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QUAL FOI O TRABALHO
REALIZADO PELA
AUDITORIA?

Avaliagdo dos controles sobre
servicos prestados  pelas
Centrais 135 do INSS
localizadas nas cidades de
Salvador, Palmas e Caruaru,
entre os anos de 2018 e 2019.

POR QUE A AUDITORIA REALIZOU ESSE TRABALHO?

A Acdo de Auditoria foi contemplada no Plano Anual de Auditoria Interna
PAINT/2020 dada a importancia das Centrais de Atendimento como meio de
atendimento remoto do INSS, e teve como objetivo avaliar os controles instituidos
que atuam sobre os servigos prestados pelas Centrais 135 do INSS.

QUAIS AS CONCLUSOES ALCANGADAS PELA AUDITORIA? QUAIS
RECOMENDAGOES DEVERAO SER IMPLEMENTADAS?

Na analise realizada, esta acdo de auditoria evidenciou que ndo foram cumpridas as
metas dos indicadores ICA, TME e TMA. Os indicadores em referéncia compdem os
niveis de servico qualitativos e constam do Contrato firmado entre as partes,
estando a Contratada obrigada a prestar os servicos com um padrdo de atendimento
igual ou superior aquele definido, sob pena de aplicagdo das penalidades previstas.

Quanto ao indice de Faturamento Diario - IFD, observou-se competéncias em que
mais da metade do indice do més foi inferior ao exigido por 2 meses consecutivos o
que é, de cordo com o contrato, considerado falta grave, sujeita a aplicagdo de
penalidade. No entanto, ndo foi identificada a aplicacdo das respectivas
penalidades.

Verificou-se, ainda, que a Contratada ndo realiza a pesquisa de satisfacdo no
percentual determinado pela Contratante, restando prejudicada a aferi¢do da
satisfacdo do usudrio.

Por fim, em parte dos atendimentos analisados, percebeu-se que os operadores
realizaram a confirmagdo positiva do usudrio em desacordo com o previsto no
roteiro de atendimento do Portal 135, tendo como consequéncia falha na
identificagdo do usudario do servico e informacGes prestadas a terceiros ndo
autorizados.

Nesse sentido, foram emitidas as seguintes recomendacgdes:

1) Apurar o descumprimento contratual por ndo atingimento dos indices
estabelecidos como niveis de servigo para os indicadores ICA, TME e TMA e, sendo
o caso, aplicar as respectivas glosas, quando essa providéncia ja ndo tiver sido
adotada.

2) Adotar providéncias no sentido de corrigir as falhas que impedem o atingimento
das metas propostas no Termo de Referéncia relacionadas aos indicadores ICA, TME
e TMA.

3) Apurar o descumprimento do indice de Faturamento Diario — IFD e aplicar as
penalidades previstas em contrato.

4) Adotar controles capazes de garantir que as ligagdes sejam encaminhadas para
pesquisa de satisfagcdo nos percentuais estabelecidos.

5) Adotar controles capazes de garantir que servicos sejam prestados e/ou
informagdes sejam repassadas somente a usuarios cuja autenticagdo tenha sido
confirmada.
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Coordenacao de Gerenciamento do Atendimento Remoto
Distribuidor Automatico de chamadas

Diretoria de Atendimento
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Instituto Nacional do Seguro Social

indice de Satisfacdo dos Usuarios

indice de Satisfacdo dos Usuarios
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Plano Anual de Auditoria Interna
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Sistema Eletrénico de Informagdes

Tempo Médio de Atendimento

Tempo Médio de Espera

Unidade de Posicdao de Atendimento
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GLOSSARIO

Central 135: Central de Teleatendimento da Previdéncia Social.

Confirmagao positiva: confirmagao de dados necessaria de checagem da autenticidade do usuario
para prosseguimento do atendimento na Central 135.

Manual de Procedimentos de Gestao de Contrato de Servigos de Teleatendimento Central 135:
Documento utilizado por Gestores das Centrais de Atendimento, no processo de padronizacdo dos
procedimentos para auditar, de forma sistematica, as informacGes fornecidas pelas empresas
contratadas para o servico de teleatendimento, que fundamentam os pagamentos contratuais.

Plano de Transformagdo Digital: Diretrizes e acdes no ambito do INSS que tém como pilares a
melhoria do atendimento ao cidaddo, a celeridade na analise de concessdo inicial de beneficios e a
reducdo de pagamentos de beneficios com indicios de inconsisténcias.

Portal 135: Portal de Informagdes Integradas dos servigos prestados pelas Centrais 135, com
roteiros de procedimentos utilizados para execugdo das atividades de atendimento.

Termo de Referéncia: Anexo do edital do processo de contratacdo de empresa especializada para a
prestacdo de servicos de telemarketing no qual estao definidos o objeto e as regras do servico a ser

prestado pelas Centrais de teleatendimento 135.

Unidade de Posi¢cdao de Atendimento (uPA): Equivale ao periodo de 5 horas e 10 minutos de tempo
de operacdo efetivamente logado em uma PA.
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INTRODUCAO

Visando a ampliacdo de servicos remotos aos cidaddos, o INSS passou a oferecer, por meio da
Central 135, uma modalidade de atendimento disponivel em todo o territdrio nacional, com maior
flexibilidade de hordrio e sem custo para o segurado que realiza ligacdes a partir de telefone fixo.
Com a implantacdo do Plano de Transformacdo Digital, em 2019, a Central 135 passou a ser um dos
mais importantes canais de atendimento da Autarquia.

