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Qual trabalho foi realizado pela CGU2

Avaliagcao da unidade de Ouvidoria do Ministério
da Economia, com énfase na Ouvidoria Previden-
ciaria; unidade que responde pelas demandas de
ouvidoria relacionadas as diversas areas de atuagao
do 6rgao e que incorporou a area de Previdéncia
Social, cujos servigos sao prestados pelo Instituto
Nacional do Seguro Social.

Foram realizadas andlises quanto a capacidade do
atual modelo adotado subsidiar a gestao do INSS
na proposicao de melhorias na prestagao do ser-
vigo e quanto a adequacao do fluxo de tratamento
das demandas a luz da Lei n° 13.460/201

Por que a CGU realizou esse trabalho2

Este trabalho é decorrente da supervisao 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 fungoes de ouvidoria estao sendo
plenamente exercidas e de identificar questoes que
apresentem potencial impacto no cumprimento de
suas atribuigoes legais, boas praticas e oportunidades
de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcancadas pela
CGU2 Quais as recomendacoes que
deverao ser adotadas2

A unidade tem envidado esforcos na otimizacao dos
recursos disponiveis para a melhoria da qualidade do
atendimento prestado e do tratamento das manifes-
tagoes sobre o tema previdencidrio, entretanto foram
constatadas as seguintes fragilidades:

I. Insuficiéncia no atendimento ao usudrio;
2. Exercicio limitado das fun¢oes de Ouvidoria;

3. Extin¢do da Ouvidoria-Geral da Previdéncia So-
cial, sem o devido suporte legal;

4. Existéncia de multiplos canais/sistemas de re-
gistro de manifestacoes e ndo integracdo ao Sistema
Nacional Informatizado de Ouvidorias (e-Ouv).

A partir da avaliagao, foram recomendadas as se-
guintes providéncias:

I. Avdliar, junto a alta administracdo, a perma-
néncia da Ouvidoria Previdenciaria no Ministério da
Economia, ou sua absor¢do pela entidade presta-
dora dos servigos previdencidrios — INSS;

2. Propor a revisdo do arcabougo legal que versa
sobre a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social;

3. Elaborar um Plano de Acdo contemplando a es-
tratégia para tratamento do passivo de manifesta-
¢oes e corregdo do fluxo para eliminar possiveis gar-
galos, e dar resposta as demandas dos usudrios; e

4. Adotar as providéncias necessdrias a integragdo
dos sistemas de ouvidoria em uso pelo Ministério
da Economia a Plataforma Fala.BR, apresentando
a Ouvidoria-Geral da Unido um plano de agdo.
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MISSAO DA CGU

Elevar a credibilidade do Estado por meio da participagao social, do controle interno
governamental e do combate a corrup¢ao em defesa da sociedade.

PAPEL DA OUVIDORIA-GERAL DA UNIAQ

A Constituicao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participagao na Administragao Publica.

Visando regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispoe sobre a participagao, protegao e defesa dos direitos dos usuarios dos
servigos publicos, e dedica um capitulo para definir o papel das Ouvidorias nesse contexto, como
se observa a seguir:

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usudrio poderd apresentar manifestacoes perante a
administragdo publica acerca da prestacdo de servigos publicos.

Art. 10. A manifestacdo serd dirigida a ouvidoria do érgdo ou entidade responsavel e conterd
a identificagdo do requerente.

[..]

Art. |3. As ouvidorias terdo como atribuicoes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas
em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usudrio na administragdo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevengdo e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com os
principiosestabelecidos nesta Lei;

V- propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observéncia
as determinacoes desta Lei;

VI - receber, andlisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagoes,
acompanhando otratamento e a efetiva conclusdo das manifestagoes de usudrio
perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a
entidade publica,sem prejuizo de outros érgdos competentes.
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O Decreto n° 9.492, de 05 de setembro de 2018, por seu turno, institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, e atribui a Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU) a fungao de
orgao central, que tem por atribuigao a supervisao técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e monitoramento da atuagao das unidades setoriais no tratamento das
manifestagoes recebidas.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Pablica da Ouvidoria-Geral da Uniao,

“a ouvidoria deve atuar no processo de interlocucdo entre o cidaddo e a Administragdo Publica,
de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem a melhoria
dos servicos publicos prestados e uma maior satisfagdo das pessoas. Na ouvidoria, a andlise das
manifestacoes recebidas pode servir de base para informar aos gestores das politicas publicas
acerca da existéncia de problemas e, como consequéncia, provocar melhorias conjunturais e
estruturais”.

