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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados — SUSEP.
Municipio: Rio de Janeiro — RJ.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da Ouvidoria da SUSEP, conforme disposto
nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: 012 de junho de 2022 a 31 de maio de 2023.

Data de execugao: julho a dezembro de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliagao da Ouvidoria
da Superintendéncia de
Seguros Privados —
SUSEP, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestagdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdao do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 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 fung¢bes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
guestdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?

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

Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigacGes legais da unidade, tais como
tramitacdo de manifestagdes por e-mail, desatualizagdo dos
dados da Ouvidoria no site, necessidade de agbes de
Ouvidoria ativa.

Quais recomendagoes deverao ser

implementadas?

Os resultados da avaliagdo foram apresentados e discutidos
juntamente com a unidade avaliada, buscando identificar as
causas das fragilidades apontadas, bem como propor
recomendagdes que podem, se implementadas, contribuir
para o aprimoramento da gestdo de suas atividades de
ouvidoria. Entre as recomendag¢les acordadas com a
unidade avaliada, destacam-se as seguintes:

v' Atuar junto a gestdo da SUSEP para que o sitio
eletronico da entidade seja atualizado de modo a constarem
todas as informag0es previstas no art. 71 da Portaria CGU n?
581/2021, contribuindo para a promogdo da transparéncia
ativa; e

v' Utilizar o mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR para a distribuicdo interna das
manifestacdes, a fim de cumprir os requisitos de seguranca
e de rastreabilidade no envio de manifestacdes para areas
responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de
apuracgdo, conforme art. 19, 8§19, da Portaria CGU n2
581/2021.



CGU
CMRI
Fala.BR
LAI
LGPD
MAO
oGU
SUSEP
UA

Lista de Siglas e Abreviaturas

Controladoria-Geral da Unido

Comissdo Mista de Reavaliacao de Informacoes

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao

Lei de Acesso a Informacao

Lei Geral de Protegdao de Dados Pessoais

Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
Ouvidoria-Geral da Unido

Superintendéncia de Seguros Privados

Unidade Avaliada



Sumario

APRESENTAGAD .....oeecuerererrrerreerssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssssssesssssssesssesssssssssssessessnes 7
OBJETO ...ueeueeenereeeesestesessessesessssessessesessesessessssessssessessssensesensessssessesensesessensesessssessenens 7
OBJETIVO E ESCOPO .....ueeveueererrreseeeesessesessessesesssessesessessesessessssessesensesssssnsssensesessenens 8
METODO DE AVALIAGAQD ......eeeueeeureerrecseeeseesssessessseessessssessessssessssssssssessssssssssssssassssssns 8
UNIDADE AVALIADA ........covetereerrreeseisesessesessssessessssessesessessssessesssenssssssssessesessensssensens 9
RESULTADOS DOS EXAMES........ccccveuerrrereeeesessesessesssessssesssssssessesesssssssessssessesssssssnns 10

1.Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas as areas internas .10

2.Necessidade de acompanhamento da Carta de Servigos.......cccvuveeerciveeeercveeeeeennn 11
3.Auséncia de avaliagao da qualidade dos servigos prestados pela SUSEP.................. 11
4.Necessidade de atualizagdo do Sitio EIetronico......ccccecveeeiriiieeieriiiee e 12

5.Necessidade de publicizacdo e aprimoramento dos Fluxos de Manifestacdes ja

BXISEENTES ..t e s e e e e e e 13
6.Necessidade de promogao de a¢des de ouvidoria ativa........ccccvvvveeeeeee e, 14
RECOMENDAGOES .......cccuteieneeeeinreeecseeesssseeessseesssssessssssesssssesssssessssssesssssesssssssssssnes 15
CONCLUSAD .....ccoveruerrerresnerseessessesssessessesssessessesssessessesssessessesssessessesssassessessasssessesses 16
APENDICES ...ttt sttt s sttt e 17
LY 01T o [ o] =0 NPT 18
F Y o] o [l = T TP 35
LYo =T o [ ol =X SRR 43

7AYo =T o [ ol =N SRR 44



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n2 14.600/2023, incluindo, entre outras, a realiza¢cdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de agles de auditoria publica, de correigao, de prevengao e combate
a corrupcao e de ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e a orientacio
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispoe sobre a participacdo, a protecdo e a defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias 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 funcdo de 6rgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

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

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

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

(...)

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no dmbito do érgao
ou da entidade a que estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca, da
gestdo e da prestacdo dos servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo federal e o monitoramento da atua¢do das unidades setoriais, no
tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto avaliar as atividades
desempenhadas pela Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados, unidade
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setorial do SisOuv, bem como as respectivas caracteristicas e as informacgdes prestadas
relacionadas ao exercicio dessas atividades.

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

OBJETIVO E ESCOPO

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

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

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n2 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdo da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do 6rgao com
informacgdes relevantes para a tomada de decisdo e o aprimoramento da gestao, tendo
por base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional
iii. Interlocucgdes e solicitacdes de informacdes;
iv.  Apresentagdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucdes;
vi.  Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e
vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatério, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planejamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos e o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios.

1 No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo 01/06/2022 a 31/05/2023 para a anélise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Foi nessa etapa também que se definiram os critérios de avaliacdo, estabelecidos
por meio de questGes e/ou subquestdes de avaliagdo, incluidos posteriormente na
Matriz de Planejamento.

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

Para subsidiar a analise do tratamento dado as manifestacoes pela UA, foi gerada
uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no
periodo de 01/06/2022 a 31/05/2023, constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa forma,
foi selecionada, para andlise, uma amostra de 100 manifestagbes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

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

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdao de aprimoramentos visando a melhoria da gestdao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados,
vinculada a estrutura organizacional da SUSEP, dirigida por um titular da unidade de
Ouvidoria aprovado pelo Superintendente, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser
reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo.

A SUSEP estd vinculada diretamente ao Ministério da Fazenda e é regida pela
Resolugdo CNSP n2 449/2022 que dispbe sobre o Regimento Interno e as competéncias
da UA.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da SUSEP, dos normativos internos, do Questionario de
Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdo da UA, sendo que maiores detalhes podem ser
consultados no Apéndice A.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da SUSEP.

1. Uso de ferramenta inadequada para tramitagao das demandas as dreas internas
A ouvidoria ndo utiliza o Mddulo de Triagem e Tratamento disponibilizado na
Plataforma Fala.BR, tramitando as manifesta¢des via e-mail para as areas internas.

A ndo utilizagdo do mdédulo de Tramitagao da Plataforma Fala.BR ou outro
sistema que traga as garantias necessdrias a salvaguarda dos manifestantes, como
pseudonimizacdo, anonimizacdo e rastreabilidade, demonstra fragilidade no que
concerne a protegdo do denunciante e descumprimento da legislagao vigente.

Conforme dispde o Decreto n2 10.153/2019 em seu artigo 69, § 32, é necessario
que o acesso as manifestacdes tenha a devida identificacdo dos agentes publicos que o
fizeram, de modo a viabilizar eventuais apurag¢bes de responsabilidade por prejuizos
causados em decorréncia do vazamento ou uso indevido dos dados, como segue:

Art. 62 O denunciante terd seus elementos de identificagdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n2 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018.

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

Quanto a utilizacdo do mddulo, a Portaria CGU n? 581/2021 traz a seguinte
previsdao nos §§ 12 e 22 do art. 19:

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

()

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

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacao de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencdo de ferramenta diversa.

Além disso, sua utilizagcdo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de
dados e nas interlocucbes entre a Ouvidoria e as areas internas e/ou de apuracdo,
observando principios de eficiéncia e de celeridade na analise das manifestacées,
previstos na Lei n? 13.460/2017:

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

10
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A ferramenta possibilita ainda a gestdo de demandas, bem como o registro das
etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva
resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geracdo de
informacgdes gerencias. Também traz mais garantias no que concerne a protecdo do
denunciante, necessarias a sua salvaguarda, como pseudonimizacdo, anonimizacao e
rastreabilidade.

Caso a UA opte por utilizar ferramenta diversa do mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, deve apresentar, anualmente, a justificativa para
tanto, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos
dos manifestantes, conforme previsto no § 22 do Art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021.

2. Necessidade de acompanhamento da Carta de Servigos

A Carta de Servicos, documento elaborado por organizacdes publicas, visa
informar aos cidaddos quais sdo os servicos prestados, como acessar e obter esses
servicos, quais sdo 0os compromissos e os padrdes de atendimento estabelecidos.

Embora a Carta de Servicos da SUSEP em seu conteldo e publicizacdo atenda a
legislagdo, como descrito no item A.9, faz-se necessdria a efetiva participacdo da
ouvidoria, acompanhando e monitorando as atualiza¢des periddicas, conforme disposto
na Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardao em coordenagdao com os gestores de
servico dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e
atualizacdo da Carta de Servigos ao Usudrio. (Grifo nosso)

Paragrafo uUnico. A atividade de elaboragdo e atualizagdo da Carta de Servigos
ao Usudrio compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servigos prestados pelo érgao ou entidade;

Il - a identificagdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo de
novos servicos pelos gestores dos drgdos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei n2
13.460, de 2017;

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na Carta de
Servigos ao Usudrio, por meio das informagdes oriundas de manifestagoes,
avaliagBes de satisfagdo e outros meios de coleta de dados; e

IV - a atualizagdo periddica das informagGes acerca dos servigos listados na
Carta de Servigos ao Usuario.