A gestdo das atividades da Central 135 é de competéncia da Diretoria de Atendimento (DIRAT), a
qgual é responsavel por coordenar as acdes de atendimento presencial, remoto e autoatendimento
aos usuarios dos servicos do INSS, conforme estabelecido no Decreto n2 9746, de 8 de abril de 2019.
Compete a DIRAT, ainda, elaborar plano de melhoria da qualidade nas centrais, demandar e validar
seus servicos, auxiliar os gestores quanto a fiscalizacdo do objeto dos contratos das Centrais de
Atendimento e acompanhar e controlar a qualidade das Centrais de modo a aperfeicoar a prestacao
de servico.

Nesta acdo, avaliou-se os controles instituidos que atuam sobre os servigos prestados pelas Centrais
135 do INSS, localizadas nas cidades de Salvador, Palmas e Caruaru, entre os anos de 2018 e 2019.

Os exames foram baseados na analise documental referente aos Processos de contratagdo de
servico de teleatendimento fornecidos pela DIRAT, em relacdo aos Contratos n2 23/2014, 51/2017
e n? 89/2017, roteiros procedimentais de atendimento da Central 135, relatérios e informacdes
apresentados pela unidade auditada em atendimento as Solicitagcdes de Auditoria. Também foram
requeridas para analise 180 gravacoes de ligacGes de atendimentos realizados pela Centrais com
objetivo de avaliar se o procedimento de identificacdo do usudrio — confirmacdo positiva - esta
sendo realizado por meio de confirmacgdo positiva conforme estabelecido pela Administracao, das
guais foram fornecidas somente 175 gravacoes.
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RESULTADOS DOS EXAMES

Achado n2 1: Indicadores ICA, TME e TMA nao alcan¢ados

Os termos contratuais das Centrais 135 estabelecem indicadores para afericdo do nivel do servigo
prestado, dentre os quais constam o Tempo Médio de Espera — TME, o Percentual de Chamadas
Atendidas em até 20 segundos — ICA e o Tempo Médio de Atendimento — TMA. Em relacdo a tais
indicadores, para que o servico seja considerado satisfatério, devem ser atingidos os seguintes
resultados: i) TME: tempo médio de espera do usudrio de até 45 segundos; ii) ICA: 80% das
chamadas atendidas em menos de 20 segundos aguardando na fila; iii) TMA: atendimento das
chamadas em tempo médio de seis minutos.

Em caso de ndo atingimento dessas metas, os Termos de Referéncia, que tratam da contratacdo das
Centrais 135, preveem que “a Contratada deverd inserir justificativas detalhadas para as
ocorréncias ou, na falta dessas, indicar as agbes e prazos para regularizar a situacGo”. Dispdem,
ainda, que “a Contratada terd um prazo de 30 dias corridos, contados a partir da data final do
periodo a que se referir o relatdrio de niveis qualitativos de servico, para implantar acbes de corregcdo
visando atender as metas estabelecidas”. Apds decorrido esse prazo, permanecendo os indices
mensais fora dos limites estabelecidos, o INSS aplicard as sang¢des previstas nos referidos Termos.

Entretanto, foi constatado que os indicadores TME e ICA ndo foram atingidos em nenhuma das
Centrais nas 24 competéncias analisadas. Quanto ao TMA, observou-se que a meta do indicador
ndo foi atingida em 33,33%, 12,5%, 8,33% dos 24 meses analisados nas Centrais Palmas, Salvador e
Caruaru, respectivamente.

As justificativas apresentadas pelas contratadas, em sua maior parte, estao relacionadas a entrada
de novos servigos ao canal de atendimento Central 135 a partir da Transformagao Digital do INSS.
Em dezembro de 2018, o INSS reconheceu que a entrada de novos servigos implicou na necessidade
de pausas para treinamento, maior tempo na linha em atendimento aos usuarios, bem como
aumento da demanda, ja que tais servigos passaram a ser prestados exclusivamente pelos canais
remotos. Desse modo, a Coordenacdo de Gerenciamento das Centrais - CGCAR emitiu a seguinte
determinagdo aos gestores dos contratos, por meio do Memorando n2 11/CGCAR/INSS:

4. Diante do exposto, esta Coordenagcdo de Gerenciamento das Centrais de
Atendimento determina que, mesmo com a devida entrega das UPAs didrias
contratadas, e sendo comprovado os esfor¢os das empresas em atingi-lo, caso o
volume exceda a capacidade que é exigida em contrato e Termo de Referéncia
especificos, e este seja o unico motivo para o ndo alcance dos indicadores citados, os
mesmos ndo devem ser glosados em fatura.

Ressalte-se que ndo foram identificados, nos processos, planos de agdo por parte das contratadas
no sentido de corrigir falhas que comprometeram o cumprimento das metas estabelecidas.
Ademais, as empresas permaneceram prestando os servigos durante todo o contrato e aceitaram
prorrogacoes sucessivas sem qualquer contestacao acerca do Acordo de Niveis de Servico.