OUVIDORIA SETORIAL PILOTO « MINISTERIO DA ECONOMIA

Considerando que, em virtude das atribuicées da OGU, de 6rgao central do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, o Ministério da Economia vem dialogando com a OGU em
busca de apoio para melhoria de sua atuagao no tema de ouvidoria, especialmente no que tange as
atividades relacionadas a Ouvidoria Previdenciaria;

Considerando a estrutura do Ministério da Economia que resultou por fundir as Ouvidorias
das extintas pastas do Ministério da Fazenda; Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e
Gestao; Ministério do Trabalho; e Ministério da Industria, Comércio Exterior e Servicos;

Considerando, ainda, o grande volume de manifestagoes de usuarios enderegadas a OGU,
apresentando questoes relacionadas ao descumprimento de prazos de resposta de demandas de
ouvidoria dirigidas ao Instituto Nacional do Seguro Social — INSS, cujo atendimento passa pelo
Ministério da Economia;

Observou-se a necessidade de priorizar os trabalhos de avaliagao da ouvidoria do referido
orgao, utilizando-a como experiéncia piloto no processo de avaliagao de ouvidorias setoriais.

A OUVIDORIA PREVIDENCIARIA

Nesse contexto, inicialmente cumpre identificar a relagao entre Ministério da Economia e
Ouvidoria Previdenciaria, originada na extinta Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social — OUGPS,
criada por forca da Lei n° 8.213, de 24 de julho de 1991:

Art. 6° Havera, no Gmbito da Previdéncia Social, uma Ouvidoria-Geral, cujas atribuicdes serdo
definidas em regulamento. (Redacdo dada pela Lei n® 9.71 1, de 20.11.98).

Conforme apresentado no Relatorio de Atividades da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
- Exercicio 2013, por ocasiao do aniversario de 15 anos daquela ouvidoria,

“Entdo, em agosto de 1998 a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social foi criada, hoje a mais
antiga da Administragdo Publica Federal Direta, tendo como finalidade estabelecer e manter
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http://www.mds.gov.br/webarquivos/acesso_informacao/Relatorios-de-atendimento/Ouvidoria_Previdenciaria/RELAT%C3%93RIO%20DE%20ATIVIDADES%202013.pdf
http://www.mds.gov.br/webarquivos/acesso_informacao/Relatorios-de-atendimento/Ouvidoria_Previdenciaria/RELAT%C3%93RIO%20DE%20ATIVIDADES%202013.pdf

um canal de comunicagdo com os cidaddos que utilizam os servicos prestados pelos drgdos da
Previdéncia Social: MPS, INSS, PREVIC e DATAPREV.

[..]

Essa atribui¢do transformou a OUGPS em uma importante ferramenta para a Previdéncia
Social, principalmente para o gerenciamento de agoes estratégicas, pois a andlise das
postulacdes advindas da sociedade e a identificagcdo das principais demandas e dos maiores
problemas propicia o aperfeicoamento dos servicos oferecidos pela Previdéncia Social, por meio
de adequagdes e correcbes dos processos e procedimentos internos. E consequentemente
a Ouvidoria-Geral cumpri, perante aos cidaddos, sua fungdo social: proporcionar maior
transparéncia dos processos para melhoria da qualidade dos servicos.”

A OUGPS passou a integrar a estrutura organizacional do Gabinete do Ministro de Estado da
Previdéncia Social, conforme Portaria n® 751, de 29 de dezembro de 2011, e, posteriormente, em
2015, por forga da Medida Provisoria n® 696, convertida na Lei n® 13.266, de 05 de abril de 2016,
a pasta do MPS foi fundida com o Trabalho e Emprego, formando o MTPS - Ministério do Trabalho
e Previdéncia Social, tendo a OUGPS mantido seu funcionamento nesse 6rgao.

