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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Dataprev
Municipio: Brasilia - DF

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da ouvidoria da Empresa de Tecnologia e In-
formagdes da Previdéncia - Dataprev, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n®
9.492/2018.

Periodo avaliado das manifestagdes: 01 de abril de 2021 a 31 de margo de 2022

Data de execugao: agosto a setembro de 2022
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Qual foi o trabalho realizado pela CGU?

Avaliagao da Ouvidoria da Dataprev, unidade de ouvidoria setorial integrante do SisOuv respon-
savel por receber e analisar as manifestagdes referentes a servigos publicos prestados pela empresa.

Foram realizadas analises quanto a capacidade do atual modelo adotado subsidiar a gestao
da ouvidoria na proposigdo de melhorias na prestagao do servigo e quanto a adequacao do fluxo de
tratamento das demandas a luz da Lei n® 13.460/2017, Decretos n? 9.492/2018 e n? 10.153/2019, e
Portaria CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusées alcan¢adas pela CGU? Quais as recomendagdes que deverao ser adotadas?

A unidade apresentou uma boa gestdo de processos para o tratamento das demandas de ou-
vidoria, além de proatividade de a¢des, com os seguintes destaques:

1) Boas praticas relacionadas as ag¢des estratégicas com resultados para a unidade:
a) Adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias e coordenacao de grupos de trabalho;
b) Elaboracao de reportes para a alta administragdo e érgaos colegiados da em-
presa; ¢) Elaboracdo de minuta de normativo relacionado ao registro de beneficios
decorrentes da atividade de Ouvidoria; d) Programa de Visitagdo e Relaciona-
mento - PROVIR;

2) Boas praticas relacionadas a agdes proativas com vistas a eficiéncia das ag¢des de
Ouvidoria: a) Sugestdes de Ouvidoria encaminhadas a outras dreas da empresa;
b) Implementacdo do Relatério “Radar de Ouvidoria”; c¢) Melhorias em relagao
as respostas conclusivas elaboradas pela equipe de Ouvidoria responséavel pela
andlise das manifestac¢des; e d) Substitui¢ao de ferramenta de operagao do canal
de denuncias independente pela Plataforma Fala.BR.

Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

a) Auséncia de critérios claros para a definicdo das demandas de 1° nivel (SAC) e de
poés servigo (ouvidoria), aliado a multiplicidade de canais de relacionamento sob
a gestdo da ouvidoria, resultando em tratamento inadequado das manifestac¢des;

b) Fragilidades nos processos de tratamento de manifesta¢des de ouvidoria, com
riscos a salvaguarda dos direitos dos manifestantes e que repercutem na capaci-
dade de produgéo de informacdes de gestao;

c) Inexisténcia de orienta¢des junto aos cidaddos sobre o registro de manifestagoes
que ndo sdo de competéncia da Dataprev; e

d) Fragilidades identificadas na elaboragao das respostas conclusivas ao manifes-
tante pela equipe de ouvidoria da Dataprev.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria as seguintes providéncias:
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[ - Avaliar a possibilidade de implementagao de atendimento de 1° nivel (prestagao
de servicos), com a adogado de procedimentos relacionados a supervisdo técnica
dos canais de atendimento e, caso ndo seja possivel, registrar todas as manifes-
tacoes no Fala.BR;

IT - Avaliar a utilizacdo da Plataforma Fala.BR como o canal oficial de gerenciamento
das manifestagdes de Ouvidoria, incluindo demandas registradas por outros canais;

[II - Avaliar a utilizacdo do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR,;

IV — Reavaliar as respostas conclusivas ao cidadao, em conformidade com o art. 19
da Portaria CGU n® 581/2021;

V - Readequar a pagina inicial da Ouvidoria, de forma a conter orientacdes acerca
dos 6rgaos competentes pelas demandas frequentes que nédo sdo de competéncia
da unidade.
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Lista de Siglas e Abreviaturas

APS: Atencdo Primdria a Saude

CEF: Caixa Econémica Federal

CAT: Comunicagao de Acidente de Trabalho

CGU: Controladoria-Geral da Unido

DATAPREV: Empresa de Tecnologia e Informagées da Previdéncia
Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
GPS: Guia da Previdéncia Social

INSS: Instituto Nacional do Seguro Social

LAI: Lei de Acesso a Informacéo

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OAB: Ordem dos Advogados do Brasil

OGU: Ouvidoria-Geral da Unido

PASEP: Programa de Formagao do Patriménio do Servidor Publico
PIS: Programa de Integragao Social

PROVIR: Programa de Visitagdo e Relacionamento

RNO: Rede Nacional de Ouvidorias

RFB: Receita Federal do Brasil

SUGS: Superintendéncia de Gestdo de Servigos de TIC

UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas no art. 49
da Lei n® 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestdo, por meio de a¢des de auditoria
publica, correigdo, prevengao e combate a corrupgao e ouvidoria.

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

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32 I, que os usudrios dos servigos
publicos devem ter meios de participacdo na Administracao Publica. Visando a regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n°® 13.460/2017, que dispde sobre a participagao,
protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos, além de definir o papel das ou-
vidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a
funcao de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a
atividade de avaliagdo, compete ao érgao central do SisOuv:

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

I - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribui¢ées definidas
nos Capitulos III, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017,

IT - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(..)

VIII - propor e monitorar a adog¢do de medidas para a prevencdo e a corre¢do de falhas e omis-
sées na prestagdo de servigos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Uniao, pg. 19, “(...) A
Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocugdo entre os cidaddos e a Administragdo Publica,
auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servigos oferecidos”.
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OBJETO

Como descrito anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuagdo das unidades setoriais no
tratamento das manifesta¢des recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagdo de um diagndstico das
atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo ao seu papel
institucional e social, no servigo prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.

Tal diagnéstico se materializa na denominada avaliagdo de ouvidoria, conceito este definido
no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal - MAO, que contém preceitos
e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do Poder Exe-
cutivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliacdo das
unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA!, além de outras questées com capaci-
dade potencial de interferir no cumprimento de sua missdo. Ressalta-se que este trabalho ndo avalia
o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacéo, Lei n® 12.527/2011.

O objetivo é aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usudrios e capaz de subsidiar a boa gestdo da ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliagao dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:
I. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
II. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

I1I. Elaboragao de um Questiondrio de Avaliacdo e interlocu¢des com a UA;

1. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022 para a andlise da amostra de manifestacoes da UA.
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IV. Elaboragdo do Relatério Preliminar de Avaliagéo;
V. Apresentagao do Relatério Preliminar de Avaliacado ao gestor;
VI. Reunido de busca conjunta de solugdes; e

VII. Elaboragao de Plano de Ac¢do por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de informacdes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Plataforma Fala.BR (https://falabr.cqu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://
paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o trata-
mento das manifestagdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifesta¢des dada pela UA, foi gerada uma
amostra tendo como base todas as manifestagdes cadastradas na Plataforma Fala.BR no periodo
de 01/04/2021 a 31/03/2022. Foram selecionadas somente manifestagées com resposta conclusiva,
isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Dessas, foram separadas
100 manifestac¢des para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliagdo foram con-
substanciados em um Questiondrio de Avaliacao, cujas perguntas estavam agrupadas em cinco
dimensées: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados,
Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos
previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade,
sendo realizadas, também, interlocug¢ées com a UA para aprofundamento das andlises.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacdo, e seu
contetdo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposi¢dao de aprimoramentos
e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria da Empresa de Informacgdes e Tecnologia da Previ-
déncia (Dataprev), empresa estatal ndo dependente, integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientagdo normativa e a supervisao técnica do
orgao central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a Ouvidoria da Dataprev atende precipuamente as demandas
tipicas de ouvidoria relativas aos usudrios internos e externos da institui¢do, conforme dispde no
art. 63 do Estatuto Social, a saber:

Art. 63. A Ouvidoria se vincula ao Conselho de Administracdo, ao qual deverd se reportar
diretamente.
§ 1° A Ouvidoria compete:

I - receber e examinar sugestées e reclamagées visando melhorar o atendimento da empresa em
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relagcdo a demandas de investidores, empregados, fornecedores, clientes, usudrios e sociedade
em geral;

II - receber e examinar dentincias internas e externas, inclusive sigilosas, relativas ds ativi-
dades da empresa; e

III - outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administragdo.

§ 22 A Ouvidoria deverd dar encaminhamento aos procedimentos necessdrios para a solugdo
dos problemas suscitados, e fornecer meios suficientes para os interessados acompanharem
as providéncias adotadas.

Cabe destacar que a Ouvidoria da Dataprev também é responséavel por tratar os pedidos de
acesso a informacgao, referentes a Lei de Acesso a Informacdo — LAI (Lei n® 12.527/2011). O Servigo
de Informacgdes ao Cidadao - SIC é vinculado a Ouvidoria da empresa.

A equipe é formada pelo Ouvidor e 11 (onze) empregados do quadro efetivo. Desse total de
doze empregados, 9 (nove) sdo generalistas e 3 (trés) sdo especialistas com perfil de sistemas de
informacao e oriundos da area técnica da empresa. A composigao atual da forca de trabalho é ade-
quada ao cumprimento da missao institucional da Ouvidoria, embora atualmente sete empregados ja
estejam aposentados pela Previdéncia e trés empregados estdao a menos de trés anos para conquistar
o direito a requerer a aposentadoria.

Ressalta-se que todos os servidores concluiram ou estdo concluindo a certificagcdo em ouvi-
doria publica (Profoco), a Unica excec¢do é uma servidora recém ingressada na equipe que estd em
processo de capacitagdo. A equipe possui experiéncia média acumulada de, aproximadamente, cinco
anos em atividade de ouvidoria. Ademais, a equipe frequentemente participa das oportunidades de
capacitagdes disponiveis que apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e fung¢des de Ouvi-
doria, especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da EVG/ENAP.

A gestao da Ouvidoria incentiva a participacao de toda a equipe em programas de capacitacao,
com destaque para Plataforma de Treinamento ALURA, aplicada no desenvolvimento gerencial e no
aprendizado de ferramentas de gestao, e para o Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria -
Profoco, aplicado aos temas relacionados diretamente com as atividades de ouvidoria.

As informacgdes da UA foram coletadas do sitio da Dataprev, dos seus normativos internos, do
Questionario de Avaliagao, de interlocucdes realizadas, bem como dos relatérios de ouvidoria do
ano de 2021. Mais detalhes sobre a ouvidoria da Dataprev sdo dispostos no Apéndice A.

A Ouvidoria da Dataprev candidatou-se e foi eleita como membro do Conselho Diretivo da Rede
Nacional de Ouvidorias para o biénio de 2021-2023 e, adicionalmente, coordena, em conjunto com
a ouvidoria do Instituto Federal do Parand, o Grupo de Trabalho para elaboragdao do Planejamento
Estratégico da Rede 2023/2026.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir, sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagdo realizado na
Ouvidoria da Dataprev.

1. Boas Praticas

Algumas préaticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por empreenderem es-
forcos de atuacdo que vao além das obrigagdes normativas. As boas praticas adotadas pela unidade
abrangem acodes estratégicas com resultados para a unidade e a¢des proativas com vistas a efici-
éncia das agdes de Ouvidoria e representam um importante processo de maturidade da Ouvidoria
da estatal. A continuidade destas boas praticas auxilia no fortalecimento da gestdo da Ouvidoria,
contribuindo na melhoria continua de suas atividades e de outras dreas da empresa, além de auxi-
liar na promocgédo da mitigacdo dos riscos relacionados aos direitos dos usuarios, no que se refere a
utilizacdo dos servigos publicos oferecidos pela empresa a sociedade. A seguir estdo descritas as
principais boas praticas implementadas pela Ouvidoria da Dataprev.

1.1. Boas praticas relacionadas as agées estratégicas com resultados para a unidade.

a) Adesao a Rede Nacional de Ouvidorias e coordenac¢ao de grupos de trabalho

A Ouvidoria da Dataprev passou a integrar a Rede Nacional de Ouvidorias em novembro de
2019. Conforme Decreto n? 9.492/2018, a Rede Nacional de Ouvidorias? possui como finalidade a
integracdo das agées de simplificacdo desenvolvidas pelas ouvidorias dos Poderes da Unido. Todas
as ouvidorias que fazem a adesdo podem utilizar gratuitamente a Plataforma Fala.BR e ter acesso
as agoes de capacitacdo dos agentes publicos em matéria de ouvidoria, acesso a informacao, sim-
plificacdo de servigos, entre outros.

A Dataprev é membro pleno da Rede Nacional de Ouvidorias, e foi eleita como membro do
Conselho Diretivo da Rede para o biénio de 2021-2023, sob a coordenagdo do Grupo de Trabalho
para elaboragdo do Planejamento Estratégico da Rede 2023/2026.

Em relagao aos resultados do Grupo de Trabalho, destaca-se a aprovagao, em Assembleia, do
documento relacionado aos valores da Rede Nacional de Ouvidorias: confianca, compartilhamento,
equidade, integragao, acessibilidade e resolutividade.

Importa destacar que a participagdo na RNO garante aos 6rgdos aderentes o uso gratuito de
sistema informatizado e integrado para recebimento de manifestagdes e capacitagdo para agentes
publicos em matéria de ouvidoria e simplificagdo de servigos, nos termos do art. 24-A, § 22, do De-
creto n® 9.492/2018.

2. Disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias (Acesso em 11/08/2022)
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b) Elaboracao de reportes para a alta administragao e érgaos colegiados da empresa

A Dataprev realiza reportes da Ouvidoria para a alta administragdo e aos 6rgaos colegiados
da empresa, conforme a seguir:

I. Reportes mensais:

¢ Relatorio Mensal de Dentincias, destinado ao Presidente, Diretores, Comité de Auditoria Es-
tatutario, além do Conselho Fiscal;

* Relatério Radar de Ouvidoria, disponibilizado para os superintendentes das dreas responsaveis
pelo desenvolvimento dos aplicativos;

* Medicgdo e andlise qualitativa dos indicadores dos processos da Ouvidoria, disponibilizado em
painel corporativo para todos os gestores da empresa.

II. Reportes trimestrais:

¢ Informe de Ouvidoria, tabela contendo os numeros gerais de manifestagdes tratadas no tri-
mestre. O documento é disponibilizado na intranet da empresa, com acesso livre para todos
os empregados.