A Administracdo consultou a Procuradoria Federal acerca da possibilidade de revisdao dos
indicadores e, consequentemente, isen¢do das glosas as contratadas pelo ndo cumprimento dos
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indices. Por meio do Parecer n. 00045/2020/DLCP/PFE-INSS-SEDE/PGF/AGU, a Procuradoria se
posicionou no sentido de que alteracBes contratuais somente geram efeitos ex nunc, e que,
portanto, os respectivos efeitos se produzem a partir da assinatura do termo do aditivo. Desse
modo, enquanto vigeu a redagao anterior, ela era valida, e gerou seus efeitos validamente.

No curso da presente acdo, inclusive, foi publicada a Portaria n2 295/DIRAT/INSS, de 28 de outubro
de 2020, a qual designa servidores para compor Grupo de Trabalho - GT para exercer as atividades
de estudo e revisGo dos indicadores de niveis de servicos afetos a contratagdo de Centrais de
Atendimento 135.

No entanto, ndo foi identificada nenhuma iniciativa no sentido corrigir as falhas a fim de atingir as
metas propostas, quais sejam: i) atender os usuarios no tempo médio de 6 minutos; ii) atender 80%
das ligacdes em menos de 20 segundos aguardando na fila e iii) atender os usudrios num tempo
médio de espera de até 45 (quarenta e cinco) segundos.

Achado n2? 2: Auséncia de aplica¢do de penalidade pelo descumprimento do IFD.

De acordo com os Termos de Referéncia referentes aos contratos das Centrais 135, “em relagéo aos
operadores, a CONTRATADA deverd atingir o Indice de Faturamento Didrio (IFD) mediante o
somatdrio de todos os Indices de Faturamento Didrio por Operador (IFDOp). Quando mais da metade
dos IFD do més for inferior ao exigido por 2 meses consecutivos, serd considerado falta grave, sujeito
a aplicagdo de penalidade prevista no contrato”.

Foram identificadas, nos processos, notificacdes as contratadas em func¢do de nao alcance do IFD
por dois meses consecutivos por partes das Centrais Palmas e Salvador, com o encaminhamento
dos respectivos processos a Divisdo de Gestao das Centrais de Atendimento e a Divisdo de Contratos
do INSS para providéncias. Entretanto, ndo foi constatada a aplicacdo das correspondentes
penalidades previstas nos contratos.

Assim sendo, a morosidade na condug¢ao dos procedimentos de aplica¢ao de penalidades por parte
das areas competentes contribui para a reincidéncia do descumprimento contratual. Ademais,
guanto maior o lapso temporal para adog¢do das providéncias, menores serdo as possibilidades de
recuperacao de valores pagos indevidamente, podendo resultar em prejuizo ao erario.

Achado n? 3: Aplicagdo da pesquisa de satisfagdo do usudrio em percentual inferior ao
estabelecido pela Administracgao.

De acordo com os Termos de Referéncia, o indice de Satisfacdo dos Usuarios deve ser objeto de

pesquisa, e “o universo a ser pesquisado serd estabelecido pelo Contratante, de acordo com o total
e ligagdes recebidas no periodo”.

del bid do”

Questionada acerca do universo estabelecido, por meio de SA, a DIRAT informou que o “percentual
de atendimentos selecionados para a pesquisa de satisfacdo é de normalmente acima de 40% das
ligagdes, de sequnda a quarta-feira, e de 80% das ligagdes, de quinta a sabado”. Informa, ainda, que
“a dindmica aplicada ocorre por conta do volume maior de ligacbes nos dias de sequnda-feira a
quarta-feira”.
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Contudo, da andlise dos relatdrios extraidos do sistema Comunix!, observou-se a ocorréncia de
encaminhamento a pesquisa de satisfacdo em percentuais abaixo daqueles informados pela DIRAT
em todas as Centrais.

De uma amostra (ndo probabilistica) de dez semanas, foi constatado que, nos dias em que a meta é
40% de encaminhamento (segunda a quarta), houve efetivo cumprimento em todas as semanas
analisadas. Entretanto, nos dias em que a meta é 80% de encaminhamento (quinta a sabado), ndo
houve cumprimento em nenhuma das semanas analisadas.

Constatou-se que, nos relatdrios de gestao, € mencionado apenas o cumprimento ou ndo do ISC,
ndo sendo avaliada a forma de aplicacdo da pesquisa. Assim, a falha na fiscalizacdo e no
acompanhamento dos contratos prejudica a afericdo da satisfacdo do usudrio em relacdo ao servico
prestado.

Achado n2 4: Checagem de dados de autenticidade do usuario em desacordo com o previsto no
roteiro de atendimento do Portal 135.

Nos termos do Roteiro de Atendimento disponibilizado pela Administracdo e utilizado pelas
Centrais, a quantidade de dados dos usuarios a serem checados depende do servigo/informacdo
solicitado, variando entre dois a quatro dados. De acordo com a Portaria n® 20/DIRBEN/INSS, de
17/05/2018 e a Portaria Conjunta n° 6/PRES/DIRBEN/DIRAT/INSS, de 27/07/2017, as informagdes
confirmadas servem como assinatura eletronica para formalizagdao de requerimentos na Central
135.

Todavia, a partir de uma amostra de 175 ligacdes ouvidas (60 da Central Caruaru, 59 da Central
Palmas e 56 da Central Salvador), constatou-se que em 15%, 20,34% e 12,5% das ligacdes analisadas
nas Centrais Caruaru, Palmas e Salvador, respectivamente, a checagem de dados estd em desacordo
com o previsto no citado roteiro de atendimento do operador.

