CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Ouvidoria-Geral da Uniao

RELATORIO DE
AVALIACAO DE OUVIDORIA

Ouvidoria-Geral do
Ministério da Previdéncia Social

Brasilia/DF, 2025



T
Controladoria-Geral da Uniao

Setor de Autarquias Sul, Quadra 5 — Bloco A
Brasilia-DF, CEP 70.297-400 | cgu@cgu.gov.br

VINICIUS MARQUES DE CARVALHO
Ministro da Controladoria-Geral da Uniao

EVELINE MARTINS BRITO
Secretaria-Executiva

RONALD DA SILVA BALBE
Secretario Federal de Controle Interno

RICARDO WAGNER DE ARAUJO
Corregedor-Geral da Unidao

ANA TULIA DE MACEDO
Secretdria Nacional de Acesso a Informacgao

ARIANA FRANCES CARVALHO DE SOUZA
Ouvidora-Geral da Uniao

LIVIA OLIVEIRA SOBOTA
Secretdria de Integridade Publica

MARCELO PONTES VIANNA
Secretdrio de Integridade Privada

OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO
SUPERVISAO
Laura Aparecida Biberg Corraleiro

COORDENACAO
Joelma Pacheco Araujo



RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério da Previdéncia Social — MPS.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar se as atividades de Ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado de manifestagées: 01 de janeiro de 2023 a 31 de dezembro de 2023.
Data de execugao: abril a maio de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria do
Ministério da Previdéncia
Social — MPS, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do Sistema de
Ouvidoria do Poder
Executivo Federal
(SisOuv), responsavel por
receber e analisar as
manifestagdes referentes
a servigos publicos
prestados pelo Ministério.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢dao
de melhorias na prestagdo
do servico e quanto a
adequacao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n?°
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018 e
n2 10.153/2019, da
Portaria CGU n2581/2021,
vigente a época e
substituida pela Portaria
Normativa CcGU n2
116/2024.

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 fungdes de ouvidoria estao sendo plenamente
exercidas e de identificar questdes que apresentem
potencial impacto no cumprimento das atribuigdes
legais, boas praticas e oportunidades de
aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada exerce limitadamente as atividades
de ouvidoria, com fundamento, em especial, na Lei n2?
13.460/2017 e na Portaria CGU n? 581/2021, vigente a
época. Assim, foram registrados os seguintes achados:

v" Auséncia de pseudonimizac3o;

v" Intempestividade no prazo de resposta em 5%
das manifestacdes;

v" Registro inadequado da resolutividade;

v' Relatdrio de Gestdo sem o conteudo minimo
previsto em norma.

Quais as recomendag¢does que deverao ser
adotadas?
1. Proceder a pseudonimizacdo dos elementos de
identificacdo do denunciante;

2. Atuar em tempestividade no prazo de envio das
respostas das manifestagdes;

3. Realizar o registro adequado da resolutividade
das manifestacdes;

4. Adequar o conteiudo do Relatério de Gestdo
Anual as disposicées do art. 60 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido
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RELATORIO DE AVALIACAO
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APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
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 (SisOuv) e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a fungdo de érgdo central. De acordo com o
art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagao,
compete ao érgdo central do SisOuv:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos Ill, 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 prevengdo e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestacao 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 érgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o fortalecimento e a ampliagdo do didlogo entre
Estado e sociedade, para melhoria da governanca, gestao e da prestacao de servicos
ofertados, bem como para a consolida¢do das politicas de integridade publica e o
desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETIVO E ESCOPO

A avaliacdo das unidades setoriais do SisOuv, realizada pela OGU, no exercicio da
competéncia de supervisdao técnica, tem como objetivo verificar se as atividades de
ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas. Essa avaliacdo também visa
identificar questGes que apresentem potencial impacto no cumprimento das atribuicdes
legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento nas ouvidorias avaliadas.

Considerando esse objetivo, o objeto da presente avaliacgdo consiste
essencialmente nas atividades de ouvidoria realizadas pela unidade avaliada, sobretudo
aquelas previstas na Portaria Normativa CGU n? 116/2024 (art. 79), incluindo os
elementos necessarios ao desempenho, tais como: a estrutura da ouvidoria, os fluxos
de trabalho, os canais de atendimento, os normativos internos e os sistemas
informatizados. O objeto da avaliagdo também inclui os riscos que possam afetar o
cumprimento da missao institucional da ouvidoria avaliada.

J4 o escopo da avaliacao, que determina os limites do trabalho, aquilo que sera
avaliado ou ndo, restringe-se aos seguintes aspectos: i) o tratamento das manifestacdes
recebidas pela unidade avaliada; ii) 0 acompanhamento dos servigos publicos prestados
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pelo respectivo érgao ou entidade; iii) a participacdo e a defesa dos usuarios dos servicos
publicos; e iv) a gestdo e a governancga da unidade de ouvidoria.

METODO DE AVALIAGCAO

Para avaliacdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

I.  planejamento;
II. interlocugdes e solicitacdes de informacdes;
lll.  apresentacdo do relatdrio preliminar;
IV.  reunido de busca conjunta de solucées;
V.  publicagdo de relatério final de avaliagao;

VI.  apresentacdo de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
para atendimento as recomendag¢des consignadas no relatério, quando
houver; e

VIl.  monitoramento da implementa¢ao das recomendac¢des, com base nos
resultados da avaliagao.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informagdes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio do Ministério da Previdéncia Social, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BRY, no Painel
Resolveu??, dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organiza¢ao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifesta¢des cadastradas e concluidas
no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada para analise uma amostra de 120 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliacdo. Desse modo, buscou-se
identificar as caracteristicas singulares da unidade, sendo realizadas, também,
interlocucdes com a equipe da ouvidoria para aprofundamento das anadlises.

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

! Disponivel em: falabr.cgu.gov.br
2 Disponivel em: https://www.gov.br/previdencia/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-geral
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UNIDADE AVALIADA

O Ministério da Previdéncia Social - MPS de acordo com o art. 12 do Decreto n?
11.356, de 12 de janeiro de 2023, tem como areas de competéncia a previdéncia e a
previdéncia complementar.

O art. 10 do mesmo Decreto relaciona as competéncias da Ouvidoria, quais
sejam:

Art. 10. A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social compete:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n? 13.460,
de 26 de junho de 2017, e no art. 10 do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro
de 2018;

Il - planejar e coordenar comité técnico das ouvidorias dos érgdos e das
entidades vinculadas ao Ministério e supervisionar as atividades e os
resultados decorrentes da participagao social nas ouvidorias;

lIl - receber, examinar e encaminhar reclamacgGes, elogios e sugestOes
referentes a procedimentos e a¢des de agentes e drgdos, no ambito do
Ministério e das entidades a ele vinculadas; e

IV - representar o Ministério e seus érgdaos em grupos, comités e féruns
relacionados as atividades de ouvidoria.

Paragrafo Unico. As atividades decorrentes de participagao social no ambito
da Ouvidoria serdo realizadas em articulagdo com a Assessoria de
Participacdo Social e Diversidade.

