela UA no periodo analisado
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestacdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestagbes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Andlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 12/11/2022 e 31/10/2023,
compreendendo 1027 manifestacdes.®

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestacdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢ées, mantendo-se a

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 02: Composi¢cdo da amostra e tempos médios de resposta.

Tipo Quantidade
Comunicacgao 3
Denuncia 7
Elogio 1
Reclamagdo 36
Solicitacdo 50
Sugestdo 3
Total 100

Fonte: elaboragao prdpria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensodes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacOes
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas.

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso lll § 22 da Portaria CGU n?

5> Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacoes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

b) Satisfagdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario, exceto
no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 5¢ e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questiondrio composto pelas
perguntas detalhadas no item a seguir B.2 com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 1

Pergunta 1- A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

Nao se aplica

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu quase que a totalidade das
manifestacbes no prazo estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacao
de prazo prevista na legisla¢ao.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente

N3do se aplica

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fonte: elaboragdo prépria.
Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestacdo esta correta?

Nao se aplica I

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fonte: elaboracdo prépria.
Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que, das 96 manifestacdes
nas quais a pergunta 2 se aplica (a pergunta 2 ndo se aplica as manifestacées do tipo
comunicacdo), 95 foram classificadas corretamente, e em apenas um caso considerou-

se que a manifestacdo poderia ter sido reclassificada pelo analista. Logo, 98,9% das
manifestacOes analisadas foram classificadas corretamente.
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No tocante as trés manifestacbes da amostra do tipo comunicag¢do, convém
destacar que, de acordo com o art. 23, § 22, do Decreto n2 9.492/2018, a comunicagdo
de irregularidade trata-se de informacao de origem andnima e ndo se enquadra nas
manifestacbes descritas pela Lei n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o
acompanhamento da manifestacao pelo autor. Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo
permite que essa tipologia de manifestacdo seja reclassificada, logo ndo cabe a
verificacdo da adequacdo da classificacdo dessa tipologia.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informac&es contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

Nao se aplica

Néo I

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que quase que a totalidade das
respostas foram consideradas claras e objetivas.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

Sim I

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragdo prépria.

De acordo com o grafico acima, verifica-se que em apenas uma manifestacdo a
UA respondeu que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o 6rgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6

Pergunta 6 - Os registros de resolutividade das manifestactes foram registrados
corretamente?

0% 209% 40% 600% 800% 100%

Fonte: elaboracdo prépria.
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Verificou-se que a pergunta de Resolutividade ndo foi respondida de forma
adequada em sete manifestagdes da amostra: duas denuncias, duas reclamagdes, duas
solicitagdes e uma comunicagao.

Assim sendo, verificou-se casos de manifestacbes consideradas como
“resolvidas” quando ainda persistiam providéncias a serem adotadas pela unidade
responsdavel, bem como manifestagées em que ndao restavam mais providéncias da UA,
mas que tiveram a pergunta de resolutividade marcada como “nao”.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

Pergunta 7- A resposta da Comunicacdo contém informac&o sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

Nao

0% 1% 1% 2% 2% 3%
Fonte: elaboragdo prépria.

A amostra analisada continha 3 Comunicagdes, das quais 2 as respostas
conclusivas informavam sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a
justificativa para seu arquivamento.

Em uma terceira Comunicac¢do o tratamento foi considerado Inadequado pela
Equipe em vista do teor da resposta conclusiva, que consignava o fato de o usuario ndao
poder ter acesso a uma resposta conclusiva por se tratar de usudrio anénimo — esse fato
foi tratado no Achado 1.5.1. deste Relatdrio.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8
Pergunta 8 - A resposta da Dentincia contém informac3o sobre as providéncias

adotadas e 0 seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

Néoseapllca -

0% 1% 2% 3% 4% 5% 6% 7%
Fonte: elaboracdo prépria.