3. Auséncia de avalia¢ao da qualidade dos servigos prestados pela SUSEP

Em resposta ao Questionario de Avaliacdo, foi informado que a UA ainda ndo
realiza avaliacdo periddica dos servigos publicos disponibilizados pela instituicdo, a fim
de promover sua melhoria continua.

Tal procedimento vai de encontro ao disposto na Lei n2 13.460/2017, que dispde
sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administracdo publica, sendo veja-se:

Art. 23. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo
avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

11
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| - satisfagdo do usudrio com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestagdo do servigo.

§ 12 A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a
cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica
aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do
orgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia
de reclamacgdo dos usuarios na periodicidade a que se refere o § 19, e servira
de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial
guanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Além disso, a Portaria CGU n2 581/2021 trata da produgdo de consultas pelas
ouvidorias no ambito dos conselhos de usudrios e estabelece que:

Art. 59 A coleta sistematizada de informagdes acerca da qualidade de todos
os servigos prestados no 6rgdao ou entidade, na forma definida em Guia
Metodoldgico especifico pelo 6rgdo central do SisOuv, sera realizada com
periodicidade minima quadrienal, por meio de consultas a serem
encaminhadas aos conselheiros pela unidade do SisOuv responsavel pela
supervisdo da execucdo do servico publico a ser avaliado.

Desse modo, a avaliacdo dos servicos publicos deve servir como um instrumento
para prover subsidios a reorientacao e ajuste dos servicos prestados, em especial quanto
ao cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento
divulgados na Carta de Servicos ao Usuario, e ainda, a disponibilizacdo de medidas para
melhoria e aperfeicoamento da prestacao do servico.

Destaca-se que as unidades do SisOuv que possuam servicos divulgados em
portal eletronico "gov.br", que é o caso da SUSEP, deverdo promover chamamentos
publicos periddicos de conselheiros voluntarios, conforme previsto na Portaria CGU n2
581/2021, visto que o Conselho de Usuarios apresenta entre suas atribuicdes a de
“acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacdo dos
servicos publicos” (art. 24-D, inciso | do Decreto n® 9.492/2018).

4. Necessidade de atualizacdo do Sitio Eletronico

A partir do detalhamento no item A.6 deste Relatdrio e da consulta realizada em
11/08/2023 a pagina da SUSEP (https://www.gov.br/SUSEP/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria2), ndo foram localizadas as informacdes grifadas a
seguir, listadas no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021, que define o conteddo minimo
das informacgdes a serem exibidas nos sitios das unidades do SisOuv:

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

12


https://www.gov.br/SUSEP/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria2
https://www.gov.br/SUSEP/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria2

RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
6rgao ou entidade; e

Il - se¢do “ouvidoria”, em que constem informag8es claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de
amostra de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagao dos dados coletados,
incluidos os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos
dados, quando cabivel;

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

g) normas vigentes no o6rgio ou entidade para o tratamento das
manifesta¢des da ouvidoria.

Além disso, tal achado guarda referéncia na Lei n? 12.527/2011 (Art. 39), Lei n®
13.460/2017 (Art. 17) e Decreto n2 9.492 (Art. 10, 1V).

Neste contexto, ressalta-se que embora o Relatério Anual de Gestdo de
Ouvidoria esteja publicado no site da SUSEP, a Portaria CGU n2581/2021 discorre sobre
os conteudos minimos do Relatdrio, diante do que resta necessario serem inseridos os
seguintes itens nos proximos relatdrios, a fim de atender integralmente a legislacdo:

Do relatério anual de gestdo

Art. 52.[....]

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

V - informag8es acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

VI - acgBes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acOes para supera-las, responsaveis pela implementacgdo e os
respectivos prazos.

5. Necessidade de publicizacdo e aprimoramento dos Fluxos de Manifesta¢ées ja
existentes

Conforme disposto no item A.8 a SUSEP tem definido os fluxos para todo tipo de
manifestacao, porém, faz-se necessario dar transparéncia aos referidos fluxos, com o
objetivo de atender a Portaria CGU n2 581/2021, art. 71, |, “g”, assim como ao art. 42:
“As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos internos para o seu
tratamento”.
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Ademais, foi verificado que ha pontos a serem aprimorados, a exemplo do
acompanhamento/monitoramento dos resultados conclusivos de apuragdes ou de
Processos Administrativos Disciplinares — PADs — referentes as denuncias ou
comunicacOes de irregularidades recepcionadas na unidade, visto que atualmente a
COGER - Corregedoria da SUSEP é a unica unidade regimentalmente competente para
o exercicio dessa atividade, conforme disposicdo contida no art. 18 da Resolucdo CNSP
n2 449/2022 (Regimento Interno da SUSEP). Com isso, a Ouvidoria fica impossibilitada
de retroalimentar de forma adequada e tempestiva a Plataforma Fala.BR tendo em vista
a necessidade de informar ao manifestante sobre o resultado das apuracdes. Cabe ainda
ressaltar que as mesmas diretrizes devem ser observadas em relacdo a apuracoes
efetuadas pela Comissdo de Etica.

Além disso, segundo o Decreto n? 10.153/2019, art. 62-B:

As unidades que integram o Sistema de Controle Interno do Poder Executivo
Federal e o Sistema de Correicdo do Poder Executivo federal informarao as
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal sobre a
conclusao de procedimento apuratério a partir de denincia encaminhada, no
ambito de suas competéncias.

Outro aspecto a ser incluido nos fluxos diz respeito ao encaminhamento para a
area de Ouvidoria de manifesta¢des eventualmente recebidas em outras areas e/ou por
outros meios além da Plataforma Fala.BR, de modo a garantir que todas sejam
registradas e devidamente contabilizadas na Plataforma e no Painel Resolveu?.

6. Necessidade de promog¢ao de ag¢des de ouvidoria ativa

Em resposta ao questionamento acerca da promogao de trabalhos participativos
diretos com a sociedade ou projetos voltados ao engajamento do usudrio dos servigos
prestados pela SUSEP, a UA informou nao estar desempenhando ac¢des de ouvidoria
ativa.

Ressalta-se que a ouvidoria ativa é aquela que, adicionalmente as competéncias
préprias das ouvidorias, é incumbida de executar processos de relacionamento com os
cidaddos, no ambito externo e interno, especialmente os usudrios dos servicos e das
atividades da Unidade a que pertencem, com o objetivo de promover a maior
participacdo e o controle na avaliacdo do desempenho institucional e na proposicdo de
diretrizes para a sua atuacao.

A respeito do tema, a Portaria CGU n2 581/2021 recomenda a realiza¢do de
acoes de ouvidoria ativa, apontando beneficios e exemplos de utilizacdo. Veja-se:
Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv podera incorporar

acGes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usuarios
nos canais de participacdo e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ag¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participagdo em eventos e feiras, para prestar orientagOes, receber
manifestagGes, coletar informagdes e realizar pesquisas junto aos usudrios
dos servigcos prestados pelos 6rgaos ou entidades a que estejam vinculadas;

Il - realizagdo de acBes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servicos prestados pelos érgdos ou entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a prestar orientagdes, receber manifestagGes, coletar
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informacdes e realizar pesquisas e avaliagdo de servicos com enfoque no
publico local;

lll - realizagdo de ag¢bes nos locais de prestagdo do servigo, com vistas a
prestar orientagGes, receber manifestagdes, coletar informacgdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servigos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servigo, para
prestar orientagdes, receber manifestagdes, coletar informagdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servicos; e

V - disponibilizagdo de enquetes online secundadas por campanhas de
engajamento especificas, para avaliagdo de servigos prestados pelo 6rgdo ou
entidade a que estejam vinculadas ou do proprio servico da unidade do
SisOuv.

§ 12 As agGes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou
articuladas com outras ouvidorias do SisOuv.

Desse modo, no ambito externo, tais acbes contribuem para a promocado de
discussoes publicas com os cidadaos, a fim fornecer subsidios a decisGes importantes da
SUSEP.

Cabe destacar ainda que durante a analise das manifestacdes, a Equipe de
Avaliacdo constatou que parte dos usudrios confunde as competéncias da SUSEP com as
de suas unidades supervisionadas, visto que dentre as 100 manifestagdes analisadas,
76 delas eram sobre unidades supervisionadas pela UA, n3do estando sob o escopo da
ouvidoria. Isso comprova o quanto a¢des de ouvidoria ativa e transparéncia ativa se
fazem necessdrias.