* Reunido com o Comité de Auditoria Estatutdrio, com a participagao do ouvidor.

III. Reportes anuais:

e Relatério Anual de Ouvidoria, relatério apresentado ao Conselho de Administragao e publicado
no Portal Dataprev (internet);

* Relatério Anual de Dentincias, relatério apresentado ao Conselho de Administrag¢do e publicado
no Portal Dataprev (internet).

Os Relatérios Anuais de Ouvidoria sdo publicados anualmente na pagina da Ouvidoria da
Dataprev, e o Radar de Ouvidoria é disponibilizado mensalmente a todos os empregados da em-
presa. Suas informacdes sdo utilizadas por outras dreas para a promog¢ao da melhoria na gestdo dos
servigos da unidade, conforme pode-se observar na ata da 3972 Reunido Ordindria do Conselho de
Administragado®, em que seus dados foram utilizados para a apresentagao do Relatério de Integridade
da Unidade, e na 122 Ata de Reunido da Diretoria Executiva?, que solicitou o encaminhamento das
informagoes ao Conselho de Administragdo para conhecimento e possivel adog¢do de agdes estratégicas.

c) Elaboracdo de minuta de Comunicag¢do Normativa com o objetivo de estabelecer dire-
trizes e procedimentos relacionados a quantificacao e registro de beneficios decorrentes
da atividade de Ouvidoria

A Ouvidoria da Dataprev elaborou a minuta de Comunicag¢do Normativa relacionada a viabili-
zagdo do monitoramento dos beneficios das atividades da Ouvidoria. A minuta estabelece a classi-
ficacdo de beneficios financeiros e ndo financeiros, sendo estes ultimos classificados conforme as
métricas de medidas de aperfeicoamento da prestagdo de servigos, da transparéncia, de participacao
e do controle social, da capacidade de gerir riscos e de implementagdo de controles internos e outras
medidas estruturantes de aperfeicoamento dos programas/processos.

3. Disponivel em https://portal3.dataprev.gov.br/sites/default/files/arquivos/ata da 397a reuniao ordinaria do conselhod e adminis-
tracao parte 2 em 27.05.2022.pdf (Acesso em 02/09/2022).

4. Disponivel em https://portal.dataprev.gov.br/sites/default/files/arquivos/extrato da ata 12a reuniao ordinaria da diretoria execu-
tiva_ocorrida em 25 03 2022vfdok 0.pdf (Acesso em 02/09/2022).
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Além disso, para os beneficios ndo financeiros, a minuta estabelece a média ponderada, com a
utilizacdo de pesos conforme alcance do beneficio, que podem ocorrer no nivel estratégico (Diretoria
e Conselho), Tatico (Superintendéncia) e operacional (Departamento e Divisdo).

A partir da aprovacao e publicagdo do normativo sera possivel estabelecer a quantificacdo e o
registro dos beneficios decorrentes da atividade de Ouvidoria, de forma a promover a melhoria nos
resultados dos servigos da unidade, comprovar a efetividade das a¢des e prevenir perdas financeiras
na instituicao.

d) Programa de Visitagao e Relacionamento - PROVIR

Conforme Relatério Anual de Ouvidoria do exercicio de 2022, a Ouvidoria apresentou sugestdo
a Coordenacao de Responsabilidade Socioambiental - CORS, para ampliagdo do acesso ao Programa
de Visitacdo e Relacionamento — PROVIR, disponibilizando “tour virtual” nas instala¢des dos Data
Centers da empresa. Convém esclarecer que o Programa PROVIR foi suspenso, com a adogdo do
Regime de Teletrabalho em definitivo pela estatal, mas a sugestdo apresentada pela Ouvidoria sera
considerada quando o modelo do Programa for reavaliado, e a proposta serd apresentada a Supe-
rintendéncia e a Diretoria Executiva.

1.2. Boas praticas relacionadas a agdes proativas com vistas a eficiéncia das a¢des de
Ouvidoria

a) Sugestdes de Ouvidoria encaminhadas a outras areas da empresa

Conforme Relatorio Anual de Ouvidoria do exercicio de 2022, a Ouvidoria apresentou as se-
guintes sugestdes a outras dreas da empresa:

* Avaliar acdes que podem ser implementadas para oferecer maior garantia ao cidadao a respeito
da autenticidade da mensagem de troca senha (sugestdo encaminhada a Superintendéncia de
Gestao de Servigos de TIC - SUGS);

e Avaliar a efetividade dos canais de atendimento (0800) disponibilizados pela Dataprev, imple-
mentando medidas necessdrias que permitam mitigar as dificuldades relatadas pelos cida-
daos/usudrios/cliente (sugestdo encaminhada a Superintendéncia de Gestdo de Servicos de
TIC - SUGS).

A Ouvidoria da unidade se manifestou quanto aos resultados obtidos a partir destas sugestoes,
informando sobre o pleno atendimento da sugestdo “b”, com a revisdo de todas as comunicagées
sobre os canais 0800, passando a informar o link de acesso ao canal da Ouvidoria da Dataprev ou

({1}

outro canal, em substituigdo ao canal 0800. A sugestdo “a” estd em tratativa com a empresa.

b) Implementacado do Relatério “Radar de Ouvidoria”

Conforme Relatoério Anual de Ouvidoria do exercicio de 2022, em 2021, a Dataprev desenvolveu
o Relatério “Radar de Ouvidoria — Relatos Técnicos”, que identifica e consolida as manifestagées
mais relevantes, que servem de insumo para a deteccdo de vulnerabilidade e promogéao de suges-
toes e melhorias nos servicos ofertados pela empresa. O Relatério é disponibilizado mensalmente
e representa um instrumento de auxilio na melhoria das solugdes digitais ofertadas pela Dataprev.

Como resultado positivo a partir da elaboracdo dos Relatérios mensais “Radar de Ouvidoria”,
a unidade informou, conforme e-mail encaminhado em 31/08/2022, sobre o acompanhamento do
fluxo de manifesta¢des com relatos semelhantes, formalizando a sugestdo por meio do instrumento
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“Sugestdo de Ouvidoria” direcionado a area responsavel. Foi citada como exemplo a sugestdo de
implementacao de exibicdo de mensagem informativa ao cidaddo sobre a indisponibilidade temporaria
dos valores de aposentadoria para o servigo “Simulagdo de aposentadoria”. A unidade informou,
ainda, sobre as oficinas de “Experiéncia do Usuario”, em que as sugestdes contidas no Radar de
Ouvidoria sdo tratadas conjuntamente, conforme prioridade estabelecida pelo cliente da Dataprev.

Cabe registrar, como ponto positivo, que o Radar de Ouvidoria fica acessivel a todos os empre-
gados e é tratado pelas areas internas especializadas em desenvolvimento de sistemas, impactando
positivamente na melhoria dos servigos oferecidos pela Dataprev.

c) Melhorias em relagao as respostas conclusivas elaboradas pela equipe da Ouvidoria
responsavel pela andlise das manifestagoes

Em anadlise a amostra de 100 manifestacdes separadas do Fala.BR no periodo de 01/04/2021 a
31/03/2022, verificou-se uma melhoria em relacdo as manifesta¢des acerca das tentativas de golpe por
telefone, realizadas por pessoas se passando por empregados da Dataprev. Num primeiro momento,
a Dataprev apenas informava que ndo entrava em contato com o cidad&o por telefone e informava os
canais oficiais de comunicacdo. Tais manifestagdes foram, inclusive, avaliadas como parcialmente
adequadas, por nao terem informado o érgao responsavel pelo tratamento das ligagées indevidas.

Todavia, verificou-se que houve uma melhoria no tratamento de tais manifesta¢des. Em re-
clamagdes posteriores, além das informacdes citadas anteriormente, a Ouvidoria adicionou como
informacdes o érgao correto para o encaminhamento da demanda, que, no caso, seriam os érgaos de
protecdo ao consumidor. Além disso, a equipe de Ouvidoria da Dataprev passou a informar também
que o problema tem sido enfrentado com a participagao de vérios atores, dentre eles o INSS, a Da-
taprev, Instituicdes Financeiras, o Ministério Publico e a Policia Federal.

Dessa forma, fica verificada uma relevante melhoria em relagdo as respostas conclusivas acerca
das ligagdes indevidas realizadas por pessoas se passando por empregados da Dataprev.

No que diz respeito as manifestacdes relacionadas a tentativas de golpe em nome da empresa,
registra-se que, em verificagdo ao sitio da Dataprev na internet, disponivel em https://dataprev.gov.
br, observou-se que a empresa incluiu informagdes contendo orientagdes especificas sobre alerta
de golpe em nome da estatal. Ao clicar na imagem do sitio principal, o usudrio é direcionado para o
endereco https://dataprev.gov.br/atencao-dataprev-nao-entra-em-contato-por-telefone-ou-mensagem-
-e-golpe, que contém informagdes sobre pessoas que tentam se passar pela Dataprev para solicitagao
de dados, senhas ou confirmac¢do de consignados.

Estas orientagdes constituem uma boa prética, uma vez que foram identificadas 9 manifestagoes
nesse sentido, na verificacdo da amostra de 100 manifestacdes selecionadas do Fala.BR no periodo
de 01/04/2021 a 31/03/2022, representando 9 % do total da amostra. A orientagdo tem o objetivo
de reduzir o quantitativo de manifesta¢des registradas na Plataforma Fala.BR, promovendo maior
eficiéncia e tempestividade da equipe de Ouvidoria no tratamento das manifestacdes, auxiliando
no cumprimento dos prazos legais e na qualidade das respostas, em consonancia com o art. 72, II,
da Portaria CGU n® 581/2021:

“Art. 72 Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por
norma especifica:

I - adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das res-
postas as manifestagées de usudrios de servigos publicos recebidas;”

OGU  RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * EMPRESA DE TECNOLOGIA E INFORMAGCOES DA PREVIDENCIA - DATAPREV CGU
16


https://dataprev.gov.br
https://dataprev.gov.br
https://dataprev.gov.br/atencao-dataprev-nao-entra-em-contato-por-telefone-ou-mensagem-e-golpe
https://dataprev.gov.br/atencao-dataprev-nao-entra-em-contato-por-telefone-ou-mensagem-e-golpe

d) Substituicdo de ferramenta de operacao do canal de denuncias independente pela
Plataforma Fala.BR

A Dataprev informou sobre a substituicdo da ferramenta utilizada para operacdo do canal de
denuncias independente, conforme a seguir:

“A ferramenta citada foi a ferramenta de operagéo do canal de dentincias independente, con-
tratada em 2018 pela Dataprev: Contrato n? 01.026705.2018 - IAUX BRASIL ASSESSORIA
EMPRESARIAL LTDA, no valor total de R$ 97.850,00, com periodo de vigéncia de 27/03/2018
a 05/09/2019. A ferramenta foi substituida pela Plataforma Fala.BR.”

A substituicdo da ferramenta pela Plataforma Fala.BR proporcionou um beneficio financeiro
no que se refere a economia gerada a partir de 05/09/2019, uma vez que a utilizacdo da Plataforma
Fala.BR é disponibilizada de forma gratuita.

Conclusao sobre as boas praticas adotadas pela estatal
Melhorias quanto ao tempo médio de atendimento das manifestacoes

As boas praticas adotadas pela unidade refletem positivamente nas agdes adotadas pela Ou-
vidoria. Conforme Relatério Anual de Ouvidoria do exercicio de 2022, a Ouvidoria da Dataprev
apresentou melhora na performance relacionada ao tempo médio de atendimento das manifestagoes,
com média de 11,21 dias em 2020, passando para a média de 10,48 dias em 2021. J4 em 2022, no
primeiro trimestre, a média foi de 17,34 dias e, no segundo, foi de 9,75 dias. Vale ressaltar que, no
momento da apuracdo do segundo semestre, havia 76 manifestagdes ainda em tratamento.

Por ndo se tratar de um periodo de 1 ano completo, ndo é possivel fazer no momento uma
analise comparativa entre os anos de 2022 e 2021. Porém, é importante ressaltar a melhora ocorrida
entre os anos de 2020 e 2021.

A melhoria continua no atendimento das manifesta¢des promove maior produtividade e tem-
pestividade da equipe de Ouvidoria no tratamento das manifestagdes, auxiliando no cumprimento
dos prazos legais e na qualidade das respostas, em consonancia com o art. 72, II, da Portaria CGU
n® 581/2021:

“Art. 72 Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por
norma especifica:

I - adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das res-
postas as manifestagdes de usudrios de servigos ptiblicos recebidas,”

2. Achados

2.1. Auséncia de critérios claros para a definicao das demandas de 12 nivel (SAC) e de pés
servico (ouvidoria), aliado a multiplicidade de canais de relacionamento sob a gestao da
ouvidoria, resultando em tratamento inadequado das manifestacgodes.

Em analise as respostas do Questiondario de Avaliagao da Dataprev, verificou-se que a unidade
nao estabelece diferenciag¢ao entre o atendimento das demandas de 1° nivel na prestacéo dos servigos
e as de ouvidoria, impactando no tratamento das manifestagdes.
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A Ouvidoria da Dataprev informou quanto a implementacao de outros 2 (dois) canais de aten-
dimento em 2022, além do canal Fala.BR: o canal e-mail de atendimento (atendimento@dataprev.
gov.br) e a plataforma de relacionamento Reclame Aqui, incorporando-os ao fluxo de tratamento de
manifestacoes.

No que se refere a Plataforma Reclame Aqui, a Unidade informou nédo haver previsdo contra-
tual para que a Dataprev execute os servigos de atendimento direto ao cidadao (atendimento de 1°
nivel ao cidadao).

Quanto a classificacdo das manifestagdes de ouvidoria e de atendimento, o Normativo N/
PO/016/01 - “Gerir Manifesta¢des” apresenta o seguinte teor:

“6.1.1 Manifestagées de Ouvidoria

Manifestagdes que refletem a possibilidade de didlogo da DATAPREV com o ptiblico interno e
externo com o fim de valorizar os aspectos positivos de seus processos, mediar situagées de
conflito, aperfeicoar a qualidade dos servigos prestados ou refor¢ar os compromissos assumidos
junto a sociedade: elogio, sugestdo, simplifique, solicitacdo, reclamacdo e dentncia.

Como canal para o recebimento e tratamento dessas manifestagées € utilizado o Sistema In-
formatizado de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, o Fala.BR, que permite, também, ao
drgdo responsdvel pelo tratamento das manifestagées de ouvidoria, o registro de manifestagées
recebidas por outros canais (e-mail, e cartas ou presencialmente).

