RELATORIO
ANUAL DE

SECRETARIA MINISTERIO DA =
OUVIDORIA EXECUTIVA ECONOMIA




OUVIDORIA DO MINISTERIO DA ECONOMIA

Ministério da Economia - ME
Esplanada dos Ministérios — Brasilia

www.gov.br/economia/pt-br

PAULO ROBERTO NUNES GUEDES
Ministro da Economia

MARCELO PACHECO DOS GUARANYS

Secretario-Executivo

CARLOS AUGUSTO MOREIRA ARAUJO
Ouvidor

LUCIANA SILVA ALVES
Coordenadora-Geral

LUIS EDUARDO FEITOZA DE ALMEIDA

Coordenador de OQuvidoria

KARYTA DAMASIO MONTEIRO LOPES
Coordenadora de Transparéncia

EQUIPE DE MONITORAMENTO

Producao e Elaboracao

Edicao e Diagramacao feita pela Ouvidoria do Ministério da Economia
Copyright © 2022 Ouvidoria do Ministério da Economia

RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2021



INDICE REMESSIVO

SUMARIO EXECUTIVO..cccccirrervveeemmemmmmmmmmssseeeeeesesssesssssssssssssssssssasssssss s ssssssssssssssssasssssssssssessssssssssesssssssssssnnsssssssece 04
GLOSSARIO .......ooooovooeieeeeeeee s e 05
APRESENTACAO..... ..o sse s 07
OUVIDORIA EM NUMEROS........cooooiuuimmmmmmmmmmmmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssee 09
Capitulo’| — ANALISE QUANTITATIVA DA OUVIDORIA.........ooooooereeeeeeeeeseeessevese s 12
T.CANAIS DE ENTRADA. ...ttt sttt ettt sttt sse e 12
2.TIPOS DE MANIFESTACAO. ...ttt 13
3.REPRESENTATIVIDADE DAS AREAS TECNICAS........oiooeeeeeeeveeeveieeseeessesessase s 14
4,PRAZOS PARA ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES..........ooioiiieeeeeieeeieesseee e 15
5. ASSUNTOS MAIS FREQUENTES ...ttt ettt snneeas 16
6.MANIFESTACOES DE SIMPLIFIQUE!......ooueireeieeerieeeieeiesseesses s 19
Capitulo Il — ANALISE QUALITATIVA DA OUVIDORIA ......oooroereeeeeeeeeeeeeeseeeeeeseeese s 19
1.PERCEPCAO QUALITATIVA POR AREA TECNICA ... seeeeeees s 20
1.7 MiNISTErio da ECONOMUA.....ouiiiiiiiieie ettt ettt sttt 20
Q) SECIETAITA-EXECULIVAL..cveveiiiiiiccccietcctete ettt et b s b bbbt s s s s s s s s ssssseseseses et ebe bbb esessasssansnns 20
b) Procuradoria-Geral da Fazenda NaCiONal...........ccccceeueieieieieieieiicccccceete et e 24
c) Secretaria Especial de Tesouro € Orgamento ........coceieinieeinierincenicieicieiciseei sttt tsese e seaeene 26
d) Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil.........c.cccoiciniinicncniccecnecececeeeecie s 28
e) Secretaria Especial de Comércio Exterior e Assuntos INternacionais..........ceoceeeureeureeunecineceneceneceneennenenn. 31
f) Secretaria Especial de Desestatizagao, Desinvestimento € Mercados..........cccoceueerncenincinicinicnencnicinienenes 33
g) Secretaria Especial de Produtividade, Emprego e Competitividade........ccoocveeurieinicinicinecnicccrccnceenes 35
h) Secretaria Especial de Desburocratizagao, Gestao e Governo Digital........cccoceveeviernirnencnicnerenn. 36
i) Secretaria Especial do Programa de Parcerias de INVeStimentos.........ccocveurieirineinicinecineeinienceneesceeneeene 38
j) Conselho Administrativo de RECUISOS FISCAIS......c.ccouieiieieiiieieiiieieieeei ettt 39
k) Conselho de Recursos do Sistema Financeiro Nacional............c.ccoueveveiieiiiiiieccccceeee e 40
[) Conselho Nacional de Politica FAZENAATTA.........c.ccoviveveveieieieieeeeeeee ettt 41
1.2 Ministério do Trabalho € Previd@nCia. ...ttt 42
1.3 Instituto Nacional do SEgUI0 SOCIAL.......c.cccieiiiiiiiiicccecc ettt adad 46
SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO EM NUMEROS...........ooieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeveesveesssssvses st ot 48
1. NUMEROS DE PEDIDOS.......oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesseeeeseessseeessssesssesssssesssesssessssssssesssssssssesssssssssessssssssssssssesssonsinint ot or 48
2. ASSUNTOS. ..ottt e s bbb e s st e s s s s s s s s s s s ee s ehnh st s nhnd e 49
3. RECURSOS ..ottt s et se s s st ae s s st s s s e odgeta et ot et ed b 51
ACOES CONTINUAS DE MELHORIA. ...t dobod 52
1. MONITORAMENTO DOS PRAZOS.....o oottt sss s ssessssssesse s sssbebss o setedabab b stefode 52
2. ACOES DESENVOLVIDAS NO CONSELHO DE USUARIOS.......oooioeeieeeeeeeeseeeeeeeeeees bbbl 52
3. ANALISE DE QUALIDADE DAS RESPOSTAS PUBLICADAS..........oovvvervveeeeveeeseveesesesesesie bbbttt s s osencin 56
4,0UTRAS ACOES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA........oooiverrenriesiessiessessssesssesssesss et sebesessssssiosssanss 58
CONCLUSAD ....ovvvvimimseeereeeeeiaiissesesseessessasssesssssssssssss s sesssssasssss s sssssssssssssessessssssssnsssssssssssssso e e bbb ssses e siesi el 61

RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2021



SUMARIO EXECUTIVO

A ouvidoria publica é instancia de controle e
participagao social e coleta informacdes junto aos
usuarios 'de servicos publicos com a finalidade de
avaliar 'a prestacao desses servicos, auxiliar na
deteccao de irregularidades, produzir recomendagoes
e propostas para o processo de melhoria dos servicos.

O presente relatoério visa apresentar panorama
em relacdo aos assuntos mais demandados. Os dados
foram coletados nos sistemas FALABR / SOUWEB e

Painel Resolveu?[1].

O Ministério da Economia adota o FALABR para
recepcionar as manifestacdes cadastradas pela
internet, por telefone e pelas Centrais de Atendimento
08007021111 e 158.

No Instituto Nacional do Seguro Social (INSS),
os cadastros sao feitos pela Central de Atendimento
135 ou pela internet, por meio dos sistemas FALABR e
SOUWEB(2].

SERVICO DE INFORMACAO
AO CIDADAO

Pedidos cadastrados
7.090

Assuntos em destaque

Acesso/copia de processo
649
Solucbes de consultas
497

Relagao trabalhista
427

Recursos ao SIC

960

[1] Os dados foram coletados nos sistemas FALABR, SOUWEB e Painel
Resolveu?.

[2] Apds 12/11/2021 o INSS passou a receber apenas pelo sistema FALABR e

Central 135.

OUVIDORIA

Manifestacoes Cadastradas
523.350
Distribuidas por 6rgaos

132.638 (ME)
348.857 (INSS)
41.855 (MTP)

Manifestacoes concluidas

129.528 (ME)
337.315 (INSS)
41.381 (MTP)

Meio de entrada + utilizado

Via internet (ME)
119.125

Via internet (INSS)
208.038

Via internet (MTP)
24.174

Tipo + demandado

Solicitagcoes de Providéncias (ME)
62.094
Reclamacoes (INSS)
281.681
Reclamacoes (MTP)
29.470

Assuntos em destaque

Demora no reconhecimento inicial (INSS)
114.716
Processos Tributarios (ME)
13.126
Seguro-desemprego (MTP)
16.878

Tempo médio de conclusao

9 dias (ME)
103 dias (INSS)

RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2021



GLOSSARIO

s AREAS TECNICAS: unidades responsaveis pelo tratamento da manifestagao.

¢ CENTRAL 135: responsavel por prestar atendimento aos cidadaos que buscam servigos do Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS).

e CENTRAL 158: responsavel por prestar atendimento aos cidadaos que buscam servicos do
Ministério do Trabalho e Previdéncia.

e CENTRAL 0800: responsavel por prestar atendimento aos cidadaos que buscam servicos da
Ouvidoria do Ministério da Economia.

o DENUNCIA: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo dependa da atuacio

dos 6rgaos apuratdrios competentes.

e ELOGIO: demonstracido de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servigo publico oferecido ou o

atendimento recebido.

e EMPREGADOR WEB: plataforma para regularizagao das relagdes trabalhistas e solicitacao de

seguro-desemprego.

e FALABR: plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao, gerida pela Controladoria-Geral
da Uniao (CGU).

e FATOR ACIDENTARIO DE PREVENCAO (FAP): multiplicador a ser aplicado sobre as aliquotas
da tarifacao coletiva por subclasse econdmica, incidentes sobre a folha de salarios das empresas, para

custear aposentadorias especiais e beneficios proveniente dos acidentes de trabalho.

e FUNDO DE PARTICIPACAO DOS MUNICIPIOS (FPM): transferéncia constitucional da Uniao
para os Estados e o Distrito Federal (CF, art. 159, |, b), composto de uma porcentagem da arrecadagao
do Imposto de Renda (IR) e do Imposto sobre Produtos Industrializados (IPI). A distribuiciao dos
recursos aos Municipios é feita de acordo com o nimero de habitantes, em que sao fixadas faixas

populacionais, cabendo a cada uma delas um coeficiente individual.

e GUIA DE RECOLHIMENTO DA UNIAO (GRU): documento instituido para o ingresso de valores
na Conta Unica da Unizo das receitas de orgaos, fundos, autarquias, fundagdes e demais entidades
integrantes dos orcamentos fiscal e da seguridade social.

e MEI: regime tributario simplificado destinado ao Microempreendedor Individual.

e PAINEL RESOLVEU: ferramenta que retine informagdes sobre manifestacoes de ouvidoria recebidas

diariamente pela Administracao Publica, por meio do sistema FALABR.
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¢ PONTO FOCAL: servidor indicado pela area técnica para atuar no tratamento das manifestacoes.

o PORTAL BRASILEIRO DE DADOS ABERTOS: ferramenta disponibilizada pelo Poder Executivo
Federal para que todos possam encontrar e utilizar os dados e as informagoes publicas.

o RECLAMACAO: demonstracao de insatisfacao relativa a prestacio de servico publico e a conduta
de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizagao desse servigo.