N3o foram observadas notificacGes as contratadas referentes a tal descumprimento. Desse modo,
a falha na fiscalizacdo e no acompanhamento da prestacdao dos servicos resulta em fragilidade na
autenticacdo do usuario, abrindo possibilidade de prestacdo de informacdes a terceiros nao
autorizados.

1 Sistema contratado para a prestacdo dos servigos de atendimento eletronico e de comutagdo e controle do atendimento humano da Central de

Atendimento Remoto da Previdéncia Social, mediante o fornecimento, instalagdo, operagdo e suporte técnico de solucdo de tecnologia da informagdo
composta por uma Plataforma de Comutagdo e Controle para Centrais de Atendimento - PCCCA.
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RECOMENDACOES

Objetivando o tratamento dos achados relatados, recomendamos a adog¢do das medidas elencadas
a seguir:

Recomendagdo n2 1: Apurar o descumprimento contratual por ndo atingimento dos indices
estabelecidos como niveis de servico para os indicadores ICA, TME e TMA e, sendo o caso, aplicar
as respectivas glosas, quando essa providéncia ja ndo tiver sido adotada.

Achado n? 1

Recomendagdo n? 2: Adotar providéncias no sentido corrigir as falhas que impedem o atingimento
das metas propostas no Termo de Referéncia relacionadas aos indicadores ICA, TME e TMA.
Achado n? 1

Recomendagido n2 3: Apurar o descumprimento do indice de Faturamento Diario — IFD e, sendo o
caso, aplicar as penalidades previstas em contrato.
Achado n? 2

Recomendagao n2 4: Adotar controles capazes de garantir que as ligacdes sejam encaminhadas
para pesquisa de satisfacdo nos percentuais estabelecidos.
Achados n® 3

Recomendagdo n? 5: Adotar controles capazes de garantir que servicos sejam prestados e/ou

informacdes sejam repassadas somente a usudrios cuja autenticacdo tenha sido confirmada.
Achados n® 4
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CONCLUSOES

A presente ag¢ao buscou avaliar os controles sobre as Centrais 135 do INSS localizadas nas cidades
de Salvador, Palmas e Caruaru, entre os anos de 2018 e 2019. Com base nos exames realizados, a
equipe de auditoria identificou as seguintes situacdes:

a) Nao atingimento das metas do TMA, ICA e TME de forma recorrente;

b) Auséncia de aplicacdo de penalidade pelo descumprimento do IFD;

c) Aplicacdo da pesquisa de satisfacdo do usudrio em percentual inferior ao estabelecido pela
Administracdo;

d) Checagem de dados de autenticidade do usuario em desacordo com o previsto no roteiro de
atendimento do Portal 135.

Desse modo, espera-se, com o presente trabalho: i) a reducdo do tempo de espera do usuario na
fila de atendimento; ii) a disponibilizacdo didria, pelas Centrais, do quantitativo de operadores
contratados; iii) a devida afericdo da satisfacdo do usudrio; iv) garantia da seguranca e do sigilo dos
dados dos usudrios; v) melhoria na fiscalizacdo e acompanhamento dos contratos e vi) recuperacdo
de valores pagos indevidamente.
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ANEXOS

I - MANIFESTACOES DA UNIDADE AUDITADA E ANALISE DA EQUIPE DE AUDITORIA

Por meio de Despacho SEI n° 2523255, de 23 de dezembro de 2020, em resposta a versao preliminar
deste Relatério de Auditoria, a Diretoria de Atendimento - DIRAT apresentou as manifestacdes
acerca dos achados e recomendag¢des, conforme apresentado a seguir:

Achadon?1
Manifestagao Unidade Auditada

“0 indice mais regularmente alcancado pelas contratadas é o Tempo Médio de Atendimento — TMA
— conforme consta no processo de apuracdo dessa Auditoria, talvez por ser o mais controldvel na
operacdo das Centrais 135. Quando o mesmo ndo é atingido, tendo a justificativa plausivel
manifestada pela empresa, além de seu plano para corrigir o problema, cabe aplicar o disposto nos
instrumentos contratuais, qual seja, verificar a corre¢cdao nos 30 dias seguintes e aplicar san¢des se
ndo houve resolutividade. Registramos que em relacdo ao ndo alcance do TMA na Central de
Palmas, cujo contrato foi definitivamente encerrado em setembro de 2020, havia um sério
problema relacionado a internet, o que tornava o atendimento muito demorado, e a correcdo nao
dependia da empresa, mas do INSS.

Quanto aos indicadores Percentual de Chamadas Atendidas em até 20 segundos — ICA e Tempo
Médio de Espera — TME — as condicGes para atingi-los podem estar fora do alcance das prestadoras
de servico, nos parametros vigentes contratualmente. Como o préprio Relatério da Auditoria
apresenta, o aumento de servigos que passaram a ser ofertados pelos canais remotos a partir do
processo de digitalizacdo do Instituto, pode ser causa de aumento na fila de espera e,
consequentemente, no percentual de chamadas atendidas. Tal fato, aparentemente, ja fere o
determinado pelo Inciso IV do Artigo 17 da INSTRUCAO NORMATIVA No 02, de 30 de abril de 2008,
quando um indice interfere prejudicialmente em outro. Fator a ser considerado, também, é que o
periodo apurado perpassa pelas discussdes e aprovacao da Reforma da Previdéncia.