Apesar do exposto, ndo foi apresentado plano com cronograma especifico para
a implementacdo de tais acdes por parte da UA, em que pese o fato de que uma
campanha de divulgacdo da SUSEP, acerca de suas competéncias e das competéncias da
ouvidoria especificamente, com linguagem simples e objetiva, certamente seria de
grande valia para o desempenho efetivo das atribui¢ces da UA.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdério, tomando como base os achados
elencados na Sec¢ao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria da SUSEP, em ordem de prioridade:

I.  Providenciar a atualizagdo do sitio eletronico, de modo a constarem todas
as informagdes previstas no Art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021,
contribuindo para a promoc¢ao da transparéncia ativa;

II.  Atuar junto a gestdo da SUSEP para que a Carta de Servicos ao Usudrio
seja monitorada e atualizada de forma adequada e publicada no sitio
eletrénico da instituicdo, conforme determina o Art. 72 da Lei n®
13.460/2017;

Ill.  Elaborar os proximos Relatérios Anuais de Ouvidoria obedecendo ao
disposto no art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021;

IV.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para
distribuicdo interna das manifestacGes, a fim de cumprir requisitos de
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seguranca e rastreabilidade no envio de manifestacbes para areas
responsaveis e, no caso de denulncias, para as areas de apuragdo,
conforme art. 19, §19, da Portaria CGU n? 581/2021;

V.  Providenciar a atualizacdo dos fluxos internos de tratamento de
manifestacdes, de modo a incorporar os aspectos apontados no item
achados e providenciar a publicacdo dos mesmos na pagina da Ouvidoria;
e

VI.  Assessorar a gestdo da SUSEP na avaliacdo periddica dos servigos publicos
prestados e promover campanha de divulgacao acerca das competéncias
da instituicdo e da ouvidoria especificamente, incluindo a realizacdo de
acoes de ouvidoria ativa para esses fins, de acordo com o Art. 82 da
Portaria CGU n? 581/2021.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas, conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma adequada algumas atividades de ouvidoria, como elaboracdo de respostas as
manifestacées na Plataforma Fala.BR, capacitacdo da forca de trabalho da Ouvidoria,
utilizacdo dos dados oriundos das manifestacdes para investimento em transparéncia
ativa, entre outras. Porém, realiza de forma ainda incipiente as atividades apontadas
nos achados, restando diversas oportunidades de aprimoramento no que diz respeito a
total conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais normativos.

Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada,
contribuindo para a melhoria da gestdo na prestacdao de servigcos publicos e para a
facilitacdao do acesso do usuario aos instrumentos de participacdao na defesa de seus
direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a
diminuicdo na qualidade da prestagao de servicos publicos pela SUSEP.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a anadlise de amostra das manifestacbes do periodo de 01/06/2022 a
31/05/2023, bem como as informac&es coletadas durante as interlocucdes com os
gestores da unidade. Observou-se que existem algumas inconsisténcias que devem ser
dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocu¢do com o cidaddo, aumentar a
transparéncia e a visibilidade das acdes executadas e, consequentemente, elevar o nivel
de satisfacdo dos usudrios.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e de avaliacdo sdo: amadurecimento da estrutura de
ouvidoria por meio da independéncia funcional e da elaboracdo de normativos internos
sobre funcionamento da ouvidoria e fluxos atualizados de trabalho; melhoria da
gualidade e resolutividade das respostas ao cidad3o; efetiva protecdao ao denunciante;
promocdo de acOes de ouvidoria ativa e ampliagdo das acdes de transparéncia ativa por
meio da publicacdo de suas atribuicOes e resultados no site da Instituicdo, aspectos
esses que deverdo acarretar no fortalecimento institucional da unidade como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

CAMPO

TEOR

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica
da entidade da UA

autarquia vinculada ao Ministério da Fazenda

Posigao no Orgido seccional, estando diretamente subordinada ao titular da autarquia -
Organograma Superintendente
E-mail aline.vieira@susep.gov.br

Pagina na Internet

https://www.gov.br/susep/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria2

Endereco

Avenida Presidente Vargas, 730, 132 andar, Centro, Rio de Janeiro/RJ

Canais de
Atendimento

A Ouvidoria da SUSEP disponibiliza a sociedade os seguintes canais de
atendimento:
e  Chatbot: no site da SUSEP (https://www.gov.br/SUSEP/pt-br) é possivel
obter informagdes por meio do chatbot, que fica disponivel no canto
inferior direito da tela.

e Fale conosco, onde o cidadao pode requerer eletronicamente diversos
servigos, desde os relacionados a atividade fim da SUSEP, até aos
servicos relativos a atividade do érgdo, como fazer elogio, reclamacao
ou sugestdo sobre a SUSEP, solicitar uma informacdo ou solicitar vista
de um processo SUSEP;

e Atendimento presencial na Ouvidoria da SUSEP;
e Peticionamento eletronico.

e QOrientacgdo de Consumidores e-mail:

orientaconsumidor@SUSEP.gov.br

por

Esses canais estdo disponibilizados no sitio eletronico da SUSEP, nos links abaixo:
https://www.gov.br/SUSEP/pt-br/fale-conosco

Horario de
funcionamento

Enderecos, Telefones e Horarios — SUSEP - Superintendéncia de Seguros
Privados (www.gov.br)

Ouvidor

Aline Vieira Velozo

Ouvidor Substituto

Fonte: elaboragdo propria.

A.2. Competéncias

As competéncias da UA e do Ouvidor estdo designadas na seguinte Resolugao

CNSP n2 449/2022:

Art. 22. A Ouvidoria compete:
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| - executar as atividades de ouvidoria previstas no artigo 13 da Lei n2 13.460,
de 26 de junho de 2017;

Il - executar as atividades do SIC — Servico de Informagdes ao Cidadao,
previstas na Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011;

Il - tratar e responder os pedidos de consulta, feitos conforme regulagdo
especifica;

IV - executar as atividades de atendimento ao publico no ambito da SUSEP;

V - coordenar a elaboracgdo e atualizagao da Carta de Servigos ao Usudrio da
SUSEP; e VI - processar as informagdes obtidas por meio das manifesta¢des
recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas para avaliar os servigos
prestados, principalmente quanto ao cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario da
SUSEP.

(..rr)
Art. 45. S3o atribuicGes especificas do Ouvidor da SUSEP:

| — exercer as atividades de Autoridade de Monitoramento da LAI, previstas
na Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 e no Decreto n? 7.724, de 16
de maio de 2012; e

Il - exercer as atividades de Encarregado pelo tratamento de dados pessoais,
previstas na Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018.

A.3. Normativos Internos
A UA segue os normativos internos abaixo:

e Instrugdo Normativa SUSEP n2 14/2022, que disciplina a forma de execugdo dos
servicos no ambito dos érgdos seccionais:
Art. 32 Ao Servigo de Informagdo ao Cidaddo - SESIC compete dar acesso a
sociedade, mediante sistema de transparéncia passiva, a informag0es

publicas produzidas na autarquia, conforme previsto no artigo 92 da Lei
12.527, de 2011.

e Resolugdo SUSEP n2 21/2022, que dispbe sobre os procedimentos relativos ao
acesso a informacao e a classificacdo de informacdo, com fundamento na Lei n2
12.527/2011, Lei de acesso a Informacgdo (LAI).

e Resolugdo SUSEP n2 12, de 31/01/2022, a qual disciplina sobre o procedimento
de acesso externo a processos administrativos no ambito da Superintendéncia de
Seguros Privados - SUSEP.

A.4. Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A UA estd diretamente subordinada ao titular da autarquia (Superintendente da
SUSEP) e possui, em sua hierarquia organizacional, o SESIC - Servico de informac¢do ao
Cidadao), como subunidade.

= A forca de trabalho da Ouvidoria é composta por nove pessoas.

A composicdo atual é considerada adequada ao cumprimento da missao
institucional da Ouvidoria, possuindo colaboradores que atuam exclusivamente nos
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projetos especificos do setor e nos trabalhos relacionados a regulamentacdo dos atos
normativos relativos a atividade/competéncia da UA.

A rotatividade da equipe é muito baixa, visto que dos 10 colaboradores iniciais,
1 se aposentou e apenas 1 se desligou da equipe, tendo sido substituido por outro
servidor efetivo, de forma que os demais permanecem exercendo suas atribui¢cdes na
Ouvidoria desde a data de ingresso no setor.

A Ouvidoria da SUSEP oportuniza a¢des de capacitacdo da forca de trabalho, que
estdo vinculadas ao Plano de Desenvolvimento de Pessoas (PDP) da autarquia. No PDP
de 2023, foram identificadas doze capacidades a serem desenvolvidas e suas respectivas
acdes de desenvolvimento, que se vinculam aos resultados esperados. A chefia da
ouvidoria também estd participando do Programa de Capacitacao de Lideres 2023, que
atua com o objetivo de desenvolver liderancas e habilidades pessoais com foco em
resultado e com a visdo de aprimorar as competéncias e os comportamentos esperados
de um lider.

Outra acdo de capacitacdo que vem sendo oportunizada a todos os
colaboradores da UA, de forma regular, é a recomendacao para a participacdo nas acdes
de capacitacdo e de sensibilizagdao, relacionadas ao Programa de Integridade —
PROGRIDE, proposto com base no Plano de Integridade 2023-2024, que possui o intuito
de melhorar o clima de integridade da autarquia. O PROGRIDE foi instituido com o
objetivo de promover a adocdo de medidas e ag¢Oes institucionais destinadas a
prevencao, a deteccdo, a puni¢do e a remediacdo de fraudes, atos de corrupc¢do e de
desvios de conduta, alinhado a estratégia de governanca publica trazida pelo Decreto
n29.203, de 2017. Além disso, no final de do més de agosto de 2023, ha a previsao para
que toda a equipe da ouvidoria da SUSEP receba capacitacdo especifica (contratada)
com o tema “DESCOMPLICANDO A COMUNICACAO”. A capacitacdo possuird 6 horas
presenciais de dedica¢do da equipe.