¢ SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (SIC): unidade responsavel por atender os pedidos
de acesso a informacao feitos ao Ministério da Economia (Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011).

e SIMPLIFIQUE!: tipo de manifestacao por meio da qual o usuario contribui e participa do processo
de simplificacdo de servicos publicos (Decreto n° 9.094, de 17 de julho 2017).

o SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACOES (SEI): sistema de producio e gestao de documentos
e processos eletronicos utilizado por diversos drgaos publicos.

o SISTEMA INTEGRADO DE ADMINISTRACAO FINANCEIRA (SIAFI): sistema utilizado para
registro, acompanhamento e controle da execugao orgamentaria, financeira e patrimonial do Governo
Federal.

e SISOUVIDOR: sistema de ouvidoria, integrado ao FALABR, utilizado para tramitar manifestacdes
nas areas técnicas do Ministério da Economia.

e SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS: pedido para adocio de providéncias por parte dos 6rgios e
das entidades da administragao publica federal;

e SOUWEB: sistema de ouvidoria utilizado para tramitar manifestagdes nas areas técnicas do INSS.

e SUGESTAO: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de servicos
publicos prestados por 6rgaos e entidades da administracao publica federal

RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2021 6



APRESENTACAO

Este Relatdrio tem por objetivo demostrar, nos termos dos artigos 14, Il, e 15 da Lei n° 13.460, de
26/ de junho de 2017, e do art. 7°, XVII, da Portaria n° 581, de 9 de marco de 2021, da Controladoria-Geral
da Uniao, a percepcao quantitativa e qualitativa do conjunto de manifestacoes cadastradas e tratadas
pelas unidades do Ministério da Economia (ME), do Ministério do Trabalho e Previdéncia (MTP) e do
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS).

O Ministério da Economia, até 26 julho de 2020, era constituido por oito secretarias especiais e a
Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional. As unidades que atendidas pela Ouvidoria eram as seguintes:

Ministério da
Economia - ME

Secretaria de Gestdo
Corporativa - SGC

Secretaria Executiva - SE

Procuradoria sf_f Esp. de Sec. Esp. de Sec. Esp. de Sec. Esp. de Sec. Esp. do
Geral da 4 Sec. Esp. da Sec, Esp. de ooy Desestatizagio Produtividade, | Desburocratizag Programa de
Fazenda Hm'df";__{:u Receita Federal Previdéncia e A Desinvestimento Emprego e 3o, Gestio e Parcerias de
Nacional - e do Brasil - RFE Trabalho- SPRET Inm“‘:m':;is . e Mercadas - Competitividade | Governo Digital Investimentos -

PGFN SEDDM - SEPEC - 5DGG SEPPI
SECINT
GRGADS COLEGIADDS
e e et i s
5 Instituto Nacienal d ur al - I
[Conselho de Recursos da Previdéncia Social - CRPS Atlfolhecy o Seguro Socl 5
[Conselho Macional de Politica Fazendiria - COMFAZ

Com a publicacdo da Medida Proviséria (MP) n° 1.058, de 27 de julho de 2021, posteriormente
convertida na Lei n° 14.261, de 16 de dezembro de 2021, houve a extincao da Secretaria Especial
Previdéncia e Trabalho e a criacao do Ministério do Trabalho e Previdéncia (MTP). O Instituto Nacional
do Seguro Social e o Conselho de Recurso da Previdéncia Social foram vinculadas a essa nova pasta.

Por forca do art. 8 do Decreto n° 10.761, de 30 de dezembro de 2021, o Ministério da Economia
continuou prestando apoio administrativo ao MTP, inclusive as atividades de ouvidoria (art. 8%, § 1°,

inciso ).

Com base nas mudancas administrativas, a nova estrutura do ME atendida pela Ouvidoria

passou a ter a seguinte composicao:
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Ministério da
Economia - ME

Secretaria de Gestdo
Corporativa - 56C

Secretaria Executiva - S5E

Procuradoria Secretaria do 5‘;;:;?&:* Sec. Esp. |:It: eciEspiide Sec., Esp. d.e Sec. Esp. do
Geral da Orcamento Sec. Esp. da : [}e;esmizagac Prod ltwid‘adee Dgsburacr_atuza-: Pmsra_rna de
Fazenda Federal e do Receita Federal Exterior & Desinvestimento b do, Gestio e Parcerias de

Nacional - Tesouro do Brasil - RFB Assuntos & Mercados - Competittidade Governo Digital Investimentos -
PGFN Nacional - SETO inteaclonalzs SEDDM kS SEDGG SEPPI
SECINT
ORGADS COLEGIADOS
Conselho de Recursos do Sistema Financeiro Nacional - CRSFN
Conselho Nacional de Politica Fazendaria - CONFAZ
Conselho Administrative de Recursos Fiscais - CARF

Ainda conforme a Medida Provisoéria n° 1.058, de 2021, a Secretaria Especial de Fazenda passou a

ser denominada Secretaria Especial do Tesouro e Orcamento (SETO).

ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A Ouvidoria, composta por uma Coordenacdao-Geral e duas Coordenacgdes, contou, em seu
quadro funcional, com 24 servidores, 1 estagiario e 105 colaboradores terceirizados:

a) A Coordenacao-Geral de Ouvidoria é responsavel pela gestao e tratamento de assuntos
administrativos (gestao de contratos, orcamentos, riscos, tecnologia da informacao e pessoal) com o
objetivo de apoiar as atividades de ouvidoria e do Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC), além de
representar a Ouvidoria nos comités de governanca do ME e no Programa de Integridade do Ministério
da Economia (Prevenir).

b) A Coordenagao de Ouvidoria é responsavel pela gestao e tratamento das manifestacoes de
ouvidoria, pedidos de simplificacao de servigo publico (Simplifique!), atividades do Conselho de Usuario e
analise dos dados e informagdes com vistas a subsidiar recomendacoes e propostas de melhorias para a

prestacao de servicos publicos.

c¢) A Coordenacao de Transparéncia é responsavel por coordenar, orientar, executar e controlar
as atividades do Servico de Informacgao ao Cidadao no ambito do Ministério. A unidade também é
responsavel por monitorar a transparéncia ativa e auxiliar na construcao do Plano de Dados Abertos
(PDA) do ME.
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Estrutura:

Servidores Estagiario Terceirizados
Ouvidor 1 0 0
Gabinete 1 0 3
Coordenacao Geral de Ouvidoria 1 1 0
Equipe de Apoio 2 0 6
Equipe de Gestao de Pessoas 3 0 1
Equipe de Tecnologia da Informagao 1 0 5
Coordenacao de Ouvidoria 1 0 2
Equipe de Qualidade 0 0 18
Equipe de Monitoramento 1 0 10
Equipe de Treinamento 0 0 2
Equipe Conselho de Usuarios 1 0 9
Divisao de Ouvidoria 7 0 37
Coordenacao de Transparéncia 2 0 0
Servicos de Informacao ao Cidadao 3 0 12
Total 24 01 105

OUVIDORIA EM NUMEROS

O Ministério da Economia, Ministério do Trabalho e Previdéncia[3] e o Instituto Nacional do
Seguro Social recepcionaram 523.350 manifestagdoes de Ouvidoria, sendo que 508.224 foram concluidas
até o ultimo dia util de dezembro de 2021.

Gréafico 01- Quantitativo de Manifestagoes recepcionadas na Ouvidoria desde 2019

2019 2020 2021

== Manifestagdes cadastradas =i M anifestagtes concluidas

[3] Os dados apresentados neste relatério da extinta Secretaria Especial de Previdéncia e Trabalho e suas unidades serao retratados em nome do Ministério do
Trabalho e Previdéncia (MTP).
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Com base nos nimeros mencionados anteriormente, verifica-se um leve crescimento de 3,71% em
relacdo ao ano de 2020.

Do total de manifestagdes cadastradas em 2021, conforme previsao do § 3° do artigo 16 do
Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, foram arquivadas 5.481; e 9.645 ficaram pendentes de analise.

Houve ainda 20.693 manifestagcdes encaminhadas a outros 6rgaos ou entidades.

Grafico 02 — Tratamento dado as manifestacdes cadastradas em 2021[4]

| Concluidas pela Ouvidoria
® Concluidas pelas Unidades
M Arguivadas

12.73% H Pendentes de Andlise

Grafico 03 — Manifestagdes cadastradas e concluidas por 6rgao em 2021

41.855

M N5S

i ME

337315 TP

Cadastradas Concluidas
523.350 508.224

Como base no grafico anterior, o INSS foi responsavel por 66,66% do total de manifestacoes
cadastradas.