Cabe ao 6rgdo responsdvel pelo tratamento das manifestagées de ouvidoria a comunicagé@o da
situacdo das manifestagbes que estiverem sob sua responsabilidade as partes interessadas e,
sempre que possivel, ao manifestante.

O drgdo responsduvel pelo tratamento das manifestagées de ouvidoria encaminhard a decis@o
administrativa final ao usudrio, observado o prazo de 30 (trinta) dias, prorrogdvel de forma
justificada uma tinica vez, por igual periodo.

O drgdo responsduvel pelo tratamento das manifestagées de ouvidoria pode solicitar informagées
a dreas distintas, as quais deverdo responder no prazo de 20 (vinte) dias, contado da data de
recebimento do pedido na drea competente, prorrogdvel uma vez por igual periodo mediante
justificativa expressa.

6.1.2 Manifestagées de Atendimento

Sdo aquelas de competéncia da DATAPREV, que se referem a problemas técnicos (indisponibili-
dade, inacessibilidade) dos produtos mantidos pela Empresa junto aos seus clientes e utilizados
pela populagdo em geral. As manifestagédes referentes a assuntos de falhas operacionais de
sistemas da DATAPREV recebidas pelo 6rgdo responsduvel pelo tratamento das manifestagdes
de ouvidoria sdo tratadas no dmbito deste érgdo, com o auxilio do drgédo responsdvel pelo
suporte técnico dos sistemas da DATAPREV.

Serdo usados os Sistemas Informatizados de Ouvidoria do Poder Executivo federal, Fala.BR e a
plataforma Reclame Aqui como canais para o tratamento das manifestagées de atendimento.”

Embora a classificagdo das manifestacdes estabeleca certa diferenciagdo entre as manifes-
tagoes de ouvidoria e as manifestagdes de atendimento, verifica-se que estas ultimas estdo sendo
realizadas no ambito da Ouvidoria da unidade, com o auxilio do érgdo responséavel pelo suporte
técnico dos sistemas da Dataprev, sem que haja o atendimento em 1° nivel diretamente alocado para
esta finalidade.
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Além da auséncia de critérios claros para a defini¢do de atendimento de 1° nivel (SAC) e de pés
servico (ouvidoria), verificou-se a existéncia da multiplicidade de canais de relacionamento sob a
gestdo da ouvidoria. A esse respeito, quanto a implementagdo dos canais de e-mail e da plataforma
“Reclame Aqui” em 2022. Acerca da ferramenta e-mail, a Ouvidoria informou:

“A despeito da Carta de Servigos, um enderego de e-mail do desenvolvedor responsdvel € exigido
como informacdo obrigatdria no cadastramento dos aplicativos nas Lojas Apple e Google, que
disponibilizam para download as solugbes de plataforma digital desenvolvidas pela Dataprev,
tais como Meu INSS e CTPS Digital, entre muitos outros. Essa caixa postal € disponibilizada
as pessoas que instalam os aplicativos em seus celulares e que desejam entrar em contato
com o desenvolvedor responsdvel. A Quvidoria € responsdvel por esse canal de atendimento.”

Em relacdo a Plataforma de relacionamento do Reclame Aqui, foi informado:

“A Ouvidoria também dedica especial atengdo ao tratamento das manifestacées registradas
na plataforma do Reclame Aqui, visto que o volume de manifestagdes € significativo e repre-
senta um canal alternativo utilizado pela sociedade. Sempre que possivel, a Ouvidoria adota
o procedimento de orientar o reclamante quanto a necessidade de utilizagdo da Plataforma
Fala.BR para encaminhamento de manifestagées (reclamagées) versando sobre a prestagdo
de servigos publicos.”

No que diz respeito ao registro das manifestagdes recebidas por e-mail ou pelo Reclame aqui,
a empresa se manifestou conforme a seguir:

“As manifestagdes recebidas por e-mail ou pelo Reclame Aqui podem ser transcritas para o
Fala.BR, neste caso, sempre marcando que ndo houve o consentimento prévio do usudrio. A
excegdo ocorre quando as manifestagbées ndo sd@o de competéncia da Dataprev ou quando
relatam questoes sobre os aplicativos desenvolvidos pela Dataprev. O critério para ndo regis-
trar no Fala.BR leva em conta a existéncia de demandas semelhantes e recorrentes sobre um
mesmo “assunto-problema”. Registramos no Fala.BR pelo menos uma manifestacdo para cada
“assunto-problema” relatado.”

Considerando a sistematica adotada pela Ouvidoria, verifica-se que nem todas as manifestagoes
de Ouvidoria sao registradas no Fala.BR, utilizando-se como critério para o registro o “assunto-pro-
blema” e cadastrando ao menos uma manifestagdo acerca deste assunto. A titulo de informacao, o
item 4 do Relatério “Radar de Ouvidoria — Relatos Técnicos”, referente a junho de 2022 apresentou o
detalhamento dos assuntos-problema por aplicagdo/sistema, citando-se como exemplos: simulacdo
aposentadoria (Meu INSS); Pericia Médica — Resultado (Meu INSS); Acesso ao Sistema / App (CTPS
Digital / Meu INSS / SAG); dentre outros. Considerando-se o exemplo do assunto-problema “Acesso
ao Sistema / App”, ndo hé como identificar se o assunto problema refere-se a “CTPS Digital”, “Meu
INSS” ou “SAG”, o que dificulta a obtengdo de informacdes gerenciais fidedignas para focar em
agoes especificas com vistas a melhoria dos servicos.

Quanto a este aspecto, cabe destacar a importancia do registro de todas as manifestagées de
Ouvidoria no Fala.BR, de forma a permitir um repositério de informacéao unico, sem perda de controle
sobre o processo de tratamento, com a geragao de informagdes relevantes sobre o desempenho dos
servigos da empresa.

A auséncia de inclusdo das manifestagdes no sistema de ouvidoria oficial da Unidade, Pla-
taforma Fala.BR, pode fragilizar o acompanhamento dos prazos de resposta da manifestagdo e o
acompanhamento dos assuntos das manifesta¢des para implementar melhorias na gestao.
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2.2. Fragilidades nos processos de tratamento de manifestagées de ouvidoria, com riscos a
salvaguarda dos direitos dos manifestantes e que repercutem na capacidade de producgao de
informacées de gestao

Foram identificadas as seguintes ferramentas utilizadas pela Ouvidoria para o tramite das
manifestacdes: CA-Service Desk Manager (SDM), e-mail, rotinas API-Me-OUYV, além da Plataforma
Reclame Aqui. A seguir estdo relacionados os procedimentos quanto ao tramite de cada uma delas:

E-mail:

As manifestagdes nao relacionadas as questdes operacionais de plataformas digitais sao tra-
mitadas internamente por meio da Plataforma Fala.BR, sendo que para o e-mail, a Ouvidoria utiliza
o Microsoft Outlook para responder manifestagées.

Nem todas as manifestagdes recebidas por e-mail sdo transcritas para o Fala.BR, adotando-se
como critério a existéncia de demandas semelhantes e recorrentes sobre um mesmo “assunto-pro-
blema”, com o registro de pelo menos uma manifestagdo sobre cada “assunto-problema” relatado.

Rotinas API-Me-OUV:

Conforme manifestagdo da unidade:

“A Dataprev utiliza-se das rotinas API-Me-OUV, executadas exclusivamente pelo proprio Ou-
vidor, com o auxilio da plataforma API Postman, para extrag@o do teor das manifestagdes
dos tipos reclamacdo e solicitagdo em formato de planilha eletrénica, posteriormente, elas
sdo manualmente classificadas em relagdo ao érgdo competente para o tratamento e, entdo,
é executado a rotina de encaminhamento automdtico a partir da leitura da planilha com as
manifestagées classificadas.”

CA-Service Desk Manager (SDM):

Em relagdo ao tramite interno de manifestacdes, a empresa informa que utiliza o sistema
CA-Service Desk Manager (SDM), ferramenta do mercado corporativo para operar “Service Desk”.
Conforme a estatal informa, “a ferramenta é reconhecida pela sua seguranga e implementa requisitos
de rastreabilidade e salvaguarda dos usuérios”.

O tramite interno das manifesta¢ées pelo sistema CA-Service Desk Manager (SDM) é realizado
conforme as seguintes etapas:

* O Cidadao cadastra no Fala.BR as manifestag¢des relacionadas a problemas operacionais das
plataformas digitais de servigos publicos disponibilizadas para uso direto pelo cidadao;

* A equipe da Ouvidoria identifica as demandas relacionadas as questdes operacionais nas
plataformas digitais desenvolvidas pela Dataprev e tramita internamente para a equipe de
suporte, com o registro do “ticket de atendimento” no sistema SDM e registro da identificagdo
do “ticket” no campo “Observacdo do Orgao” no Fala.BR para o controle do andamento da
manifestacado;

¢ A equipe de suporte do SDM responde aos “tickets”; a equipe de Ouvidoria possui o acesso
as respostas, executando os procedimentos de conclusdo das manifestagdes;

A equipe de suporte da Dataprev considera a Ouvidoria como um cliente, e abre os tickets de
atendimento no SDM, quando necessario, buscando as respostas para as manifestacdes de ouvidoria
sobre problemas operacionais nas plataformas digitais. A Ouvidoria da Dataprev informa que “o
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uso do Fala.BR para tramitar manifestagdes nesta situag@o especifica, prejudicaria ou particularizaria
o processo de “Service Desk”, jd executado na Dataprev para todos os seus clientes”.

Observa-se que a sistematica adotada envolve o manuseio das informac¢des em ambiente ex-
terno a Plataforma na extragdo da manifestagcdo para o cadastro do “ticket de atendimento” no sis-
tema SDM, para o tratamento das manifestagdes registradas diretamente no Fala.BR. O transito das
informagdes constantes da manifestagdo enseja a ocultagao dos dados pessoais fora da Plataforma,
havendo necessidade de replicar o contetido da manifestagdo para realizagao de tal procedimento.

Plataforma Reclame Aqui:

As manifestagdes nao relacionadas as questdes operacionais de plataformas digitais sao tra-
mitadas internamente por meio da Plataforma Fala.BR, sendo que a Ouvidoria utiliza a propria
plataforma Reclame Aqui, via login e senha, para as manifesta¢des cadastradas nesta.

Nem todas as manifestagdes recebidas pela plataforma Reclame Aqui sdo transcritas para o
Fala.BR, adotando-se como critério a existéncia de demandas semelhantes e recorrentes sobre um
mesmo “assunto-problema”, com o registro de pelo menos uma manifestacdo sobre cada “assun-
to-problema” relatado.

Ainda no que se refere a utilizagdo da Plataforma Reclame Aqui, a Ouvidoria da unidade apre-
sentou a seguinte manifestagao:

“A Dataprev ndo contratou o servigo do Reclame Aqui, trata-se de um canal de livre escolha do
cidaddo e de uso opcional da Dataprev. Sendo assim, entendemos que ndo cabe a Dataprev
qualquer avaliagdo de risco sobre o uso desta plataforma pelo cidaddo. A despeito do risco
assumido pelo cidaddo, a Dataprev tem o cuidado de ndo expor qualquer informagdo pessoal
na resposta dada.”

Entretanto, convém lembrar que, a partir do momento que a Ouvidoria utiliza as manifestagoes
oriundas da Plataforma “Reclame Aqui”, assume-se a obrigatoriedade de realizar os procedimentos
de mitigacao de riscos adotados para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes.

Considerando as ferramentas descritas, adotadas para o tramite interno das manifesta¢oes, foram
identificadas fragilidades, relacionadas aos riscos de salvaguarda dos direitos dos manifestantes.

Quanto a seguranca dos dados de usudrios, dada a sistematica adotada, sublinha-se, em
atengdo a Lei n° 13.460/2017, que as ouvidorias devem resguardar a identidade e os elementos
que permitam a identificagdo do autor da manifestagdo e demais informacdes de acesso restrito,
evitando a disponibilizacdo ostensiva dos dados de identificacdo dos manifestantes, bem como ha
de se observar a necessidade de minimizacdo de dados pessoais no tratamento de manifestagoes,
decorrente da observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n° 13.709/2018 (LGPD), a fim
de evitar a replicagdo desnecessdria de informacdes pessoais em sistemas variados da organizagao
e mitigar riscos de acessos indevidos de agentes que ndo tenham necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, verifica-se que o controle estabelecido ndo registra o histérico in-
dicando os agentes e as respectivas datas de acesso, o que fragiliza o controle interno e a recuperagao
posterior das informacdes, situagdo especialmente sensivel no tocante ao tratamento de denuncias
que caracteriza inobservancia aos termos do art. 62 do Decreto n°® 10.153/2019. Nesta perspectiva, o
uso do médulo de triagem e tramitagdo contribui para o gerenciamento das manifestagdes em uma
Unica aplicacao.
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Acresca-se que a utilizagdo de planilha excel e e-mail traz impactos negativos ao acompanha-
mento da resolutividade das manifestacdes para as quais, apesar de emitida resposta conclusiva,
ainda restem providéncias a serem adotadas pela Dataprev.

Adicionalmente, convém relatar que foi realizada verificacdo acerca da tramitag¢do interna rea-
lizada pela Ouvidoria da Dataprev para as outras areas da empresa, a partir das 100 manifestagdes
selecionadas do Fala.BR, conforme amostra relacionada ao periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022.
Porém, ndo se identificou tramitagdo para as demais areas/unidades da empresa, cadastradas no
Fala.BR, que sdo: Atendimento Meu INSS, Comissdo CTIR, Comissdo de Etica, Corregedoria e
Equipe de Conformidade. Além disso, considerando que a Ouvidoria informou que para o tramite
interno utiliza o sistema CA-Service Desk Manager (SDM), entende-se que o mdédulo de tratamento
e triagem do Fala.BR nao esta sendo utilizado.

O uso das ferramentas atuais dificulta o gerenciamento de tais demandas, prejudicando o mo-
nitoramento da manifestagdo desde o recebimento até sua efetiva solugao, contrariando os principios
da eficiéncia e da celeridade previstos na Lei n? 13.460/2017, e ndo atendem aos seguintes itens:

* Rastreabilidade: registro das areas internas as quais houve a tramita¢do e os subsidios for-
necidos por elas permanecem no e-mail e com o lapso temporal dificulta a recuperacédo das
informacoes;

* Seguranca: a transferéncia da manifestagcdo para o sistema SDM e planilhas excel afeta o
principio da minimizacdo de dados pessoais e ndo permite o registro de log de cada servidor/
colaborador, inclusive quando houver somente leitura da manifestagao;

* Resolutividade: existéncia de ferramenta que permita a ouvidoria obter informac¢des analiticas
e gerenciais sobre demandas que ainda ensejam providéncias por parte da estatal.