Os servidores de carreira lotados na ouvidoria submetem-se a avaliacao de
desempenho da autarquia, que possui periodicidade anual para os servidores que ainda
possuem degraus de progressdo, conforme norma interna (PORTARIAS SUSEP n2 7683
e n2 4343). Os servidores provenientes de outros o6rgdaos publicos sdo avaliados
periodicamente, conforme a regulamentacdo do érgdo de origem (no caso, IFPR, Casa
da Moeda do Brasil e Infraero). J4 a avaliacdo da forca de trabalho terceirizada ndo é
controlada pela SUSEP.

A sede da UA, na cidade do Rio de Janeiro/RJ, dispSe de estrutura fisica
adequada, inclusive possibilitando o atendimento presencial de forma reservada,
conforme as figuras abaixo:
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Figura 01 — Sala da Ouvidoria

Fonte: QA da SUSEP respondido.

Figura 02 — Estagbes de trabalho

Fonte: QA da SUSEP respondido.

Figura 03 — Sala reservada para atendimentos individuais e reunides

Fonte: QA da SUSEP respondido.

Segundo o QA, na sala da ouvidoria estdo disponiveis cinco computadores. H3
também oito computadores na sala da central de atendimento ao publico, além de sete
notebooks que estdo sob a guarda dos servidores que exercem suas atribuicdes em
regime de teletrabalho, integral ou parcial. Todos os computadores possuem a
configuracdo Windows 10 Professional, Microsoft Office 2013, Java 8 versao 121, Adobe
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Reader DC, entre outros softwares instalados, que possibilitam a realizacdo do trabalho
com a agilidade e a eficiéncia necessarias.

A.5. Mandato do Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU n2 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeagdo, designagdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao
cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacdo, de designacdo e de reconducdo do
titular da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas pelo dirigente
maximo do érgdo ou entidade a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido — CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

Conforme Processo SUSEP n? 15414 .xxxxxx/2021-55, foi solicitada a indicagdo da
atual Chefe da Ouvidoria a CGU por meio do Oficio Eletrénico n2 43/2021/SUSEP, datado
de 01/04/2021, ~cuja aprovacdo ocorreu por meio do Oficio n®
6509/2021/CGOUV/0OGU/CGU, de 13/04/2021.

A atual Ouvidora da SUSEP foi designada para o cargo na data de 19/04/2021,
por meio das Portarias SUSEP n2 7.791, de 19/04/2021 e n2 8039, de 24/10/2022,
cabendo observar que a permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de
ouvidoria sera de trés anos consecutivos (até 13/04/2024), podendo esse prazo ser
prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo (art. 72 da Portaria CGU n2 1.181/2020).

A.6. Canais de Atendimento
A ouvidoria da SUSEP disponibiliza a sociedade, de forma centralizada, os
seguintes canais de atendimento:

e Chatbot: no site da SUSEP (https://www.gov.br/SUSEP/pt-br) é possivel obter
informacgdes por meio do chatbot, que fica disponivel no canto inferior direito da
tela.

 Fale conosco: onde o cidadao pode requerer eletronicamente diversos servicos,
desde os relacionados a atividade fim da SUSEP, até os servicos relativos a
atividade do 6rgdo, como: fazer elogio, reclamacdo ou sugestdo sobre a SUSEP,
solicitar uma informacdo ou solicitar vista de um processo SUSEP;

e Atendimento presencial na ouvidoria da SUSEP;
® Peticionamento eletrbnico;

¢ Orientacdo de Consumidores por e-mail: orientaconsumidor@susep.gov.br

Esses canais estdo disponibilizados no sitio eletronico da SUSEP, nos links abaixo:
https://www.gov.br/SUSEP/pt-br/fale-conosco; https://www.gov.br/SUSEP/pt-
br/canais atendimento/copy of enderecos-telefones-e-horarios

O sitio eletronico da SUSEP estd na base “Gov.BR”, sendo que hd um menu
“Canais de Atendimento” em que se encontra o submenu “Ouvidoria” no qual ha outros
submenus: “Perguntas Frequentes”, “Fale Conosco”, “Guia de Orientacdo”, “Plataforma
Fala.BR” e “Relatério de Ouvidoria”.
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Conforme normativos internos citados anteriormente, o Servico de Informacao
ao Cidadao (SIC) é realizado utilizando-se a capacidade operacional da unidade avaliada.

Importante destacar que o servico da Central de Atendimento, apesar de ndo ter
caracteristicas de atendimento de ouvidoria, é também constantemente monitorado
pela ouvidoria, a fim de promover a melhoria constante dos servigos prestados pela
autarquia ao cidaddo. Apesar disso, ndo existem normativos amparando o atendimento
prestado pela referida central, que possui sete posicdes de atendimento, além de uma
posicdo de supervisdo, efetuando, em média, cinco mil atendimentos/més, tratando de
demandas relacionadas as duvidas dos consumidores sobre seguros, previdéncia e
capitalizacdo; regras de contratacdo; informacdes acerca das entidades supervisionadas
e dos produtos comercializados; além de outras questdes relativas ao mercado
supervisionado e regulado pela autarquia.

A divulgacao da ouvidoria ao publico interno ocorre através de e-mails enviados
a todos os colaboradores, bem como de palestras especificas nas quais explica-se sobre
os canais de atendimento que sdo disponibilizados, como também, sobre a forma de
operacionalizacdo das demandas recebidas pela ouvidoria. Foi realizada palestra em
parceria com a corregedoria, em Junho/2023, sobre o tratamento de denuncias, com
apresentacdo do fluxo a ser seguido. Ha a previsdo da realizagdo de outra, sobre “Acesso
a Informacgdo”, a ser realizada em agosto deste ano.

A.7. Sistemas Informatizados

As demandas recebidas e relativas a ouvidoria sdo cadastradas/respondidas por
meio da utilizacdo da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo —
Fala.BR e as denuincias sao de responsabilidade exclusiva da chefia da ouvidoria.
Quanto a protec¢do dos dados pessoais dos manifestantes, as informagdes pessoais sao
ocultadas - utilizando os recursos ja disponiveis pela prépria Plataforma Fala.BR, como
observado em denuncias contidas na amostra analisada.

A UA nao utiliza o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, ndo
possui sistema préprio para tratamento das manifestacdes e ndo envia anualmente para
a CGU a justificativa para o ndo uso do mddulo. Os tramites internos das manifestagoes
dos usudrios ocorrem por meio da utilizagdo do e-mail funcional, diretamente entre os
colaboradores que atuam como respondentes na Plataforma Fala.BR e os gestores dos
cargos de Coordenacdo Geral, ou de Direcdo, nos casos de recursos do SIC.

A equipe de ouvidoria/SIC, ao receber as demandas de ouvidoria e os pedidos de
acesso a informacdo que dependam de manifestacdo das unidades organizacionais,
promove o encaminhamento da demanda por correio eletrénico, no prazo maximo de
dois dias Uteis, ao chefe da unidade organizacional competente. A unidade, por sua vez,
providencia o adequado processamento interno ou, caso a demanda ndo esteja no
ambito das suas competéncias, efetua a devolucdo da manifestacdo, no prazo maximo
de dois dias Uuteis, com a indicacdo, sempre que possivel, da unidade organizacional
competente sobre o assunto requerido.

A ouvidoria utiliza o Sistema “Atendimento”, de formato on-line, que se refere
ao banco de dados de todas os NUPs recebidos no SIC da SUSEP por meio da Plataforma
Fala.BR, que também categoriza por tema/assunto todas as solicitacbes recebidas.

23



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados

Possibilita ainda verificar se a informacdo foi prestada diretamente pela equipe de
ouvidoria, ou se foi consultada alguma equipe técnica, bem como registrar o tempo da
resposta dada, qual feedback o cidaddao apresentou e consultar o histérico das
demandas e suas respostas, quanto a evolucdo desses dados no decorrer do ano, no
intuito de produzir dados para a elaboracdo do Relatério de Gestao da Ouvidoria.

Os assuntos das manifestacbes foram divididos pelas categorias mais
demandadas e hierarquizados pelas suas incidéncias, conforme abaixo:

I. SEGURO DE PESSOAS:
1- Consulta sobre a existéncia de seguros em nome de uma pessoa;
2- Negativa de atendimento do sinistro;
3- Discordancia do valor da indenizacao;
4- Atendimento recebido; e
5- Cancelamento da apdlice.

Il. PREVIDENCIA COMPLEMENTAR ABERTA:
1- Consulta sobre a existéncia de previdéncias em nome do executado;
2- Atendimento recebido;
3- Discordancia do valor;
4- Cumprimento do prazo; e
5- Atendimento negado.

lIl. SEGURO DE AUTOMOVEIS:
1- Atendimento recebido;
2- Tempo da prestagdo do servigo;
3- Negativa do atendimento do sinistro;
4- Liberacao dos reparos; e
5- Falta de pecgas.