[4] Situagao em 10/01/2022
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Grafico 04 - Demonstrativo de cadastradas x concluidas por més em 2021

A0 852
B2 49910 49.402

47,869 47433
46418 /"‘\\
43021 — — -

36635

30227

lan Fev bar Al Mai Jun ul Ago Set Out Naw Dez

== Manifestacies cadastradas == Manifestagdes concluidas

Gréfico 05 — Demonstrativo de cadastradas x concluidas por més em 2021

han Firg Mar Al Ma Jun Jul Aga et Dt Now Dez

. AT e P L

E possivel observar, em 2021, um crescimento nos meses de janeiro, marco, maio e agosto em
virtude de problemas relacionados ao seguro-desemprego, a demora na analise dos processos de
beneficios previdenciarios e tributarios e a questdes relacionadas ao imposto de renda e ao Cadastro
Pessoa Fisica — CPF.

Ja em 2020, esses picos ocorreram nos meses abril, setembro, outubro e novembro de 2020, isso
em razao das medidas economicas para reducao dos impactos econdmicos e para protecao do emprego e
renda, adotadas para combater a pandemia COVID-19.

Ressalta-se ainda que nos meses de janeiro e fevereiro, foi identificada uma agao programada

chamada bot[5], que gerou, indevidamente, mais de 30 mil manifestacdes no sistema souweb.

A acdo somente foi interrompida apods intervencao da Diretoria de Tecnologia e Informacao da

Secretaria de Gestao Corporativa do ME, que incluiu o captcha como medida de seguranca.

[5]Bot é um programa de computador fabricado para executar tarefas repetitivas, como a indexacao de um mecanismo de pesquisa, ele normalmente adota o

formato de malware.
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ANALISE QUANTITATIVA

1. CANAIS DE ENTRADA

Entre os canais disponibilizados, a internet foi a mais utilizada, representando 67,13% do total de
manifestacoes cadastradas, conforme demonstra o grafico seguinte.

Gréafico 06 — Quantitativo de manifestagdes por canal de entrada em 2021

P g

Acesso via Internet Por Telefone Por Cartas e mensagens [e-
mail)

Tabela 01 - Quantitativo por tipo de canal de entrada — ME (via FALABR)

o | v | mar [ ot [ mat [ oo | | o | et Lot [ nov | dex

Acesso via Internet 8738 7299 11.295 9614 11.856 11.339 11.799 12845 9932 7.210 9.002 8.184 119114
For Telefone 1141 811 866 614 1034 958 787 788 874 817 880 632 10.262
Por Cartas e mensagens (e-mail) 71 445 77 3.251

Tabela 02 — Quantitativo por tipo de canal de entrada — INSS (via SOUWEB e FALABR)

2021

@@ @ @0o= 00|
ENE T T P

Acessoda Intemet 20,808 13.272 21.307 18907 19491 18685 17.712 19087 15.730 14515 12.772 10752 208.038
Por Telefone 15.720 11.927 12.3389 10840 12027 12851 12309 12630 11674 10761 9.687 6.969 139.784
PorCartas e mensagens (e-mail) 1035

Tabela 03 - Quantitativo por canais de entrada — MTP (via FALABR)

o | v | mar [ ot [ mat [ o | | o | oot Lot [ nov | dex

Acesso via Internet 2478 2046 2416 2043 2141 2252 2356 2.398 2.028 1.514 1.263 1.23%9 24,174
Par Telefone 1459 1175 1112 735 971 1000 1188 1.341 1.723 2.002 2599 2117 17.422

Por Cartas e mensagens (e-mail)

Iy s 5274 a5 sz s | s s | sro|_sitss
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Importante destacar que, em cumprimento ao art. 25, Il, da Portaria CGU n° 581, de 2020, as
manifestagdes enviadas por carta e por e-mail, assim como as decorrentes do atendimento presencial, sao
cadastradas na Plataforma FALABR.

Ressalta-se ainda que, em cumprimento ao inciso | do art. 13 da referida Portaria, passou-se a

solicitar autorizagao do cidaddo para uso dos dados pessoais para fins de registro no FALABR.

2. TIPOS DE MANIFESTACAO

Em comparacdao com o total de manifestagbes cadastradas em 2020, observa-se aumento de
7,61% nos tipos solicitacao de providéncias e 0,94% em denuncia. Verifica-se ainda reducao de 49,41% no

tipo sugestao.

Gréafico 07- Comparativo entre 2020 e 2021

o ___

Redamagdo Solicitagdo de Dentncia Comunicagio de Sugestdo Elogio Simplifique
Providéncias Iregularidades
W 2020 390.587 105.298 26,390 14.057 4726 2415 67
2021 367.963 113.307 26,639 10.863 2.391 2176 11

Gréafico 08 — Manifestagdes por tipo x 6rgao em 2021

Li..__________.,,

Redamagdo Solicitagdo de Dendncia Comunicagdo de Sugestdo Elogio Simplifique
Providéncias Iregularidades
| NS5 281.681 40,723 19,427 4,710 52 1.564 0
| ME 56,812 62094 59099 5.851 1.4%9 375 11
o MTP 29.470 10,490 1.213 302 143 237 o

Verifica-se que, para o INSS e para o MTP, a reclamacéo é o tipo de manifestacao que mais
impacta no atendimento, correspondendo a 80,74% e 70,35% em relacdo as demandas cadastradas para
esses Orgaos, respectivamente. J4 no ME, o maior nimero de manifestagbes sao solicitacdes de
providéncias (46,82%).
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3. REPRESENTATIVIDADE DAS AREAS TECNICAS

Do total de manifestagdes recepcionadas, 66,66% foram direcionadas ao Instituto Nacional do
Seguro Social, 25,34% as unidades do Ministério da Economia e 8% as unidades do Ministério do Trabalho

e Previdéncia.

Tabela 04 - Quantidade de manifestagdes distribuidas por area técnica — ME[6]

2021

ﬁrea Técnica _ Total

Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil 40581 3611 5531 4205 6702 7077 74854 6391 4728 5295 4186 65.901
Secretaria Especial de Desburocratizacao,
Gestdo e Governo Digital

Secretaria Especial de Produtividade e
Competitividade

Procuradoriz-Geral da Fazenda Nacional 99 74 140 10z 116 126 122 127 141 126 108 113 1.354

Secretaria Especial de Desestatizacio e

658 67z 119z 1123 137% 1074 1018 921 BOB g5z 1312 B34 11.903

554 554 717 926 489 415 483 631 398 264 128 204 5.863

Desinvestiments & Mercadas 52 72 &3 51 71 74 13 97 78 50 78 [ 823
Secretaria de Gestdo Corporativa 51 48 56 43 31 kL 40 35 45 34 30 24 487
Secretaria Especial de Tesouro e Orgamento 32 25 32 24 29 29 42 42 48 54 52 33 442
Corregedoria do Ministério da Economia 23 11 25 14 20 12 ] 12 4 2 -] 3 138
Conselho Administrativo de Recursos Fiscals 8 5 15 14 12 12 11 12 9 15 11 7 131
Secretaria Espena_l de F:{:merclo Exterior e 13 8 a 7 5 - 10 5 3 c 5 10 82
Assuntos Internacionais

Conselho Nacional de Politica Fazendaria [i] 3 1 2 [u] 2 2 1 4 14 4 ] 33
Secretaria Executiva o] o] ] 1] 3 1 3 3 1 2 1] ] 13
Comiss3o de Etica do Ministério da Economia i] 1 2 1 ] 2 0 0 0 1 1 1] B
Secret_arla Especial do Programa de Parcerias de 0 o 1 1 3 o 1 o 0 0 0 1 7
Investimentos

Con;elhﬂ de Recursos do Sistema Financeiro 1 0 0 0 0 0 o 0 0 0 0 o 1
Macional

Tratadas no @mbito da Ouvidoria 5448 4058 5756 £.751 535% 4165 3033 413% 5465 60.663

Tabela 05 — Quantidade de manifestacoes distribuidas por area técnica - MTP

2021

e nﬂnnmnn-annﬂ -

Secretaria Especial de Trabalho 3.173 2506 2450 1537 2164 2336 2271 2075 22 2.049 25937 29.100
Conselho de Recursos da Previdéncia Sodial 308 309 552 443 482 441 B0Z 1145 1033 1.064 541 104 7.229
Secretaria Especial de Previdéncia 415 377 485 348 410 416 435 478 494 382 357 311 4.892

Coordenacdo-Geral de Inteligéncia
Previdencidria e Trabalhista

T I I 7 2 e P E N N

[6] Além das manifestacdes discriminadas, a ouvidoria do Ministério da Economia tratou 11 manifestacdes de Simplifique!.
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Tabela 06 — Quantidade de manifestagdes distribuidas por area técnica — INSS

ﬂreﬂ Técnica “ Total

Superintendéncia Regional = Sudeste Il 7.178 5.258  6.235 5.540 5.658 5.732 2.421 60.255
Superintendéncia Regional — Sudeste | 6.963 5753 6170 5447 5709 5650 5450 5747 5106 4788 2020 434 59.237
Superintendéncia Regional — Nordeste 4. 385 3.796 3958 3535 3470 5585 3821 3566 3625 3631 16596 522 40.008
Superintendéncia Regional - Norte/Centro-Oeste 3.337 2941 3296 2901 3101 3331 3051 3403 3319 3343 1449 351 33.823
Diretoria de Beneficios 3.050 2283 2427 2385 2855 35.285 2527 2402 2009 1767 1.333 947 27.272
Superintendéncia Regional = Sul 3 6B6 2 557 2745 2394 2542 2518 2287 2531 2224 2081 1126 104 27.005
Diretoria de Gestdo de Pessoas e Administragdo 24 27 71 a3 al 24 32 38 51 35 47 31 464
Corregedoria 4 3 7 1 5 B 4 4 6 4 2 "] 48
Auditoria 5 3 4 2 3 2 2 a3 1 2 2 o 29
Presidéncia do INSS 4 3 3 [ 1 2 0 1 2 5 1 1 29
Tratadas no dmbito da Ouvidoria 8328 7966 9194 8138 B.735 7751 8544 6.256 15.145 15321 106.118

4. PRAZOS DAS MANIFESTACOES

Das 129.528 manifestacoes concluidas pelas unidades do ME, 124.748 foram respondidas no prazo
de 30 dias, 3.802 no prazo de prorrogacao e 978 apos 60 dias.