Ante o exposto, e diante da insuficiéncia da ferramenta de planilhas, e-mail, sistema SDM e
Plataforma Reclame Aqui para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes e requisitos de rastre-
abilidade e seguranga, mesmo apods a aplicacdo das medidas mitigadoras adotadas pela ouvidoria,
sugere-se a adog¢do do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR pela unidade. Su-
blinha-se que a utilizacdo do citado mdédulo permite mais agilidade e seguranga no tratamento de
dados e nas interlocucgdes entre a ouvidoria e as dreas responsaveis ou de apuragao, observando
principios de eficiéncia e celeridade na analise das manifestag¢des, previstos na Lei n® 13.460/2017,
além de dispor de medidas técnicas aptas a proteger os dados pessoais no processo de tramitacao
para areas do érgao ou entidade, em conformidade com a LGPD.

Importante registrar que, considerando que nédo ha o registro de todas as manifestacdes oriundas
dos canais “e-mail” e “Reclame Aqui” na plataforma Fala.BR, com a adog¢do pela Unidade de “as-
sunto-problema” para o registro da manifestagdo na Plataforma, as etapas relacionadas aos proce-
dimentos de tratamento das manifestagdes ficaram prejudicadas.

Conforme Relatério “Radar de Ouvidoria” de junho de 2022, verificou-se um quantitativo de 545
manifestagdes registradas por meio dos canais de atendimento, sendo 165 para o Fala.BR, 162 para o
“Reclame Aqui” e 218 para o e-mail. A unidade identificou 14 “assuntos-problema” para os diversos
canais de entrada. A titulo de exemplo, para o “assunto-problema” “Pericia Médica — Resultado”
foram recebidas 118 manifestagdes por e-mail e 10 pelo “Reclame Aqui”. Destas 118 manifestacoes
recebidas por e-mail, apenas uma foi efetivamente cadastrada na Plataforma Fala.BR. Em relagdo ao
“Reclame Aqui”, da mesma forma, das 10 manifesta¢des recebidas sobre este “assunto-problema”,
apenas uma foi efetivamente cadastrada no Fala.BR. Verifica-se, assim, um prejuizo no que tange
ao tratamento das demais manifestagées que nao foram cadastradas no Fala.BR.
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O artigo 12 da Lei n® 13.460/2017 estabelece os procedimentos relacionados a andlise das ma-
nifestacdes, desde sua recepcao até a ciéncia ao usudrio, o que nao ocorre efetivamente com todas
as manifestagées recebidas pelos canais “e-mail” e Plataforma “Reclame Aqui”, considerando que
apenas uma manifestacdo de cada “assunto-problema” segue todos os procedimentos estabelecidos
no artigo supracitado:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagées observardo
os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucgdo.

Pardgrafo tinico. A efetiva resolug¢do das manifestacées dos usudrios compreende:
I - recepgdo da manifestagcdo no canal de atendimento adequado,

II - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo;

III - andlise e obtengdo de informagdes, quando necessdrio;

IV - decis@o administrativa final; e

V - ciéncia ao usudrio.”

As fragilidades apontadas prejudicam a capacidade de produgdo de informagdes gerenciais,
uma vez que ndo refletem de forma adequada a realidade do quantitativo das manifestag¢des, im-
pactando em analises quanto ao perfil de usudrio, tempo de resposta da demanda, resolutividade
das demandas, dentre outras.

2.3. Inexisténcia de orientagdes junto aos cidadaos sobre o registro de manifestagdes que
ndo sao de competéncia da Dataprev

Em verificacdo ao sitio da Ouvidoria da Dataprev na internet, disponivel em https://dataprev.
gov.br/etica/ouvidoria, identificou-se orientagdes quanto a relevancia das manifestagdes, além de
destaque especial para orientagdo do registro de denuncias. Contudo, observa-se que as orientagdes
ao cidad3do ndo informam quais os 6rgaos competentes pelo atendimento das demandas relacionadas
aos outros 6rgaos, como o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), Ministério da Cidadania, Mi-
nistério do Trabalho e Emprego, Receita Federal do Brasil (RFB), Caixa Econémica Federal (CEF),
Ordem dos Advogados do Brasil (OAB), dentre outros.

Conforme indica o Relatério Anual de Ouvidoria da Dataprev de 2022, de um total de 63.736
manifestagdes recebidas, 54.977 manifestacdes ndo eram de competéncia da unidade, sendo que
50.000 foram encaminhadas ao Ministério da Cidadania, e 4.900 foram encaminhadas a outros 6r-
gaos. O quantitativo representa 86,25% do total de manifesta¢des recebidas na unidade.

Conforme informag¢des da Ouvidoria da Dataprev, a unidade dispde de orientagdes disponiveis
no link https://portal.dataprev.gov.br/perguntas-frequentes, relacionadas a: a) beneficios (extrato de
PIS/Pasep, agendamento APS; auxilio-doenca; calculo da GPS; extrato de pagamento de beneficios,
extrato de vinculos de contribuigdo e beneficio de aposentadoria etc., CAT); b) empréstimos consig-
nados; e ¢) informacdes sobre o CNIS.

Porém, observa-se que o link ndo fica visivel no momento do registro da manifestacdo, ou na
pégina principal da Ouvidoria, de forma a orientar o cidadao sobre o registro adequado no 6rgéo
competente, dependendo do teor da manifestacao.

A implementacdo de orientagdes voltadas ao cidadao na pdgina inicial da Ouvidoria da uni-
dade ou em local com visibilidade adequada no momento do registro da demanda, que apresentem
esclarecimentos quanto ao érgdo competente para a resolugao da manifestagao, pode reduzir o
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percentual de manifesta¢des que sao recebidas na Dataprev, mas que por ndo serem de sua compe-
téncia, sdo encaminhadas aos outros 6rgaos. Esta implementacdo pode aumentar a produtividade e
tempestividade da equipe de Ouvidoria no tratamento das manifesta¢des, além de mitigar os riscos
de tratamento inadequado das manifesta¢des pela Ouvidoria da Dataprev.

2.4. Fragilidades identificadas na elaboragao das respostas conclusivas ao manifestante pela
equipe de ouvidoria da Dataprev

Em andlise a amostra de 100 manifesta¢des selecionadas da Plataforma Fala.BR no periodo de
01/04/2021 a 31/03/2022, verificou-se a necessidade de adequacdes em relacdo a algumas respostas
conclusivas pela Ouvidoria da Dataprev.

A manifestacdo 367830XXXXX/2022-XX, que apresenta solicitagdes do manifestante acerca
da sua carta de concessédo de beneficios, que estd ha meses em processo de “desenvolvimento”,
apresentou como resposta conclusiva da equipe de Ouvidoria que a “mensagem procede” e que “nao
hé data de previsdo para concluir o desenvolvimento”. Tal resposta se mostrou inadequada por ndo
informar sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento a solicitagdo, conforme dispde o
art. 19, III, da Portaria CGU n® 581, de 9 de margo de 2021.

Em relagdo a manifestagdo 367830XXXXX/2022-XX, a resposta fornecida orientou o cidadao
a entrar em contato com a Central de Atendimento do INSS para obter mais informagdes sobre a
divergéncia nos dados cadastrais. Porém, como a propria resposta indica, ha a possibilidade de a
divergéncia constar na base do INSS ou da RFB. Dessa forma, teria sido mais adequado orientar
o cidadao a verificar o cadastro em ambas as bases e a solicitar ao érgao/ente responsavel pela
atualizacdo dos dados. Da forma que foi orientado, ha a possibilidade de que o cidadao nao tenha
a sua demanda atendida pela Central de Atendimento do INSS, pois na verdade teria que se dirigir
a RFB. A orientagdo incompleta pode gerar um risco de que o cidaddo nao saiba que sua demanda
deve ser atendida junto a RFB e, consequentemente, ndo tenha a sua demanda atendida. Assim, fica
caracterizada a inadequagao da resposta da Ouvidoria e uma necessidade de melhoria no sentido
de orientar o cidadao.

Quanto a manifestagdo 367830XXXXX/2021-XX, verificou-se que a Ouvidoria repassou a su-
gestdo oferecida pelo cidaddo para a area responsavel, porém nao o informou sobre a possibilidade
ou ndo de implementacdo da sugestdo. Conforme informado pela Ouvidoria da Dataprev, tal fato se
deve a descontinuagdo do processo de follow-up para o acompanhamento das implementagdes das
sugestdes de ouvidoria, com a finalizagdo da participagdo regulamentada nas reunides da Superin-
tendéncia Colegiada ou Comité de Gestao Estratégica, que dificultou o processo de acompanhamento
pela Ouvidoria da implementagdo das sugestoes. Contudo, verifica-se a necessidade de melhoria
nesse quesito, uma vez que o art. 19, IV, da Portaria CGU n® 581/2021 determina expressamente a
necessidade de manifestagdo do Gestor sobre a possibilidade de adogdo da sugestdo, informando
o tempo necessdrio a sua implementagao, quando couber.

No que se refere ao unico elogio constante da amostra, relacionado a manifestacdo
367830XXXXX/2021-XX, verificou-se que a resposta conclusiva ndo seguiu as diretrizes do art. 19,
I, da Portaria CGU n? 581/2021, que dispde sobre a obrigatoriedade de informar sobre o seu enca-
minhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsdvel pelo servigo publico prestado, e
a sua chefia imediata. Estas informag¢des ndo foram apresentadas na resposta conclusiva da mani-
festagdo citada.
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Por ultimo, importante citar as manifestagdes 367830XXXXX/2021-XX e 367830XXXXX/2021-XX,
ambas relacionadas a tipologia solicitagdo. A primeira ndo possui resposta conclusiva a manifestacao

do cidadao,

e foi considerada como inadequada na avaliagdo da equipe. Quanto a segunda, verifi-

cou-se que possui varios pedidos de complementagao, tornando-a parcialmente adequada conforme
diretrizes do art. 16, § 22, da Portaria CGU n? 581/2021, que determina que ndo serdo admitidos

pedidos de

complementacdo de informagdes sucessivos, exceto se decorrentes da necessidade de

elucidacdo de novos fatos apresentados pelo manifestante. Apesar disso, esta foi a inica manifes-
tacdo da amostra com tal ocorréncia.

Desta forma, verifica-se a necessidade de melhoria no tratamento de manifestagées pela equipe
de Ouvidoria da Dataprev, de forma a atender aos critérios e diretrizes estabelecidos nos art. 16 e
19 da Portaria CGU n® 581/2021:

“Art. 16. Se as informagdes existentes na manifestagdo forem insuficientes para o seu trata-
mento, as unidades de ouvidoria deverdo solicitar ao usudrio complementagédo de informagées.

(...)

§2° Ndo serdo admitidos pedidos de complementagdo de informagdes sucessivos, exceto se
decorrentes da necessidade de elucidacdo de novos fatos apresentados pelo manifestante.

(..)

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagées, as unidades no SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

I- no caso de elogio, informagdo sobre o seu encaminhamento e cientificagéo ao agente publico
ou ao responsdvel pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata;

II - no caso de reclamagdo, informagdo objetiva acerca da andlise do fato apontado;

IIT - no caso de solicitagdo, informagdo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento
a solicitag@o;

IV - no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua adogdo, infor-
mando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua implementagdo, quando couber; e

V - no caso de dentincia, informag@o sobre o seu encaminhamento as unidades apuratorias
competentes ou sobre o seu arquivamento.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, tomando como base os achados elencados na Se¢do Resultados dos Exames,
o presente relatério consigna as seguintes recomendagdes a Ouvidoria da Dataprev, em ordem de

prioridade:

CGU

[. Realizar uma avaliagdo quanto a possibilidade de implementagdo de atendimento
de 1° nivel. Caso ndo seja possivel a implementacdo de atendimento de 1° nivel,
registrar todas as manifestagdes recebidas pela ouvidoria na Plataforma Fala.
BR, inclusive as manifesta¢des recebidas por meio das ferramentas “e-mail” e
da plataforma “Reclame Aqui”, de forma a proporcionar o adequado tratamento
das manifestacgoes.
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II. Avaliar a utilizagdo da Plataforma Fala.BR como o canal oficial de gerenciamento
das manifestagées de Ouvidoria, incluindo demandas que sdo registradas por
outros canais;

I1I. Avaliar a utilizagdo do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR,
nos termos da Portaria CGU n® 581/2021, para o encaminhamento das manifes-
tacoes as demais areas da Dataprev cadastradas no Fala.BR, a fim de possibilitar
maior rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a
replicacao de informagdes sensiveis em outros sistemas;

IV. Reavaliar as respostas conclusivas ao cidadao, de forma a atender aos critérios
estabelecidos no art. 16 e 19 da Portaria CGU n? 581/2021;

V. Ajustar a pagina inicial da Ouvidoria no sitio eletrénico da Dataprev, de modo a
tornar mais visiveis para o usudrio as orientagdes acerca do 6rgao competente
para as demandas mais registradas na Dataprev e que ndo sdo de competéncia
da estatal, mas de outros 6rgdos, como INSS, Ministério da Cidadania, Ministério
do Trabalho e Emprego, RFB, CEF, OAB, dentre outros.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagao teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da Ouvi-
doria da Dataprev, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com
vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram analisados a estrutura, a gestdo da unidade e o
fluxo de tratamento das manifestacdes, especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

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

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao, a
analise de amostra das manifestagées do periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022, bem como as infor-
macoes coletadas durante as interlocugdes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA
apresentou uma boa gestao de processos e pessoas para o tratamento das demandas de Ouvidoria,
além de proatividade de a¢des, merecendo destaque:

1) Boas préticas relacionadas as ag¢oes estratégicas com resultados para a unidade:
a) Adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias; b) Elaboragdo de reportes para a alta
administracdo e 6rgaos colegiados da empresa; c¢) Elaboracdo de minuta de norma-
tivo relacionado ao registro de beneficios decorrentes da atividade de Ouvidoria;
e d) Programa de Visitagdo e Relacionamento - PROVIR.