Em 2016, a Medida Proviséria n°® 726, convertida na Lei n® 13.341, de 29 de setembro de
2016, transformou o Ministério do Trabalho e Previdéncia Social em Ministério do Trabalho; e
transferiu a vinculagao do Conselho de Recursos da Previdéncia Social, que passou a se chamar
Conselho de Recursos do Seguro Social, e o Instituto Nacional do Seguro Social - INSS, do Ministério
do Trabalho e Previdéncia Social para o Ministério do Desenvolvimento Social e Agrario — MDS.

Ainda em 2016, o Decreto n° 8.949 aprovou a estrutura regimental do MDS e criou a
Ouvidoria Social e Previdenciaria com duas coordenagoes-gerais: Coordenagao-Geral da Ouvidoria
Social e a Coordenacao-Geral da Ouvidoria Previdenciaria.

A Medida Proviséria n® 870, de 2019, convertida na Lei n° 13.844, de |8 de junho de 2019,
ao definir as areas de competéncia dos diversos orgaos, atribuiu ao Ministério da Economia o tema
Previdéncia; e ao Ministério da Cidadania, Assisténcia e Desenvolvimento Social, dividindo, assim, o
que outrora era a Ouvidoria Social e Previdenciaria.

O Decreto n° 9.674, de 2 de janeiro de 2019, que revogou o Decreto n° 8.949/2016, previu
uma Ouvidoria-Geral na estrutura do Ministério da Cidadania, para tratar os temas de assisténcia e
desenvolvimento social.

Da mesma forma, o Decreto n° 9.745, de 08 de abril de 2019, que aprovou a Estrutura
Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Fungoes de Confianga do
Ministério da Economia, deu competéncia a Ouvidoria para exercer suas atividades no ambito de
todos os temas tratados no Ministério, dentre os quais, previdéncia, razao pela qual a Ouvidoria
Previdenciaria foi absorvida pela estrutura de ouvidoria do Ministério da Economia.

Cumpre destacar, entretanto, que a prestagao de servicos previdenciarios compete ao INSS,
como se extrai da apresentagao institucional da autarquia, em seu sitio eletronico:

“O INSS caracteriza-se, portanto, como uma organizagdo publica prestadora de servigos
previdencidrios para a sociedade brasileira. E nesse contexto e procurando preservar a
integridade da qualidade do atendimento a esse publico que o Instituto vem buscando
alternativas de melhoria continua, com programas de modernizagdo e exceléncia operacional,
ressaltando a otimizacdo de resultados e de ferramentas que fundamentem o processo de
atendimento ideal aos anseios dos cidaddos.
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2016/Lei/L13266.htm
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MISSAO

Garantir protecdo aos cidaddos por meio do reconhecimento de direitos, com o objetivo de
promover o bem-estar social.”

Conforme descrito pelo Ministério da Economia, no Oficio SEI n°4/2019/GABIN/OME/SE-
ME, de 22 de abril de 2019, encaminhado a OGU, houve omissao do legislador em relagao a
Ouvidoria Social e Previdenciaria, e o Ministério da Economia, como 6rgao supervisor da autarquia
INSS, assumiu as atividades daquela ouvidoria:

“3. Essas alteragoes normativas foram, sem exce¢do, omissas quanto ao 6rgdo responsavel
pelas atividades de ouvidoria previdencidria. Nem mesmo o Decreto n° 9.746, de 8 de abril
de 2019, que trata da estrutura regimental do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS),
disciplina aspecto algum dessa matéria.

4. Em consequéncia, o Ministério da Economia assumiu as atividades de ouvidoria previdencidria,
com base no § 30 do artigo 10 da Lein° 13.460, de 26 de junho de 2017 (Cédigo de Defesa
dos Direitos do Usudrio dos Servicos Publicos), no inciso Il do artigo 6° do Decreto n° 9.492, de
5 de setembro de 2019, e no § 2° do artigo 3° da Portaria n° 146, de 8 de abril de 2019, do
Ministro da Economia, que cria a Rede de Ouvidoria do Ministério da Economia:”

Observa-se ainda que, conforme afirmado no mesmo Oficio, as demandas de usuarios sao
respondidas pelo Ministério da Economia apds as respostas serem elaboradas pelas unidades
administrativas competentes do INSS.