Grafico 09 - Demonstrativo das situagdes das manifestacoes do ME em 31 de dezembro de 2021

2,94%
|

M No prazo
M Prorrogadas

M Atrasos
96,31%

No MTP, das 41.381, 39.725 foram concluidas dentro do prazo de 30 dias, 1.045 no prazo de

prorrogacao e 611 apos 60 dias.
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Grafico 10 - Demonstrativo das situacdes das manifestacdes do MTP em 31 de dezembro de 2021
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Ja no INSS, das 337.315, 323.004 foram concluidas dentro de 30 dias, 6.380 no prazo de
prorrogacao e 7.931 estavam em atraso.

Grafico 10 - Demonstrativo das situacdes das manifestagoes do MTP em 31 de dezembro de 2021

- 1,89%
_2,35%
M No prazo
M Prorrogadas
M Atrasos

95,76%

No geral, com base nessas informagdes, foram concluidas 508.224 manifestagdes, sendo que
487.477 (95,92%) foram atendidas dentro do prazo estabelecido pelo art. 16 da Lei n° 13.460, de 2017,
enquanto 11.227 (2,21%) foram respondidas no prazo de prorrogacao e 9.520 (1,87%) estavam fora do
prazo.

E importante salientar que o corpo funcional da Ouvidoria foi responsavel pela conclusiao de
344.618, o que corresponde a 67,81% do total de manifestagdes concluidas. As respostas se basearam em
consultas aos sistemas corporativos e as orientacdes por meio de uso de resposta padronizada.

5. ASSUNTOS MAIS FREQUENTES

Os assuntos previdenciarios foram os mais demandados a Ouvidoria em 2021. Comparando
com o ano anterior, as manifestacoes referentes ao desbloqueio ou pagamento retroativo de beneficio e
demora no reconhecimento do direito previdenciario acumularam um aumento de 35,92%. Por sua vez,
verificou-se uma redugdo expressiva de mais de 33,23% nas demandas relacionadas ao seguro-

desemprego.
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Tabela 07 - Comparativo dos assuntos mais frequentes entre 2020 e 2021

Assuntos mais demandados

Demora no reconhecimento do direito Previdenciario 98.764 114716 16,15%
Recurso Previdencidrio 44,287 55.774 25,99%
Desbloqueio ou pagamento de retroativo de pagamento de beneficio 29520 35356 19 77%
Seguro-Desemprezo 36956 24676 -33,23%
Processos tributarios 7.925 13.136 65,63%
Impaosto de Renda 2.308 6.832 196,01%
Cadastro de pessoa fisica 2194 6.262 18541%

Seguem abaixo os assuntos mais demandados por 6rgao:

Ministério da Economia

Os assuntos relacionados a processos tributarios, a imposto de renda de pessoa fisicae a
cadastro de pessoa fisica representaram 19,77% do total de manifestagoes tratadas pelas unidades do ME.

Gréafico 11 — Assuntos em destaque no ME

|

Processos Tributarios 9,90%

|

Imposto de Renda de Pessoa Fisica 5,15%

H

Cadastro de Pessoa Fisica 4,72%

4,12%

|

Microempreendedor Individual

I

Portal Brasil Cidaddo 3,72%
Cadastro Macional de Pessoa Jiridica _3-4?%
i
Declaragdo - Impostos tributdrios 7—13*20%
Portal de Servigos do Governo Federal —3’-3“%
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Ministério do Trabalho e Previdéncia

Os assuntos seguro-desemprego e recurso previdenciario representaram 57,58% do total de

manifestacoes tratadas pelas unidades do MTP.

Grafico/ 13 ~/Assuntos em destaque no MTP

seguro-pesemprego D %
Recurso previdencidrio no CRPS —1 7,26%

Questionamentos relacionados a Pericia Médica E:llﬁﬁ%
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social bﬁ.a?%

Beneficio Emergencial de Preservacio do Emprego e da Renda .&45%
Abono Salarial .3.39%

Empregador WEB '1.54%

el
Central 158 ulﬂ?%

Instituto Nacional do Seguro Social
Na Autarquia, os assuntos mais demandados foram: demora no reconhecimento do direito
previdenciario; demora no julgamento ou cumprimento da decisao tomada na analise de recursos; e

desbloqueio de pagamento ou pagamento de retroativo de beneficio que representaram 58,95% do total

de manifestacoes tratadas pelas unidades do INSS.

Gréafico 14 — Assuntos em destaque no INSS

32,88%
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I

15,94%
Demora no julgamento ou implantagdo dos recursos previdencidrios

10,13%

|

Desblogueio efou pagamento de retroativo de beneficio
N e
Dendncia sobre concessdo e manutencio de beneficio
. 4,90%
Revisdo de beneficio previdenciirio
. 2,33%
Problemas referente ao meu INSS

2,18%
Concessdo/revisiofemissdo/entrega da Certiddo de Tempo de Contribuigio .
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MANIFESTACOES DE SIMPLIFIQUE!

A Ouvidoria do Ministério da Economia recepciona e trata as solicitacoes de simplificagao
somente das unidades singulares e colegiadas que compdem a estrutura organizacional da Pasta,

incluindo as extintas areas do Trabalho.

Nesse sentindo, o ME recebeu 11 solicitacoes. Desse total, duas solicitacoes foram acatadas
(18,18%).

Tabela 08 — Manifestacoes de simplifique acatadas

Manifestagtes Simplifique! Unidade de atendimento

& criagdo de um Portal da Pessoa Juridica mantido e alimentado pelos entes federativos, com Secretaria Especial de
informag@des relativas a regularidade fiscal, social, trabalhista e de gualificagdo econdmico-financeira, de Desburocratizagio, Gestio e
forma gue ac participar de um processo licitatdrio fosse emitido um documento com autenticidade Governo DigJitaI

verificada por meio de QRcode e codigo de barra.

Secretaria Especial de
A integragdo entre o login do gov.br e do SEI Desburocratizagio, Gestio e
Governo Digital

A Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil e a Secretaria Especial de Desburocratizagao,
Gestao e Governo Digital foram as unidades que mais receberam propostas de simplificagao de servigos

publicos.

ANALISE QUALITATIVA

A analise qualitativa visa examinar a percep¢ao em relacao ao tempo que se leva para concluir a
manifestacdo e a satisfacado do cidaddo em relacdo as respostas publicadas pelas unidades da

administragao publica direta e autarquica.

De acordo com o Painel Resolveu? [7], o tempo médio de conclusdo das manifestacdes no
Ministério da Economia foi de 9 dias em 2021, contra 17 dias em 2020. O percentual de conclusao passou

de 98% em 2020 para 99,25% em 2021.

[7] Data de extragao 26/01/2021
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Grafico 15 -/ Média de dias de resposta do INSS[8]
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E importante destacar que a equipe interna da Ouvidoria atuou na conclusio das manifestagdes
cadastradas no FALABR INSS e no SOUWEB. O grafico anterior reflete o tempo médio que o INSS levou
para atuar nas manifestacdes encaminhadas para suas unidades administrativas.

A equipe interna da Ouvidoria foi responsavel pela conclusido de 67,81% (344.618) das 508.224
manifestacoes concluidas em 2021.

1. PERCEPCAO QUALITATIVA POR AREA TECNICA

1.1 Ministério da Economia

a) Secretaria-Executiva

A Secretaria-Executiva, unidade responsavel pela coordenacao e supervisiao das atividades
relacionadas a ouvidoria, ao servico de acesso a informacgao ao cidadao, a gestao corporativa e ao controle
interno no ambito do Ministério, recepcionou 646 manifestagdes, o que representou um aumento de
3,86% em relacao ao ano de 2020, quando houve o cadastro de 622 casos.

Compdem a estrutura da Secretaria Executiva: a Secretaria de Gestao Corporativa, a Ouyidoria,
Corregedoria e a Comissao de Etica.

[8] Parametro de referéncia é o més de conclusao da manifestacao o que neste caso néo leva em consideragéo a data de cadastro.
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Grafico 16 - Comparativo de quantitativo de manifestacdes cadastradas entre 2020 e 2021 na Secretaria Executiva do ME
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Grafico 17 — Percentual de manifestagdes cadastradas por tipo em 2021 na Secretaria Executiva do ME
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A Secretaria de Gestao Corporativa recepcionou 487 manifestacoes. Desse total, 4 sao elogios ao
atendimento prestado por servidores e 4 sao sugestoes relacionadas ao protocolo de adesao ao sistema de
software de administracdo corporativa, a nomeagao de aprovados em concurso publico e a realizagao de
pericia médica de servidor de forma remota.

O tipo reclamacao foi o mais demandado, com 221 registros, correspondendo 45,38% do total das
manifestacdes da unidade. Foram assuntos recorrentes: a insatisfacdo quanto a demora na analise e

conclusao dos processos de pedidos de aposentadoria e questdes relacionadas a gestao de pessoas.

No que se refere ao tipo solicitacao de providéncia, verificou-se o registro de 233 manifestacoes
(47,84%). Entre os assuntos mais evidenciados, estao: dificuldade para acessar o sistema SEl externo
devido a problemas cadastrais; solicitacoes relativas a gestao de pessoas e a situacao de diversos
processos; e questionamentos acerca da previsao da convocagao do ultimo processo seletivo do ME e de
abertura de concurso publico.