Das 7 denuncias analisadas, em 6 as respostas informaram sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento.
Registre-se que a denuncia que foi marcada como N/A foi reclassificada para solicita¢cdo
de juntada de documentos a denuncia ja existente.
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Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

Pergunta 9@ - A Dentuncia / Comunicacdo (se for o caso) foi
pseudonimizada?

0% 1% 2% 3% A% 5% 6% 7% 8%
Fonte: elaboragdo prépria.

Verificou-se que a wunidade n3ao vem adotando procedimentos de
pseudonimizacdo das denudncias e comunicacdes antes do envio as unidades de
apuracdo. Das 10 manifestacGes dessas tipologias constantes da amostra, 7 ndo
receberam qualquer tratamento. Nas outras 3 a aplicacdo dos procedimentos ndo se
aplicava, em vista da manifestacdo ndo conter em seu teor (fato ou anexos) elementos
gue permitissem a identificacdo do usuario, ou pelo arquivamento da manifestacdo sem
envio as areas de apuracao por se tratar de matéria alheia a competéncia da Previc.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

10. Houve Diligéncia no tratamento da Dentincia / Comunicacdo?

Nao se aplica -

0% 2% 4% 6% 8% 10%
Fonte: elaboragdo prépria.

De acordo com os dados e informacdes das manifestacdes obtidos do Fala.BR
ndo foi identificada a realizacdo de diligéncias prévias pela unidade. Assim, das 10
manifestacdes correspondentes a denuncias e comunica¢cdes, em 9 ndo houve a
realizacdo de diligéncias, e em uma delas considerou-se ndo aplicdvel o
guestionamento, em vista que a tipologia da manifestacao foi reclassificada de denuncia
para solicitagdo, mas por algum erro de sistema a amostra manteve essa manifestacdo
entre as denuncias.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

Pergunta 11 -A resposta da Reclamac3o prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

Nao se aplica l

s

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Fonte: elaboragdo prépria.
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No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que, em 35 das 36
reclamag¢des em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado.

Grdfico 12: Andlise das ManifestagGes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a adocdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

Nao se aplica

s
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as manifestacdes com contelddo de solicitacdo, observa-se que a
totalidade teve resposta conclusiva contendo explicacdes sobre adoc¢do de providéncias
ou justificativa de impossibilidade.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

Naoseaplica
Néo

sim - |
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragdo prépria.

As trés manifestacoes do tipo sugestdo analisadas continham pronunciamento
sobre a possibilidade de adogdo da sugestao.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14

ArespostadoElogioinformou sobre aciénciaao agente publico ouaoresponsavel
pelo servigo plblico prestado e 4 suachefiaimediata?

Nao seaplica |
Nao
Sim

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fonte: elaboracdo prépria.
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Houve apenas um elogio na amostra e se tratou de elogio genérico a autarquia
como como um todo e ndo a um técnico em especifico, razao pela qual foi considerada
a ndo aplicabilidade da pergunta.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢des analisadas, verifica-
se que: 87 foram consideradas adequadas, 12 parcialmente adequadas e 1 inadequada.

Grdfico 14: Andlise das Manifesta¢des - Pergunta 14

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a anélise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestacdo em questdo?

Inadequada I

Parcialmente Adequada

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.

As manifestacOes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 12 manifestacdes parcialmente
adequadas, observa-se: 2 comunicacdes, 5 denuncias, 2 reclamacdes e 3 solicitacdes.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Assim, verificou-se a ocorréncia
de apenas uma manifestacdao em que o tratamento considerado inadequado — do tipo
comunicagao.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdao Técnica Final da unidade demonstra um
desempenho passivel de aprimoramentos, especialmente no que se refere a
necessidade de melhoria da interlocucdo junto as areas finalisticas da Previc de forma a
obter respostas conclusivas mais efetivas e aderentes com as providéncias/ etapas
efetivamente adotadas pela Autarquia para resolucdao das demandas dos usuarios.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
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Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe de avaliacgdo um padrdo Unico de resposta.

6 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

A versdo preliminar do Relatério de Avaliagdo foi encaminhada a Unidade, por
meio do Oficio 693/2024/CGOUV/OGU/CGU, de 22/04/2024, a fim de que ela pudesse
se manifestar formalmente quanto aos Achados/ Recomendacdes.