2) Boas préticas relacionadas a agdes proativas com vistas a eficiéncia das a¢des de
Ouvidoria: a) Sugestdes de Ouvidoria encaminhadas a outras dreas da empresa; b)
Implementac¢ao do Relatdrio “Radar de Ouvidoria”; ¢) Melhorias quanto ao tempo
médio de atendimento das manifestagdes; d) Melhorias em relacdo as respostas
conclusivas elaboradas pela equipe de Ouvidoria responsavel pela andlise das
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manifestagdes; e e) Substituicao de ferramenta de operagdo do canal de dentncias
independente pela Plataforma Fala.BR.

Foram identificadas fragilidades relacionadas a: a) auséncia de critérios claros para a definicao
das demandas de 12 nivel, aliado a multiplicidade de canais de relacionamento sob a gestdo da
ouvidoria, resultando em tratamento inadequado das manifestagées; b) fragilidades nos processos
de tratamento de manifestagdes de ouvidoria, com riscos a salvaguarda dos direitos dos manifes-
tantes e que repercutem na capacidade de produgdo de informagdes de gestao; c) oportunidades
de melhorias quanto a possiveis orientagées junto aos cidadaos sobre o registro de manifestagdes
que nado sdo de competéncia da Unidade; e d) fragilidades identificadas na elaboragdo de respostas
conclusivas ao manifestante.

Foi recomendada a Unidade a adogao das seguintes providéncias:

[ - Avaliar a possibilidade de implementacao de atendimento de 12 nivel e, caso nao
seja possivel, registrar todas as manifesta¢des no Fala.BR;

II - Avaliar a utilizagdo da Plataforma Fala.BR como o canal oficial de gerenciamento
das manifesta¢gdes de Ouvidoria, incluindo demandas registradas por outros canais;

[T - Avaliar a utilizacdo do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR;

IV — Reavaliar as respostas conclusivas ao cidaddo, em conformidade com o art 19
da Portaria CGU n® 581/2021;

V - Ajustar a pagina inicial da Ouvidoria no sitio eletrénico da Dataprev, de modo
a tornar mais visiveis para o usudrio as orientacdes acerca do érgao competente
para as demandas mais registradas na Dataprev e que ndo sdo de competéncia
da estatal, mas de outros 6rgdos, como INSS, Ministério da Cidadania, Ministério
do Trabalho e Emprego, RFB, CEF, OAB, dentre outros.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliagdo sdo a manutencao das boas
praticas implementadas pela Ouvidoria da Dataprev para a continuidade da melhoria da produtividade
e tempestividade das respostas ao cidadao e auxilio as outras dreas da empresa; a avaliagdo quanto
a possibilidade implementagao do atendimento em 1° nivel (suporte direto ao cidadao); o tratamento
adequado das manifestagées, mitigando os riscos dos direitos de salvaguarda dos manifestantes,
além de orientagdes as areas técnicas quanto a melhoria nas respostas conclusivas, promovendo
maior transparéncia e eficiéncia aos processos de trabalho da Ouvidoria da Dataprev. Desse modo
acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria
como um todo.
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APENDICES

Apéndice A ¢ Informag¢des Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da elabo-
racdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informacdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagdes da ouvidoria:

CAMPO TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do érgao Empresa Publica Dataprev S.A.

Localizacdo na estrutura do 6rgdo  Orgéos Vinculados — Diretoria Colegiada

E-mail atendimento@dataprev.gov.br
Pé4gina na Internet https://portal3.dataprev.gov.br/etica/ouvidoria
Endereco SAS Quadra 01, Bloco E/F, 82 andar — CEP: 70.070-931, Brasilia-DF

Telefone - Canais de Atendimento  Conforme Carta de Servigos de 20224, a Dataprev ndo possui
atendimento telefénico ou presencial para o publico externo.

Horario de funcionamento - Segunda a sexta-feira, das 7h as 19h.
Canais de Atendimento:

Ouvidora Jussara Santos Mendes

Ouvidor Substituto Jaime Ferreira Pereira

A.2 Competéncias

A Ouvidoria da Dataprev é dirigida por ouvidor e se vincula ao Conselho de Administragao, ao
qual devera se reportar diretamente. O Ouvidor possui mandato de 3 (trés) anos, vedada a recondugao.

A Ouvidoria da Dataprev integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv, cujo 6rgao central é a Controladoria-Geral da Unido — CGU. Suas com-
peténcias estdo estabelecidas no art. 63 do Estatuto Social, a saber:

Art. 63. A Ouvidoria se vincula ao Conselho de Administragdo, ao qual deverd se reportar
diretamente.
§ 1° A Ouvidoria compete:

I - receber e examinar sugestées e reclamacées visando melhorar o atendimento da empresa em
relagdo a demandas de investidores, empregados, fornecedores, clientes, usudrios e sociedade
em geral;

II - receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas, relativas as ativi-
dades da empresa; e

I - outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administragdo.
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§ 22 A Ouvidoria deverd dar encaminhamento aos procedimentos necessdrios para a solug@o
dos problemas suscitados, e fornecer meios suficientes para os interessados acompanharem
as providéncias adotadas.

J4 em relagdo ao Ouvidor, este tem suas atribuigdes estabelecidas pela Resolugdo n®3751/2019
e pela Comunicagdo de Servigo PR 068/2019 da seguinte forma:

“As principais atribui¢ées do ouvidor foram assim estabelecidas:

a) Coordenar o recebimento, andlise e encaminhamento das reclamagées, solicitagdes de in-
formagdo, dentincias, sugestoes e elogios dos cidaddos, aos drgdos competentes no dmbito da
Empresa, bem como a outras partes interessadas sobre o assunto a ser tratado, zelando pela
conclusdo dentro do prazo estabelecido para resposta ao demandante.

b) Promover a sensibilizagdo e orientacdo ao cidaddo, incentivando e viabilizando o acesso
aos canais estabelecidos para envio de duvidas, dentincias e outras manifestagées.

¢) Assegurar o cumprimento da legislacdo e normas relativas ao processo de acesso a infor-
macdo, de forma eficiente e adequada aos objetivos da Lei de Acesso a Informagdo.

d) Tratar adequadamente informagées oriundas das demandas recebidas e resultados obtidos a
partir da atuagdo da Ouvidoria, produzindo indicadores, estatisticas e andlises técnicas sobre o
seu desempenho, além de oportunidades de melhoria e inova¢do em processos e procedimentos
relacionados com as atividades da Ouvidoria.

e) Assessorar a alta direcdo e participar das reunibes de deliberagdo, no dmbito da diretoria,
nos assuntos relacionados com as atividades da Ouvidoria.

Por fim, cabe destacar que a Ouvidoria da Dataprev também ¢ responsavel por tratar os pedidos
de acesso a informacao, realizando tal tarefa por meio da Plataforma Fala.BR.

A.3 Normativos Internos

Destaca-se, como exemplo de normativo interno, a publicagdo da Resolugao n® 3751/2019, de
2019, que criou a Func¢ao de Confianca de Ouvidor no ambito da Empresa, bem como estabeleceu
as diretrizes e atribui¢des da Ouvidoria da Dataprev. Além disso, importante citar o seu Estatuto
Social que trata das competéncias da Ouvidoria.

Conforme Relatério Anual de Ouvidoria da Dataprev, referente ao exercicio de 2021, a Dataprev
possui os seguintes normativos internos que formalizam os procedimentos relacionados as atribui-
¢oes da Ouvidoria e do ouvidor da estatal:

* N/PO/016 - “Gerir Manifestagdo”;

e N/PO/020 - “Gestdo de Manifestagdes de Dentincias”;
e N/OU/001 - “Gestdo da Transparéncia Passiva”;

e N/OU/002 - “Gestdo da Transparéncia Ativa”.
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A Norma N/PO/016 estabelece diretrizes e procedimentos para o recebimento e tratamento de
manifestagdes, com a definicdo de critérios para os encaminhamentos adequados. Seu item 6.1.1
dispoe sobre o prazo de 30 dias para o tratamento das manifestagdes no dmbito da estatal, prorrogéavel
por igual periodo, em consonancia com o art. 18 do Decreto n® 9.492/2018:

O drgdo responsduvel pelo tratamento das manifestagées de ouvidoria encaminhard a decis@o
administrativa final ao usudrio, observado o prazo de 30 (trinta) dias, prorrogdvel de forma
justificada uma tinica vez, por igual periodo.

O drgdo responsduvel pelo tratamento das manifestagées de ouvidoria pode solicitar informagées
a dreas distintas, as quais deverdo responder no prazo de 20 (vinte) dias, contado da data de
recebimento do pedido na drea competente, prorrogdvel uma vez por igual periodo mediante
justificativa expressa.

A Norma N/PO/020 estabelece diretrizes e o fluxo utilizado para o recebimento e tratamento
especificamente em relacdo as denuncias, e adota o Fala.BR como canal inico para o recebimento
das denuncias na Dataprev.

O normativo N/OU/001 disciplina as diretrizes, procedimentos e fluxos dos processos de trans-
paréncia Passiva para o fomento da cultura da transparéncia publica e do controle social no dmbito
da Lei n? 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao - LAI). O normativo N/OU/002, por sua vez, es-
tabelece a obrigatoriedade de um rol minimo de dados e informagdes a serem divulgados no Portal
da Dataprev na Internet, conforme disposto em seu item 6.1.

Nota-se também alguns outros normativos apresentados no questiondrio de avaliagao, dentre
eles a Norma Interna N/PO/016/01 que estabelece diretrizes para o tratamento de manifestacoes, a
Resolugéo 3784/2019 - Protecdo a Identidade do Denunciante — que estabelece os procedimentos
de protecdo a identidade do denunciante e o Normativo Interno CN/OUVI1/001/2022 — Tratamento
de Manifestagbes de Atendimento — que complementa a Norma Gerir Manifestagdes, em especial
no que diz respeito ao tratamento de manifesta¢des de atendimento sobre produtos.

A.4 Forca de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questiondrio de Avaliacao, a equipe é composta pelo Ouvidor e 11
(onze) empregados do quadro efetivo. Desse total de doze empregados, 9 (nove) sdo generalistas e 3
(trés) sdo especialistas com perfil de sistemas de informacéao e oriundos da area técnica da empresa.

Foi informado que a composicado atual da for¢a de trabalho é adequada ao cumprimento da
missédo institucional da Ouvidoria, embora atualmente sete empregados ja estejam aposentados
pela Previdéncia e trés empregados estdo a menos de trés anos para conquistar o direito a requerer
a aposentadoria.

Ressalta-se que todos os servidores concluiram ou estdo concluindo a certificagcdo em ouvi-
doria publica (Profoco), a unica excegdo é uma servidora recém ingressada na equipe que estd em
processo de capacitagdo. A equipe possui experiéncia média acumulada de, aproximadamente, cinco
anos em atividade de ouvidoria. Ademais, a equipe frequentemente participa das oportunidades de
capacitagdes disponiveis que apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e fung¢des de Ouvi-
doria, especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da EVG/ENAP.
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A gestao da Ouvidoria incentiva a participagao de toda a equipe em programas de capacitacao,
com destaque para Plataforma de Treinamento ALURA, aplicada no desenvolvimento gerencial e no
aprendizado de ferramentas de gestdo, e para o Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria -
Profoco, aplicado aos temas relacionados diretamente com as atividades de ouvidoria.

Ressalta-se que ha equipe especifica para tratamento de dentncias e comunicagdes de irre-
gularidade, sendo formada por cinco empregados efetivos.

Ha metas de trabalho definidas para cada servidor; porém, tais metas ndao sdo medidas de
forma quantitativa e se assemelham mais a descrigdo de atividades de cada empregado conforme
exemplo abaixo:

“Analisar e responder as manifestacdes sobre produtos recebidas nos canais Reclame Aqui e
Fala.BR. Abrir chamado técnico quando necessario, em nome do requerente. Acompanhar o atendi-
mento junto a drea responsavel até a sua conclusao.”

Por fim, a ouvidoria ndo possui espaco fisico préprio e especifico para os atendimentos pre-
sencial. Isso se deve ao fato de o fluxo de atendimento presencial ser reduzido e destinado apenas
ao publico interno.

A.5 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA s3o:

e Internet, representada pelo proprio Fala.BR;
* e-mail;

* atendimento presencial (Apenas para publico interno)

Na pagina inicial da Dataprev ha uma opg¢ao “Fale com a Ouvidoria” que, quando clicado,
direciona para uma pdgina da Ouvidoria, contendo as opg¢des para o registro de: Acesso a Informacao,
Denuncia, Elogio, Reclamagao, Simplifique, Solicitagdo ou Sugestdo da Plataforma Fala.BR:

£ e Siga a Dataprev
=14
[ e AOEJA\;-IEggIT\ dataprev nas redes

Envie sua sugestao, reclamagéo, @ dataprev-tecnologia
J 7m elogio ou denuncia.

ALERTA DE GOLPE

A Dataprev nao entra em contato
por telefone ou mensagem.

Use seus dados apenas no app
e site Meu INSS.

Solugoes digitais para
governo e cidadao

¥ I/l MARKETPLACE DATAPREV

Clique aqul @ salba mals
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Ouvidoria

A Ouvidoria da Dataprev esta integrada ao Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao, sistema de ouvidorias do Poder Executivo
Federal, desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido com o objetivo de receber e tratar manifestacdes registradas pelo usuario de servicos publicos.

Fale com a Dataprev

Acesso a ! ‘ ‘

Informacao Denuncia Elogio Reclamacao

Solicite acesso a informagoes Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfagao com um
publicas por agentes publicos um atendimento publico servigo publico

Simplifique Solicitagdo | Sugestao

Sugira alguma ideia para Pega um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo publico prestacao de servigo melhoria dos servigos publicos

Conforme Relatério Anual de Ouvidoria da Dataprev5, referente ao exercicio de 2021, a Ouvi-
doria da empresa utiliza a Plataforma Fala.BR6 para receber, analisar e tratar as manifestacoes, tanto
para o publico interno como para o publico externo. Em 2021, além do canal Fala.BR, a Dataprev
passou a utilizar o canal e-mail de atendimento e a plataforma de relacionamento Reclame Aqui7.

O Servigo de Informacao ao Cidadao (SIC) da Dataprev foi integrado a plataforma Fala.BR, de
maneira a permitir a realizagdo dos pedidos de informag¢des publicas e manifesta¢des de ouvidoria
um unico local.