Houve registro de 16 comunicagdes de irregularidade relatando suposto ato de improbidade
administrativa, acumulagao de cargos publicos, assédio moral, recebimento indevido de adicional de
insalubridade, falta de fiscalizagao de empresa prestadora de servico no ME, trabalho presencial durante
a pandemia e fraude na concessao de pensao.
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Quanto as nove denuncias recebidas, os assuntos abordados estao relacionados a acumulacao de
cargos publicos, a fraude na concessao de pensao, a irregularidade em processo seletivo, a atraso no
pagamento de bolsa dos estagiarios, a falta de fiscalizacdo de empresa prestadora de servico no ME e ao
trabalho presencial durante a pandemia.

Gréfico 18 ~/Assuntos mais demandados em 2021 na SGC /ME
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A Comissao de Etica, unidade responsavel por orientar, apurar dentincias e representacdes
contra os principios éticos, além de zelar pelas questdes preventivas e educacionais relacionadas a
condutas éticas, foi responsavel pelo tratamento e conclusao de 8 manifestacoes, sendo 3 comunicagdes
de irregularidade, 2 dendncias e 2 solicitacdes de providéncias cujos temas estao relacionados a assédio
moral, a m& conduta de médico perito, a questdes politicas no ambito do trabalho e 1 sugestdo sobre
campanha de prevencao ao assédio sexual.

Gréafico 19 — Assuntos mais demandados em 2021 na CE/ ME
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A Corregedoria, que exerce a funcao de zelar pelas atividades disciplinares e de correicao no
ambito do Ministério, recepcionou 138 manifestacoes.

Desse total, 11 sao do tipo solicitacao de providéncia, em que se requereu acesso as dentncias
apresentadas a unidade, confirmacgao de comunicacao recebida por WhatsApp ou por ligagao telefonica
em que pessoas se identificam como representantes da Corregedoria, acesso a cdpia de processo,
solicitacao de contato da corregedoria do ME, informagdes sobre processo, orientacdao de como incluir

documentacao em processo de assédio moral e revisao de Processo Administrativo Disciplinar (PAD).

Houve o registro de 2 reclamacoes, nas quais foram apresentados relatos sobre dificuldade em
obter acesso a um processo administrativo e comportamento inadequado de médico perito federal.

Contabilizaram-se ainda 20 comunicacdes de irregularidade e 105 dentncias, representando,
respectivamente, a 14,49% e 76,09% do total das manifesta¢oes tratadas pela unidade.

Entre os assuntos mais presentes estao: irregularidade na edi¢ao da Portaria Normativa n° 4,
de 6 de abril de 2018 [9], da Secretaria de Gestao de Pessoas do extinto Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestao; supostos atos de improbidade administrativa; assédio moral e sexual
praticado por servidores (médico perito e agente administrativo) e nao cumprimento da jornada de
trabalho.

Gréfico 20 — Assuntos mais demandados em 2021 na COGER/ ME
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Por fim, coube a Encarregada pelo Tratamento de Dados Pessoais analisar 13 manifestacoes, nos
termos do inciso | do §2° do art. 41 da Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018. Entre os assuntos, destacam-
se as reclamagoes feitas por servidores sobre possivel compartilhamento de dados pessoais com
instituicoes financeiras.

[9] Essa portaria regulamenta o procedimento de heteroidentificagao complementar a autodeclaragiao dos candidatos negros, para fins de preenchimento das
vagas reservadas nos concursos publicos federais, nos termos da Lei n° 12.990, de 9 de junho de 2014.
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Grafico 21 - Assuntos mais demandados em cada tipo em 2021 na SE/ME
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b) Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional

A Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN) exerce a funcao de prestar assessoramento e
consultoria juridica no ambito do Ministério, representar, privativamente, judicial ou extrajudicialmente,
a Uniao na execucao de sua divida ativa, apurar e inscrever, na divida ativa da Uniao, a liquidez de
créditos para fins de cobranca.

A unidade recebeu e tratou 1.394 manifestacoes, o que apresenta reducao de 57,38% em relacao
ao ano de 2020, quando foram registrados 3.271 casos.

Pertencem a estrutura da PGFN: o Departamento de Gestao Corporativa, a Procuradoria-Geral
Adjunta de Gestao da Divida Ativa da Uniao e do FGTS; a Procuradoria-Geral Adjunta de Consultoria de
Contratos e Disciplina; a Procuradoria-Geral Adjunta de Consultoria de Pessoal, Normas e Patrimonio; a
Procuradoria-Geral Adjunta de Consultoria de Previdéncia, Emprego e Trabalho; a Procuradoria-Geral
Adjunta de Consultoria e Contencioso Administrativo-Tributario; a Procuradoria-Geral Adjunta de
Consultoria e Estratégia da Representacao Judicial; a Procuradoria-Geral Adjunta de Consultoria Fiscal,
Financeira, Societaria e Economico-Orcamentaria; Procuradoria-Geral Adjunta de Consultoria de
Produtividade, Competitividade e Comércio Exterior e as Unidades Regionais.
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Grafico 22 - Comparativo de quantitativo de manifestacdes cadastradas entre 2020 e 2021 na PGFN
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Grafico 23 — Percentual de manifestacoes cadastradas por tipo em 2021 na PGFN
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Entre o total registrado, 813 sdo reclamacgdes e 542 solicitacoes de providéncias. Dentre os
assuntos mais recorrentes, destacam-se: demora na analise do processo de revisao, erro no site, auséncia
da opcao de pagamento por débito em conta, a nao realizacdo de baixa no sistema apds a quitagao dos
débitos, problema na emissao de DARF, débito duplicado e problemas no cadastro com dados pessoais
como erro no CPF e no nome da mae por exemplo.

Os tipos elogios e sugestoes totalizaram 7 e 4 manifestagoes, respectivamente. Os elogios fazem
referéncia a empatia e a qualidade do atendimento prestado por servidores e estagiarios.

Quanto as sugestoes, foram feitas propostas para exclusdao da obrigatoriedade do valor de
entrada no reparcelamento, disponibilizacdo de aba no E-CAC para atualizar DARF e propostas para
reducao do pagamento das dividas, tais como o desconto de 70% e 80% no valor total ou 100% nos juros.

Houve cadastro de 20 comunicacoes de irregularidade e 8 dentincias, cujos assuntos fazem
mengao a sonegacao de imposto e a suposta fraude para emissao de Certidao Negativa de Débito'- CND.
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Grafico 24 - Assuntos mais demandados por tipo em 2021 na PGFN

b . £ . .
owidaacva (D > > § Divida Ativa 215
]
o = .
] Regularize - 149 8 Regularize - 20
g &
@
g - = Parcelamento -ﬁi
2 Parcelamento 87 "E
=) v
Revisdo de Débitos na divida . - S Esclarecimento . 47
ativa 2
Certiddes 31
Esclarecimento . 52
=8
[=]
2 . . 4 8-S Suposta fraude a divida ativa
2 Suposta fraude a divida ativa & %
2 &
& £z
3=
L5
(=]
2 “ﬁn Parcelamento ' 2
‘®  Atendimento prestado por ' . &
= servidor a

c) Secretaria Especial do Tesouro e Orcamento

A Secretaria Especial de Fazenda teve sua estrutura alterada por meio Medida Provisdria 1.058,
de 2021, e passou a se chamar Secretaria Especial do Tesouro e Orcamento (SETO), que detém as
seguintes atribuicdes: coordenacao e gestao dos sistemas de planejamento e orcamento federal;
administracdo da divida publica interna e externa; e supervisao quanto a viabilizacdo de novas fontes de

recursos para os planos de governo.

Coube a unidade a recepcao e o tratamento de 442 manifestacdes ao longo do ano,
representando uma reducao de 12,48% em relagao ao ano de 2020 quando foram registrados 505 casos.

A SETO é composta pelas seguintes unidades: Secretaria do Tesouro Nacional; Secretaria de
Orcamento Federal; Secretaria de Politica Econdmica; Secretaria de Avaliacao, Planejamento, Energia e
Loteria; e Conselho de Supervisao do Regime de Recuperacao Fiscal.

Gréfico 25 — Comparativo de quantitativo de manifestacdes cadastradas entre 2020 e 2021 na SETO
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Grafico 26 — Percentual de manifestacdes cadastradas por tipo em 2021 na SETO
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A Secretaria do Tesouro Nacional tratou 228 manifestagdes, o que corresponde a 51,58% do total
encaminhado a SETO. Convém ressaltar que 125 dos cadastros estao relacionadas ao tipo solicitacao de
providéncias, 67 reclamacoes, 29 comunicagoes de Irregularidades, 3 dentincias e 4 sugestoes.

Das sugestdes encaminhadas, destacam-se as propostas de conversao do real em criptomoeda e
a criagao de regras de repasse financeiro para os programas com o intuito de impedir eventuais desvios
dos recursos destinados.

Os assuntos mais recorrentes nas solicitacdes de providéncias estao relacionados a Guia de
Recolhimento de Unido (GRU) e ao Sistema de Administracao Financeira (SIAFI).

No que diz respeito a GRU, os assuntos mais reclamados foram: dificuldade de emitir a segunda
via; erro na emissao do boleto; solicitacao de esclarecimento sobre preenchimento da referida guia;
ressarcimento de pagamento em duplicidade; e demora no registro do pagamento.

No que tange ao SIAFI, foram solicitados esclarecimentos sobre os perfis de acesso, pedido de

orientacdo e extensao do horario do funcionamento no sistema.

Dentre as reclamacdes, destacam-se dificuldades para obtencao de informacdes sobre bloqueio
do Fundo de Participacdao dos Municipios (FPM) e insatisfagao quanto a dados desatualizados, incorretos
ou indisponiveis no Portal Brasileiro de Dados Abertos (houve ainda solicitagao para alterar o formato da
apresentacao dos dados). Importa ressaltar que as manifestacoes referentes aos dados abertos podem ser
registradas diretamente pelo usuario no sistema de ouvidoria ou pelo Portal de Dados Abertos. No ultimo
caso, as reclamagoes chegam a Ouvidoria de forma anoénima e sao classificadas como comunicacao de

irregularidade.