“5. Vale destacar que as manifestacées de ouvidoria previdencidria estdo sendo recepcionadas
e respondidas pela Ouvidoria do Ministério da Economia, mas sdo unidades administrativas
do INSS as dreas responsdveis pelo conteudo da resposta a ser oferecida ao cidaddo. Também
observamos que os pedidos de acesso a informagado e as solicitagoes de simplificacdo continuam
sob gestdo do INSS.”

ESCOPO DA AVALIACAO

No exercicio da atribuicao de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder Executivo
Federal e no monitoramento da atuagao das unidades setoriais no tratamento das manifestagoes
recebidas, a OGU realiza este trabalho de avaliacao da Ouvidoria do Ministério da Economia, tendo
como objeto questoes com potencial capacidade de interferir no cumprimento de sua missao.

O objetivo da avaliagao € identificar se a estrutura, o fluxo de trabalho, os sistemas e as
normas atuais afetas a essa ouvidoria setorial, com énfase na Ouvidoria Previdenciaria, sao eficazes
para atender as demandas dos usuarios; se o atual modelo é capaz de subsidiar a gestao do INSS;
e se as fungoes de Ouvidoria estao sendo plenamente exercidas, nesse modelo.
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OUVIDORIA DO MINISTERIO DA ECONOMIA

INTRODUCAO

Este relatorio versa sobre os produtos do Grupo de Trabalho instituido pela Portaria OGU n°
2572, de 12/08/2019, para “executar projeto piloto de Avaliagdo de Ouvidoria, por objeto de atuacdo
da Ouvidoria do Ministério da Economia, com a realizagdo dos trabalhos nos meses de agosto a outubro
de 2019, utilizando como referéncias normativas o Decreto n° 9.492/2018 e a Instrucdo Normativa
OGU n° 07/2019, com utilizagdo subsididria do Manual de Orientacbes Técnicas da Atividade de
Auditoria Interna Governamental do Poder Executivo Federal, no que couber”.

METODOLOGIA
Para avaliagao desta Ouvidoria Setorial, utilizou-se metodologia que conta com cinco etapas:

= Planejamento;

Trabalhos exploratorios;

Elaboracao do relatorio de avaliagao;
= Apresentacao do Relatorio de Avaliagio ao Gestor; e
= Monitoramento de propostas de melhoria (quando houver).

Os trabalhos exploratérios consistiram em reunioes realizadas no Ministério da Economia,
cujos temas abordados foram consubstanciados em questionarios elaborados pela equipe da OGU
e respondidos pela equipe da Ouvidoria do Ministério da Economia, onde se buscou obter respostas
para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, conforme se apresenta no ANEXO.

Este relatério cumpre a terceira etapa da metodologia aplicada ao trabalho.

BOAS PRATICAS

Imperioso mencionar que diversas praticas empregadas na unidade merecem destaque, pois,
além de se focarem na entrega de servigos de qualidade ao usuario, tém como objetivo principal
a otimizagao na utilizagao tanto dos recursos pessoais como dos fisicos a disposi¢ao do Ministério,
em face da grande diversidade de temas atualmente sob responsabilidade da pasta, dentre as quais
listamos:

= Existéncia de metas individuais para os servidores e colaboradores, com pratica regular de
avaliagao de desempenho;

= Elaboragao de manuais de procedimentos, tendo como objetivo padronizar e ampliar as
possibilidades de atuagao dos servidores e colaboradores;

= Processo de solugao de dividas e uniformizagao de entendimentos para producao de respostas,
com uso de sistema, pela via hierarquica;

= No processo de integragao das diversas unidades de ouvidoria, sao avaliadas e aproveitadas as
melhores praticas das areas incorporadas, a exemplo da confecgao de manuais; e da utilizagao
do sistema SISOUVIDOR3 para fluxo de tratamento de manifestagoes;
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= Mapeamento dos assuntos mais demandados, visando padronizagao da resposta ao cidadao; e

= Andlise periddica acerca da qualidade das respostas enviadas pela Ouvidoria do Ministério da
Economia aos usuarios.

ACHADOS

Nao obstante os achados se relacionarem diretamente aos objetivos tragados no planejamento,
os quais direcionaram a atuagao da equipe no desenrolar dos trabalhos de campo, é importante
pontuar que outros também se mostraram relevantes na andlise da estrutura da Ouvidoria, os quais
apresentaremos a seguir:

ACHADO 1: INSUFICIENCIA NO ATENDIMENTO AO USUARIO

As manifestagoes de ouvidoria previdenciaria sao recepcionadas e respondidas pela Ouvidoria do Minis-
tério da Economia, mas as unidades administrativas do INSS sao as areas responsaveis pelo contetido da
resposta a ser enviada ao usuario, impossibilitando a gestao dessa parte do fluxo de trabalho pela Ouvi-
doria avaliada.