Em relacdo ao atendimento presencial, a Dataprev ndo possui espago proprio, utilizando sala
de reunido para tal finalidade. Conforme Resultado de Maturidade em Ouvidoria Publica de 2021
(MMOuP)8, a empresa informa que o fluxo de atendimento presencial é pequeno, com menos de
10 atendimentos por ano e que a existéncia de espaco fisico exclusivamente para o atendimento
presencial ndo se justifica. Importante ressaltar também que atualmente o atendimento presencial
¢é destinado apenas ao publico interno. Tal atendimento ocorre por meio de agendamento prévio
pois os servidores se encontram atualmente em regime de teletrabalho. Ressalta-se que a Dataprev
disponibiliza atendimento por videoconferéncia por meio do aplicativo Microsoft Teams. Tal aten-
dimento é computado como “presencial”. Todos os atendimentos presenciais sao registrados na
plataforma FalaBR.

Finalmente, a Dataprev tem utilizado como forma de divulgacdo dos canais de atendimento e
de comunicac¢do precipuamente por meio de campanhas de comunicagdo como, por exemplo, e-mail
corporativo, “post” na rede interna e fixagao de cartazes nas instalac¢oes fisicas).

Em regra, as manifestagdes classificadas como dentncia, sugestao, elogio e comunicacao de
irregularidade recebidas pela Ouvidoria por outros canais sao registradas no Fala.BR. J4 as mani-
festagdes dos tipos reclamacao e solicitagdo ndo sdo necessariamente cadastradas na plataforma.
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A.6 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria utiliza a Plataforma Fala.BR como principal ferramenta para o recebimento das
manifesta¢des de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018. O Fala.BR também é utilizado como
ferramenta de apoio ao tratamento e gerenciamento da satisfagdo das respostas aos cidadaos. Ja o
acompanhamento do desempenho da unidade no tratamento dessas demandas pode ser verificado
por meio do Painel Resolveu? e pelos Relatérios de Atividades da Ouvidoria disponibilizados no
sitio da empresa.

Importante ressaltar que a Dataprev, conforme informado no questiondrio, ndo utiliza sistema
proprio ou contratado de terceiros para tratamento de manifestagées de ouvidoria. Todas as mani-
festagdes recepcionadas por carta ou presencialmente sdo cadastradas no Fala.BR.

O acesso dos empregados aos sistemas informatizados é definido pelo Ouvidor de acordo
com o perfil das atividades executadas por cada empregado. Acrescenta-se que A Ouvidoria ndo
tem acesso direto a sistemas com informagdes de usudrios de servigo publico. Quando ocorre a
necessidade de conhecer informacgées de usudrios de servigo publico para executar as atividades
de tratamento e analise, a Ouvidoria solicita que as areas competentes da empresa fornecam as per-
tinentes informacdes a respeito dos usudrios de servigos publico oferecidos a sociedade e, quando
for o caso, dos empregados da Dataprev.

A.7 Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servigos é um documento elaborado por uma organizagao publica que visa informar
aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servigos e quais sao
os compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizagdo um processo de transformacéao sustentada em princi-
pios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informacgao e transparéncia, apren-
dizagem e participagdo do cidadao. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao e a
inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 7%, § 4° da Lei n® 13.460/2017, “a Carta de Servigos ao Usudrio serd
objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulgagdo mediante publicagéo em sitio eletrénico do
orgdo ou entidade na internet”.

Quanto ao trabalho participativo direto com a sociedade, voltado ao engajamento do usuario
dos servigos prestados pelo érgao/entidade, a atuagao da Ouvidoria da Dataprev é realizada de forma
indireta, com o fornecimento de subsidios aos érgaos gestores dos servigos, uma vez que a empresa
nao é gestora destes servigos.

A.8 Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdo do Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre manifestacdes de ouvi-
doria - denuncias, sugestdes, solicitagdes, reclamagdes, elogios, pedidos de simplificacado e, mais
recentemente, pedidos de acesso a informacgao - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente
pelo sistema Fala.BR. A aplicagédo, disponibilizada no sitio http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.
htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.
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Conforme resposta ao Questiondrio de Avaliagdo da unidade, a Ouvidoria da Dataprev utiliza
os dados do Painel Resolveu? para calcular o indicador interno TDR - Taxa de Resolutividade das
Demandas do Cidadao Direcionadas a Ouvidoria, indicador mensal utilizado para subsidiar o apri-
moramento dos processos de trabalho e possui a seguinte féormula de célculo:

TRD = (N_RES * 0) + (P_RES * 0,5) + (RES * 1), onde:

N_RES = Percentual de Nao Resolvido
P_RES = percentual de Resolvido Parcialmente
RES = Percentual de Resolvido.

A Ouvidoria da Dataprev utiliza também o Painel Resolveu? como benchmarking para avaliagdao
comparativa do seu desempenho em relacdo a média das ouvidorias da esfera federal.

A seguir estdo apresentados os dados retirados do Painel Resolveu?, considerando a entidade
como Dataprev e os periodos de 01/04/2020 a 31/03/2021 e de 01/04/2021 a 31/03/2022:

a) Quantitativo Geral:

01/04/2020 a 31/03/2021:

DATAPREYV - Empresa de Tecnologia e Informacgoes da Previdéncia

18.582 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

13.497 0 5.085

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

100% 0%
[ E——— 0

01/04/2021 a 31/03/2022:

DATAPREYV - Empresa de Tecnologia e Informacgées da Previdéncia

2926 1

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTAGOES et 2

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

1.438 0 1.488

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0
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No periodo de 01/04/2020 a 31/03/2021, a Dataprev recebeu 18.582 manifestac¢des, sendo 13.497
respondidas e 5.085 arquivadas. Todas as manifestacdes respondidas (100%) estavam dentro do
prazo legal, com tempo médio de 10,74 dias.

Para o periodo de 01/04/2020 a 31/03/2021, foram registradas 2.926 manifestac¢ées, sendo 1.438
respondidas e 1.488 arquivadas. Em relagdo as manifestagdes respondidas, 96% estavam dentro do
prazo legal, e o prazo médio foi de 14,91 dias, superior ao tempo de resposta do exercicio anterior,
apesar da diminuigdo ocorrida na quantidade das manifestacoes.

b) Tipologia das manifestagées:

01/04/2020 a 31/03/2021:

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 8.729 (64,7%)
SOLICITAGAO 4.602 (34,1%)
DENUNCIA 22 (0,2%)
SUGESTAO 45 (0,3%)
@ ELOGIO 41 (0,3%)
SIMPLIFIQUE 1(0,0%)
COMUNICAGAO 57 (0,4%)

*Consi apenas as if Respondidas e Em

01/04/2021 a 31/03/2022:

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 654 (45,5%)
SOLICITAGAO 715 (49,7%)
DENUNCIA 11 (0,8%)
SUGESTAO 10 (0,7%)
@ ELOGIO 5(0,3%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 43 (3,0%)

apenas as P

*
a

A reclamacéo foi a tipologia de manifestacdo mais recebida pela Dataprev, correspondendo a
64,7% no primeiro periodo e a 45,5% no periodo seguinte. Ja as manifesta¢des do tipo Simplifique!
corresponderam a uma das tipologias de menor incidéncia, com apenas uma no primeiro periodo e
nenhuma no segundo periodo. As solicitacdes apresentaram um aumento de 34,1 para 49,7% e as
denuncias sofreram um acréscimo de 0,2% para 0,8% em relacdo aos periodos avaliados
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c) Resolutividade da demanda:

01/04/2020 a 31/03/2021:

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

22% 16% 62%

TOTAL DE RESPOSTAS 1.806

01/04/2021 a 31/03/2022:

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

52% 1% 37%

TOTAL DE RESPOSTAS 206

d) Satisfagdo com a resposta:

01/04/2020 a 31/03/2021:

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
F11Y 24%  SERIE HISTORICA

— 13,46% Resposta :
@5 & Muito Satisfeito

42,86% — — 12,24% 94 @ Satisfeito

&

3 @ Regular

~— 13,68% @2 ) Insatisfeito ‘,u y 4 33 9 ] 0/0

@1 @9 Muito Insatisf... L
—17.77% s

TOTAL DE RESPOSTAS 1.806

Satisfagao Média

01/04/2021 a 31/03/2022:

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

8‘%? [}itw SERIE HISTORICA
i Respo;ta :

20,39% —,
@5 & Muito Satisfeito

— 33,01%
4 () Satisfeito

11,65% — 3 &) Regular

12.14% . @2 @ Insatisfeito 5 9' ‘I O 0/0

22829 @1 @ Muito Insatisf...
Satisfagao Média

TOTAL DE RESPOSTAS 206
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e) Série Histdrica das Manifestagdes:

01/04/2020 a 31/03/2021:

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

10.000

/ \
\
o / \ ©2020

F’
/ \‘\\ 2021
\
\
\.’—’*-“"/ e
J
0
o o Q O o O <0 © © ©
& o 2 ' @ & N & o o N N
& o X & N R A

01/04/2021 a 31/03/2022:

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

350

300
250
92021
©2022
200

Em analise da série histdrica, observa-se uma diminui¢do da quantidade de manifestacoes
nos periodos de 01/05/2020 a 31/06/2020, de 01/07/2021 a 31/08/2021, de 01/10/2021 a 31/10/2021

e de 01/01/2022 a 31/03/2022, com queda mais acentuada no primeiro periodo.

CGU OGU ¢ RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA ¢ EMPRESA DE TECNOLOGIA E INFORMAGCOES DA PREVIDENCIA - DATAPREV

37



Apéndice B ¢ Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem ¢é obter informagdes sobre uma parte da populagao
e fazer afirmacées validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante 1til em situacdes em que a
execucao do censo é invidvel ou antiecondmica e a informacao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sdo descritos a metodologia para geracdo da amostra de dados da UA advindos da
Plataforma Fala.BR, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

A amostra inicial, obtida a partir da sele¢do de todas as manifesta¢des recebidas pela UA
no periodo 01/04/2021 a 31/03/2022, era composta de 1.438 manifestacdes, sendo divididas nos

seguintes tipos:
TIPO QUANTIDADE

Comunicagdo 43
Denuncia 11
Elogio b)

Reclamacéo 654
Simplifique 0

Solicitagdo 715
Sugestao 10

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada em um total de 100 manifestac¢ées, a partir
de uma amostra inicial de 1.438, tendo sido realizados os seguintes passos:

1) Selecao de todas as manifestacdes recebidas pela Unidade Avaliada entre o pe-
riodo 01/04/2021 a 31/03/2022, com resposta conclusiva;

2) Célculo da propor¢do de cada tipo da manifestagcdo baseada no nimero total de
manifestacdes sem duplicidades;

3) Projecdo desta proporgao para o total de 100 manifestagdes (tamanho da amostra
objeto escolhido para andlise), desconsiderando a parte fracionaria do calculo e
o tipo Simplifique!;

4) Calculo do quantitativo das manifesta¢des do tipo Simplifique!, sendo como a
diferenca entre 100 e a soma das demais tipologias, obtida no passo anterior.
Esse procedimento foi adotado pois o nimero de manifestagées Simplifique! é
consideravelmente menor do que as demais, e, portanto, inclui necessariamente
a andlise deste tipo na amostra objeto. Como resultado, foi gerado o quantitativo
de cada tipo de manifestacdo para a amostra objeto, sendo a soma destes quan-
titativos o valor de 100;

5) Selecao das manifestagdes baseada na distribui¢do equiprovavel, sem reposicao,
conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagdes obtido no
passo anterior.

OGU  RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * EMPRESA DE TECNOLOGIA E INFORMAGCOES DA PREVIDENCIA - DATAPREV CGU
38



Salienta-se que tanto na selecao inicial como na seleg¢ao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulério:

e NUP

e Situagdo Manifestacao

e Tipo Manifestacao

 Nome Orgio

¢ Data Registro

* Data da Resposta da Manifestagdo
* Descrigdo da Manifestagao

e Primeiro Texto Resposta

¢ Fora Dentro Prazo

e Primeiro Orgdo Origem

e Assunto

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacdo das manifestagoes
conforme o tipo de manifestacao (denuncia, elogio, reclamacao, solicitagao, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representacdo na amostra.

A avaliagdo foi realizada a partir de quatro dimensoes distintas, com o objetivo de mapear a
atuagdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usudrios no Fala.
BR e apontar a necessidade de correcoes e reconhecer boas praticas:

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16 da Lei n®
13.460/2017, e no art. 12, inciso III § 22 da Portaria CGU n® 581/2021; ambos definem
prazos para o tratamento das manifesta¢des, devendo a administracdo publica elaborar
e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorro-
gavel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas
em desconformidade as seguintes situagdes das manifesta¢des recebidas pela Ouvido-
ria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no
Fala.BR nem enviado “pedido de complementagao”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacdo no Fala.BR, nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018, sdo
descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve sem-
pre reclassificar a manifestagdo no Fala.BR de acordo com sua tipologia real, indepen-
dentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio. O assun-
to também deve ser readequado, se for o caso;

c) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento, andlise e
resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n® 9.492/2018. Ade-
mais, a Lei n® 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021 dispdem em seus arts. 5% e 189,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento
com o usudrio de servigos publicos.
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Na pratica, tal avaliagdo se materializou em um questiondrio de doze perguntas, elencadas

abaixo:

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?
2. A manifestagdo foi classificada corretamente?
3. As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual 6rgdo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

5. A resposta de comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o seu enca-
minhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

6. A resposta da dentincia contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o seu encami-
nhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

7. A resposta da reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

8. A resposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

9. A resposta da sugestdo contém manifestagéo acerca da possibilidade de adog¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

10. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

11. A resposta do simplifique sequiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisd@o do Comité Permanente de Desburocratizagdo do drgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificagdo quando a decisd@o for
total ou parcialmente favordvel?

12. Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito) dada pela UA
para a manifestagdo em questdo?