Cabe ressaltar que, durante a gestdo dos contratos, os gestores e fiscais tém apontado essas
dificuldades nos processos de faturamento, inclusive sugerindo as glosas, a exemplo dos
documentos SEI 1578633 (TMA SETEMBRO/2019 - CARUARU); SEI 1561737 (ICA e TME
DEZEMBRO/2019 — PALMAS); e OFICIO N2 25/2019/APSTelSalvador-BA/Gex Salvador/INSS (ICA e
TME), disponivel no enderego eletrénico https://inssgov-
my.sharepoint.com/:u:/g/personal/caroline_matos_inssgov_onmicrosoft_com/EYmGYVBVdSILKN
XPdFUIz7gBJDI6G6N6DL_hRv-yiNETTg?e=LI2DDm

Dessa forma, e como a Auditoria ja tem ciéncia, foi publicada Portaria n2 295/DIRAT/INSS, de 28 de
outubro de 2020, a qual designa servidores para compor Grupo de Trabalho - GT para exercer as
atividades de estudo e revisdo dos indicadores de niveis de servigos afetos a contratacdo de Centrais
de Atendimento 135 e para revisdo dos Indicadores de qualidade, cujo prazo tem encerramento no
final de dezembro/2020, podendo ser prorrogado por mais 60 dias. A necessidade de constituicdo
de Grupo de Trabalho se deu ainda no inicio de agosto e foi registrada em despacho (SEl 1407999)
no Processo n? 35014.093418/2020-30, assim que esta gestdo tomou conhecimento dos problemas
registrados, porém, em face da dificuldade de se formar uma equipe para se debrucar em
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um problema tdo técnico e complexo, ainda mais durante uma Pandemia, os componentes do
Grupo s6 conseguiram se reunir em outubro e até o momento, os trabalhos tém identificado que
alguns dos indicadores estdo condizentes com o utilizado no mercado, mas também apontam para
um possivel equivoco no processo de planejamento das Centrais 135 e na confec¢do de seus Termos
de Referéncia em razdo da sua atividade peculiar (atendimento de questdes previdenciarias e
assistenciais) e da grande demanda que ndo consegue ser suprida pelas UPA’s definidas nos
contratos vigentes.

Até que o GT tenha finalizado a andlise e emita parecer conclusivo, para atender a recomendacdo
da Procuradoria, as empresas foram notificadas a efetuar o pagamento referente as isengdes.

Os autos que tratam do reiterado ndo alcance dos indicadores ja haviam sido encaminhados para
conhecimento e analise da Procuradoria Federal Especializada junto ao INSS - PFE/INSS por meio do
despacho SEIn2 0253650, que emitiu o PARECER n. 00015/2020/CLIC/PFE-INSS-SEDE/PGF/AGU (SElI
n2 0513176). Em resumo, a PFE se manifesta pela possibilidade de altera¢do do indice de chamadas
atendidas (ICA), do tempo médio de espera (TME) e do tempo médio de atendimento (TMA) de
forma a adequa-los a realidade de cada contratacdo conforme recomendacdes dispostas no
Parecer, por meio de termo de aditivo e com efeitos a partir da celebracdo do referido termo.
Esclarecemos que o Grupo de Trabalho, se por um lado aponta para o mesmo objetivo da Nota
Técnica n? 03/2019 DGCATD/CGC/DIRAT/INSS, no sentido de ndo ser devida a aplica¢cdo da glosa,
doutro discorda da solu¢do proposta pela prépria DGCAT a época quando da proposicdo de
alteracdo dos indicadores. Apontando a conclusdo do Grupo de Trabalho para um erro no Projeto
inicial das contratacGes, a Procuradoria serd novamente instada sobre as possibilidades legais de se
corrigir o problema, inclusive em relacdo a partir de quando seriam os efeitos dessa correcdo. Para
tanto, é mister aguardamos a conclusao dos trabalhos do Grupo para termos uma analise concreta
que resulte em Termos Aditivos, além de consultas a PFE referente as metas de ICA e TME nao
atingidas anteriormente, o que devera atender as Recomendagbes n.2 1 e n.2 2, propostas por esta
Auditoria.

Ademais, registramos que a DIRAT acaba de contratar uma Plataforma de Comutacdo Centralizada
(Processo N2 35014.002603/2020-23) em que a fila de espera serd uUnica e as ligaces serdo
direcionadas para as Centrais de Teleatendimento de forma equanime, a medida que os operadores
estiverem disponiveis e ndao mais as ligagdes serdo dividas entre as Centrais por DDD. Também esta
em curso a licitagdo de uma quarta Central de Teleatendimento (Processo 35014.124106/2020-85)
gue deverd fornecer diariamente a capacidade equivalente a mais 1288 (um mil e duzentos e oitenta
e oito) unidades de posicdo de atendimento - uPA. Estas contratacOes refletirdo na reducdo do
tempo de espera do usudrio na fila de atendimento”.

Analise da Equipe de Auditoria

A unidade auditada manifestou-se informando que as Empresas Contratadas foram notificadas a
efetuarem a devolucdo dos valores pagos indevidamente referente as isen¢des de glosas, contudo,
destaca-se que até o presente momento ndo ha registros do efetivo ressarcimento dos valores aos
cofres publicos.