Quanto ao tipo dendncia, sugiram os seguintes temas: inadimpléncia por falta de prestacao de

contas e suposta utilizacdo da logo do Tesouro por terceiros.

Ja a Secretaria de Avaliacao de Politicas Publicas, Planejamento, Energia e Loteria' = SECAP
analisou/tratou 166 manifestacdes, sendo 8 sugestdes (criacdo de um novo tipo de loteria sem
acumulagdo de prémio e o uso de documento de identificacdo para registro em jogos de loterias), 94
dentncias e 25 registros de comunicagdo de irregularidade, pela opcao do anonimato, mencionando
pratica de sorteio sem autorizacao, possivel desvio de dinheiro e suposta irregularidade/fraude nas
loterias da Caixa.
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Foram analisadas ainda 24 solicitacoes de providéncias e 15 reclamagdes em que fazem referéncia
a irregularidade no sorteio, a falta de transparéncia para validagao da promogao, a auséncia de
esclarecimento sobre sorteio por parte da empresa, a promocao com distribuicao de cupons atrelados a
venda de determinados produtos e marcas e a insatisfacao com pedido de reembolso rejeitado.

B

As' demais unidades pertencentes a SETO trataram 48 manifestacdoes. Destacam-se 25
reclamagoes que versavam principalmente sobre FGTS como, por exemplo, regras para o saque e para

parcelamento de divida no caso de empregador.

Grafico 27 - Assuntos mais demandados em cada tipo em 2021 - SETO
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d) Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil

A Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil (RFB), unidade responsavel pelo planejamento,
coordenagao, supervisao, execugao, controle e avaliacao das atividades de administracdo tributaria

federal e aduaneira, analisou e concluiu 65.901 manifestacdes.

A RFB é composta pela Subsecretaria-Geral da Receita Federal do Brasil, composta pela
Subsecretaria de Arrecadacdo, Cadastros e Atendimento; Subsecretaria de Tributacdo e Contencioso;
Subsecretaria de Fiscalizacdo; Subsecretaria de Administracdo Aduaneira; Subsecretaria de Gestao

Corporativa e Superintendéncias Regionais.

Observa-se aumento de 41,18% em relacao a 2020, quando foram registrados 46.679 casos:
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Grafico 28 - Comparativo de quantitativo de manifestacdes cadastradas entre 2020 e 2021 na RFB
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O aumento do numero de cadastro de manifestagdes em 2021 é explicado pela diminui¢do das
restricoes de combate a pandemia e pela ndao prorrogacao das datas de vencimento de certas declaragoes
e tributos.

Gréfico 29 — Percentual de manifestacoes cadastradas por tipo em 2021 na RFB
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O tipo elogio contou com 231 manifestacdes cadastradas, sendo a maioria enaltecendo a
cordialidade e a empatia dos servidores que prestaram atendimento ao publico.

A unidade recebeu 408 sugestoes, em grande parte, para melhorias no Portal e-CAC, tais como:
identificacdo do usuario que realizou a leitura de mensagem na caixa postal; impressdao dos relatdrios
relativos ao carné Ledo; emissdao em PDF dos relatérios e recibos acerca da DIRPF; e indicacao de
documentos e declaragdes pendentes no aplicativo.

No que tange ao tipo reclamacao, consta o registro de 36.305 manifestacoes, que representa um
aumento de 17,83% (5.494) em relacao ao mesmo periodo de 2020.

A insatisfagao é decorrente do prazo para analise dos processos tributarios como regularizagao
da DIRPF, da restituicao e da inclusao/exclusao do Simples Nacional, que juntos totalizaram mais de 8
mil manifestagcdes. Outro assunto recorrente nas reclamacdes a RFB é a malha fiscal, cujo prazo de
analise pode ocorrer em até 5 anos pela legislacao.
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Importante ressaltar que houve crescimento na demanda relacionada a suspensidao do

CPF/CAEPF no terceiro trimestre, em que foram registradas 1.486 reclamagaes.

Em junho, o Sistema SICALC, que agiliza e simplifica o calculo e os pagamentos de tributos, foi
responsavel por 268 reclamacdes, em decorréncia da falta de atualizacdo apds a virada do meés,
prejudicando assim a geracdo da guia de pagamento da competéncia junho. Mesmo apoés atualizagao,
muitas reclamacdes foram registradas relatando novas dificuldades na emissao da guia com cédigo de
barras para o pagamento. Nesse periodo, o aplicativo do SICALC foi substituido pelo SICALC Web,
todavia, sem determinadas funcionalidades, fato que motivou o aumento atipico da demandas. No
momento em que as adequacdoes do sistema foram implementadas, os cadastros reduziram

gradativamente.

No tipo solicitacido de providéncia, foram registradas 25.609 manifestacdes, o que representa um
aumento de 52% em relagdo ao ano anterior, quando foram registrados 13.331 casos. Considerando a
quantidade elevada da demanda nessa Secretaria, destacam-se os assuntos que mais contribuiram para

esse aumento:

a) 3.646 manifestacoes relacionadas ao andamento dos processos tributarios, o que provocou
um aumento de 93,01% (1.889) em relacio a 2020;

b) 3.474 casos mencionado ao CPF/CAEPF. Observou-se um pico em setembro em que houve
o registro de 714 casos, os quais estdo relacionados a malha fina e a irregularidade no CPF de
pessoa falecida;

¢) 2.814 manifestacoes relacionadas a solicitacio do namero de recibo das declaracoes do
imposto de renda de anos anteriores, com picos em mar¢o e setembro. Foram apontados
problemas na geracdo, impressao e sincronizacao dos dados declarados e dificuldades para

importar a escrituracao do Carné-Leao; e

d) 2.088 manifestacdes relacionadas a CNPJ, representando um aumento de 88,96% em
comparagao ao ano anterior. O pedido de baixa de CNPJ/MEI representou maior alta devidos
aos impactos trazidos pela pandemia COVID-19 (aproximadamente 600 mil empresas foram
fechadas até setembro de 2021, conforme demostra a Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios - PNAD).

No que diz respeito ao tipo dentncia, foram recepcionadas 1.765 manifestagoes, representando
um aumento de 99,89% com relacao a 2020. Importante ressaltar que os pedidos de fiscalizacao
representaram 68,56% desse total e tiveram por objetivo apurar supostas ilegalidades (sonegacao,
apropriagao indébita previdenciaria e fraudes na abertura de empresa).

Foram registradas também 1.583 comunicagdes andnimas, a maioria relacionada a sonegacao

de imposto.
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Grafico 30 - Assuntos mais demandados em cada tipo em 2021 na RFB
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e) Secretaria Especial de Comércio Exterior e Assuntos Internacionais

A Secretaria Especial de Comércio Exterior e Assuntos Internacionais (SECINT) tem a atribuigao
de regulamentar, supervisionar e aplicar mecanismo de defesa comercial nas politicas de comercio
exterior. Essa unidade recepcionou 82 manifestagdes, representando uma reducdo de 3594% em

comparagao ao ano de 2020.

Compdem a estrutura da SECINT: Secretaria de Assuntos Econémicos Internacionais; Secretaria
de Comércio Exterior; Secretaria-Executiva da Camara de Comércio Exterior; e Secretaria-Executiva ' da

Camara de Comércio Exterior.

Grafico 31 — Comparativo de quantitativo de manifestacoes cadastradas entre 2020 e 2021 na SECINT
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Grafico 32 - Percentual de manifesta¢des cadastradas por tipo 2021 na SECINT
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Foram cadastradas 6 sugestdes para a adogao de cotas de exportacdo do silicio e magnésio
metalico e a incentivo a exportacao de mel para novos mercados.

A unidade também recebeu 61 solicitagbes de providéncias para requerer informacgodes sobre
estatisticas, legislacao, tarifas, licenciamentos e normativos quanto a importagao de produtos,
equipamentos e servigos.

Em relacdo ao tipo reclamacgdo, a Secretaria Especial recepcionou 14 manifestacdes com
destaque para a dificuldade no acesso a publicacdes e portarias da Secretaria de Comércio Exterior
(SECEX), que tem a funcao de conduzir as politicas de comércio exterior e gestao do controle comercial.

Quanto a dentncia, foi registrada uma manifestagao que foi tratada pela Camara de Comércio
Exterior.

Gréfico 33 - Assuntos mais demandados em cada tipo em 2021 na SECINT
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f) Secretaria Especial de Desestatizacao, Desinvestimento e Mercados

A Secretaria Especial de Desestatizacao, Desinvestimento e Mercados (SEDDM) é a unidade
responsavel por formular politicas de desmobilizacao e desinvestimento, gestao do patrimoénio imobiliario
da ' Unidao. A unidade recepcionou 823 manifestacdes, que representam crescimento de 22,47% em
comparacgao a 2020, quando foram registradas 672 manifestagoes.

A SEDDM é composta pela Secretaria de Coordenacao e Governanca das Empresas Estatais
(SCGEE) e a Secretaria de Coordenacao e Governanca do Patrimonio da Uniao (SPU).

Do total recepcionado, a SEDDM respondeu pelo tratamento de 10 manifestacoes, sendo: 4
sugestdes relacionadas a politicas publicas de privatizacoes, 3 reclamagoes, 1 solicitagao de providéncia,
com questionamentos sobre o tempo para concluir privatizagdes, 1 dentincia e 1 comunicagao de

irregularidade em que sao apontadas supostas irregularidades cometidas por servidores.