IV. OUTROS SEGUROS MASSIFICADOS:
1- Atendimento recebido;
2- Reclamacdo do Atendimento (SAC, Internet, Corretores);
3- Negativa do atendimento do sinistro;
4- Liberagao dos reparos; e
5- Pagamento de indenizacdo (prazo e valor).

Cabe ressaltar que as notificacdes da Plataforma Fala.BR recebidas por e-mail
sdo monitoradas a cada hora, antes mesmo de os feedbacks surgirem no Painel
Resolveu? e sao gerados relatérios mensais em MS-Excel com a evolugao das demandas,
como pode ser verificado abaixo.
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Figura 04 — Produto da Planilha de Demandas da Ouvidoria — Principais Manifestacoes
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Fonte: QA da SUSEP respondido - https://www.gov.br/SUSEP/pt-br/acesso-a-informacao/transparencia-
e-prestacao-decontas/transparencia-e-prestacao-de-contas-1/relatorio-de-ouvidoria-2022-oficial.pdf

Figura 05 — Produto da Planilha de Demandas da Ouvidoria — Principais Motivos
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Fonte: QA da SUSEP respondido - https://www.gov.br/SUSEP/pt-br/acesso-a-informacao/transparencia-
e-prestacao-decontas/transparencia-e-prestacao-de-contas-1/relatorio-de-ouvidoria-2022-oficial.pdf
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Além disso, a UA possui um painel de controle interno com a evolugao mensal
dos dados do Painel Resolveu? conforme mostrado abaixo:

Figura 06 - Painel de Monitoramento e Controle Interno das Demandas de Ouvidoria em 2022
(cendrio em janeiro/2023)
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Fonte: QA da SUSEP respondido.

Segundo a UA, a Plataforma Fala.BR poderia ser aprimorada para facilitar o
trabalho nos seguintes aspectos:

e A possibilidade de selecionar assuntos favoritos por érgao facilitaria bastante o
resultado dos relatérios gerados, porém, o fato de ndo impedir que o manifestante
acesse os demais assuntos cadastrados leva a uma gama enorme de assuntos,
tornando o relatdrio produzido ineficiente para contabilizar as ocorréncias. Isso
porque o cidadao costuma ter um entendimento diferente sobre o assunto ao qual
ele demandou.

oA Plataforma poderia disponibilizar um campo do tipo “categoria” ou
“observacdo da ouvidoria” ou “motivador da demanda” ou qualquer outro campo
complementar personalizavel pelo 6rgao, para que pudessem ser gerados filtros
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proprios nos relatérios gerados e o Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria ser produzido
sem precisar-se fazer uso de planilhas paralelas.

A.8. Fluxo Interno de Tratamento

Os fluxos internos de tratamento padronizam a atuacdo da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuacdo. Além disso, os fluxos de tratamento contribuem
para mitigar o risco de solucdo da continuidade administrativa, tendo em vista que o
titular da unidade setorial deve ser periodicamente substituido, conforme previsto na
Portaria CGU n? 1.181/2020.

Embora nao formalizados, a UA possui e utiliza os mesmos fluxos de tratamento
para demandas internas e externas e faz a divulgacdo dessa orientagdo de maneira
informal porém efetiva, por e-mail, a todo corpo funcional, estando a seguir os fluxos
atualmente existentes:

Figura 07 — Fluxo Ouvidoria
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Fonte: QA da SUSEP respondido.
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Figura 08 - Fluxo de tratamento das manifestacdes dos tipos Reclamagdes, Solicitagées ou
Sugestoes
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Fonte: QA SUSEP respondido

Figura 09 - Fluxo de tratamento das manifesta¢des do tipo Comunicagdo
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Fonte: QA SUSEP respondido.
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Figura 10 - Fluxo de tratamento das manifestacées do tipo Dentncia
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Fonte: QA SUSEP respondido

Figura 11 — Fluxo de tratamento para manifestacoes do tipo Elogio
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Fonte: QA SUSEP respondido

Quanto ao acompanhamento/monitoramento dos resultados conclusivos de
apuragoes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs — referentes as
denlncias ou comunicagbes de irregularidades recepcionadas na unidade e
encaminhadas para a apurag¢ao e o acompanhamento do tratamento de questdes de
ouvidoria Interna relacionadas aos servidores e que sdo temas recorrentes de
denuncias, comunica¢des ou reclamacdes, a COGER — Corregedoria da SUSEP é a
unidade regimentalmente competente para o exercicio dessa atividade, conforme
disposicdo contida no art. 18 da Resolugdo CNSP n2 449/2022 (Regimento Interno da
SUSEP).

Importante ressaltar que a ouvidoria deve manter contato com a COGER a fim
de reabrir as manifestacdes e registrar as respostas obtidas, dando ciéncia ao usuario e
atendendo ao disposto no art. 5, da Portaria CGU n2 581/2021:

b) facilitar o acesso do usudrio de servigos publicos aos instrumentos de
participagdo na gestdo e na defesa de seus direitos;
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Il - zelar pela interlocucdo efetiva entre o usudrio de servigos publicos e os
orgdos e as entidades da administragdo publica federal responsdveis por
esses servigos;

A.9. Acompanhamento da Carta de Servicos aos Usudrios

A Carta de Servicos da SUSEP atende ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021
— artigos n2 45 e n? 46 e encontra-se disponivel em seu site na aba “servigos” (figura
abaixo), assim como os servigos estdo disponiveis na Plataforma Gov.BR — Banco
Nacional de Servigos Publicos - (Superintendéncia de Seguros Privados (www.gov.br).
Também é possivel ter acesso a versao em PDF do documento no sitio eletronico.

Figura 12 — Carta de Servigos da SUSEP
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Documentos e Publicacoes »
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Fonte: https://www.gov.br/SUSEP/pt-br/servicos, em 10/08/2023.

Em questionamento complementar sobre a efetiva atuagdao no monitoramento
e atualizacado da Carta, a UA informou que:

n3o existe procedimento regulamentado de monitoramento/atualiza¢do da
carta de servigcos da SUSEP. A Ultima vez que foi atualizada formalmente, o
processo foi iniciado a partir de uma demanda do PROGRIDE (a ouvidoria da
SUSEP era recém-criada, em 2021). Depois disso, foi novamente "estudada"
em setembro de 2022, por ocasido da migragdo dos nossos servigos para o
PORTAL GOV, mas nado existe atualizagdo periddica regulamentada.

A.10. Gestao e Agoes de Melhoria dos Servigos Prestados

A UA n3o realiza trabalho participativo direto com a sociedade, projeto voltado
ao engajamento do usudrio dos servicos prestados, assim como nao avalia os servicos
prestados pela SUSEP.

Conforme consta do processo SEI n2 15414.xxxxxx/2023-86, o Relatdrio Anual de
Gestdo da Ouvidoria pode ser observado no link: https://www.gov.br/SUSEP/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria2/relatorio-de-ouvidoria e atende aos seguintes itens
dispostos na Portaria CGU, n? 581:

Do relatério anual de gestdo
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Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informagdes referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatédrio anual de gestdo devera conter, ao menos:
| - informacgGes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;
Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;

[.]

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

Em relacdo a competéncia para demandar melhorias e corre¢cdes no curso das
atividades realizadas nas demais Unidades, a UA se baseia no inciso VI do art. 22 da
Resolucdo CNSP n2449/2022 (Regimento Interno da SUSEP).

As melhorias e corre¢des sdao solicitadas apds a analise do processamento das
informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas de
satisfacdo realizadas para avaliar os servicos prestados, principalmente quanto ao
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta
de Servicos ao Usudrio da SUSEP.

Sempre que alguma manifestagcdo sugere alguma inconsisténcia passivel de
correcao, a ouvidoria se manifesta — formal ou informalmente - a drea técnica, sendo
devidamente atendida. Exemplos de casos concretos sdo a colocagdao em transparéncia
ativa da base de dados do “SandBox”, e da documentac¢do de corretores (observada
pelos dados da central de atendimento), entre outros casos.

O principal obstaculo que a unidade de ouvidoria enfrenta, em todos os
processos que requeiram apoio de areas técnicas, é a escassez de mao de obra nas
areas finalisticas. Isso acarreta, por vezes, a demora no atendimento as demandas,
aumentando o prazo de resposta, ainda que ndo tenhamos demandas respondidas fora
do prazo. A UA informou ainda que as maiores dificuldades e oportunidades de melhoria
identificadas na gestdo sdo:

¢ A falta de regulamentacgdo interna da ouvidoria;

e A rotatividade de titulares na autarquia (3 gestores diferentes desde o inicio da
OUVIDORIA SUSEP, em abril de 2023), o que dificulta a aprovacdo rapida de
projetos e de minutas de regulamentos;

e A sobrecarga de trabalho nas areas técnicas/ finalisticas - por falta de pessoal —
muitas vezes impede uma maior agilidade das areas para tratamento de
demandas recepcionadas pela ouvidoria;

¢ O grande quantitativo de demandas sobre o DPVAT (que sdo encaminhadas a
CAIXA e demoram a voltar) também impactam no desempenho dos tratamentos
de ouvidoria;

e Obtencdo de relatérios personalizados a partir da Plataforma Fala.BR, com a
criacdo de campos complementares facilitariam a obtencao de dados qualificados
de gestao;
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e A indisponibilidade da base de dados da Plataforma Fala.BR para utilizacdo no
Power Bl da SUSEP (painel proprio) dificulta a obtenc¢do de dados qualificados de
gestao.