Conforme relatado pela unidade, a Ouvidoria do MPS foi formalmente criada em
janeiro de 2023, por meio do Decreto n? 11.356, porém, teve a unidade criada na
Plataforma Fala.BR apenas no dia 20/04/2023. Quando ocorreu a segregacdo do
Ministério do Trabalho e Previdéncia para o Ministério da Previdéncia Social, a
Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social (OGPS) constatou que havia um passivo de mais
de 4.000 manifestacGes que estavam na caixa do Fala.BR do extinto Ministério do
Trabalho e Previdéncia (MTP).

Dessas manifestacdes, a maioria ja se encontrava fora do prazo. Porém, na
ocasido, a equipe da OGPS ainda estava em processo de formacao. Diante disso, apesar
dos esforgos para eliminar o passivo das manifestacOes, a UA precisava treinar a equipe,
aguardar a reestruturacao do Ministério, bem como esperar a indicacdo dos pontos
focais das unidades internas para poder tramitar as demandas e cobrar o cumprimento
dos prazos.

Porém, em que pese todas essas acdes, a ouvidoria registra que chegou ao més
de outubro de 2023 com quase 5.000 manifesta¢cdes fora do prazo na Plataforma
Fala.BR, o que impulsionou a OGPS a apresentar tal situa¢do para o Gabinete do Ministro
e aproveitar a ocasido para propor a criacdo de uma forca-tarefa das unidades internas
para eliminar as manifestacdes em atraso até dezembro de 2023. O Gabinete acatou a
proposta da ouvidoria e disponibilizou recursos e servidores para viabilizar a referida
forca-tarefa. Acresce-se que, ainda nao foi possivel zerar totalmente as manifestacdes
gue se encontram fora do prazo, mas, segundo a unidade, existe o esforco para que isso
ocorra até o final do primeiro semestre de 2024.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria-Geral do MPS estdo dispostos no Apéndice A.
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RESULTADO DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria:

1. Boas praticas

1.1. Criagcdao do Comité Técnico de Ouvidorias no ambito do MPS

Por meio da Portaria MPS n2 515/2023, o 6rgdo instituiu o Comité Técnico de
Ouvidorias no ambito do MPS, com a finalidade de promover ac¢des integradas e
aperfeicoamento técnico das atividades de Ouvidoria.

A iniciativa proporciona a oportunidade de encontros com a finalidade discutir
temas afins, elaborar, por exemplo, documentos que contribuam com a disseminagao
do conhecimento e o desenvolvimento técnico da atividade de ouvidoria na area.

1.2. Café com Debate

A equipe da OGPS se reune internamente 1 vez por més para alinhar fluxos,
procedimentos, dirimir dividas e discutir demandas em evidéncia. Intitulada “Café com
Debate”.

Como informa o Relatério de Gestdao da ouvidoria, a reunido mensal passou a ser
considerada um importante espaco de integracdao da equipe da Ouvidoria, de
compartilhamento de informacgdes, de definicdo de novas ac¢des e fluxos internos, e de
debate sobre o tratamento de casos emblematicos/recorrentes.

Acresce-se que, além do encontro ser uma oportunidade para alinhamentos
técnicos, também é um momento de intera¢do entre a equipe, contribuindo para a
qualidade do clima organizacional.

2. Achados

2.1. Intempestividade no prazo de resposta das manifestagoes
A partir da amostra de 120 manifestacbes analisadas, verificou-se que a
ouvidoria respondeu 45% fora do prazo estipulado na legislacdo (54 manifestacdes).

O resultado da pesquisa realizada no Painel Resolveu?, com os parametros:
Nome do érgdo/entidade: do Ministério da Previdéncia Social ; Periodo do registro:
01/01/2023 a 31/12/2023; obteve o indice de 43% de manifestacdes fora do prazo.

10
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Figura 1: Print do Relatério Painel Resolveu?
MPS - Ministério da Previdéncia Social

37.261 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

1.028

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

2.857

“Ja contabilizadas nas outras situagdes.

Fonte: Disponivel em https: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em
11/04/2024.

Sobre isso, o Decreto n2 9.492/2018, que regulamenta a Lei n? 13.460/2017 e
institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, impde:

Art. 18. As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal elaborardo e apresentardao resposta conclusiva as manifestagées
recebidas no prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e notificardo o
usudrio de servigo publico sobre a decisdo administrativa.

(..)

§ 62 As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal poderdo solicitar informag0es as areas dos orgaos e das entidades
da administracdo publica federal responsdveis pela tomada de
providéncias, as quais deverao responder no prazo de vinte dias, contado
da data de recebimento do pedido na area competente, prorrogavel uma
vez por igual periodo mediante justificativa expressa.

A Portaria Normativa CGU n2 116/2024, sucessora da Portaria CGU n2 581/2021
(vigente a época), estabelece:

Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica: (...)

Il - adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagées de usuarios de servigos publicos
recebidas;

Art. 22. O tratamento de manifesta¢des de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende: (...)

§ 12 As unidades deverdao cumprir todos os procedimentos de tratamento
previstos neste artigo no prazo de trinta dias a contar do recebimento da
manifestagdo, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa
expressa, registrada na Plataforma Fala.BR, exceto no caso de
encaminhamento para outro érgéo ou entidade, quando ndo serd admitida a
prorrogacao.

11
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Art. 17. As unidades de ouvidoria poderao solicitar informag¢des as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverao responder no
prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor
competente, prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por igual
periodo, nos termos do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n? 13.460, de
2017(...)

Cabe ressaltar que em consulta realizada em 24/04/2024, no Painel Resolveu?,
foi possivel observada a reducdo do percentual de manifestacdes em atraso. De 43%
fora do prazo, o Painel mostra que da data de 01/01/2024 até 31/03/2024, o percentual
é de 8%, como demostrado abaixo:

Figura 2: Print do Relatdrio Painel Resolveu?

MPS - Ministério da Previdéncia Social

7.461 1

1
31/03/2024 UNIDADES FEDERAIS

Periodo do Encaminhamento = 01/01/2024 -
24104720

TOTAL DE MANIFESTAGOES

10412024
Periodo da Resposta = 01/01/2024 -
2410412026

Limpar Filtros

166

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

3.2TT

PRAZO FORA DO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO *Ji contabilizadas nas outras situagdes.

Fonte: Disponivel em https: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em
11/04/2024.

2.2. Relatdrio de Gestao

O Relatdrio de Gestao é um documento de prestacao de contas do desempenho
da Ouvidoria, materializa a transparéncia da Administracdo Publica, oferecendo
informacgao estratégica para os gestores e dados objetivos para o controle social. Além
disso, incentiva a participa¢do social, na medida em que da significado e valor a cada
manifestacdao registrada. O relatério também apresenta recomendagdes voltadas a
promover integridade e melhorar os servigos prestados.