Informou, ainda, que foi composto um Grupo de Trabalho para realizar estudo e revisdo dos
indicadores de niveis de servicos, o qual se manifestou favoravelmente a ndo aplicacdo da glosa nos
termos da Nota Técnica n? 03/2019 DGCATD/CGC/DIRAT/INSS.
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Esclareceu que, caso ao final dos trabalhos do GT restem constatados erros no Projeto inicial das
contratacdes, a Procuradoria serd novamente consultada sobre o termo inicial dos efeitos da
aplicacdo de glosas pelo nado atingimento dos indicadores.

Assim sendo, observa-se que a unidade auditada apresentou apenas justificativas para as
inconformidades apresentadas no Relatério Preliminar, ndo sendo apresentadas contestacées em
relacdo ao achado nem as recomendacdes. Desse modo, considerando que as atividades do GT
ainda ndo foram concluidas e, portanto, as medidas de corre¢des ndo foram adotadas, a Equipe de
Auditoria mantém o achado e as respectivas recomendacoes.

Achado n?2 2
Manifestagao Unidade Auditada

“Sobre a Central de Caruaru: Janeiro a maio de 2019 - Oficio 08/2019 APSTCA: Informamos que o
Oficio 008/2019, trata de cobranca a empresa da quantidade de operadores logados diariamente,
visto que, apds a assinatura de termo aditivo, a capacidade da Central Caruaru foi aumentada para
1500 UPA e a contratada apresentou planilha de custos na qual informa que, para alcangar as 1500
UPA, seriam necessarios 1379 operadores. Portanto, ndo se trata de punicdo pelo ndo alcance de
mais de 2/3 do IFD exigido, por 2 meses consecutivos. O referido oficio (0710866) consta do
processo SEI 35014.102129/2020-39, contendo também o cronograma proposto pela empresa para
regularizacdo da quantidade de operadores logados, e a analise feita pela chefia da Divisdao de
Gestdo das Centrais de Atendimento a época, que conclui:

"Conforme informado pelo gestor, a empresa ndo cumpriu o item 20.4 do Termo de Referéncia do
Contrato n° 89/2017 no periodo de 19/01 a 21/05/2019, fls. 02/06, estabilizando a partir de
21/06/2019, fls. 20/23. Portanto, acatamos a sugestdo do gestor na aplicacdo da penalidade do item
13, da tabela 1, alinea "a", inciso lll, da Clausula Décima Quinta." (Grifo nosso)

O que ensejou a notificacdo da empresa em 27/11/2020, para apresentac¢do de defesa prévia.

Sobre a Central de Palmas: abril/maio 2019 e novembro/dezembro 2019. Embora ndo estejam
contidas no escopo da A¢do, constam no processo informagdao de encaminhamento para aplicacao
de penalidade por descumprimento do IFD nas competéncias abril/maio 2017. Ndo constam,
todavia, informacoes sobre a efetiva aplicacdo da penalidade sugerida. Documentos SEl
n2 1559605 e 1561737.

N3o atingimento do IFD em abril/maio de 2017: tratado no processo SEI 35014.013221/2019-91,
com aplicagdo de penalidade. Penalidade aplicada por meio de glosa na ultima fatura referente ao
contrato (SEl 1638232), conforme documento SEI 1554044, com valores atualizados no despacho
SECON 1577137.

N3o atingimento do IFD em abril/maio de 2019: tratado no processo SEl 35014.006005/2019-90,
com aplicacdo de penalidade. Penalidade aplicada por meio de glosa na ultima fatura referente ao
contrato (SEI 1638232), conforme documento SEI 1554044, com valores atualizados no despacho
SECON 1577137.
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N3o atingimento do IFD em novembro/dezembro de 2019: tratado no processo
SEI 35014.010881/2020-54, com sugestdo de aplicacdo de penalidade. Processo atualmente
encontra-se na DADMC/DGPA, porém, ndo consta informacdo de aplicacdo da penalidade.

Sobre a Central de Salvador: Notificagdo 01 de 03/01/2018, notificacdo 08 de 05/03/2018 e
notificacdo 21 de 29/11/2019.

A notificacdo 01, de 03/01/2018 esta contida no processo SEI 35014.014299/2019-23 com sugestdo
da CGAR para aplicacdo de penalidade; e a notificacdo 08, de 05/03/2018, consta do processo
SEI 35014.014322/2019-80. Ambas correspondem ao periodo de greve dos operadores e ao ndo
alcance do IFD em Dezembro/2017, Janeiro2018 e Fevereiro/2018, para o qual foi solicitado parecer
da PFE, no que tange a reiteracdo de infracbes. Os casos foram consolidados no processo
SEI 35014.014246/2019-11, que se encontra na DGCAT para elucidagdo de recomendacgbes
levantadas no Parecer da PFE, cuja resolucdo daremos prioridade.

A notifica¢do 21 na verdade data de 21/01/2019, e consta do processo SEI 35014.102174/2020-93,
e se refere ao ndo alcance do IFD nos meses de Junho/2018, Julho/2018 e Agosto/2018. Processo
atualmente encontra-se na DADMC/DGPA e, posteriormente, devera ter despacho decisério
daquela Diretoria”.