Na sequéncia apresentamos os Achados do Relatério (alineas de “a” a “g”, todos
acatados pela Unidade), com suas respectivas recomendac¢des e as manifestacdes da
Unidade, as quais foram formalizadas no Oficio n® 4457/2024/PREVIC, de 15/07/2024:

Achado a): Desconformidade no cumprimento das obriga¢des de transparéncia quanto
as informacodes da secdo de Ouvidoria do sitio eletrénico do érgao.

Recomendacgao I: Atualizar a secdo de Ouvidoria do sitio da Previc de forma a incluir
todos os itens que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art. 71 da
Portaria CGU n? 581/2021.

Resposta Ouvidoria/Previc: A se¢do foi recentemente toda reformulada em parceria
com a unidade de Comunicagao Social da Autarquia para atender aos requisitos da
Portaria CGU n2 581/2021 e da atual Portaria n2 116/2024, estando pendentes apenas
os itens citados nas alineas c, d, e, f do art. 71 das citadas portarias.

Achado b): Auséncia de publicacdo do Relatério Anual de Gestdao da Ouvidoria.

Recomendacgao ll: Elaborar e publicar anualmente o Relatdrio de Gestao da Unidade no
sitio eletronico da Previc, na forma e com os conteudos estabelecidos nos arts. 14 e 15
da Lei n2 13.460/2017; e art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021.

Resposta Ouvidoria/Previc: A UA providenciara o mais rapido possivel a publica¢do do
relatério, conforme os contetidos sugeridos nos normativos de regéncia.

Achado c): Inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho da ouvidoria.

Recomendagao Ill: Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado e
consonante com os dispositivos da Lei n2 13.460/2017, dos Decretos n29.492/2018 e n?
10.153/2019, e da Portaria CGU n? 581/2021, procedimentos para o recebimento e
tratamento das manifestacdes dos usuarios dos servicos da Previc, com o objetivo de
estabelecer fluxos, etapas e responsabilidades para cada tipologia de manifestacao.

Resposta Ouvidoria/Previc: A Ouvidoria da Previc providenciara a elaborag¢do desse
regulamento em prazo devidamente estabelecido em cronograma que sera
oportunamente apresentado a essa CGOUV/OGU.

Achado d): Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das denuncias as
unidades internas e de apuracdo, em razdo da ndo utilizacdo do mdédulo de triagem e
tratamento do Fala.BR.
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Recomendacgdo IV: Utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR
para o tramite interno das manifestagGes, nos termos da Portaria CGU n?2 581/2021, a
fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuragao de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de informacdes sensiveis em outros sistemas.

Resposta Ouvidoria/Previc: A UA elaborara plano de a¢do para viabilizar a adogdo do
moddulo da Plataforma Fala.BR. As a¢0es e os prazos serao objeto de plano de agao
que sera apresentado a essa CGOUV/OGU.

Achado e): Tratamento inadequado a Comunicacdo de Irregularidade.

Recomendagao V: Aprimorar o tratamento interno dado pela Unidade as comunicagdes
deirregularidades, de forma que haja transparéncia dos atos e fatos praticados no curso
do tratamento, bem como pelo registro de resposta conclusiva aderente com o objeto
do fato irregular comunicado.

Resposta Ouvidoria/Previc: A Ouvidoria da Previc providenciara uma reciclagem e
treinamentos especificos para os integrantes da equipe visando seu aprimoramento
no tratamento e respostas as comunicacdes de irregularidades e as demais
manifestagoes.

Achado f): Marcac¢do da Resolutividade em discordancia com o efetivo tratamento dado
a demanda.

Recomendacao VI: Aprimorar a interlocucdo junto as dreas finalisticas da Previc de
forma a obter respostas conclusivas e marcacdo de resolutividade mais aderentes com
as providéncias/ etapas efetivamente adotadas para as demandas.