Ocorre que, em consulta ao sitio Ministério da Previdéncia Social, na data de
11/04/2024, verificou-se que o Relatério de Gestdo de 2023 ndo apresenta o contelddo
minimo que era previsto na Portaria CGU n? 581/2021, corroborada pela Portaria
Normativa CGU n2 116/2024:

Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverao elaborar relatérios de gestdo,
nos termos dos arts. 14, 11, e 15 da Lei n2 13.460, de 2017, com periodicidade
minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgdo ou entidade até o
primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informac&es referentes
a0 ano anterior.

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

| - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuv;

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestagdes;

IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

12
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V - acgbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos;

VI - informacGes sobre os servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas,
os resultados das avaliagbes e as melhorias decorrentes, quando houver,
conforme determinagdo contida no art. 68 desta Portaria Normativa; e

VIl - informag8es acerca da atualizagdo da Carta de Servigos do 6rgdo ou
entidade a que a unidade setorial de ouvidoria estd vinculada.

§ 22 O relatério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do 6rgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade setorial do
SisOuv.

Constatou-se a auséncia da analise gerencial quanto aos principais motivos das
manifestacdes; a andlise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas; principais
dificuldades enfrentadas, propostas de acles para supera-las, responsdveis pela
implementacao e os respectivos prazos.

A titulo de exemplo, sobre os problemas recorrentes, o Relatério menciona:

A OGPS identificou que dentro dos Assuntos de Previdéncia os Subassuntos
mais demandados no Sistema Fala.BR foram:

12 - Recurso pendente de analise na Junta de Recursos (JR) ou Camaras de
Julgamento (CAJ), com 5.420 manifestagdes;

29- Recurso pendente de analise na Pericia Médica Federal (PMF), com
2.621 registro

Observa-se que, apesar de o o6rgdo ter conhecimento sobre quais
assuntos/subassuntos de Previdéncia sdo os mais demandados na Plataforma Fala.BR,
ndo se vislumbrou, por exemplo, como mencionado acima, as propostas de ac¢des
saneadoras das areas técnicas responsaveis.

Assim, cabe frisar que, para a elaboracdo do Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria
faz-se necessdrio a participacao efetiva de outras areas do 6rgao, com o envio de
informacgdes que fomentem e proporcionem o carater gerencial do documento. Ou seja,
faz-se necessario uma atuacao articulada entre a Ouvidoria e as demais areas técnicas,
em especial, as que sdo responsaveis pela gestdao dos temas mais recorrentes em
reclamacdes e denuncias. No caso em questdo, a Junta de Recursos e a Pericia Médica
Federal.

Esses relatdrios devem ser utilizados pela alta administracdo para a melhoria de
processos e servicos ofertados aos usudrios e para dar transparéncia das acoes
articuladas adotadas para a solucdo dos problemas existentes.

A ouvidoria vai além de um canal de relacionamento. Seu papel dentro da
organizacao é estratégico, ultrapassando o tratamento das manifestacGes dos usuarios.

Diante disso, resta parcialmente comprometida a existéncia de informacoes
gerenciais norteadoras das atividades de Ouvidoria e subsididrias a tomada de decisGes
pela alta gestdo do Ministério.
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2.3. Pseudonimizag¢ao nas dentncias

A partir do exame da amostra de 120 manifesta¢des, notou-se que das 20
denuncias, em 07 delas (35% da amostra de denuncias) ndo houve a pseudonimizacdo
das informacgdes com vistas a proteger o denunciante.

Essa falha pde em risco a protecdo do cidaddo, ainda que a unidade tenha
utilizado o mddulo de tratamento do Fala.BR. Desta forma, aumenta-se o risco de
compartilhamento indevido dos elementos de identificacdo dos envolvidos, em especial
do denunciante, constituindo uma grave falha ao processo de tratamento de dendncias.

O Decreto n? 10.153/2019, o qual dispde sobre salvaguardas de protecdo ao
denunciante, trata no art. 62 das regras de protecdo dos elementos de identificacdo do
denunciante. A norma prevé que compete a unidade de ouvidoria o tratamento da
denuncia e a respectiva pseudonimizacdo para o posterior envio as unidades de
apuracdo competentes. Portanto, todas as informacdes que possam levar a
identificacdo da pessoa que fez uma denuncia devem ser mantidas em sigilo pelas
ouvidorias garantindo a protecdo contra eventuais retaliacoes.

Decreto n2 10.153/2019:

Art. 62 O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da lein?13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018.

§ 12 A restrigdo de acesso aos elementos de identificagdo do denunciante
serd mantida pela unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da
denuncia pelo prazo de cem anos, conforme o disposto no inciso | do § 12 do
art. 31 da Lein? 12.527, de 2011.

§ 22 A preservacgdo dos elementos de identificacdo referidos no caput sera
realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdao controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
dendncia.

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizacdo para o posterior envio as unidades de
apuragao competentes, observado o disposto no § 2¢9.

Ao longo da Portaria CGU n2 581/2021, vigente a época, e na Portaria Normativa
CGU n? 116/2024 estdo previstos procedimentos a serem observados no tratamento
das manifestacdes, quais sejam:

Art. 42. No procedimento de pseudonimizagdo, a unidade setorial do SisOuv
devera suprimir os elementos de identificagdo que permitam a associa¢do da
dendncia a um individuo, sendo pelo uso de informagdo adicional mantida no
sistema a que se refere o art. 82 desta Portaria Normativa.

Art. 43. Constituem elementos de identificagdo, nos termos do art. 22 do
Decreto n2 10.046, de 9 de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;
Il - atributos genéticos;

Il - atributos biométricos; e
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IV - dados biograficos.

§ 12 Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de
pseudonimizacdo devera se estender a descricio do fato e seus anexos,
observando-se, no minimo:

| - em registros fotograficos ou fonograficos, verificar a existéncia de dados
biométricos, tais como voz do denunciante ou imagem sua, ou outros que
permitam identifica-lo; e

Il - na descricio do fato e no texto de documentos anexos, verificar a
existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante a
individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

§ 22 Constituem meios de pseudonimizag¢do a serem adotados, dentre outros:
| - produgdo de extrato;

Il - produgao de versdo tarjada; ou

Il - reducdo a termo de gravacgdo ou relato descritivo de imagem.

§ 32 As denuncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua
pseudonimizagdo poderdo ser encaminhadas as dreas de apuragdo sem seus
anexos, com indicagdo de que os documentos estdo sob a guarda da unidade
setorial do SisOuv e que se encontram disponiveis mediante solicitacdo
formal da drea de apuracgdo, nos termos do Decreto n? 10.153, de 2019.

Nesse sentido, tem se por prejudicada o atendimento pela UA dos deveres de
protecdo aos dados do denunciante, devendo passar a adotar a supressdo dos
elementos de identificacdo, por meios da pseudonimizacdo, a qual deve se estender,
além dos campos de cadastro do manifestante, a descricdo do fato e seus anexos.

2.4. Registro de resolutividade
A Plataforma Fala.BR possui a funcionalidade “Resolutividade”. O Manual do

sistema, orienta:

Indagada

Resolutividade: ao responder conclusivamente a manifestacdo, o servidor da
ouvidoria devera informar também se a demanda do manifestante foi
resolvida. Para isso, devera utilizar o Campo "Demanda Resolvida?".