B.2 Estatisticas dos Quesitos Avaliados

Conforme mostrado na seg¢ao anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das manifes-
tagdes dada pela UA, foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestagées cadastradas
e concluidas, constantes do Fala.BR, relacionadas ao periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022. Foram
selecionadas somente manifestagées com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam trata-
mento completo por parte da ouvidoria. Tal selegdo resultou em um total de 1.438 manifestacoes,
sem duplicidade.
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No total de manifestacdes recebidas pela Dataprev no periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022
foram selecionadas 100 manifestac¢des, sendo brevemente esbogadas a seguir:

DISTRIBUICAO POR TIPO DE MANIFESTACAO

1% 3% 1% 49

'(
‘ 45%

0%

» Comunicaca= Denancia = Elogio Reclamacgao

» Simplifique = Solicitagdo = Sugestao

A tabela abaixo descreve brevemente os principais tépicos abordados por tipo de manifestacao,
apos a analise do teor de cada uma:

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Comunicagao 3

Comunicagdo sobre a auséncia de funcionamento do site FApWEB - Fator Acidentario de Prevengdo
Comunicagdo sobre auséncia de permissédo da realizagdao de cadastro no sistema para o cadastramento do NIT.

Comunicagao sobre suspensao de cadastro de acesso no gerid para o INSS digital por credenciais invalidas

Dentncia 1
Dentncia sobre a pratica de crimes por empregado da Dataprev

Elogio 1
Elogio sobre atendimento de manifestagao pela Dataprev

Reclamagdo 45

Reclamacéo sobre tema de outro 6rgdo (desempenho de servidor)

Reclamagdo sobre aplicativo da carteira digital de trabalho

Reclamagdo sobre auséncia de visualizagdo dos contratos na Carteira de Trabalho Digital
Reclamagédo sobre erro no sistema de recolhimento de GPS em atraso

Reclamacdo sobre solicitagdo de seguro-desemprego

Reclamagdo sobre acesso ao INSS digital

Reclamagédo sobre alteragdo de senha de e-mail

Reclamagdo sobre Comunicagdo de Acidente de Trabalho (CAT)

Reclamagdo sobre dados cadastrais do Cadastro Nacional de Informagdes Sociais (CNIS)
Reclamagdo sobre o contato de atendimento no setor de cadastro da Dataprev
Reclamagédo sobre auséncia de visualizagdo de recursos no aplicativo “Meu INSS”
Reclamagdo sobre bloqueio de conectividade ao INSS

Reclamagdo sobre sistema SIRC
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Simplifique 0
N/A
Solicitagdo 49

Solicitagdo sobre extrato de pagamento no aplicativo “Meu INSS”

Solicitagdo sobre erro no aplicativo “Meu INSS”

Solicitagdo sobre erro na plataforma de advogados Gerid

Solicitagdo sobre acesso na plataforma de advogados Gerid

Solicitagdo sobre auséncia de visualizagdo dos contratos na Carteira de Trabalho Digital
Solicitagdo sobre qualificagdo cadastral do e-Social

Solicitagdo sobre e-mail de cadastro para acesso a VPN

Solicitagdo sobre alteragdo de senha de e-mail

Solicitagdo sobre Declaragao do Beneficidrio do aplicativo “Meu INSS”

Solicitagdo sobre dados cadastrais do CNIS

Solicitagdo para a conclusdo de outra manifestagdo, tendo em vista a sua resolutividade
Solicitagdo sobre prova de vida

Solicitagdo sobre Certidao de Inexisténcia de Dependentes Habilitados a Pensdo por Morte
Solicitagdo sobre vazamento de dados

Solicitagdo sobre simulagdo de aposentadoria

Solicitagdo sobre acesso aos dados do “Meu INSS”

Solicitagdo sobre divergéncias cadastrais

Solicitagdo sobre APP Sine Facil

Solicitagdo sobre acesso aos sistemas

Solicitagdo sobre bloqueio de empréstimo no Meu INSS

Solicitagdo sobre cadastro na Carteira de Trabalho Digital

Solicitagdo sobre servigo na Carteira de Trabalho Digital

Solicitagdo sobre cadastro no GPA

Solicitagdo sobre cadastro no INSS Digital

Solicitagdo sobre possivel e-mail em nome da Dataprev para alteragcdo de senha.
Solicitagdo sobre acesso ao portal novo requerimento da Dataprev

Solicitagao sobre sistema Comprev

Sugestao 1

Sugestao de alteragdo de sistema

TOTAL DA AMOSTRA 100
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo um questionario
com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir:

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
porrogavel por igual periodo?

N/A

Nulo

s

0 20 40 60 80 100 120

Conforme grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a 96 manifestagdes contidas na amostra
no prazo estipulado na legislacao.

2. A manifestacao foi classificada corretamente?

N/A .

Nulo

0 20 40 60 80 100

Na Pergunta 2, o N/A se refere as comunicagdes, em que nao se é permitida reclassificagdo pela
ouvidoria. Foram identificados 4% de classificagdes inconsistentes em relagdo as manifestagoes.
Porém, o teor de algumas reclamagdes e solicitagdes se confundem, tendo em vista a existéncia de
manifestagées que apresentam reclamacdes seguidas de solicitagdes.
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Quanto a pergunta 3, foram identificadas 4 respostas que ndo apresentaram clareza e/ou ob-
jetividade devido a:

* Resposta com abordagem a assunto diferente do teor da manifestagdo (resposta abordou si-
mulacdo de aposentadoria e a manifestacao era sobre carteira de trabalho digital) - registro 8
da planilha;

e QOrientagdo diversa do solicitado (resposta abordou senha da OAB, mas a manifestagdo men-
ciona sobre o recebimento de diversos e-mails para troca de senha dos sistemas da Dataprev)
- registro 17 da planilha;

e Orienta¢do incompleta (a resposta ndo orienta o cidadao sobre a carta de concessdo, apenas
informa “sem data de previsdo”) - registro 50 da planilha;

* Auséncia de resposta conclusiva no Fala.BR - registro 94 da planilha.

3. As informac0Oes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

Nulo

N3o -
s |

0 20 40 60 80 100

Quanto a pergunta 4, o N/A se refere as manifestagées em que a competéncia é da prépria
Dataprev. Foram identificadas 11 manifesta¢cdes em que a Dataprev ndo informou qual seria o 6rgao
responsdvel (manifestagdes com teor relacionado ao recebimento de e-mail e ligagdes telefonica em
nome da Dataprev com intencao fraudulenta ou criminosa). Alguns exemplos relacionados a estas ma-
nifestagdes sdo os NUPs: 367830XXXXX/2022-XX, 367830XXXXX/2022-XX e 367830XXXXX/2022-XX.

Porém, verificou-se, em manifestagbes posteriores, com o teor similar a estas 11, verificou-se
que a Dataprev apresentou melhorias quanto a informagao acerca dos érgaos responsaveis em sua
resposta conclusiva, conforme NUPs 367830XXXXX/2022-XX e 367830XXXXX/2022-XX. Por esta
razdo, as manifestagdées que nao informam sobre a participacdo dos outros érgaos, foram conside-
radas parcialmente adequadas e as que informam, adequadas.
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4. A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era
de sua competéncia e informou qual 6rgao
externo ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

VA
Nulo
Neo
s |
0 10 20 30 40 50

No que se refere a Pergunta 5, o N/A diz respeito as manifesta¢des que ndo se referem as co-
municagdes. Verificou-se que apenas uma comunicag¢do apresentou as providéncias adotadas e a
justificativa para o seu arquivamento.

5. A resposta da Comunicacao contém
informacdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratorias

va - I
Nulo
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Sim

(=}
=]
(e ]
s
[a]
[}
o
(e
o

100 120
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Em relacdo a Pergunta 6, o N/A se refere as manifesta¢des que ndo estdo relacionadas as de-
nuncias. Verificou-se que apenas uma dentncia apresentou as providéncias adotadas e a justificativa
para o seu arquivamento, porém este quantitativo representou o total da amostra em relagéo as
dentncias.

6. A resposta da Denuncia contém informacao
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratorias

v
Nulo

N3o

Sim |
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Em relagdo a Pergunta 7, o N/A representa as manifestagdes que nao estdo relacionadas as
denuncias. Foi observado que 4% das reclamagdes ndo prestaram esclarecimentos a respeito do fato
reclamado.

7. A resposta da Reclamacao prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?
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Na pergunta 8, o N/A representa as manifestacdes que ndo estdo relacionadas as solicitagoes.
Foi observado que 2% das solicitagdes ndo prestaram esclarecimentos a respeito da adogao da
providéncia solicitada ou nao justificaram a sua impossibilidade.

8. A resposta da Solicitacdo de providéncias
explica sobre a adocao da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

v
Nulo
NEo I}
sim - |
0 10 20 30 40 50 60

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 9 revela que todas as respostas de sugestdo (100%) da
amostra ndo continham manifestacao acerca da possibilidade de adogdo da medida sugerida emitida
por autoridade diretamente responsavel.

9. A resposta da Sugestao contém manifestacao
acerca da possibilidade de ado¢dao da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente

responsavel?
/A
Nulo
N3o |
Sim
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O grafico da Pergunta 10 demonstra que revela que todas as respostas de sugestdo (100%) da
amostra ndo informaram sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico
prestado a sua chefia imediata, entretanto este percentual corresponde a apenas uma manifestacgao.

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

va -
Nulo

N3o |

Sim
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B.3 Avaliacgao Final

Por fim, baseado nas respostas do questiondrio e, especialmente, no tratamento técnico dado
pela Ouvidoria para a manifestagdo, foi realizada uma avaliagdo final para o procedimento de rece-
bimento, andlise e tratamento da manifestagdo. O grafico abaixo sintetiza as avaliagdes:

Avaliacao Geral

Parcialmente Adequada -
Inadequada .
Ade:uada _
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O grafico da Avaliagdo Geral mostra o desempenho da Unidade, com 6 manifestacdes avaliadas
como inadequadas e 17 como parcialmente adequadas, acerca do tratamento técnico dado pela ou-
vidoria avaliada considerando a amostra examinada. As outras 77 manifestagdes foram avaliadas
como adequadas.

Seguem os critérios utilizados nesse grafico.

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de mani-
festagdo em anadlise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos devidos,
e esclarecendo ao cidaddo todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de mani-
festacdo em andlise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado,
ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestagdo em andlise,
mas traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifes-
tacdo em andlise, mas apresenta alguma distor¢do relevante, como um procedimento
errbneo ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo foi dada no prazo
legal ou nao ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Finalmente, no Anexo I é mostrada a lista das 100 manifestagdes, bem como a avalia¢do final
de cada uma. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria a
serem debatidas nas fases posteriores do procedimento de Monitoramento e Avaliacdo de Ouvidoria
entre a OGU e a UA.
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Apéndice C » Manifestagdo da Unidade Avaliada e Anadlise da Equipe de Avalia¢ao

Por meio do Oficio n® 2.980/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 05/05/2023, a Unidade Avaliada
apresentou manifestagdes acerca dos achados e das recomendagdes sugeridas, conforme a seguir:

C.1) Achado 2.1 - Auséncia de critérios claros para a definicdo das demandas de 12 nivel (SAC)
e de pos servigo (ouvidoria), aliado a multiplicidade de canais de relacionamento sob a gestao
da ouvidoria, resultando em tratamento inadequado das manifestagdes.

A Unidade Avaliada apresentou manifestagées em relagdo aos Achados 2.1 e 2.2, conforme a

seguir:

“Recomendacées I e II:

I- Avaliar a possibilidade de implementagdo de atendimento de 1° nivel (prestagdo de servicos),
com a adog¢do de procedimentos relacionados a supervisdo técnica dos canais de atendimento
e, caso ndo seja possivel, registrar todas as manifestagdes no Fala.BR; e

IT - Avaliar a utilizagdo da Plataforma Fala.BR como o canal oficial de gerenciamento das
manifestagdes de Ouvidoria, incluindo demandas registradas por outros canais;

“A Ouvidoria da Dataprev, atua como principal meio de interlocug@o entre o cidaddo e a Da-
taprev, tratando e analisando as manifestagées que sdo registradas na plataforma Fala.BR.

Observando as orientagdes técnicas estabelecidas pela OGU e imbuidos do propdsito de fazer da
Ouvidoria o principal canal de didlogo da Empresa para interagir com o cidaddo e a sociedade,
executamos também atividades relativas a outros 2 (dois) canais de atendimento oferecidos
aos cidaddos e que se encontram incorporados ao fluxo de tratamento de manifestagées, quais
sejam: canal e-mail de atendimento (disponivel nas Lojas Apple Store - IOS e Google Play -
Android) e a plataforma de relacionamento Reclame Aqui. Em que pese ser possivel entender
que as mencionadas atividades ndo se caracterizarem conceitualmente como atribuigées tipicas
de ouvidoria, entendemos que o fluxo de trabalho que atende as referidas demandas se en-
contra devidamente estruturado, entregando informacdes qualificadas ao cidaddo e oferecendo
valor agregado para os gestores da Empresa implementarem aprimoramentos aos produtos
desenvolvidos.

As atividades de atendimento sdo executadas pela Ouvidoria da Dataprev por meio dos ca-
nais de relacionamento - e-mail de atendimento e a plataforma “Reclame Aqui”, sem prejuizo
ao uso do canal Fala.BR o qual é, reconhecidamente, o mais estruturado e eficiente canal de
relacionamento com o cidaddo.

E oportuno registrar, que Ouvidoria da Dataprev no desempenho das atividades de atendimento,
por meio dos canais de relacionamento supracitados dissemina e orienta, sempre que possivel,
o uso do canal Fala.BR pelo cidad@o para o registro de suas manifestagées.

A multiplicidade de canais de relacionamento com o cidaddo, ora existentes na Ouvidoria da
Dataprev, ainda que em primeira andlise pareca inadequada, néo fere a observdncia dos prin-
cipios da eficiéncia e celeridade, configurando-se como um diferencial positivo, por empreender
esforgos sistemdticos e continuos que vdo além das obrigagdes normativas, assegurando o
que preconiza o art. 70, II, da Portaria CGU No 581/2021:

“Art. 72 - Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhe sejam atribuidas por
norma especifica:

II - Adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das
respostas as manifestagées de usudrios de servigos ptiblicos recebidas;”
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No caso presente, a transcrigdo ipsis litteris de todas as manifestagées recebidas por meio
dos canais de relacionamento — email de atendimento e plataforma “Reclame Aqui” para o
canal Fala.BR, de forma a tornd-lo tinico no gerenciamento das manifestagdes, ndo se mostra
realizdvel em razdo da grande volumetria que € recebida por meio destes 2 (dois) canais pois,
somente em 2022 a Quvidoria da Dataprev recebeu um total de 18.284 (dezoito mil duzentas e
oitenta e quatro) manifestagées sendo que, aproximadamente, 35% destas foram registradas
por meio dos canais de relacionamento - email de atendimento e plataforma “Reclame Aqui”.