Para resposta a manifestagoes de usuarios de servigcos do INSS, faz-se necessario acessar sistemas da-
quela entidade (PLENUS, E-RECURSOS, SAG, CONSIGNGWEB, CNIS e HISCREWEB) para realizar
consultas. Os colaboradores envolvidos no processo de tratamento de manifestagoes nao tém acesso a
todos os sistemas necessarios.

O tempo médio de atendimento é de |34,14 dias, quando existe a necessidade de encaminhamento para
a area técnica do INSS, que nao esta inserida na estrutura do Ministério. Sem a necessidade de envio ao
INSS, o prazo médio de resposta é de 13,50 dias.

Embora o gestor da unidade tenha afirmado que o dimensionamento da forca de trabalho é adequado
para o tratamento da demanda atual, e que o problema de tratamento reside no estoque de manifesta-
¢oes de anos anteriores (149.222), a tabela apresentada no mesmo questionario, item 3, d, prova que
o estoque de manifestagoes pendentes de analise vem crescendo gradualmente, tendo tido um elevado
aumento nos anos de 2018 e 2019. Em 2017 havia cerca de 7 mil manifestagdes nessa situagao; em 2018,
55 mil; e, em agosto de 2019 ja havia mais de 80 mil manifestagoes pendentes de analise.

Desejado: Cumprimento dos direitos dos usuarios.

Referéncia: art. 5° da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

“Art. 5°. O usudrio de servico publico tem direito a adequada prestacdo dos servicos, devendo os
agentes publicos e prestadores de servicos publicos observar as seguintes diretrizes:

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - definicdo, publicidade e observdncia de hordrios e normas compativeis com o bom atendimento
ao usudrio;

VIl - ado¢do de medidas visando a protecdo a satde e a seguranca dos usudrios;

[.]

Xl - aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedimentos de aten-
dimento ao usudrio e a propiciar melhores condicoes para o compartilhamento das informacées;

[.]"
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ACHADO 2: EXERCICIO LIMITADO DAS FUNGOES DE OUVIDORIA

As fungoes de Ouvidoria estao dispersas entre o Ministério da Economia e o INSS, quanto ao tema pre-
videnciario, dificultando a visao holistica das demandas de usuarios, reduzindo as possibilidades de atuar
junto aos tomadores de decisao e gestores do servico, para impactar positivamente a prestagao dos
servigos publicos. Além disso, pedidos de acesso a informagao e solicitacoes de simplificagao sao tratados
diretamente pelo INSS.

Nao ha fluxo definido de interagao entre a Ouvidoria e a alta gestao do Ministério da Economia e do
INSS.

Existe avaliacao de desempenho tanto para servidores, quanto para colaboradores, entretanto os resul-
tados nao subsidiam a¢oes de treinamento/capacitagao.

Quando é detectada baixa qualidade nas respostas técnicas ou perfil inadequado do servidor/colaborador
do INSS envolvido no processo de tratamento da manifestacao, a agdo possivel da unidade avaliada é
notificar e dialogar com o INSS, em reunides, nao havendo qualquer possibilidade de gestao da forga de
trabalho, como treinamento, por exemplo.

Em que pese a Portaria ME n° 146, de 8 de abril de 2019, ter sido utilizada como fundamento para que
a Ouvidoria do Ministério da Economia possa demandar melhorias e correcées no curso das atividades
realizadas no INSS, observa-se que a referida Portaria nao alcanca a entidade, limitando-se ao ambito do
Ministério da Economia.

O encaminhamento dos problemas enfrentados pelos cidadaos relativos a prestagao dos servigos pelo
INSS é realizado com instincias operacionais ou gerenciais da entidade, e nao estratégicas. Nao ha res-
posta formal da gestao do INSS quanto as possiveis melhorias identificadas e informadas pela Ouvidoria
Previdenciaria.

Desejado: Pleno cumprimento das fungoes de Ouvidoria, nos termos da legislacao vigente.