O servidor devera optar por uma das opdes "Sim" ou "N&o". Esta disponivel
também um campo de texto, de preenchimento nao obrigatdrio para que o
servidor possa fazer algum comentario sobre a resolutividade da demanda.

Esta funcionalidade permitira a ouvidoria identificar as manifestagées que
ja tiveram resposta conclusiva, mas que ainda carecem de alguma
providéncia a ser adotadas pelo 6rgdo/entidade.

sobre o registro da resolutividade das manifestacbes na

Plataforma.Fala.BR, a UA assinalou que:

3

“A manifestacdo que é respondida diretamente e que ndo apresenta
nenhuma pendéncia com sua resposta € marcada como concluida. Nos casos
das denuncias e comunicagdes, mesmo concluindo a manifestacdo com a
resposta dada pela drea, que na maioria das vezes apresenta o passo-a-passo
para a instauragao do processo de averiguagdo ou processo administrativo, a
ouvidoria acompanha o processo junto a unidade para que aquela demanda
seja reaberta quando o processo obtiver sua decisdo. Essa pactuagdo é
importante, pois o tempo necessario para realizagdo de uma fiscalizacdo de
area técnica ou para diligéncias da corregedoria é um tempo distinto dos 30
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dias (prorrogaveis por igual periodo) para responder a manifestacdo de
ouvidoria.”

Apesar de a Unidade declarar que registra a marcagdo do “Sim” na
resolutividade, em decorréncia do exame realizado na amostra, identificou-se que em
12% das manifestagcdes a resolucao da manifestagdo foi marcada inadequadamente.

A Portaria CGU n? 581/2021, art. 19, § 49, (vigente a época) e a Portaria
Normativa CGU n? 116/2024 prevé que na elaboracdo de respostas conclusivas as
manifestagdes, as unidades do SisOuv, no ato do envio de resposta conclusiva,
registrarao informacgao sobre a resolutividade da manifestacdo, observando que:

v" a manifestacdo sera considerada "nio resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

v a_ manifestacdo serd considerada "resolvida" quando n3o mais
persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

A marcagao incorreta da resolutividade mascara a real efetividade dos trabalhos
da ouvidoria. Essa fragilidade nos dados compromete a previsdo normativa contida no
Decreto n? 9.492/2018, art. 10, V e VI, qual seja: compete as unidades setoriais
processar as informagdes obtidas por meio das manifesta¢gbes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servicos publicos
prestados; e, produzir e analisar dados e informagodes sobre as atividades de ouvidoria,
para subsidiar recomendag6es e propostas de medidas para aprimorar a prestagao de
servigos publicos e para corrigir falhas.

A Ouvidoria é uma estrutura que deve ser reconhecida como parte integrante da
estratégia institucional. Afinal, esse é um canal de comunicacdo direto que se estabelece
entre o usuario e a instituicao, capaz de trazer diversas contribuicdes para a melhoria
da gestdo.

Enquanto ferramenta de gestdo, a informacdes geradas por uma Ouvidoria
possibilitam a ado¢dao de medidas imediatas com relagdo ao que esta acontecendo
dentro do 6rgdo ou nas areas de sua competéncia, todavia, para isso, as informacdes
registradas nos sistemas utilizados devem atender aos parametros impostos na
legislagao correlata.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na se¢do anterior, consigna as seguintes recomendagdes a Ouvidoria-Geral,
e, o que competir, ao Ministério da Previdéncia Social:

1. Empenhar esforcos para atuar em tempestividade no prazo de envio das
respostas das manifestacGes, conforme Portaria Normativa CGU n¢?
116/2024, art. 22, § 1°.

2. Aprimorar a interlocuc¢do junto as areas finalisticas de forma a obter
respostas a marcacdo da resolutividade aderentes com as providéncias/
etapas efetivamente adotadas para as demandas, em conformidade com
a Portaria Normativa CGU n2 116/2024, art. 29, Paragrafo Unico, | e Il.
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3. Adequar o conteudo do Relatério de Gestdo Anual as disposi¢cdes do art.
60 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria-Geral do MPS, bem como o desempenho, o desenho dos fluxos e dos
procedimentos existentes para atender as demandas de ouvidoria.

A partir das analises realizadas, conclui-se que a unidade avaliada possui
oportunidades de melhoria nas funcdes de ouvidoria, em especial, no que tange a
resolutividade, ao Relatério Gestdo e aos prazos de envio da resposta conclusiva.

Para auxiliar a ouvidoria no papel que tem desempenhado, recomendamos
aprimorar o conteudo do Relatério de Gestdo, proceder ao registro da resolutividade
somente quando ndo perdurarem providéncias a serem adotadas e atuar na diminuicao
do prazo da resposta enviada ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usudrio aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacdo de servigos publicos pelo érgao.

Os beneficios esperados das recomendac¢des propostas em decorréncia do
trabalho de avaliagdo sao, essencialmente: (i) melhoria das atividades de ouvidoria; (ii)
mitigacdo dos riscos a protecdao de dados de denunciante; e (iii) aprimoramento da
transparéncia da atuacao da unidade e do 6rgao.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagGes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboracdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 1: Informagées gerais

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao

Administracdo Direta

E-mail

ouvidoria.mps@mpt.gov.br

Pagina na Internet

https://www.gov.br/19revidéncia/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria-geral

Telefone

135 Prevfone

Enderego

Esplanada dos Ministérios, Bloco F, Anexo, Ala A, Térreo.

Canais de atendimento

Presencial, WhatsApp, correspondéncia; Fala.BR e E-mail

Horario de funcionamento

Das 9h as 12h e das 13h as 17h (dias uteis)

Ouvidor

Ana Paula Schwelm Goncgalves

Nomeacgao

Portaria n2 1.217, publicada no Didrio Oficial da Unido,
Secao 2

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

A estrutura regimental do Ministério da Previdéncia Social foi aprovada pela
Decreto n2 11.356/2023 e estabelece, em especial:

Art. 22 O Ministério da Previdéncia Social tem a seguinte estrutura
organizacional:

| - orgaos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado da
Previdéncia Social:

a) Gabinete;

b) Assessoria de Participagdo Social e Diversidade;

c) Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares e Federativos;

d) Assessoria Especial de Comunicagdo Social;

e) Assessoria Especial de Controle Interno;

f) Corregedoria;

g) Assessoria Internacional;

h) Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social;

i) Consultoria Juridica; e

j) Secretaria-Executiva;

(...)
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Art. 10. A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social compete:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n? 13.460,
de 26 de junho de 2017, e no art. 10 do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro
de 2018;

Il - planejar e coordenar comité técnico das ouvidorias dos érgdos e das
entidades vinculadas ao Ministério e supervisionar as atividades e os
resultados decorrentes da participagdo social nas ouvidorias;

Il - receber, examinar e encaminhar reclamagdes, elogios e sugestdes
referentes a procedimentos e agdes de agentes e drgdos, no ambito do
Ministério e das entidades a ele vinculadas; e

IV - representar o Ministério e seus érgdos em grupos, comités e foruns
relacionados as atividades de ouvidoria.