Resposta Ouvidoria/Previc: Ouvidoria da Previc providenciara uma reciclagem e
treinamentos especificos para os integrantes da equipe visando seu aprimoramento
no tratamento e respostas as comunicagdes de irregularidades e as demais
manifestagoes.

Achado g): Auséncia de aplicacdo de procedimentos de pseudonimizacdo de denuncias
e comuniza¢des antes do envio para as unidades de apuracao.

Recomendagdo VII: Adotar procedimentos de restricdio de dados pessoais do
denunciante e do teor das denuncias (pseudonimizagdo, criptografia, tarjamento ou
supressao de partes do texto — extrato), por meio da utilizacdo do médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR para encaminhamento das manifestacdes as
unidades internas da Previc; e, no tocante ao encaminhamento das denuncias com
elementos de identificacdo do denunciante para outras unidades do SisOuv, obter
consentimento prévio do denunciante por meio da propria plataforma, e no caso de
negativa ou de ndo-resposta, proceder obrigatoriamente a pseudonimizacdo antes do
encaminhamento.

Resposta Ouvidoria/Previc: Relativamente as dentincias contra atos irregulares e
ilegais no ambito das Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (EFPC),
supervisionadas pela PREVIC, verificamos que existe um conflito entre o Decreto n2
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9.492/2018 e o Decreto n2 4942/2003, cujo art. 38 determina que o denunciante
devera se identificar para que sua dentincia seja objeto de apuragdao. Assim, com
relagdao a esse apontamento, a Ouvidoria da Previc entende que precisara definir um
procedimento juntamente com a Coordenagao-Geral de Processo Sancionador (CGPS)
para viabilizar a apuracdao desse tipo de denuncia, sem que a unidade deixe de
observar a recomendagdo dessa CGOUV/OGU.

45



RELATORIO DE AVALIAGCAO

Ouvidoria da Previc

Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Plano de Agao

Unidade Avaliada: OUVIDORIA PREVIC

Achado a: Desconformidade no cumprimento das obriga¢des de transparéncia quanto as informacgGes

da seg¢do de Ouvidoria do sitio eletronico do 6rgdo.

Recomendagao: | - Atualizar a se¢do de Ouvidoria do sitio da Previc de forma a incluir todos os itens
que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021;

Providéncia (s) da UA para
cumprimento

Etapa (s)/ Data (s) de
implementacdo da (s)
providéncia (s)

Servidor e/ou drea da
UA responsadvel pela
implementagdo

Beneficio (s)
esperado (s)
(gestdo/usuarios)

A segdo foi recentemente
toda reformulada em
parceria com a unidade de
Comunicagdo Social da
Autarquia para atender aos
requisitos da Portaria CGU
n2 581/2021 e da atual
Portaria n? 116/2024,
estando pendentes apenas
os itens citados nas alineas
¢, d, e, fdoinciso Il do art.
71 das citadas portarias.

A) Para cumprimento do
disposto nas alineas “d”
e “e” doinciso Il do art.
71 da Portaria n2
116/2024, esta UA
solicitara a Assessoria de
Comunicagao a insergao
das informagdes no site
da PREVIC — Data da
implementacdo: SET/24;

B) Para cumprimento do
disposto nas alineas “c”
e “f” doinciso Il do art.
71 da Portaria n?
116/2024, esta UA
elaborard os
documentos (Relatério
de Gestdo e Norma
interna para o
tratamento das
manifestagdes da
Ouvidoria) e solicitard a
Assessoria de
Comunicagdo a insergao
das informacdes no site
da PREVIC — Data da
implementacdo: JAN/25.

Ouvidoria (Ouvidor e
ACSP)

Maior
transparéncia e
publicidade das
informacgdes que
envolvem as
atividades da
Ouvidoria da
PREVIC.

Achado b: Auséncia de publicagdo do Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria.