Quanto a revisao de normativos, a UA destacou que esta em andamento a
elaboragdao de minuta referente a regulamentagao da ouvidoria, conforme processo
disponivel no SEl. Destaca-se que a referida minuta ainda ndo foi regulamentada em
razdo de dificuldades encontradas quanto ao tramite interno do processo, haja vista a
troca de 3 gestores da SUSEP em menos de 3 anos de ouvidoria, o que implicou em
atrasos no seu andamento, pois a minuta dessa norma, bem como de todos os atos
normativos da SUSEP, depende da andlise e da aprovagdo do Conselho Diretor da
autarquia.

Sobre a necessidade de ampliacdo da transparéncia sobre os temas mais
recorrentes na ouvidoria, as autoridades de cada 4rea técnica, ou seus representantes,
foram chamados a se manifestar acerca do tema, para a construcdo do novo PDA da
SUSEP, conforme processo disponivel no SEI.

Todas as acdes do Programa de Integridade da SUSEP contam com a participacao
ativa da ouvidoria (como instancia de integridade) nas decisdes. O programa é pautado
pela Resolugdo SUSEP n2 23, de 04/11/2022, a qual estd em fase de revisdo.

A ouvidoria da SUSEP participou entre abril e maio/2022 do 12 Ciclo Integral de
Avaliagdo de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - "Plano
de avaliagdes MMOUP"- biénio 2022/2023, criado pelo Decreto n. 9.492/2018 e
disponivel no e-Aud com Id: 943705.

As tarefas relativas a Conselho de usuarios e busca ativa de informacdes
(Capacidades para pesquisa e Mobilizacdo ativa junto aos usuarios) estdo finalizadas,
por terem sido preenchidas com a opcdo: “Ndo realiza”. E em resposta ao QA, foi
informado que ainda ndo efetuam essas acdes. Além disso, a UA apresentou como meta:
“A Unidade de ouvidoria da SUSEP foi recém-criada e, nos ultimos meses, conseguiu
compor equipe de trabalho. E meta normatizar os fluxos e procedimentos nesse ano de
2022”. Como relatado no item A.8 essa meta foi alcangada pela ouvidoria.

A.11. Promogao da Participacdo Social e Resolugao Pacifica de Conflitos

A ouvidoria promove a mediagao e a conciliagdo entre o usuario e a SUSEP em
casos pontuais, principalmente quando é observado que o cidadao ndo compreende os
processos internos da autarquia ou os tramites inerentes ao rito processual
administrativo. Nesses casos, efetua-se um contato direto com o cidaddo para
promover-se a devida explicacdo desses processos/procedimentos internos.

Em um caso concreto ocorrido recentemente e verificado pela equipe de
avaliacdo, a ouvidoria mediou uma reunido virtual entre um cidadao — que gostaria de
receber esclarecimentos diversos sobre uma unidade supervisionada — e a drea técnica
responsavel, no intuito de trazer a luz todos os esclarecimentos que se faziam
necessarios.
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A.12. Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario
a) Quantitativo Geral:
Figura 13- Quantitativo de Manifestagées: 01/06/2022 a 31/05/2023.

SUSEP - Superintendéncia de Seguros Privados

£03( =7 2.936 :
TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

2.803 2 131

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

100%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, 06/07/2023.

b) Tipologia das manifestagées:
Figura 14 - Quantitativo de Manifesta¢des: 01/06/2022 a 31/05/2023.

TIPOS DE MANIFE STACAO

[Pl RECLAMACAO 810 (28,9%)
SOLICITAGCAO 1.345 (48,026)
@ DENUMNCLA 18 (0,65%0)

= suUcESTAO 18 (0,6%)

el 1L OGIO 12 (0,4%)

SIMPLIFIQUE A (0, 1%%)

COMUMICACAO 598 (21,3%)

*Considera apenas as manifestagfes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, 06/07/2023.

c) Resolutividade da demanda:

Figura 15 - Quantitativo de Manifestacées: 01/06/2022 a 31/05/2023.
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente N3o

59% 26% 15%

TOTAL DE RESPOSTAS 98

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, 06/07/2023.
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d) Satisfacdo com a resposta:
Figura 16 - Quantitativo de Manifestacées: 01/06/2022 a 31/05/2023.

SATISFACAO (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento prestado?)

228 22% SERIE HISTORICA
Respostas
29 59% @ Satisfeito
B Insatisfeito
@ Muito Insatisfeito
55,10% N . O :
egular
13.27% 841 8 /D

@@ Muito Satisfeito
Satisfagdo Media
TOTAL DE RESPOSTAS 98

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, 06/07/2023.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

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

B.1. Metodologia para a obtengao e andlise da amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas na Plataforma Fala.BR entre 01/06/2022 e
31/05/2023, compreendendo 2.799 manifestagées, sendo desconsideradas aquelas
relacionadas ao Simplifique.*

Esse quantitativo de manifestacGes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestdo. Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifestagoes,
mantendo-se a proporgao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composicao da
amostra por tipo de manifestacao e os respectivos tempos médios de resposta.

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

Tipo Quantidade
Comunicagao 21
Denuncia 4
Elogio
Reclamagao 28
Solicitacdo 47
Sugestao 0
Total 100

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da ouvidoria com foco no tratamento das manifestacGes
registradas pelos usudrios na Plataforma Fala.BR, bem como de apontar a necessidade
de corregdes e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifesta¢do: atende ao disposto no art. 16 da Lei
n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n2 581/2021; ambos

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

b) Satisfagdo do usudrio: é necessdrio destacar que a plataforma Fala.BR
disponibiliza ao usuario a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente nao seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os cidadaos
gue realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que é possivel
estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagdo com o atendimento
da ouvidoria;

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

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
anadlise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n?
9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n2 581/2021
dispdem em seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
onze perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos
consolidados das respostas e respectivas analises.

B.2. Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 01: Andlise das Manifesta¢des - Pergunta 1

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

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.
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Como se observa no gréfico, a UA respondeu todas as manifestacdes no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdao de prazo prevista na
legislacdo.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O campo "Assunto" da manifestacao foi classificado corretamente?

HSim
m Nao

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

As 24 manifestacGes de competéncia da UA tiveram seus assuntos preenchidos
corretamente, as demais 76, como nao eram de sua competéncia foram marcadas como
o 4

N/A”.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagbes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A informagédo sobre resolutuvidade foi marcada corretamente?

HSim
m N3o I

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragao prépria.
As 76 manifestacdes que ndo eram de competéncia da UA foram marcadas como

“N/A”. Apenas 1 ndo atendeu aos critérios. J&4 as demais 23, de sua competéncia,
atenderam ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 49):

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

[...]

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

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

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

37



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados

Grdfico 04: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

Pergunta 4 - A manifestacdo foi classificada corretamente?

B Sim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que 79 das manifestacoes
analisadas foram classificadas corretamente. Dessas, 14 solicitacdes e 1 reclamacdo nao
precisaram ser reclassificadas para Acesso a Informacdo, pois estdo sob o escopo da
Stimula CMRI n2 1/2015 — Acesso a Informacdo (“PROCEDIMENTO ESPECIFICO - Caso
exista canal ou procedimento especifico efetivo para obtenc¢do da informacao solicitada,
0 6rgdo ou a entidade deve orientar o interessado a buscar a informacao por intermédio
desse canal ou procedimento, indicando os prazos e as condi¢des para sua utilizacao,
sendo o pedido considerado atendido.”) e da Resolugdo SUSEP n® 12, de 31/01/2022, a
qual disciplina sobre o procedimento de acesso externo a processos administrativos no
ambito da Superintendéncia de Seguros Privados - SUSEP.

Relativamente as demais 21 manifestacdes, convém destacar que, de acordo
com o art. 23, § 29, do Decreto n2 9.492/2018, a comunicac¢do de irregularidade trata-
se de informacgdo de origem an6Gnima e nao se enquadra nas manifestacées descritas
pela Lei n2 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestagdo pelo
autor. Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de
manifestacdo seja reclassificada. Logo, ndo é cabivel averiguar a adequac¢do da
classificacdo dessa tipologia.

Grdfico 05: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 5

Pergunta 5 - As informacGes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as respostas foram
consideradas claras e objetivas.
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Grdfico 06: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 6

Pergunta 6 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
orgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima, verifica-se que em 76 das manifestacbes, a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando ao érgao
responsavel pelo tema ou a forma de a demanda ser atendida de forma clara, completa
e com passo a passo. O alto quantitativo de manifestacGes deveu-se ao fato de a SUSEP
ser uma autarquia federal responsavel pelo CONTROLE E FISCALIZACAO DOS MERCADOS
de seguro, previdéncia complementar aberta, capitalizacdo e resseguro, fato que causa
dificuldade na compreensdo dos usudrios ao buscar o local de atendimento para suas
demandas.