Paragrafo Unico. As atividades decorrentes de participagdo social no ambito
da Ouvidoria serdo realizadas em articulagdo com a Assessoria de
Participacdo Social e Diversidade.

A.3 Normativos Internos
Sobre os normativos especificos da atividade de ouvidoria, a unidade mencionou
a Portaria MPS n2 30, de 08 de janeiro de 2024, publicada no DOU, em 11/01/2024.

A.4 Forga de Trabalho

A forca de trabalho da equipe é composta por 03 servidores efetivos e 10
terceirizados. Dentre eles, 08 possuem curso superior e a maioria tem até um ano de
atuacdo na ouvidoria.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designagao, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

A Ouvidora do MPS foi nomeada no cargo por meio da Portaria MPS n2 1.217,
publicada no DOU em 24 de abril de 2023.

A.6 Canais de Atendimento
Sobre os canais de atendimento a UA declarou a existéncia dos seguintes:
presencial; cartas; e-mail e Plataforma.Fala.BR

A.7 Sitio da Ouvidoria

A pagina da unidade? traz um rol de servicos disponiveis aos cidad3dos, tais como
informacdes, sobre as formas de acesso, legislacdo, relatérios e o link (com o
esclarecimento) sobre a ferramenta Painel Resolveu?.

3 https://www.gov.br/previdencia/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-geral

20


https://www.gov.br/previdencia/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-geral

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria-Geral do MPS

Figura 3: Sitio do MPS

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social € uma unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv que atua como instancia de
integridade, nos termos da Lei 13.460/17.

Compete a Ouvidoria, recepcionar, examinar e encaminhar denuncias, reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitacdes e pedidos de acesso a informacéo.

QUEM G&) FORMAS TIPOS DE E , ORIENTACOES %
SOMOS - DE ACESSO S MANIFESTACAO 4 AQ CIDADAO =l

LEGISLAGAO

= : =~ PAINEL '\
; RELATORIOS ! e N

Fonte: https://www.gov.br/previdencia/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-geral. Consulta realizada
em 11/04/2024.

Figura 4: Sitio do MPS
= Ministério da Previdéncia Social O que vocé procura?

A > Canais de Atendimento > Ouvidoria-Geral > Orientagdes ao Cidadao

Orientacoes ao Cidadao

Conheca aqui algumas orientacdes sobre os servicos da Ouvidoria:

1 - Qual a documentacéao necessaria para o atendimento na Ouvidoria?
Conforme o art. 10 da Lei 13460, de 2017, as manifestacdes de ouvidoria devem ser identificadas
Para agilizar seu atendimento, informe:

¢ CPFou CNPJ

¢ E-mail ou endereco para correspondéncia
Vocé tambem podera fazer o registro de sua manifestacdo com o acesso unico Gov.BR.
Seus dados serao utilizados apenas para consulta aos sistemas e acesso as informagdes necessarios ao tratamento da manifestacao.

2 - Preciso me identificar para registrar uma manifestacédo?
Fonte:https://www.gov.br/previdencia/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-geral/orientacoes-ao-
cidadao. Consulta realizada em 11/04/2024.
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Figura 5: Sitio do MPS
4) WhatsApp

Horario de atendimento:Das 8h as 16h (dias uteis)
Link para acesso: wa.me/message/VDDIWMWB4BB6N1

Qrcode:

Ouvidoria Ministério da
Previdéncia Social

Conta comercial do WhatsApp

Fonte: https://www.gov.br/previdencia/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-geral/formas-de-acesso.
Consulta realizada em 11/04/2024.

A.8 Sistemas Informatizados

Indagada sobre os sistemas utilizados, a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
declarou que utiliza exclusivamente a Plataforma Fala.BR para o tratamento/tramite de
manifestacbes de ouvidoria.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento
Questionada sobre o fluxo de tratamento das manifesta¢des, a UA informou:

As manifestacdes de ouvidoria na OGPS sdo recebidas preferencialmente pelo
Fala.BR, porém, sdo igualmente disponibilizados os seguintes canais para
recebimento de manifestacdes: e-mail, WhatsApp, cartas/oficios e
atendimento presencial. O tratamento das manifestacGes de ouvidoria é
realizado exclusivamente pelo Sistema Fala.BR.

No caso das denuncias e comunicagles de irregularidade, o tratamento é
efetuado da seguinte forma: apds recebimento e anadlise do teor da
manifestacdo, o servidor da OGPS realiza a andlise prévia para identificar a
existéncia de elementos minimos de irregularidade, como autoria e
materialidade, e revisa o Subasssunto. Em caso positivo, tramita para as
unidades apuratérias do Ministério da Previdéncia Social (Corregedoria,
Comiss3do de Etica ou Coordenacio de Inteligéncia Previdenciaria).

As referidas unidades apresentam a resposta diretamente para o cidadao. Em
caso negativo, esta OGPS solicita, quando possivel, as informacdes
complementares ao cidaddo para viabilizar a qualidade da dentncia. Caso ndo
seja possivel, a OGPS publica resposta conclusiva indicando o érgdo/ente
responsavel pela apuragdo da demanda.

Ressalte-se que em todos os casos sdo garantidas a prote¢do aos
denunciantes. J4 o tratamento da solicitagdo de providéncias é feito pelo
analista da OGPS, que verifica o teor da demanda, classifica o Subassunto e
tramita para a drea técnica responsdvel pela possivel ado¢do de providéncias
guanto ao solicitado, e respectiva publicagdo da resposta conclusiva ao
cidaddo. O tratamento do elogio é feito pelo analista da OGPS, que identifica
a area/setor a qual o servidor elogiado atua; inicia um processo no SEl, inclui
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o PDF com o inteiro teor da manifestacdo de elogio e encaminha para a
respectiva drea/setor. Em seguida, publica resposta conclusiva para o cidaddo
no Sistema Fala.BR agradecendo o elogio, indicando o n2 do processo aberto
no SEl e informando as providéncias adotadas pela Ouvidoria.

O tratamento da reclamacao é feito pelo analista da OGPS, que verifica o teor
da demanda, classifica o Subassunto e tramita para a area técnica responsavel
pela analise da manifestagdo e respectiva publicagdo da resposta conclusiva.

OBS: Atualmente, as respostas conclusivas ainda estdo sendo publicadas
pelas dreas técnicas deste Ministério, haja vista que tal procedimento ja vinha
sendo adotado pela Ouvidoria do extinto Ministério do Trabalho e
Previdéncia (MTP). Contudo, providéncias estdo sendo adotadas por esta
OGPS, juntamente com o Gabinete do MPS, para garantir a observancia do
art. 22, inciso VII, da Portaria CGU n2 116/2024. Vide complementacdo das
informag0Oes na resposta do item 28 deste questionario.