Analise da Equipe de Auditoria

A unidade auditada apresentou informacbes de aplicacdo de penalidade em apenas duas
ocorréncias de descumprimento de IFD pelas contratadas. Informou, ainda, a existéncia de processo
de apuracdo de descumprimentos do referido indice relacionados as Centrais Palmas e Salvador,
cujas ocorréncias se deram nos exercicios de 2018 e 2019.

Observa-se, dessa forma, que ha processo de apuracdo em que a origem da irregularidade ja
completou 3 anos e ainda ndo ha definicdo acerca da aplicacdo ou n3o da penalidade cabivel.
Ressalte-se que os respectivos contratos se encontram em fase final, de modo que se torna urgente
a adocdo de providéncias em relagdo a conclusdo de tais processos.

Ante o exposto, a Equipe de Auditoria mantém o achado e a respectiva recomendacgao.

Achadon?3
Manifestag¢do Unidade Auditada

“Esclarecemos que a metodologia utilizada para o encaminhamento dos usuarios para a Pesquisa
de Satisfacdo é a de "sorteio" e é baseada em uma escolha randdomica de um nimero entre 1 e 10.
Caso o valor retornado esteja entre 1 e 8, temos a definicdo de que a chamada serd direcionada
para pesquisa, caso contrario, ainda na URA (Unidade de Resposta Audivel), a mesma serd
registrada como ndo sorteada para pesquisa. Por se tratar de um método estatistico, o valor nunca
sera de 80% exatos, ele poderd variar um pouco para cima ou para baixo. Segundo retificado pela
empresa COMUNIX, ndo ha outra forma de realizar tal apontamento, visto que ndo é possivel, no
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transcorrer do dia, definir qual serd o volume total de chamadas ao final da operacdo.
O percentual de 80% adotado pelo INSS é o usualmente praticado pelo Mercado.
Assim que a migracdao das Plataformas de Comuta¢do migrarem para o ambiente da Plataforma
Centralizada, todas as Centrais terdo comportamento padronizado e os relatérios poderdo ser
extraidos mais facilmente, de um ambiente Unico, podendo este controle ser didrio e diretamente
realizado pela DGCAT. Isto tem previsdo de ocorrer ja em janeiro de 2021".

Analise da Equipe de Auditoria

Diferentemente do que foi informado pela drea auditada, os relatérios extraidos dos sistemas
demonstram que os percentuais de encaminhamento das ligacdes a pesquisa de satisfacdo sdo
constantemente muito abaixo do estabelecido pela Administra¢do, ainda que seja considerada a
variacdo decorrente do método estatistico para o primeiro nivel de atendimento. Se considerado o
segundo nivel de atendimento, os percentuais de encaminhamento ficam demasiadamente abaixo
do critério fixado, atingindo percentual inferior a 30%.

A unidade auditada apresentou, como medida para solucionar o problema apontado, a migracdo
das Plataformas de Comutacdo para o ambiente da Plataforma Centralizada. Todavia, a referida
migragao ainda ndo ocorreu e a previsao, conforme informado, é janeiro de 2021.

Assim sendo, a Equipe de Auditoria mantém o achado e a respectiva recomendagao.

Achado n? 4
Manifestacao Unidade Auditada

“Em que pese o quesito "Checagem de dados de autenticidade do usuario em desacordo com o
previsto no roteiro de atendimento do Portal 135" ja ser avaliado na monitoria dos operadores das
Centrais 135, informamos que onovo Manual de Monitoria da Qualidade (Processo
n2 35014.337381/2020-67) trouxe alteracdo significativa quanto a valida¢do dos usuarios, tornando
este quesito com um peso maior no processo avaliatorio do operador, realizado periodicamente
pela equipe de Monitoria da Operagao. Passamos a descrever detalhadamente as modificagdes:

Atualmente, o item 2.6 dos itens de avaliacdo, estabelece a necessidade de confirmacdo da dados
para checar a autenticidade do segurado, prevendo que o(a) colaborador(a) deve realizar a
verificacdo dos 4 dados do usudrio, nos casos solicitados, antes de realizar a busca e passar
informacdes ao segurado. Caso o segurado informe o0 nome completo no inicio do atendimento este
dado deve ser considerado e pedido mais 3 dados.

Porém, o Novo Manual, apresenta o item 2.8 (Ndo confirmar os dados para checar a validagao do
segurado), onde, o(a) colaborador(a) deve realizar, em regra, a verificagdo de 2 dados do usudrio,
além do CPF, de modo a confirmar a sua autenticidade antes de efetuar a busca e posterior repasse
de informacgdes e procedimentos para o segurado.

Entretanto, ha excegdes:
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1. Quando o roteiro exigir a confirmacdo de menos dados que o previsto neste item para a
realizacdo do atendimento ou servico, o atendente ndo sera despontuado, uma vez que, seguiu
procedimento especifico.

2. Também ndo sera exigido a verificagdo de 2 dados do usudrio quando o cidaddo requerer
informagdes gerais, sem necessidade de acesso a dados sigilosos. Exemplos:
a) Quando o cidaddao questiona o hordrio de funcionamento das agéncias do INSS.
b) Quando o cidaddo questiona apenas os requisitos para ter direito a determinado tipo de
beneficio previdenciario/assistencial.