Gréafico 34 — Comparativo de quantitativo de manifestacdes cadastradas entre 2020 e 2021 na SEDDM
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Grafico 35 — Percentual de manifestacoes cadastradas por tipo em 2021 na SEDDM
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A SPU recebeu 4 elogios exaltando o profissionalismo, eficiéncia e cordialidade de 'seus os
servidores. A unidade também tratou 6 sugestdes, tendo como assuntos: privatizacao, adequagao das
taxas, multas e laudémio em face do cenario atual.
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Todavia, foram as reclamacoes, com 368 manifestacoes, e as solicitagdes de providéncias, com
358, que prevaleceram na SPU. As principais questdes estao relacionadas a protocolizacdo de
documentos, aos erros de acesso ao sistema para emissao de documentos, as taxas e transferéncias de
titularidade dos imdveis, a inviabilidade de acompanhamento de processos pelo sistema Android,
navegador Firefox e Chrome, a auséncia de atendimento ao publico de forma presencial, ao atraso na
conclusao/de processos de solicitacdo de Registro Imobiliario Patrimonial (RIP), as cobrancas indevidas e
ademora na restituicdo de valores de laudémio pago indevidamente.

A SPU recepcionou ainda 14 dentncias sobre ocupagdes de imoveis em areas publicas e mais 32
comunicagoes de irregularidade, nas quais sao relatadas invasdes de imdveis e de areas publicas da
Uniao.

A SCGEE recepcionou 31 manifestacdes, sendo que desse total, 7 sdo sugestdes, a maioria
voltada para a politica de privatizacdo, 14 solicitacoes de providéncias, em que envolvem pedidos de
privatizacoes, copia de processos, oficios e documentos de competéncia da unidade, e 4 reclamagdes,
onde a maioria aponta discordancia em relagao as respostas oferecidas pela unidade no tratamento das
manifestacdes. Foram tratadas ainda 2 denuncias e 4 comunicagdes de irregularidade. A maioria
evidencia supostas irregularidades praticadas em empresas estatais.

Grafico 36 - Assuntos mais demandados em cada tipo em 2021 na SEDDM
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g) Secretaria Especial de Produtividade e Competitividade

A Secretaria Especial de Produtividade e Competitividade (SEPEC) é a unidade do Ministério da
Economia responsavel pela gestao dos temas e politicas e que almejam o aumento da produtividade e da
competividade, por meio da livre iniciativa do capital humano e da modernizagao das empresas

brasileiras:

A unidade recebeu e tratou 5.863 manifestacoes ao longo do ano, o que representa reducdo
de 42,03% em relagdo ao ano 2020, quando houve 10.113 manifestacoes.

A SEPEC é composta pela Secretaria de Desenvolvimento da Infraestrutura; Secretaria de
Desenvolvimento da Industria, Comércio, Servicos e Inovacao; Secretaria de Advocacia da Concorréncia e

Competitividade; e Secretaria de Politicas Publicas de Emprego.

Gréafico 37 — Comparativo de quantitativo de manifesta¢des cadastradas entre 2020 e 2021 na SEPEC

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

e 202() =021

Gréfico 38 — Percentual de manifestacoes cadastradas por tipo na SEPEC
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No que concerne ao tipo sugestao, observou-se o registro de 40 manifestagdes. A maioria se
relaciona ao Programa Nacional de linha de crédito as Microempresas e Empresas de Pequeno Porte
(PRONAMPE). As propostas de melhoria versam sobre ampliagao dos prazos de caréncia para inicio do
pagamento, criagao de programa de crédito bancario, com taxas e juros baixos, alteragdes no formulario
de cadastro MEI. Ademais, ha sugestdes para a criacao de seguro acidente e beneficios para os motoboys,
a disponibilizagao de plataforma eletronica para vendas em atacado e varejo dos produtos, mediante

parceria com os correios visando a flexibilizacdo do valor do frete, entre outras.
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Houve ainda registro de 3.664 manifestagoes relacionadas ao tipo solicitacao de providéncias,
representando 62,49% das demandas recebidas pela unidade. Entre os assuntos mais demandados estao:
pedido de formalizacao do cadastro MEI de cidadaos com nacionalidade brasileira ou dupla cidadania;
solicitacao para alterar ou atualizar dado pessoal ou da empresa; pedido de baixa MEI; e solicitacao de
reprocessamento de baixa, devido ao nimero do CPF continuar ativo na base mantida pela Secretaria

Especial.

Em relacao ao tipo reclamacao, foi realizado o registro de 1.905 manifestagoes, sendo que mais
da metade dos casos relaciona-se a dificuldade em iniciar e concluir o processo de cadastro para
formalizagcao do MEI, em virtude de erro no carregamento e processamento de telas, a instabilidade
frequente do sistema, a ndo vinculagao do titulo de eleitor ao niumero de CPF, a divergéncia de dados e a

dificuldade para salvar dados pessoais preenchidos.
A unidade recepcionou também 223 dentincias e 31 comunicagdes de irregularidades. Entre os
temas, destacam-se a oferta de servicos prestados por diversos sites que oferecem assessoramento

mediante pagamento de taxas e o suposto uso de dados por terceiros no cadastro do MEI.

E importante esclarecer que a formalizacio e a baixa podem ser feitas por meio do Portal do

Empreendedor de forma segura, sem custo ao interessado.

Gréafico 39 - Assuntos mais demandados em cada tipo na SEPEC
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h) Secretaria Especial de Desburocratizacao, Gestao e Governo/ Digital

A Secretaria Especial de Desburocratizagao, Gestdo e Governo Digital (SEDGG) é a unidade
responsavel pela coordenacao e gestao dos sistemas de pessoal civil, organizacao administrativa e pelas
politicas publicas de desburocratizacao de atos publicos.
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A unidade foi responsavel pela recep¢ao e tratamento de 11.903 manifestacdes, um crescimento

de 94,78% em relacdo a 2020, quando foram recepcionados 6.111 casos.

A SEDGG é composta pela Secretaria de Governo Digital e a Secretaria de Gestdo e Desempenho

de Pessoal.

Gréfico 40/~ Comparativo de quantitativo de manifestacdes cadastradas entre 2020 e 2021 na SEDGG
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Verifica-se que, em determinados meses do ano, houve aumento significativo de demandas
registradas a unidade. Isso decorre do fato de o portal gov.br ser a plataforma utilizada pela sociedade
para acesso aos servicos publicos como a obtencao da Declaracido de Rendimentos (DIRF) e a inscrigao no
Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes (Enade), de forma que é comum receber nesse periodo

mais demandas relacionadas as dificuldades de acesso a plataforma.

Grafico 41 — Percentual de manifestacdes cadastradas por tipo em cada tipo na SEDGG
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O tipo mais demandado foi solicitagao de providéncias, com 5.948 registros, seguido por
reclamacao, com 5.512 casos, um aumento de 104,30% e 96,76%, em comparagao com 2020, quando houve

3.023 e 2.698 manifestagoes, respectivamente.

Importa destacar que houve aumento nas queixas em relagdao a infraestrutura dos servicos
digitalizados. Os assuntos mais recorrentes foram as dificuldades para validacao de acesso no gov.br e
para recuperacgao de senha devido a divergéncia do e-mail ou niimero de celular no cadastro.
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Foram registradas 154 comunicagoes de irregularidade e 141 dentncias, uma reducao de 8,88% e
uma elevacdo de 90,54%, respectivamente. Em geral, essas manifestacdes dizem respeito a supostas
fraudes na solicitacao de empréstimos consignados, a aposentadorias e pensdes irregulares e ainda ao uso
indevido de dados pessoais.

Quanto ao tipo sugestao, foram registradas 128 demandas, sendo, em sua maioria, propostas de
melhoria para obtencao de acesso ao gov.br, manuseio da plataforma e propostas para realizacdo de
prova de vida.

No que tange ao tipo elogio, foram encontradas 20 manifestacdes, entre os quais se destacam:
digitalizacao dos servicos e atendimento prestado por servidores do Departamento de Centralizagao de
Servicos de Inativos, Pensionistas e Orgaos extintos (DECIPEX), do Departamento de Centralizagdo de

Servicos de Inativos e Pensionistas (DECIP) e responsaveis pela Plataforma + Brasil.

Gréfico 42 - Assuntos mais demandados em cada tipo na SEDGG
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i) Secretaria Especial do Programa de Parcerias de Investimentos

A Secretaria Especial do Programa de Parcerias de Investimentos (SEPPI) tem a fungao de
coordenar, monitorar, avaliar e supervisionar as a¢des do Programa de Parcerias de Investimentos e
promover as politicas publicas federais de fomento as parcerias em empreendimentos publicos 'de
infraestrutura dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

Em 2021, a unidade tratou 7 manifestacdes. Nao consta o registro de manifestacoes em 2020.
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Grafico 43 - Percentual de manifesta¢des cadastradas por tipo na SEPEC
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As manifestagoes recebidas pela unidade sdo do tipo reclamacao e solicitacao de providéncia e se
referem ao Programa Nacional de Desestatizacao (PND). Entre os assuntos, destacam-se: pedidos de
esclarecimentos sobre o PND, apontamento de erro ou inconsisténcia de dados no site, pedido de

orientacao sobre como proceder para inclusao de novas empresas no PND e como realizar parceria com o

Governo Federal.

Grafico 44 — Assuntos mais demandados em cada tipo em 2021 na SEPPI
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j) Conselho Administrativo de Recursos Fiscais

O Conselho Administrativo de Recursos Fiscais (CARF) julga os recursos de oficio e voluntarios

de decisdao de 1°* instancia, bem como os recursos de natureza especial que versem sobre tributos

administrativos pela Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil.

A unidade recepcionou 131 manifestagdes no ano de 2021, representando aumento de 6,5% em

relagdo a 2020, quando foram realizados 123 registros.

Gréfico 45 — Comparativo de quantitativo de manifestacdes cadastradas entre 2020 e 2021 no CARF
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Grafico 46 — Percentual de manifestagdes cadastradas por tipo em 2021 no CARF
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Do total recepcionado, 66 foram cadastradas como reclamacao e tratam da demora na
distribuicao e conclusao de processos e 63, como solicitacdo de providéncia, em que houve pedido de
desarquivamento, de informacdes sobre andamento de processos, de inclusdao em pauta e manutencao de
beneficios recebidos em processo anterior, além de solicitacao de informagoes quanto aos prazos e ajuda
para protocolar processos.