A.10 Avaliagao dos Servigos Prestados
A ouvidoria do MPS ndo avalia os servicos prestados. Segundo a UA, a execucao
dos servicos é feita, em sua maioria, pela autarquia INSS.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacdo* permite pesquisar, examinar e comparar indicadores
de forma rdpida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade Ministério da Previdéncia Social no periodo de 01/01/2023 a
31/12/2023>.

4 Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

5 A consulta foi realizada em 05/04/2024. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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a) Quantitativo Geral:

Figura 6: Quantitativo das manifestagoes

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

MPS - Ministério da Previdéncia Social

37.261 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

ARQUIVADAS

1.028

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Data Inicial Data Final

01/01/2023 || 31/12/2023

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 11/04/2024.
Pardmetros: Nome do d6rgdo: Ministério da Previdéncia Social. 01/01/2023 a 31/12/2023.

No periodo em analise, a unidade recebeu 37.261 manifestacdes que ndo foram
encaminhadas a outros 6rgdos, sendo 35.665 respondidas e 1.028 arquivadas.

Das manifestagdes respondidas, foram concluidas 43% fora do prazo.

b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 7: Tipos de manifestacoes
TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 33.246 (91,8%)
SOLICITAGAOD 1.494 (4,1%)
S penOncia 360 (1,0%)
SUGESTAO 51 (0,1%)
@ ELOGIO 40 (0,1%)
SIMPLIFIQUE 2 (0,0%)
®) comunicacio 1.040 (2,9%)
*Considera apenas as des R didas ¢ Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 11/04/2024.
Parametros: Nome do érgdo: Ministério da Previdéncia Social. 01/01/2023 a 31/12/2023.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestagdes
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma noc¢ao dos tipos de
manifestacGes mais recebidas pela UA.

A Reclamacado representa a tipologia de manifestacdo mais respondidas pela UA,
correspondendo a 91,8% do total, seguido da Solicitagao com 4,1%.

Além disso, foram respondidas, dentre outras, manifesta¢des do tipo Denuncia
(1%) e Comunicacdo (2,9%).
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¢) Resolutividade da demanda:

Figura 8: Resolutividade das demandas
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao
11% 15% 73%

TOTAL DE RESPOSTAS 1.844

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 11/04/2024.
Parametros: Nome do érgdo: Ministério da Previdéncia Social. 01/01/2023 a 31/12/2023.

Em relacdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma
Fala.BR, das manifestacdes respondidas pela unidade, obteve-se 1.844 respostas a
pesquisa pelo manifestante. Na percepg¢do do usuario, no periodo de 01/01/2023 a
31/12/2023, 11% das demandas foram resolvidas a contento, 15% foram resolvidas
parcialmente e 73% nado foram resolvidas.

d) Satisfacdo com a resposta:

Figura 9: Satisfac¢do do usudrio
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

6,72% 10,14% Respostas
11,71% 2 Satisfeito
17,68% 2 Insatisfeito
® @ Muito Insatisfeito
& Regular
) & Muito Satisfeito 246 ] O/D
53,74%

Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 1 844

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 11/04/2024.
Parametros: Nome do érgdo: Ministério da Previdéncia Social. 01/01/2023 a 31/12/2023.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 6,72% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 53,74% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com
o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacdo média dos
manifestantes estd em torno de 24,61%.
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e) Assuntos mais demandados

Figura 10: Assuntos mais demandados
RANKING

QUANTIDADE

Lista dos assuntos com maior numero de manifestagdes Respondidase — =
Tratamento

Outros em Previdéncia
Quvidoria l 1025
Aposentadoria I 628
Beneficio | 199
Conduta Etica | 98
Acesso a informacgao \ 85
Beneficios Sociais \ 68
Dentincia Crime ‘ 53
Auxilio | 48

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 11/04/2024.
Pardmetros: Nome do d6rgdo: Ministério da Previdéncia Social. 01/01/2023 a 31/12/2023.

O assunto mais demandado de acordo com o Painel foi “Outros em Previdéncia”.
Cabe sugerir a Ouvidoria que o detalhamento em subassuntos e tags favorece a gestao
dos assuntos mais recorrentes.
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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 manifestacdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em seis grupos (comunica¢do, denuncia, elogio,
reclamacdo, solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um
guantitativo de manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nado 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 Obtenc¢ao e Anadlise da Amostra

A amostra de 120 manifestacbes foi realizada sobre a totalidade das
manifestacdes recebidas pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR
entre 01/01/2023 e 31/12/2023, compreendendo 35.665 manifestacdes®.

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

Em seguida, foram selecionadas para analise 120 manifesta¢Ges, mantendo-se a

proporc¢do de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢do da amostra por tipo
de manifestacao.

Tabela 2: Dados da amostra

Tipo de Manifesta¢do Quantidade

na amostra
Comunicagdo 02
Denuncia 20
Elogio 00
Reclamagdo 97
Solicitagdo 01
Sugestao 00
Total 120

Fonte: elaboragdo prépria.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas com o objetivo de
mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas
pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correc¢des e
reconhecer boas praticas. As dimensdes sao:

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no artigo 16
da Lei n? 13.460/2017, e no art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024: ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,

6 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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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 na Plataforma Fala.BR
nem enviado pedido de complementacdo; e 2) passados 30 dias apds o
registro de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva
ao manifestante;

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por
exemplo, a ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacao no Fala.BR
de acordo com sua tipologia real, independentemente da maneira como
ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de
Comunicagdao de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso; e

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a
Portaria Normativa CGU n2 116/2024 dispGem em seus arts. 52 e 28,
respectivamente, que fosse utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas trés dimensdes foi proposto um questionario composto pelas
perguntas detalhadas no B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das respostas
e respectivas

analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questiondrio, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir’:

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

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

Como
Representando 45% das manifestagdes.

ESim HNao

Fonte: elaboracdo prépria.

se observa no grafico, a UA respondeu 54, das 120, fora do prazo.

7 Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informac3o na manifestacdo para responder o
quesito avaliado.
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Questdo 2 — O campo “Assunto” da manifestacdo foi preenchido corretamente?

EmSim EN3o mN/A

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto ao preenchimento do campo “Assunto”, considerou-se 100% das
manifestacdes classificadas de forma “Adequada”, pelo preenchimento do campo
assunto, sem entrar no mérito da corregdo.

Questao 3 — A tipologia manifestacdo foi classificada corretamente?

mSim mN3o mN/A

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que 100% manifestacoes
foram classificadas corretamente.

Questdo 4 — As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

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

ESim EN3o ®N/A

Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que em 37 as respostas poderiam
ser mais claras e objetivas, abordado especificamente a demanda do cidad3do. Tal
resultado representa 30% da amostra.
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Questdo 5 — A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual 6rgao externo a Plataforma Fala.BR seria responsavel pelo tema?

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

ESim EN3o = N/A
Fonte: elaboragao proépria.

Em todos os casos a demanda era de competéncia do MPS. Assim, o percentual
foi de 100% em “Nao se Aplica”

Questao 6 — A Resolutividade foi preenchida corretamente?