Nos demais casos (24 manifestacbes), a pergunta ndo se aplica, pois tratava-se
de demanda de sua competéncia.
Grdfico 07: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias adotadas e
o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

—

m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo ao tipo Comunica¢dao, as 21 comunica¢des presentes na amostra
apresentaram resposta conclusiva contendo informag¢des sobre o encaminhamento as

unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 79
manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.

Grdfico 08: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informag@o sobre as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o
seu arquivamento?

M Sim .

B N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.
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Das 4 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram sobre
o encaminhamento as unidades de apurac¢do ou a justificativa para seu arquivamento,
atendendo a Portaria CGU n2 581/2021 (Art. 19, V):

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

[.]

V - no caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.

As demais 96 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicacao.
Grdfico 09: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 9

Pergunta 9 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

HSim
H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

No gréfico acima, relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que nas 28
reclamac¢des em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. Dentre essas, 1 estd sob o escopo da Resolugdo SUSEP n? 12, de
31/01/2022, a qual disciplina o procedimento de acesso externo a processos
administrativos no ambito da Superintendéncia de Seguros Privados - SUSEP. As demais
72 manifestag¢des, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.

Grdfico 10: Andlise das Manifesta¢des — Pergunta 10

Pergunta 10 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.

Em relagdo as manifestacées com conteudo de solicitacdo, observa-se que 47
foram tratadas adequadamente. A 33 das solicitacbes foram dadas respostas
conclusivas, contendo explicacdes sobre adocdo de providéncias ou justificativa de
impossibilidade. J& 14 das solicitacGes foram consideradas adequadas, embora ndo
explicassem sobre a adocdo da providéncia solicitada ou justificassem a sua
impossibilidade de atendimento, pois estdo sob o escopo da Resolugdao SUSEP n2 12, de
31/01/2022, a qual disciplina o procedimento de acesso externo a processos
administrativos no dmbito da Superintendéncia de Seguros Privados - SUSEP. As demais
53 manifesta¢cGes ndo se enquadram como solicitacdo.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Sugestdao contém manifestacao acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.
Sobre manifestacdes do tipo Sugestdo, ndo houve nenhuma ocorréncia desse
tipo de manifestacdo dentro da amostra analisada. Portanto, 100% das respostas foram
marcadas com “N/A”.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

M Sim
H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Sobre manifestagdes do tipo Elogio, ndo houve nenhuma ocorréncia desse tipo
de manifestagdo dentro da amostra analisada. Portanto, 100% das respostas foram
marcadas com “N/A”.

B.3. Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacao geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das manifestacdes analisadas, 99 foram
consideradas adequadas e apenas 1 considerada inadequada. Observou-se a
manifestacdao na Plataforma Fala.BR e trata-se de uma dendlncia em que a ouvidoria
poderia ter solicitado complementagao ao usudrio antes de inserir a resposta conclusiva,
0 que impactou também na marcacdao do campo resolutividade, em que deveria ter sido
marcado “ndo”.
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Grdfico 13: Andlise das Manifestagées - Pergunta 13

Pergunta 13 - Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagdo em questdo?

W Adequada
M Inadequada I

Parcialmente Adequada

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

Grdfico 14: Andlise das Manifestacdes - Avaliagcdo Geral por Tipo

Comunicagao
Denuncia
Elogio
Reclamacgao
Solicitagdo

Sugestao

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

B Adequada Parcialmente Adequada M Inadequada
Fonte: elaboragao prépria.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagdo Técnica Final mostra um bom
desempenho, especialmente no que se refere a elaboragdo das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao conteldo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021 e a clareza e objetividade das respostas fornecidas, considerando a amostra
examinada.

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

> Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apds o encaminhamento do Relatério Preliminar via correspondéncia eletrénica
em 27/11/2023, foi dado um prazo de 15 (quinze) dias para a UA se manifestar acerca
das constatacdes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 13/12/2023,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendacbes elaboradas,
oportunidade em que a UA esclareceu pontos importantes e informou as providéncias
ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, em 20/12/2023, nos foi solicitada mais uma semana de prazo para
enviar o plano de a¢do. Em 27/12/2023, a UA nos encaminhou um plano de ag¢do
contendo medidas ja aplicadas e outras a serem desenvolvidas para atender as
deliberacGes propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliacdo. Tal
plano de acdo é reproduzido na integra no Apéndice D.
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Apéndice D

Plano de A¢ao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe Avaliadora

PLANO DE ACAO

AVALIAGAO DA OUVIDORIA DA SUSEP

modo a constar
todas as
informagoes
previstas no art. 71
da Portaria CGU n¢
581/2021,
contribuindo para
a promogao da
transparéncia
ativa;

especifica para o 6rgdo
ou entidade;

2- Seg¢do “ouvidoria”,
em que constem
informacgdes claras,
atualizadas e precisas
sobre, no minimo: a) as
formas de acesso ao
atendimento da
ouvidoria; b) o
enderecgo para
atendimento presencial
e recebimento de
correspondéncia,
quando cabivel; c) os
relatdrios de gestdo da
unidade de ouvidoria
de que trata o art. 52
desta Portaria; d) o link
de acesso ao “ Painel
Resolveu? ”; e) os
relatdrios consolidados
a que se refere o art. 59

Atendimento>Fale Conosco
(https://www.gov.br/SUSEP/pt-br/fale-conosco);

b) Link Enderegos, Telefones e Hordrios - Caminho
SUSEP>Canais de Atendimento>Endereco, Telefones
e Horarios (https://www.gov.br/SUSEP/pt-
br/canais_atendimento/copy of enderecos-
telefones-e-horarios );

c) Link Relatdrio de Ouvidora - Caminho
SUSEP>Canais de Atendimento>Ouvidoria>Relatério
de Ouvidoria (https://www.gov.br/SUSEP/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria2/relatorio-de-
ouvidoria/copy of relatorio-de-ouvidoria);

d) Link Painel Resolveu? - Caminho SUSEP>Canais de
Atendimento>Ouvidoria>Painel Resolveu
(https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/cidadao/painel-resolveu-1);

e) nao se aplicam;

f) Link da Ouvidoria — canais de
Atendimento>Ouvidoria>Guia de orientagdo —
Ouvidoria SUSEP (https://www.gov.br/susep/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria2/guia-de-
orientacao-ouvidoria-susep); e

Responsavel Prazo para
Recomendagdo Agdo pela P ~ Estado Atual* Beneficio
~ Implementagao
Execucao
I. Providenciar a | 1- Banner de acesso Equipe de Marco/ 2024 1- Recomendacgdo sem banner (em confecgdo); Manter acessivel a
atualizacao do | direto a Plataforma ouvidoria da 2- Constam as seguintes informacgdes: sociedade brasileira
sitio eletronico, de | Fala.BR, com URL SUSEP a) Link Fale Conosco - Caminho SUSEP>Canais de todas as informagdes

disponiveis na SUSEP.

44



https://www.gov.br/susep/pt-br/fale-conosco
https://www.gov.br/susep/pt-br/canais_atendimento/copy_of_enderecos-telefones-e-horarios
https://www.gov.br/susep/pt-br/canais_atendimento/copy_of_enderecos-telefones-e-horarios
https://www.gov.br/susep/pt-br/canais_atendimento/copy_of_enderecos-telefones-e-horarios
https://www.gov.br/susep/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria2/relatorio-de-ouvidoria/copy_of_relatorio-de-ouvidoria
https://www.gov.br/susep/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria2/relatorio-de-ouvidoria/copy_of_relatorio-de-ouvidoria
https://www.gov.br/susep/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria2/relatorio-de-ouvidoria/copy_of_relatorio-de-ouvidoria
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1
https://www.gov.br/susep/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria2/guia-de-orientacao-ouvidoria-susep
https://www.gov.br/susep/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria2/guia-de-orientacao-ouvidoria-susep
https://www.gov.br/susep/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria2/guia-de-orientacao-ouvidoria-susep

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados

desta Portaria, que
informem, quando
cabivel, metodologia,
critérios adicionais
adotados e meios de
consolidagdo dos dados
coletados, incluidos os
algoritmos utilizados
para o tratamento
automatizado dos
dados, quando cabivel;
f) o nome, o curriculo e
a data de ingresso no
cargo do titular da
unidade da ouvidoria; e
g) normas vigentes no
6rgdo ou entidade para
o tratamento das
manifestacGes da
ouvidoria.

g) em fase final de confec¢do para aprovagdo do
conselho diretor da SUSEP.

Foi feita a atualizagdo recente do sitio eletrénico da
SUSEP nos itens de Transparéncia ativa, sendo que
temos agora 46 itens atendidos, faltando apenas 2
itens (em apuracdo de falhas técnicas de
disponibilizagdo) e a devolutiva da CGU sobre o PDA
2024/2026, para a publicagdo dele.

N

Il. Atuar junto a
gestao da SUSEP
para que a Carta
de Servicos ao

Usuario seja
monitorada e
atualizada de

forma adequada e
publicada no sitio

eletronico da
instituicao,
conforme
determina o art. 72
da Lei n?