O processo adotado para o tratamento das manifestagées registradas, por meio dos aludidos
canais de relacionamento, estd sob gestdo e supervisdo técnica da Quvidoria da Dataprev,
além de atender a estrutura atual da Dataprev, tem possibilitado cumprir fielmente todos os
prazos de resposta bem como, a salvaguarda dos dados e direitos dos manifestantes.

As manifestacées registradas por meio dos canais de relacionamento - email de atendimento e
plataforma “Reclame Aqui” sdo, tipicamente, de atendimento a produtos, ou seja, estdo em sua
grande maioria, relacionadas as solugées digitais desenvolvidas e/ou mantidas pela Dataprev
ofertadas a sociedade e a seus clientes.

O processo de tratamento das manifestagées de atendimento a produtos é realizado de forma
segregada pela equipe da Ouvidoria da Dataprev, ou seja,

para cada canal de relacionamento com o cidaddo, sdo alocados profissionais capacitados na
triagem e andlise das manifestacgdes.

Cabe mencionar, que as manifestagées de atendimento a produtos, abarcam ndo sé as recla-
magoes de inconformidades técnicas (indisponibilidade, inacessibilidade, falhas operacionais)
mas também, agradecimentos, elogios e sugestoes.

Em que pese, o quadro da equipe de Ouvidoria da Dataprev ser exiguo, a Quvidoria da Dataprev
é capaz de realizar a gestdo, a supervisdo técnica e o controle do processo de tratamento das
manifestacgées de atendimento a produtos.

Nesse contexto, o processo e o fluxo adotado pela Quvidoria da Dataprev para o tratamento de
manifestacgées de atendimento a produtos, estabelecido em normas publicadas, define em linhas
gerais que : todas as manifestagées recebidas por meio dos canais de relacionamento - email
de atendimento e plataforma “Reclame Aqui” devem ser analisadas com vistas a verificar : a
urbanidade, se o assunto relatado é de competéncia da Dataprev, a necessidade de comple-
mento de informagbes caso a manifestagdo ndo possua os requisitos minimos estabelecidos
para atendimento pelas dreas internas de atendimento/suporte da Dataprev, a observdncia dos
Dprazos de conclusédo e a adogdo de uma linguagem cidadd nas respostas fornecidas ao cidaddo.

As manifestagées analisadas, que porventura ndo sejam de competéncia da Dataprev, sdo
respondidas sempre com o cunho orientativo, sobre qual érgdo o cidaddo deve acionar para
tratar o assunto abordado em sua manifestagdo onde na oportunidade, € mencionada a utili-
zagdo o canal Fala.BR para registro das manifestagées.

As Ferramentas utilizadas pela Ouvidoria da Dataprev no processo de tratamento das mani-
festacdes de atendimento a produtos, sdo : O SDM (Service Desk Manager) ferramenta corpo-
rativa reconhecida por sua seguranga e requisitos de rastreabilidade para abertura de tickets
(registros) junto as dreas internas da Dataprev de atendimento e suporte as aplicagdes, onde
também é registrado, quando couber, a informagdo do NUP (nuimero de protocolo) da manifes-
tagdo que originou a abertura ou o nome do manifestante, com vistas a futuras pesquisas de
acompanhamento e controle, e a utilizagdo do email (via Microsoft Outlook) para as tratativas
diversas necessdrias.
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E oportuno mencionar, que a transcricdo das manifestacées para a ferramenta SDM (Service
Desk Manager) bem como para email (via Microsoft Outlook), sdo editadas em sua redagdo
em observdncia a protegdo dos dados pessoais do cidaddo, nos termos da Lei n® 13.709 de
agosto de 2018.

Adicionalmente, na constatacdo de eventos que provoquem uma desproporcional volumetria
de registros de manifestagées, versando sobre um mesmo assunto-problema, a Ouvidoria da
Dataprev utiliza o recurso de envio de respostas predefinidas e/ou automdticas ao cidaddo.

Como ferramenta auxiliar na gestdo das manifestagées de atendimento a produtos, a Quvidoria
da Dataprev elaborou o relatdrio de relatos técnicos — Radar de Ouvidoria, de publicag@o mensal,
com a finalidade de consolidar ndo s6 informagées sobre as solugbes digitais que apresentam
maior volumetria de manifestagdes registradas, mas também de identificar os assuntos-pro-
blema com maior recorréncia no periodo.

Tendo em conta, as informagbées coletadas e consolidadas mensalmente no relatdrio de re-
latos técnicos — Radar de Ouvidoria, a Quvidoria da Dataprev promove a publicizagdo deste
relatdrio junto a alta gestéo da Dataprev pois suas informagées, oportunizam nd@o s6 agdes de
melhorias e mitigagdo de problemas mas também de implementagéo de sugestdes, tanto por
parte do cidaddo quanto por parte da Ouvidoria da Dataprev, fortalecendo assim, os padrées
de confiabilidade e usabilidade das solugbes digitais ofertadas pela Dataprev a sociedade o
que, consequentemente, refletem diretamente num maior nivel de satisfagdo do cidaddo.

Cabe registrar, que o relatdrio de relatos técnicos — Radar de Ouvidoria, além de se apresentar
como uma poderosa ferramenta auxiliar de gestdo para a Ouvidoria da Dataprev, no que
concerne a gestdo das manifestagées de atendimento a produtos em 12 nivel, traz como um de
seus maiores beneficios, a possibilidade de transformar manifestagées individuais em solugbes
coletivas.

Destarte, a OQuvidoria da Dataprev, compreendendo seu essencial papel na interlocug@o com o
cidaddo vem atuando ndo sé como um canal recursal, mas também, como um canal eficiente
e capaz de respostas as adversidades com inovagdo, inferindo que hd oportunidades para
evolugdo de seus processos com vistas a manutengdo dos bons servicos prestados a sociedade.

Recomendacdo: III - Avaliar a utilizagdo do médulo de triagem e tratamento da Plata-
forma Fala.BR;

Para as manifestagées do tipo dentincia, a Ouvidoria utiliza todos os mo-
dulos/funcionalidades disponiveis na Plataforma Fala.BR, inclu-
sive para tramitagdo entre as dreas relacionadas ao processo de apuragdo.
Para os outros tipos de manifestagdes previstos na plataforma Fala.BR, a Ouvidoria identi-
ficou a necessidade otimizar o processo de trabalho com os gestores da Empresa, por meio da
utilizagdo dos recursos disponibilizados no

Fala.BR. Nesse sentido, a OQuvidoria possui uma entrega, no Plano de Ag¢éo de 2023 da Dataprev,
relacionada a indicag@o de pontos focais para tratar demandas da LAI e, consequentemente,
serdo indicados como referéncia de contatos para cadastro das respectivas dreas no Fala.BR
e posterior utilizagdo dos outros médulos da plataforma.”
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Anadlise da Equipe de Avaliacdo:

A Ouvidoria da Dataprev se manifestou no sentido de que a multiplicidade dos canais de
atendimento existentes de relacionamento com o cidaddo ndo fere os principios da eficiéncia e
celeridade, além de informar sobre o cumprimento dos prazos e sobre a salvaguarda dos dados e
direitos dos manifestantes.

Embora a unidade tenha informado sobre o cumprimento dos prazos legais em conformidade com
o art. 7° da Portaria CGU n® 581/2021, cabe registrar que a utilizagao do critério “assunto-problema”
é um fator que auxilia no cumprimento dos prazos, uma vez que reduz a quantidade de manifesta-
¢Oes efetivamente tratadas pela Ouvidoria. Porém, a utilizagdo deste critério ndo atende ao disposto
no art. 12 da Lei n® 13.460/2017, que discorre sobre a efetiva resolugdo das manifestagdes, desde a
recepcdo da manifestacdo até a ciéncia ao usudrio, de cunho obrigatério para todas as manifestagdes:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifesta¢ées observardo
os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo.

Pardgrafo tinico. A efetiva resolug¢do das manifestagées dos usudrios compreende:
I - recepgdo da manifestagcdo no canal de atendimento adequado,

IT - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo;

IIT - andlise e obtengdo de informagées, quando necessdrio;

IV - decis@o administrativa final; e

V - ciéncia ao usudrio.”

Além disso, cumpre ressaltar que a multiplicidade dos canais, ndo atende aos requisitos de
rastreabilidade, seguranca e resolutividade, além de trazer riscos quanto ao cumprimento do art. 6° do
Decreto n® 10.153/2019, no tocante a preservagao dos elementos de identificagcdo dos denunciantes,
conforme explicitado no Achado 2.2 deste Relatério. Os dados dos usudarios também devem ser
preservados, em atencdo ao estabelecido no art. 62 da Lei n® 13.709/2018 (LGPD), e nesse sentido,
deve-se evitar a replicacdo desnecessaria de informagdes pessoais em sistemas variados, a fim de
mitigar os riscos de acessos indevidos de agentes que ndo tenham a necessidade de conhecer tais
informacdes.

A rastreabilidade e a resolutividade das manifestagdes também ficam prejudicadas com a
utilizacdo das ferramentas excel e e-mail, pois ndo possuem ferramenta de registro de histérico
com a indicagdo dos agentes e respectivas datas de acesso e ndo permitem o acompanhamento das
manifestagées que ainda restem providéncias a serem adotadas pela Dataprev.

Quanto a utilizagdo do médulo de triagem e tratamento do Fala.BR, a Unidade informou sobre
a necessidade de otimizacdo dos processos de trabalho com os gestores da Empresa, e sobre uma
entrega no Plano de Agdo de 2023 da Dataprev.

Nesse sentido, a equipe de Avaliacdo entende que a Ouvidoria da Dataprev deve realizar uma
avaliagdo quanto a melhor forma e melhor momento de: a) realizar as adaptag¢des necessarias, no
sentido de segregar as manifestagdes de 1° nivel e de ouvidoria; e b) avaliar a utilizacdo da Plataforma
Fala.BR como canal oficial de gerenciamento das manifestagées de Ouvidoria. Convém destacar que
estes dois tipos de manifestagdes (1° nivel e de ouvidoria) sdo de extrema relevancia para o papel de
interlocugdo do cidadao, uma vez que possuem como objetivo primordial a melhoria da entrega dos
servigos a partir da participacdo da sociedade, porém devem ser tratados de forma distinta, dadas
as especificidades de cada tipo de manifestagao.
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Diante do exposto, as recomendacgdes I, II e III serdo mantidas para acompanhamento das
acodes a serem adotadas pela Unidade Avaliada.

C.2) Achado 2.2 - Fragilidades nos processos de tratamento de manifestagées de ouvidoria,
com riscos a salvaguarda dos direitos dos manifestantes e que repercutem na capacidade de
producdo de informacgées de gestao.

As manifestagées da Unidade Avaliada e as analises da equipe de avaliagao relacionadas a
este achado foram apresentadas em conjunto com as manifesta¢des do Achado 2.1.

C.3) Achado 2.3 - Inexisténcia de orienta¢des junto aos cidadaos sobre o registro de manifes-
tacdes que nao sdo de competéncia da Dataprev.

Em relacdo ao achado 2.3, a Unidade apresentou a seguinte manifestagao:

“A Ouvidoria vai estudar a melhor forma de implementar a melhoria proposta e propor os
ajustes necessdrios na pdgina da Ouvidoria.”

Anadlise da Equipe de Avaliac¢do:

Considerando a manifestagao da Unidade, no sentido de estudar a melhor forma de implementar
a melhoria proposta, relacionada aos ajustes das informagdes direcionadas ao cidadao na pagina
inicial da Ouvidoria, mantém-se a recomendacéo..

C.4) Achado 2.4 - Inexisténcia de mapas de processos nos fluxos de manifestagdes estabele-
cidos pelos normativos N/PO/020 - “Gestao de Manifestacdo de Denuncias”.

Quanto aos mapas de processos nos fluxos de manifestagdes da Unidade, a Ouvidoria da
Dataprev informou, conforme a seguir, em relagao as recomendagdes IV e V do Relatério Preliminar,
relacionadas, respectivamente, a atualizagdo dos fluxos e diagramacao do tratamento de manifesta-
¢oes, e a aprovacgao e publicacdo destes fluxos:

Recomendacado IV:

Em dezembro de 2022, a Dataprev publicou o Mapa do processo de 32 nivel Gestdo das mani-
festagdes dos Cidaddos, que contempla o mapeamento das manifestagées do tipo reclamagdo,
sugestdo, elogio, sugestdo e dentincias.

Na Dataprev, além das orientagdes normativas dos processos, existe um instrumento especifico
para representar a modelagem de processos, denominado Mapa de processo, que € formalizado
de forma apartada das respectivas orientagbes normativas que disciplinam o funcionamento
do processo.

Recomendagado V:

Como mencionado na recomendagdo IV, em dezembro de 2022, a Dataprev publicou o Mapa do
processo de 3° nivel Gestdo das manifestagdes dos Cidaddos, que contempla o mapeamento
das manifestagées do tipo reclamagdo, sugestdo, elogio, sugestao e dentincias.

O mapa de processo na Dataprev é o instrumento que registra as informagdes obtidas na
etapa de mapeamento de processos, permitindo o entendimento das atividades, a identificagao dos
objetivos, artefatos e responsaveis pelas agdes e a representacao grafica.

Anadlise da Equipe de Avaliacao:
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A Unidade encaminhou o Mapa de Processo citado na manifesta¢ao, contendo os fluxos atu-
alizados, bem como a diagramacao dos fluxos, evidenciando o atendimento das recomendagées IV
e V do Relatério Preliminar. Sendo assim, as Recomendacoes IV e V do Relatério Preliminar foram
excluidas.

C.5) Achado 2.5 - Fragilidades identificadas na elaboragao das respostas conclusivas ao ma-
nifestante pela equipe de ouvidoria da Dataprev.

Em relacdo ao achado 2.5, a Unidade apresentou a seguinte manifestacao:
“A Ouvidoria reconhece a necessidade de reavaliar e aprimorar as respostas conclusivas en-
viadas ao cidaddo.”
Andlise da Equipe de Avaliacdo:

Considerando a manifestagdo da Unidade, no sentido de haver necessidade de reavaliar e
aprimorar as respostas conclusivas enviadas ao cidaddo, mantém-se a recomendacao.
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