_

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

ESim EN3o mN/A

O registro da resolutividade foi considerado inadequado em 102 manifestacdes,
pelo fato de ainda restar providéncias a serem adotadas pelo drgdo, em que pese a
Ouvidoria, ou outra area do MPS ter emitido a resposta ao cidaddo. Esse numero
representa 85% da amostra.

Questdo 7 — A resposta da Comunicacdo contém informacdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

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

ESim EN3o mN/A
Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, a amostra continha apenas 02. As demais 118
manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadravam como comunicagao.
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Questdo 8 — A resposta da Denuncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas
e 0 seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o
seu arquivamento?

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

B Sim ENao
Fonte: elaboragdo prépria.

Das 20 denuncias analisadas, verifica-se que 18 houve a informagao sobre o
encaminhamento as unidades competentes ou seu arquivamento. Cabe destacar que
aqui, ndo se considera o mérito/conteddo da resposta, mas em especial o
encaminhamento a unidade apuratdria. Assim, o percentual, considerando as 20, foi de
90% “sim” e 10% “nao”.

Questdo 9 — A Denuincia/Comunicacdo foi pseudonimizada?

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

ESim ENao

Fonte: elaboragao prépria

Considerando as 20 denuncias, em 40% (08) ndo houve a pseudonimizacdao dos
dados do denunciante.

Questdo 10 — Houve diligéncia no tratamento da Dentncia/Comunica¢do?

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

N/A ESim EN3o

Fonte: elaboragdo prépria

Corretamente, ndo foi identificada a ocorréncia de diligéncias nas 22
Denuncias/Comunicac¢des apreciadas, o que representa 18% das 120 manifestacdes.
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Questdo 11 — A resposta da Reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

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

N/A mSim mN3o
Fonte: elaboragdo prépria.

Nas 97 reclamacdes constantes da amostra, a resposta conclusiva prestou
esclarecimentos (sem esta OGU entrar no mérito) sobre o fato reclamado em 61, contra
36 ndo. N3o se enquadraram como reclamacgdo 23, sendo identificadas como N/A.

No grafico acima, relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que os percentuais
foram: N/A com 19%; “Sim” com 50%; e Ndo com 31%.

Questdao 12 — A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a adoc¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

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

N/A mSim mN3o
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as manifestacGes com conteuldo de solicitacdo, observa-se que em
apenas 1 compOs a amostra, e a resposta conclusiva continha explicacdes sobre adocao
de providéncias ou justificativa de impossibilidade. As demais 119 manifesta¢des ndo se
enquadram como solicitagao.

Questdo 13 — A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

N3do houve analise de Sugestdao na Amostra.

Questdo 14 — A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

N3do houve analise de Elogio na Amostra.
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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 120 manifestacdes analisadas, verifica-se que: 13 foram consideradas
adequadas (11%); 39 (32%) inadequadas, em especial pela falta de pseudonimizacdo,
por extrapolacdo do prazo e por resolutividade antecipada cumulativamente; e 68 (56%)
parcialmente adequadas.

Figura 11: Detalhamento da andlise técnica das manifestacoes

Avaliacao da Resposta Conclusiva
I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avaliagdo do tratamento técnico (mérito) dado
pela UA para a manifestacao

B Adequado  ® Parcialmente Adequado  ® Inadequado

Fonte: elaboragdo prépria.

As manifesta¢Oes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, 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.

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.

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 avaliacdo um padrdo Unico de resposta.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliacao

Apdés encaminhamento do Relatério  Preliminar, via Oficio n?
8182/2024/CGOUV/OGU/CGU, de 14/06/2024, foi concedido um prazo de 10 dias para
a Ouvidoria avaliada se manifestar acerca do Relatério, bem como, foi realizada uma
reunido de busca conjunta de solugdes em 08/07/2024. Nessa reunido, foram discutidos
os achados, as recomendacdes sugeridas e as providéncias em curso quanto aos
elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a Ouvidoria avaliada encaminhou por e-mail o DESPACHO N2
723/2024/GABIN-MPS e o OFICIO SEI N2 8860/2024/MPS, onde foram apresentadas as
consideracdes da unidade com vistas a atender as propostas e corrigir os problemas
identificados durante a avaliacdo, como segue:

DESPACHO N2 723/2024/GABIN-MPS

1.Trata-se do Despacho (41328315), da Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social, no qual informa que a Lei n? 13.460/2017 (41328026) e o Decreto n?
9.492/2018 ( 41328065), que tratam sobre participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica federal
e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal,
respectivamente, determinam e reforgam a obrigatoriedade de a Ouvidoria
oferecer resposta diretamente ao cidaddo, em linguagem precisa, objetiva,
simples e acessivel (Portaria Normativa CGU n? 116/2024 41328114 e
Portaria MPS n2 30/2024 41328307).

2. E, por essa razdo, solicita ao Gabinete do Ministro que seja determinada a
todas as Unidades do Ministério da Previdéncia Social a alteracdo do fluxo
atual de respostas conclusivas das manifestacdes no Sistema Fala.BR, de
modo que sejam devolvidas a Ouvidoria do MPS, com os respectivos
insumos/subsidios, para que a OGPS possa elaborar o texto da resposta em
linguagem simples e apresenta-la ao cidaddo.

3. Coloca-se, também, a disposicdo das areas para reunides de alinhamento
e treinamento dos pontos focais das unidades internas do MPS, que atuam
no tratamento das manifestacGes de ouvidoria e de acesso a informacdo, bem
como para elaborar orientagdes sobre o manuseio do Sistema Fala.BR,
visando a melhoria continua e a qualidade dos atendimentos prestados ao
publico externo e interno.

4. Assim, informamos que todas as Secretarias e Assessorias desta Pasta
devem observar os dispositivos legais mencionados e adotar o fluxo proposto
pela Ouvidoria-Geral deste Ministério.

5.Encaminhe-se a todas as Assessorias e Secretarias, para conhecimento,
divulgacdo entre suas areas e ado¢do do procedimento.

OFICIO SEI N2 8860/2024/MPS

1. Cumprimentando-a cordialmente, e em atengdo ao Oficio supracitado,
venho apresentar a manifestacdo desta Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
(OGPS) acerca dos achados do Relatério Preliminar de Avaliagdo da OGU.

2. Primeiramente, informo que, no tocante a Recomendagao n 21, por ocasido
do 62 Café com Debate realizado com a equipe da Ouvidoria do MPS no dia
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21/06/2024, foi apresentado o presente Relatério Preliminar e seus
respectivos achados, bem como repassada a orientagdo para que fosse
observada a pseudonimizagdo dos elementos de identificagdo do
denunciante em todos os campos de cadastro do manifestante, descrigdo do
fato e anexos.