13.460/2017;

1- O mapeamento de
servigos prestados pelo
6rgdo ou entidade;

2-A identificagdo da
necessidade e apoio ao
processo de formulagdo
de novos servigos pelos
gestores dos 6rgdos e
entidades a que
estejam vinculadas,
com vistas a garantia da
aderéncia aos direitos
previstos na Lei n2
13.460, de 2017;

3-0 monitoramento do
cumprimento dos
padrdes estabelecidos

Equipe de
ouvidoria da
SUSEP

Implementado

1- Todos os servigos prestados pela SUSEP aos
usudrios estdo mapeados e disponibilizados no site
da Autarquia, agrupados por assuntos conforme o
publico interessado: "cidaddo", "corretor" ou
"mercado supervisionado". Todos esses servicos
estdo descritos na Carta de Servigos, modelado em
formato online e também em formato pdf. Link para
acesso a Carta de Servigos: https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/superintendencia-de-seguros-privados.
Nesse link é possivel verificar que o servico mais
recentemente disponibilizado, de "consultar
seguros", esta destacado e identificado como novo.

2- A SUSEP mantém atualmente o cadastro de
segurados vinculados a conta Gov.br, que exige senha
e outras regras de acesso, o0 que permite a prote¢do
das informagdes pessoais dos usuarios. Além disso, as

1- Manter junto as
areas técnicas
responsaveis por cada
tipo de servigo a
atualizagdo das
informacgoes
constantes do site;

2- Este é um processo
permanente, que
deve ser monitorado
junto as areas técnicas
para que haja
constante atualizagdo
da Carta de Servicos,
em caso de haver
atualizagdo nos
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RELATORIO DE AVALIACAO

Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados

na Carta de Servigcos ao
Usudrio, por meio das
informagdes oriundas
de manifestacdes,
avaliagdes de satisfagdo
e outros meios de
coleta de dados; e

4-A atualizagdo
periddica das
informagdes acerca dos
servicos listados na
Carta de Servigos ao
Usuario

sugestdes dos usuarios quanto aos servigos prestados
sdo encaminhadas diretamente as areas técnicas
responsaveis pelo conteddo. Atualmente a SUSEP
dispOs em seu site um novo servigo, de consultar
seguros, que reflete uma demanda da sociedade para
a busca de seguros por CPF.

3- As avaliagOes de satisfacao sdo atualmente objeto
de estatisticas e de painéis internos da Ouvidoria que
permitem verificar onde est3o os pontos sensiveis na
prestacdo dos servicos oferecidos, com base nas
avaliages dos usuarios; e

4- Ha atualizagdo periddica da Carta de Servigos. Sua
ultima atualizagdo ocorreu em 23/11/2023:
https://www.gov.br/pt-br/servicos/sistema-de-
consulta-de-seguros

servigos prestados aos
usuarios;

3- Permanecer
monitorando os
resultados estatisticos
das avaliagGes e
propor medidas junto
as areas técnicas,
quando for
identificado um
numero elevado de
reclamagdes em
algum tipo de servigco
ou de sugestdes
referente a alguma
matéria; e

4- Verificar junto a
area de Tl uma forma
de atualizagdo
automatica da "folha"
de entrada da Carta
de Servigos online
com a data da ultima
atualizagdo do link dos
servigos especificos.

lll. Elaborar 0s
préximos

Relatérios Anuais
de Ouvidoria
obedecendo ao
disposto no Art. 52
da Portaria CGU n¢
581/2021;

Os Relatdrios Anuais de
Ouvidoria sao
confeccionados
verificando o disposto
no art. 52 da Portaria
CGU n2581/2021

Equipe de
ouvidoria da
SUSEP

Implementado

O primeiro relatério anual de ouvidoria da SUSEP foi
feito em 2022, tendo em vista a criagdo da unidade
de ouvidoria em 2021. Assim, os aprimoramentos e
demonstrativos de evolugdo sdo aplicaveis a cada
ano, no novo relatério anual.

Manter acessivel a
sociedade brasileira
todas as informacses
de ouvidoria da SUSEP
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados

IV. Utilizar o | Cadastramento de Equipe de Implementado Treinamento realizado e sistema implementado Facilitar a execugdo
mddulo de triagem | todas as dreas internas | ouvidoria da | desde setembro desde setembro de 2023 das atividades de
e tratamento da | da autarquia bem como | SUSEP de 2023 ouvidoria, que
Plataforma o perfil dos usuarios de requeiram

Fala.BR para | cada drea na participacdo de areas
distribuicao plataforma e internas da SUSEP, em
interna das | treinamento de todo o TRANSPARENCIA nos
manifestacdes, a | pessoal envolvido. processos.

fim de cumprir

requisitos de

seguranga e

rastreabilidade no

envio de

manifestagoes

para areas

responsaveis e, no

caso de denuncias,

para as areas de

apuragao,

conforme art. 19,

§12, da Portaria

CGU n?581/2021;

V. Providenciar a | Os fluxos de Equipe de Implementado Fluxos de Atendimento da Ouvidoria da SUSEP — | Manter acessivel a
atualizagao dos | atendimento foram ouvidoria da SUSEP - Superintendéncia de Seguros Privados sociedade brasileira
fluxos internos de | atualizados conforme SUSEP (www.gov.br) todas as informacgdes
tratamento de | as seguintes dos fluxos de
manifestacdes de | modalidades: tratamento de

modo a incorporar
os aspectos
apontados no item
achados e
publicagao dos
mesmos ha pagina
da ouvidoria;

Atendimento padrao de
ouvidoria, Denuncia,
Comunicagao,
Reclamacgao, Elogio,
Simplifique, Acesso a
Informacdo, Solicitacdo
e Sugestao.

ouvidoria na SUSEP.
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RELATORIO DE AVALIACAO

Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados

VI. Assessorar a
gestdao da SUSEP
na avaliagao
periddica dos
servigos publicos
prestados e
promogdo de
campanha de
divulgagao acerca
das competéncias
da instituicao e da
ouvidoria
especificamente,
incluindo a
realizacao de
acoes de ouvidoria
ativa para esses
fins, de acordo
com o Art. 82 da
Portaria CGU n?
581/2021.

Monitoramento e
avaliagdo periddica dos
servigos publicos
prestados e promogdo
de campanha de
divulgagdo acerca das
competéncias da
instituicao e da
ouvidoria
especificamente,
incluindo a realizagdo
de ag¢Oes de ouvidoria
ativa para esses fins, de
acordo com o art. 82 da
Portaria CGU n?
581/2021.

Equipe de
ouvidoria da
SUSEP

Durante o ano de
2024, conforme
cronograma

descrito no Plano
de Transformacgao
digital, publicado

no processo
15414.652025/20
23-01, despacho

146 (anexo).

Descrito no Plano de Transformagdo digital,
publicado no processo 15414.652025/2023-01,
despacho 146 (anexo).

Monitoramento e
avaliagdo  periddica
dos servigos publicos
prestados pela

SUSEP.
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Superintendéncia de Seguros Privados

Analise da Equipe Avaliadora

A UA consignou, no Plano de A¢do da Unidade os responsaveis, prazos, estado
atual e beneficios esperados com a implementacdo das ac¢des para atendimento das
recomendacdes propostas pela OGU. Dito isto, seguem alguns apontamentos sobre o
conteudo de cada item.

A respeito da Recomendacdo 1, que trata da atualizacdo do sitio eletrénico e
melhora da transparéncia ativa, foi consignada atualiza¢cdo da pdagina da ouvidoria, de
acordo com a legislacdo, até marco/2024.

Quanto a recomendacdo 2, que trata do monitoramento, atualizacdo e
publicacdo da carta de servicos, jd implementada, com o comprometimento de verificar
a possibilidade de atualiza¢gGes automaticas.

Quanto a recomendacdo 3, sobre elaboracdo do Relatdrios Anuais de Ouvidoria
de acordo com os itens exigidos na legislacdo e publicacdo, consideramos que esta em
fase de implementac3o, pois a préoxima publicacdo de relatério sera em abril/2024.

Quanto a recomendacao 4, sobre utilizacdo do médulo de triagem e tratamento
na Plataforma Fala.BR, implementada em setembro/2023, conforme conversa e
verificacao na reunido de busca conjunta de solugdes.

Quanto a recomendacgdo 5, que trata da atualizacdo dos fluxos internos,
implementada, conforme pode se observar no link a seguir: Fluxos de Atendimento da
Ouvidoria da SUSEP — SUSEP - Superintendéncia de Seguros Privados (www.gov.br)

Quanto a recomendacdo 6, que trata da avaliagdo dos servigos prestados e
implementacdo da ouvidoria ativa, a UA comprometeu-se a implementd-la no decorrer
do ano de 2024, conforme cronograma disposto no Plano de Transformacao Digital da
SUSEP, publicado em processo interno e verificado pela nossa equipe.

Em suma, entendemos que o Plano de A¢ao apresentado esta de acordo com o
esperado, possibilitando um atendimento célere das recomendacgdes elencadas.
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgcdo em
defesa da sociedade

VALORES

Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