Recomendacgao: Il - Elaborar e publicar anualmente o Relatério de Gestdo da Unidade no sitio
eletronico da Previc, na forma e com os contelidos estabelecidos nos arts. 14 e 15 da Lei n2

13.460/2017; e art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021;

Providéncia (s) da UA para
cumprimento

Etapa (s)/ Data (s) de
implementagdo da (s)
providéncia (s)

Servidor e/ou area da
UA responsadvel pela
implementagao

Beneficio (s)
esperado (s)
(gestdo/usuarios)

A UA providenciara o mais
rapido possivel a publicagdo
do relatério, conforme os
conteudos sugeridos nos
normativos de regéncia.

A) Publica¢do do
Relatdrio de 2024, a
partir de JAN/2025.

Ouvidoria (Ouvidor e
ACSP)

Maior
transparéncia e
publicidade das
informacgdes
gue envolvem as
atividades
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da Ouvidoria da
PREVIC

Achado c: Inexisténcia de regulamentac¢do de procedimentos institucionalizados contemplando os
fluxos internos de trabalho da ouvidoria.

Recomendagao lll: - Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado e consonante com os
dispositivos da Lei n2 13.460/2017, dos Decretos n? 9.492/2018 e n? 10.153/2019, e da Portaria CGU
n2 581/2021, procedimentos para o recebimento e tratamento das manifestagdes dos usudrios dos
servigos da Previc, com o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e responsabilidades para cada
tipologia de manifestagdo;

Providéncia (s) da UA para
cumprimento

Etapa (s)/ Data (s) de
implementacgdo da (s)
providéncia (s)

Servidor e/ou area da
UA responsavel pela
implementagao

Beneficio (s)
esperado (s)
(gestdo/usuarios)

A UA providenciara a
elaboragdo do regulamento
conforme orientagdo dessa
CGOUV/0GU.

A) Elaboragdo: SET e
0UT/2024;

B) Aprovagdo
regulamento pela
Diretoria Colegiada
(DICOL): NOV/2024;

C) Publicagdo:
DEZ/2024.

Ouvidoria (Ouvidor e
DICOL)

Transparéncia e
maior eficacia das
atividades na
Ouvidoria.

Achado d: Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das dentncias as unidades internas e
de apuragdo, em razdo da nao utilizagdo do maédulo de triagem e tratamento do Fala.BR.

Recomendagao IV: - Utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o tramite
interno das manifestacdes, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuragao de resolutividade, minimizando, também, a replicagdo de informag&es
sensiveis em outros sistemas;

Providéncia (s) da UA para
cumprimento

Etapa (s)/ Data (s) de
implementacdo da (s)
providéncia (s)

Servidor e/ou area da
UA responsavel pela
implementagao

Beneficio (s)
esperado (s)
(gestdo/usuarios)

A UA elaborara plano de
acao para viabilizar a
adocdo do modulo da
Plataforma Fala.BR,
conforme orientacgdo dessa
CGOUV/0GU.

A) Treinamento da
equipe da Ouvidoria:
OUT a DEZ/2024;

B) Treinamento dos
servidores das demais
unidades da PREVIC: FEV
a JUNHO/2025;

C) Inicio da utilizagdo
dos modulos de triagem
e tratamento da
Plataforma Fala.BR para
o tramite interno das
manifestacdes:
JULHO/2025.

Ouvidoria (Ouvidor,
Equipe Ouvidoria,
unidades PREVIC)

Transparéncia,
maior eficacia das
atividades na
Ouvidoria, maior
rastreabilidade,
mensuragao de
resolutividade
das
manifestacdes e
maior seguranga
no uso de
informacdes
sensiveis.

Achado e: Tratamento inadequado a Comunicagao de Irregularidade.