3. Na mesma oportunidade, foi solicitado a equipe da Ouvidoria do MPS a
realizagdo do registro adequado da resolutividade das manifestagdes,
conforme proposto na Recomendagdo n? 3. Tal orientagdo foi igualmente
motivada pela recente alteragdo de procedimentos internos referentes as
respostas das manifestacdes de Ouvidoria no ambito do Ministério da
Previdéncia Social. A OGPS solicitou ao Gabinete do Ministro, por meio do
processo SEI n2 10128.006638/2024-57 (doc.43565266), que todas as
unidades do MPS fossem orientadas a ndo mais responder diretamente ao
cidaddo, e sim encaminhar insumos/subsidios para que a Ouvidoria do MPS
providencie a elaboragdo da resposta conclusiva e observe a utilizagdo da
linguagem objetiva, simples e acessivel. Diante disso, a partir do més de maio
de 2024, o registro da resolutividade das manifesta¢gdes passou a ser de
responsabilidade desta Ouvidoria.

4. Adicionalmente, quanto a Recomendagdo n? 2, ressalto que a OGPS tem
envidado esforgcos para atuar em tempestividade no prazo de envio das
respostas das manifestacdes, seja por meio de forga tarefa das unidades
internas, conforme informado anteriormente no Questionario de Avaliagdo e
comprovado no Relatdrio Preliminar a redugdo do percentual de 43% para 8%
das manifestagdes em atraso; seja por meio de solicitagdo as areas técnicas,
por meio do sistema Fala.BR, de que a demanda seja devolvida a Ouvidoria
antes do término do prazo de 30 dias.

5.Por fim, no que se refere a Recomendacgdo n2 4, informo que esta Ouvidoria
providenciara a adequa¢do do conteido do proximo Relatdrio de Gestdo
Anual as disposicdes da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Manifesta¢ao da Equipe de Avaliacdo

Do exame da manifestacdo acima apresentada pela Ouvidoria Avaliada, verifica-
se que ndo houve discordancia em relacdo aos apontamentos presentes no Relatério de
Avaliacdo Preliminar, enviado antes deste Relatério Final. Ou seja, a UA reconhece a
necessidade de implantar alteracdes e melhorias nos processos, nas ferramentas de
trabalho, com vistas a aprimorar a execucdo e o resultado dos servicos disponibilizados
aos cidadaos.

Sobre o prazo de envio das respostas, em pesquisa ao Painel Resolveu?, verificou-
se que ainda existe espaco para otimizacdo da tempestividade. Em relacdo a
pseudonimizacdo, a Unidade informou que ja estd realizado o procedimento de
protecdo do denunciante, razdo pela qual, a recomendacao foi retirada deste relatério.

No que tange aos demais achados, esta OGU realizard o monitoramento das
providéncias adotadas/a serem adotadas, por meio de comunicacdo oficial e/ou
realizacdo de reunido com os gestores, de modo a verificar a situacdo da implementacao
das recomendac¢des propostas.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Ouvidoria do MPS

PLAND DE AGAD

AVALIACAD DA DUVIDORIA D& FREVIDENCIA SOCIAL

Recomendagdc

Citar o Mews, subitens ow
parte das Itens

Recomendagdo 1

Proceder & pseudonbmizagio
dos elementos de
entificagio do demunclante,
procedimento o gual deve se
estender, além dos campes de
cadastro do manifestante, &
descrigle do fato & seus
anpxos, e conformidade ao
Decrafo n? 1001532009 & a
Portarla Mormativa CGU nf

116/2028.

Recomendagio 2:

Empnhar esforgos para atuas
em tempestividade no prazo
de enwlo das respostas das
manifestagdes, conforme
Portarla Mormativa OGU n?
1162024, § 12 do art. 22,

Recomendagio 3:
Realizar o regikstro adequsdo

da resolutividade das
manifestagdes, em
observincia a Foraria

Mormativa OFU n? 116/2024,
art. 19,

Recomendagio 4:

Adeguar o comtedds do
Relatdrio de Gestdo Anual s
disposigfes do art. 60 da
Portarla Mormatwa OS50 m°
116/ /2024,

Agda

Mndicor a5 medides que g UA tamend
parg  cwmprr as  recomencapdes
Paode ser diwdida ge foses,

drientar a equipe da Cuvidoria do
MPS a3 efetuar a pseudaonimizagdo
dos elementas de identificagdo do
denuncianie em todas os campas ¢
anExos.

Fase 1@ Comunicacks inberma pars
todas as unidades do MFS sobre os
fluxas, procedimento & chserviincia
da Paortaria Mormativa OGU o
116/203£.

Fase 2: Elaborar nova comunicagdo
imterma, indicando a Recomendagdo
n? 2 da DEU/OGU, & reforcando a
necessidade de todas as  dreas
obsemvarem as prazos de resposta

das mandfestagies, conforme
Portaria  Mormativa OGO nE
116/2034.

Orientar & solichar a eouipe da
Ouvidoria do MPS 3 realizagdo do
registro adequado da resoletividade
dxs manidestacbes.

Providenciar a3 acequagks do
contelide do Relatdrin de Gestdo
anual as disposipies da Portaria
Marmativa CGL nd 1163024,

Responsivel pela
Exgcuido
indicor o servidor ou o
setor responsdiel

ek fmplemendocdo dos
oy,

Servidora  Aesponsdwel:
Carmen Gilene Martins

Servidora  Responsdesl:

ara Paula  Schwelm
Gangahes
Servidora  Aesponaivel:

Equipe da Tuwidona do
BAPE.

Responsdvel: Ana Faula
Schwelm

que
estanda implaniacias.
Page sor aividige oe
fases.

& partir de Junho de
ikl

Fase 1: Até final da
miz de malc de
Iaza.

Fase 2 Ané 16 de
agosto de 2024,

Lt o final do més de
junhia de 2024

&ttt o final do més de
derembro de 2024,

Estado Afual™

Mformaar & estodual aoteal  do
recamendago: em  “Atendioe®, “Nio
Atendida”, "Prevste”, “Em Andameenta”
& "Em Alrasa”.

Atendida— dendnoas pseudanimizadas.

Em andamento - Processo Sl nE
10128. 006638/ 2024-57)

Atendida: Reunido de alinhamenta de
fluxos com a egquipe da Duwsdona do
sAPE realizacka ern 21,06/ 20024

Previsia: Artioulacio com as dreas que
possuEm  makr  guantitatve  de
reclamagies

* O Estado Atual da recomendacdo pode ser classificada em: “Atendida”, “Mac Atendidz”, “Prevists”, "Em Andamento"” & “Em Atraso”.
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Bemeticlo

dnfermear os beneficlos efetivos
com 0 implewosntogSo oo

delberaciio, quandificando
sempre quir
jpassivel

Para o usudrio: protegio do

cidaddo, evitando a
compartifamanta  indewida
das elementes de identificagda
s enwokddos.

Para os servidores e gestores:
malor seguranga juridica no
tratamenta das manifestaghes.

#ara o usudrio: atendimento
temipestive das manlfestagBes.

Para af servidores ¢ gesiones:
mais agilidade no atendimento
a0 usudnio.

Para a5 senvidores & gestores:

malor efetividade dos
trabalhas 2  Owvicorlk =
melhor aproveitamento  da

ferramenta de gestia.



MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigcos publicos
efetivos.

VISAO

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

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperagdo e Empatia.