Referéncia: arts. 13 a |5 da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. |3. As ouvidorias terGo como atribuicoes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em
regulamento especifico:

I - promover a participacdo do usudrio na administracdo publica, em cooperagdo com outras entida-
des de defesa do usudrio;

I - acompanhar a prestagdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
lll - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevengdo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios es-
tabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia ds determi-
nagoes desta Lei;

VI - receber, andlisar e encaminhar ds autoridades competentes as manifestacoes, acompanhando
o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacées de usudrio perante érgdo ou entidade a que
se vincula; e

VIl - promover a ado¢do de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a entidade publica,
sem prejuizo de outros érgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, andalisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacoes
encaminhadas por usudrios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagées mencionadas
no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.
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ACHADO 3: EXTINGAO DA OUVIDORIA-GERAL DA PREVIDENCIA
SOCIAL, SEM O DEVIDO SUPORTE LEGAL

Nos termos da Lei n° 8.213, de 24 de julho de 1991, vigente, deveria haver uma Ouvidoria Geral da
Previdéncia Social. Apés sua criagao, por forca de reestruturagoes administrativas, acabou por ser des-
membrada, constituindo duas Ouvidorias: uma dedicada a Assisténcia Social e outra, a Previdéncia Social;
e, agora, esta em curso a absorcao dessa ultima (Ouvidoria Previdenciaria) pela Ouvidoria do Ministério
da Economia, sem que, entretanto, tenha havido revisao ou revogacao da referida lei.

Desejado: Observancia ao principio da legalidade.

Referéncia: Lei n® 8.213, de 24 de julho de 1991.

ACHADO 4: EXISTENCIA DE MULTIPLOS CANAIS/SISTEMAS DE REGISTRO DE MANIFESTACOES
E NAO INTEGRAGAO AO SISTEMA NACIONAL INFORMATIZADO DE OUVIDORIAS (E-OUV)

Atualmente, a Ouvidoria do Ministério da Economia utiliza 3 sistemas para registro de manifestagao de
usuarios: SISTEMA OUVIDOR (SISOUVIDOR); SOUWEB; e Sistema e-Ouy, atualmente operacionaliza-
do na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao - Fala.BR.

A utilizagao de diversos sistemas pelo 6rgao, de acordo com areas tematicas de abrangéncia, impacta
a produtividade e a qualidade do servico prestado, uma vez que tais sistemas contém especificidades
inerentes a operacionalizagao, que restringem a interconectividade e aumentam desnecessariamente os
custos de sustentagao e desenvolvimento, tanto na interface com o cidadao, quanto no tratamento das
manifestagoes realizado pelos servidores das unidades.

Adicionalmente é importante registrar que os sistemas apresentam relatérios estatisticos e demais ana-
lises de desempenho de formas distintas, o que demanda do 6rgao uma consolidagao/padronizagao para
se extrair resultados em periodos determinados de tempo.

A utilizacao de diversos sistemas também impacta a gestao das equipes, seja no remanejamento entre
servidores, seja na supervisao dos trabalhos e na demanda de capacitagao.

Registra-se que a integracao dos sistemas a Plataforma Fala.BR nao foi observada.

Desejado: Utilizagao de um sistema Unico e que seja integrado ao Fala.BR, de modo a torna-lo reposi-
torio das manifestagoes recebidas pelo Ministério da Economia

Referéncia: art. 16 do Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

Art. |1 6. As manifestacoes serdo apresentadas preferencialmente em meio eletrénico, por meio do
Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal - e-Ouv, de uso obrigatério pelos
orgdos e pelas entidades da administragdo publica federal a que se refere o art. 2°.

§ 1° Os orgdos e as entidades da administracdo publica federal a que se refere o art. 2° disponibili-
zardo o acesso ao e-Ouv em seus sitios eletronicos, em local de destaque.

§ 2° Na hipétese de a manifestacdo ser recebida em meio fisico, a unidade setorial do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal promoverd a sua digitalizacdo e a sua inser¢do imediata no
e-Ouv.

()

Art. 26. Os drgdos e as entidades da administracdo publica federal que ja possuirem sistemas pro-
prios de recebimento e tratamento de manifestacdes adotardo as providéncias necessdrias para a
integracdo ao e-Ouv, na forma estabelecida pelo érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal, no prazo de um ano, contado da data de publicacdo deste Decreto.