Recomendagao V: - Aprimorar o tratamento interno dado pela Unidade as comunicag¢des de
irregularidades, de forma que haja transparéncia dos atos e fatos praticados no curso do tratamento,
bem como pelo registro de resposta conclusiva aderente com o objeto do fato irregular comunicado;

Providéncia (s) da UA para
cumprimento

Etapa (s)/ Data (s) de
implementacdo da (s)
providéncia (s)

Servidor e/ou area da
UA responsavel pela
implementagdo

Beneficio (s)
esperado (s)
(gestdo/usuarios)
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A Ouvidoria da Previc A) Treinamento da Ouvidoria (Ouvidor e Transparéncia e
providenciard uma equipe da Ouvidoria: Equipe Ouvidoria) maior eficacia das
reciclagem e treinamentos OUT a DEZ/2024. atividades na
especificos para os Ouvidoria.

colaboradores visando o
aprimoramento da equipe
no tratamento e respostas
as comunicagdes de
irregularidades e as demais
manifestagdes.

Achado f: Marcagdo da Resolutividade em discordancia com o efetivo tratamento dado a demanda.

Recomendagado VI: - Aprimorar a interlocug¢do junto as areas finalisticas da Previc de forma a obter
respostas conclusivas e marcac¢do de resolutividade mais aderentes com as providéncias/ etapas
efetivamente adotadas para as demandas;

Providéncia (s) da UA para | Etapa (s)/ Data (s) de Servidor e/ou area da | Beneficio (s)
cumprimento implementacdo da (s) UA responsavel pela esperado (s)
providéncia (s) implementagao (gestdo/usuarios)
A Ouvidoria da Previc A) Treinamento da Ouvidoria (Ouvidor e Transparéncia e
providenciard uma equipe da Ouvidoria: Equipe Ouvidoria) maior eficacia das
reciclagem e treinamentos OUT a DEZ/2024. atividades na
especificos para os Ouvidoria.

colaboradores visando o
aprimoramento da equipe
no tratamento e respostas
as comunicagdes de
irregularidades e as demais
manifestagdes.

Achado g: Auséncia de aplicagdo de procedimentos de pseudonimizagdo de denuncias e
comunizag¢des antes do envio para as unidades de apuragdo.

Recomendacao VII: - Adotar procedimentos de restricdo de dados pessoais do denunciante e do teor
das denuncias (pseudonimizacao, criptografia, tarjamento ou supressdo de partes do texto — extrato),
por meio da utilizacdo do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para
encaminhamento das manifestacGes as unidades internas da Previc; e, no tocante ao
encaminhamento das denudncias com elementos de identificagdo do denunciante para outras
unidades do SisOuv, obter consentimento prévio do denunciante por meio da prépria plataforma, e
no caso de negativa ou de ndo-resposta, proceder obrigatoriamente a pseudonimizagao antes do
encaminhamento.

Providéncia (s) da UA para | Etapa (s)/ Data (s) de Servidor e/ou areada | Beneficio (s)
cumprimento implementacdo da (s) UA responsavel pela esperado (s)
providéncia (s) implementagao (gestdo/usuarios)

Relativamente as denuncias | A) Elaboracdo de estudo | Ouvidoria (Ouvidor) e Maior protecdo

contra atos irregulares e conjunto com a CGPS (Coordenadora- ao denunciante e
ilegais no ambito das Coordenacdo-Geral de Geral) maior eficacia das
Entidades Fechadas de Processo Sancionador atividades na
Previdéncia Complementar | (CGPS) para atender as Ouvidoria.
(EFPC), supervisionadas orientagdes do Decreto

pela PREVIC, verificamos n2 9492/2018, sem

gue existe um conflito entre | infringéncia do Decreto
o Decreto n29.492/2018 e n? 4942/2003, que

o Decreto n2 4942/2003, inclusive tem

cujo art. 38 determina que perspectiva de ser
o denunciante devera se alterado: SET A
identificar para que sua DEZ/2024

denuncia seja objeto de
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apuragdo. Assim, com
relagdo a esse
apontamento, a Ouvidoria
da Previc entende que
precisara definir um
procedimento juntamente
com a Coordenagdo-Geral
de Processo Sancionador
(CGPS) para viabilizar a
apuracgdo desse tipo de
dendncia, sem que a
unidade deixe de observar
a recomendacdo dessa
CGOUV/0GU.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administragdao Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupgdo em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperac¢do e Empatia.