Atencado: Em caso de duvida quanto a validacdo dos dados do cliente, o atendente deverd confirmar
com mais dados. Quando o segurado informar dados pessoais (nome completo, RG, data de
nascimento, etc.) no decorrer de uma ligacdo, e estes forem confirmados pelo atendente, aqueles
ja devem ser computados para efeitos de checagem de autenticidade do cidadao.

Exemplo: Se o cidadao informou nome completo no inicio do atendimento e o atendente realizou a
devida confirmacdo dessa informacdo, este deve ser considerado na conta do CPF mais 2 dados
obrigatédrios, ndo necessitando questiona-lo novamente.

Atencdo: Quando o nome do cliente divergir nos sistemas corporativos (nome de casada e solteira,
nome incompleto, abreviacdes, etc.), este dado n3do serd contabilizado para fins de autenticidade.
Atentar que nas situacdes de roteiro que sao exigidos confirmacdo de apenas 3 dados do cliente e
o atendente solicitar 4 ou mais, este item ndo serd sinalizado. Na situagdo inversa, quando o
operador solicita menos dados que exigido no roteiro e repassa informacgdes de cunho sigiloso ao
cidaddo, este serd penalizado cumulativamente no item préprio de “ndo conformidade grave”.

Deve-se observar, ainda, que na hipdtese de o operador solicitar menos dados que exigido no
roteiro e repassar informagées de cunho ndo sigiloso, sera penalizado apenas neste item. Aqui
enquadra-se as informacdes possiveis de serem repassadas para terceiros conforme estabelecido
em roteiro.

Quando do atendimento para representante legal ou procurador e o atendente ndo fizer
confirmacdo de dados destes, nas situacdes que o roteiro exigir, este item devera ser sinalizado.
Inclusive, deve-se utilizar a mesma légica apontada anteriormente. Portanto:

e Confirmacdo de mais dados que o suficiente: ndo serd despontuado;
e Confirmacdo de menos dados do que o suficiente, seja para o titular ou para
procurador/representante legal, com informacdo sigilosa: “ndo conformidade grave”;
e Confirmacdao de menos dados do que o suficiente, seja para o titular ou para
procurador/representante legal, sem informacdo sigilosa: despontuado conforme este item.

Além disso, o novo Manual, através do item 6.2- Passar informagdes confidenciais para o usuario,

estabeleceu a necessidade de zerar a avaliagdo das ligacbes, uma que, sdo consideradas

confidenciais, aquelas informacdes em que o sigilo deva ser mantido por interesse do poder publico

ou das partes interessadas, cuja divulgacdo prévia possa vir a frustrar seus objetivos ou ponha em

risco a seguranca da sociedade, da pessoa fisica ou juridica e do Estado.

Ha informacgdes, conforme consta nas abas “quem pode consultar”, “quem pode cancelar”,“quem
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pode requerer”, “dados que podem ser repassados”, “concessao inicial” e “situacdo do beneficio”,
entre outras, que ndo podem ser repassadas a terceiros, nem mesmo apds a confirmacao de dados,
para ndo incorrer em quebra de sigilo.

III

Seguem exemplos de informacdes sigilosas que ndo podem ser repassadas a terceiros:

1. Numero do beneficio, NIT, CPF, RG, CTPS, titulo de eleitor, telefone, e-mail, endereco, data de
nascimento, nome dos pais, DCB, DER, DIB, CID-10, data de realizacdo de pericia, resultado de
pericia, nUmero de tarefa SAG/GET, etc. Atengdo: Existem informagGes que nem o proprio titular
do beneficio, seu representante legal ou procurador, podem receber por intermédio da central
telefonica, vejamos alguns exemplos:

1. Valores de beneficios informados no SAG;
2. Informacgdes sobre margem consigndvel de empréstimos;
3. Resultado da pericia antes das 21h, dentre outros.

Ressaltamos que caso seja validada a confirmagao do titular conforme previsto em roteiro, e este
transfira a ligacdo para terceiro, como forma de auxilio, autorizando o atendente a repassar as
informacoes pertinentes ao titular, o atendente ndo deverd ser despontuado.

Este item também devera ser sinalizado em situagdes onde o atendente acredite estar falando com
o titular, porém, na confirmagdo dos dados, o0 mesmo ndo realizou a confirmagdao em numero
minimo de dados conforme previsdo em roteiro, ndo garantindo assim, a veracidade da
autenticacdo do suposto titular”.

Analise da Equipe de Auditoria

A manifestacao da unidade auditada ndo apresenta contestagdo ao achado. A DIRAT apontou a
elaboracdo do Projeto de Manual de Monitoria da Qualidade Centrais de Teleatendimento 135 no
gual foram normatizadas penalidades mais rigidas para os casos em que os operadores
descumprirem os novos critérios estabelecidos para repasse de informacgdes aos usudrios.

Em que pese o empenho da drea em adotar projetos para tratativa da situacao relatada no achado,
a Equipe de Auditoria compreende ndo ser suficiente a medida adotada para mitigar a ocorréncia
da checagem de dados do usudrio em desconformidade com o estabelecido pela Administracao,
visto que as regras atuais ja preveem penalidades nos casos em que os operadores ndo obedecem
ao roteiro de monitoria.

Assim sendo, a Equipe de Auditoria mantém o achado a respectiva recomendacao.
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