Referéncia: art. 6° da Instrucao Normativa n° 7, de 8 de maio de 2019.
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“Art. 6° As unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal constituem o canal unico
para o recebimento e o tratamento das manifestacoes de que trata o art. 3° do Decreto n° 9.492,
de 5 de setembro de 2018.

()

§3° Os drgdos e entidades da administracdo publica federal deverdo implementar as medidas neces-
sdrias para adotar o e-Ouv como plataforma unica de registro de manifestacoes, nos termos do art.
16 do Decreto n® 9.492, de 2018, podendo redlizar integracdo de sistemas de ouvidoria ja utilizados

para recebimento, de modo que a totalidade das manifestacoes estejam na base de dados do e-Ouv.”
RECOMENDACOES

A partir dos Achados na Avaliagao, recomenda-se:

= |. Avaliar, junto a alta administragao, a permanéncia da Ouvidoria Previdenciaria noMinistério
da Economia, ou sua absorgao pela entidade prestadora dos servigos previdenciarios — INSS,
definindo a matriz de responsabilidades pelo atendimento das disposi¢des contidas nos arts. |3
e 14 da Lei n° 13.460/2017, no tocante ao tema previdenciario, de forma a garantir a gestao
de todo o processo de atendimento e resposta ao usuario;

= 2. Propor a revisao do arcabougo legal que versa sobre a Ouvidoria-Geral da PrevidénciaSocial,
em atendimento ao principio da legalidade, apos decisao final sobre a configuragao a ser
adotada pela administragao;

= 3. Elaborar um Plano de Agao contemplando a estratégia para tratamento do passivo
demanifestagoes e correcao do fluxo para eliminar possiveis gargalos, e dar resposta as
demandas dos usuarios; e

= 4. Adotar as providéncias necessarias a integracao dos sistemas de ouvidoria em uso
peloMinistério da Economia a plataforma Fala.BR, apresentando a Ouvidoria-Geral da Uniao
um plano de agao para o atendimento ao disposto no art. 26 do Decreto n® 9492/2018.

CONCLUSAO

Considerando-se o objetivo da avaliagao, de identificar se a estrutura, o fluxo de trabalho, os
sistemas e as normas atuais afetas a essa ouvidoria setorial, com énfase na Ouvidoria Previdenciaria,
sao eficazes para atender as demandas dos usuarios; se o atual modelo é capaz de subsidiar a gestao
do INSS; e se as fungoes de Ouvidoria estao sendo plenamente exercidas, nesse modelo, torna-se
imprescindivel enfrentar a questao da permanéncia da Ouvidoria Previdenciaria no Ministério da
Economia, ou sua absorgao pela entidade prestadora dos servigos previdenciarios — INSS.

No modelo atual, nao se observa o cumprimento do principal papel da Ouvidoria, que é
subsidiar a gestao para melhoria da prestagao do servigo publico, uma vez que nao esta inserida no
processo de gestao do INSS.
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Faz-se necessario definir a matriz de responsabilidades pelo atendimento das disposi¢oes
contidas na Lei n° 13.460/2017, artigos |3 e 14, em relagao ao tema previdenciario, uma vez que
parte do processo esta sob gestao do Ministério da Economia, e parte, no INSS, a saber:

“Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas
em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usudrio na administragdo publica, em cooperagdo com outras
entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestagdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevengao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei;

V - propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observéancia as
determinagoes desta Lei;

VI - receber, andlisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacées de usudrio perante
drgdo ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a ado¢do de mediacgdo e conciliagdo entre o usudrio e o drgdo ou a entidade
publica,sem prejuizo de outros drgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, andlisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacoes
sencaminhadas por usudrios de servigos publicos; e

Il- elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informagdes mencionadas
no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de servigos
publicos.”

E necessario, ainda, o aperfeicoamento das normas e fluxos de trabalho; definigio rapida
de estratégia para tratamento do passivo de manifestagoes; e agdes que possam convergir com a
missao de Ouvidoria, especialmente no apoio a gestao do INSS e na melhoria dos processos de
concessao dos direitos basicos dos usuarios de servigos publicos previstos na Lei 13.460/2017.
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