Constam ainda um cadastrado de comunicagao irregularidade, em que o cidadao reclama sobre
o tempo em que a instituicdo leva para julgar o seu processo, e uma de dendncia sobre suposta

irregularidade no ambito da instituicao.

Gréfico 47 - Assuntos mais demandados em cada tipo em 2021 no CARF
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k) Conselho de Recursos do Sistema Financeiro Nacional

O Conselho de Recursos do Sistema Financeiro Nacional (CRSNF) tem como competéncia julgar
em segunda e ultima instancia administrativa os recursos interpostos das decisoes relativas a aplicagao
de penalidades administrativas pelo Banco Central do Brasil, pela Comissao de Valores Mobiliarios, pelo
Conselho de Controle de Atividades Financeiras e pela Secretaria de Comércio Exterior.
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Durante o ano de 2021, a unidade recebeu uma solicitagao de providéncia, todavia, observou-se
que o assunto tratado nao pertencia a suas atribuicoes. Em 2020, houve também o tratamento de apenas

uma manifestacao.

[) Conselho Nacional de Politica Fazendaria

Compete ao Conselho Nacional de Politica Fazendaria (CONFAZ) promover estudos que visem
aperfeicoar a administragao tributaria e o Sistema Tributario Nacional como mecanismo de
desenvolvimento econdmico e social, nos aspectos de inter-relacdo da tributacdo federal, distrital e
estadual. A unidade foi responsavel por tratar 33 manifestagcdes, um crescimento de 120% em reacdo a
2020.

Gréafico 48 — Comparativo de quantitativo de manifestacdes cadastradas entre 2020 e 2021 no CONFAZ

jan few mar abr mai jun jul ago set out nov dez

—p 2020 =021

Gréfico 49 — Percentual de manifestacoes cadastradas por tipo em 2021 no CONFAZ
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Foram registradas 2 manifestagbes como sugestdes ao sistema de tributagao nacional. Ambas
propuseram a revisdo no imposto sobre operacoes relativas a circulacdo de mercadorias e sobre
prestagoes de servicos de transporte (ICMS).

Houve ainda o registro de 15 reclamacgdes e de 5 solicitagdes de providéncias, tendo como
assuntos centrais pedidos de esclarecimentos sobre tributagao e a insatisfacao com as inconsisténcias dos
dados disponiveis no site dados.gov.br, assim como a impossibilidade de baixa-los.
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Grafico 50 - Assuntos mais demandados em cada tipo em 2021 no CONFAZ
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1.2 Ministério do Trabalho e Previdéncia

O Ministério do Trabalho e Previdéncia (MTP), criado por forca da Medida Provisdria n° 1.058, de
2021, é responsavel por estabelecer politica e diretrizes para a geragcao de emprego, renda e modernizagao

das relacoes de trabalho.

A Pasta foi responsavel pela recepcao de 41.855 manifestacdes em 2021. Em comparagao com
2020, quando as atividades de ouvidoria eram conduzidas pela Secretaria Especial de Previdéncia e

Trabalho, verificou-se uma variacao de 1,64%, quando foram registradas 41.179 demandas.

Gréafico 51 — Comparativo de quantitativo de manifestacdes cadastradas entre 2020 e 2021 no MTP
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Gréfico 52 — Percentual de manifestacdes cadastradas por tipo em 2021 no MTP

0,72%

M Comunicacdo de Irregularidades
M Dentincia

M Elogio

M Redamacio

M Solicitacdo de Providéncias

M Sugestdo -+70.43%

RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2021 42



A Coordenagao-Geral de Inteligéncia Previdenciaria e Trabalhista (CGINT), a qual compete
atuar na prevencao e de combate aos atos lesivos ao patrimdnio publico em matérias previdenciaria ou
trabalhista, foi responsavel pela analise de 617 dendncias e 22 comunicagdes de irregularidade
envolvendo supostas agoes ilicitas e possiveis intermediacdes de entidades e terceiros na concessao de

beneficios previdenciarios.

Grafico 53/~ Assuntos mais demandados em cada Tipo em 2021 na CGINT
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Por outro lado, a Secretaria do Trabalho tratou de 29.100 manifestagoes. A unidade é responsavel
por estabelecer diretrizes para a modernizagao das relagdes de trabalho e estimulo ao desenvolvimento do
mercado de trabalho, combate a informalidade e a rotatividade no mercado de trabalho, e planejar,

controlar e avaliar os programas relacionados ao seguro-desemprego e ao abono salarial.

O tipo reclamacao foi o mais representativo em relagao ao total da unidade, com 17.657
manifestagdes. Os assuntos seguro-desemprego, recurso do seguro-desemprego e beneficio emergencial
de preservacao do emprego e da renda(BEm) foram os mais demandados, em razao da demora no
processamento ou do reprocessamento dos pedidos.

A unidade recebeu ainda 10.408 solicitacoes de providéncias, referentes, principalmente, ao
seguro-desemprego (3.778), a carteira de trabalho (1.306) e ao BEm (1.114). Em geral, os usuarios
solicitaram algum tipo de alteracao ou atualizagdao de dados cadastrais nesses servicos.

Em relagao a denuncia, foram registradas 445 manifestagoes. Entre os assuntos dominantes
constam recebimento indevido do seguro-desemprego, uso de dados pessoais sem anuéncia do titular em
solicitagao do BEm e supostas irregularidades trabalhistas (carga horaria excessiva, falta de pagamento e
trabalho sem carteira assinada).
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No tipo comunicagao de irregularidade, foram cadastradas 262 manifestagoes, tendo como

predominancia as irregularidades trabalhistas.

Quanto ao tipo elogio, identificaram-se 205 manifestagdes que, em sua maioria, reportam

satisfacao quanto ao atendimento prestado pelos colaboradores da Central Alé Trabalho 158.

Em relacdo as sugestoes, foram cadastradas 123 manifestagoes, das quais 28 foram destinadas a
plataforma E-social, sistema utilizado pelo empregador para registrar eventos e cumprir obrigacoes

decorrentes das relacoes de trabalho.

Houve ainda sugestdes para inclusao de funcionalidade no aplicativo Carteira de Trabalho -

CTPS para possibilitar a correcao ou a alteracao dos dados cadastrais.

Gréafico 54 - Assuntos mais demandados em cada tipo em 2021 na STRAB
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Por sua vez, coube a Secretaria de Previdéncia analisar 4.892 manifestacoes de ouvidoria,
referentes a suas atribuigdes, que sdo: estabelecer diretrizes para a implementacdo das politicas publicas
de previdéncia social; supervisionar os Regimes Proprios de Previdéncia Social dos servidores publicos da
Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios e militares dos Estados e Distrito Federal; propor
e acompanhar politicas de seguro e prevencao contra acidente de trabalho; e supervisionar as atividades

de pericia médica federal.

Desse total, a Secretaria recebeu 32 elogios, sendo a maioria relacionada ao atendimento
prestados por médicos peritos da Subsecretaria da Pericia Médica Federal.
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Quanto as sugestdes, a unidade recebeu 18 propostas, entre elas a disponibilizagao de médicos
reservas nas Agéncias da Previdéncia, o atendimento de pericias médicas por plantao e a promogao de
campanhas de conscientizacao sobre a importancia de os empresarios contribuirem para o Instituto
Nacional de Seguro Social (INSS).

Em relacdo ao tipo reclamacgao, foram recepcionadas 4.599 manifestacdes. Entre os assuntos
recorrentes estdo a auséncia de oferta de vaga para agendamento de pericia médica e dificuldades para
acompanhar os dados e processos peticionados no sistema Fator de Acidentario de Prevencao (FAP).

Houve ainda o registro de 75 solicitacoes de providéncias. Entre os assuntos, destacam-se
solicitacoes de informacao referentes ao Risco Ambiental do Trabalho (RAT), ao FAP e ao Regime Proprio
de Previdéncia Social (RPPS).

No que diz respeito as denuncias, identificou-se o registro de 150 casos, tendo como assunto
predominante as ameacas contra a integridade fisica de médicos peritos (92 registros).

Ja em relagao as comunicacoes de irregularidade, identificaram-se 18 manifestacdes, em que a
maioria aponta fraude no Fundo de Pensao Previdenciaria e suposta incapacidade técnica do Perito
Médico Federal para realizar a pericia médica.

Grafico 55 - Assuntos mais demandados em cada tipo em 2021 na SPREV
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Coube ao Conselho de Recursos da Previdéncia Social (CRPS), instancia que julga os recursos
administrativos referentes aos interesses dos beneficiarios do Regime Geral da Previdéncia Social (RGPS)
e empresas, tratar 7.224 manifestagoes.
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E importe destacar que 99,14% sdo reclamacdes em que o cidadido demonstra sua insatisfagio

quanto a demora no julgamento dos pedidos de recursos.

Gréafico 56- Assuntos mais demandados em cada tipo em 2021 no CRPS
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1.3 Instituto Nacional do Seguro Social

O Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) é a unidade responsavel por atuar no
reconhecimento dos direitos dos segurados filiados ao Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS), assim

como responder por assuntos relacionados a manutencao de beneficios mantidos em sua base.

A partir da criagao do Ministério do Trabalho e Previdéncia, iniciaram-se, em agosto de 2021, as
negociacdes objetivando repassar as atividades de ouvidoria para o gerenciamento da Autarquia, cujas
tratativas foram conduzidas em parceria com a Diretoria de Integridade, Governanca e Gerenciamento de
Risco do INSS.

De todo modo, a Ouvidoria do Ministério da Economia assumiu o compromisso de manter o
tratamento das manifestacoes até a conclusao do processo de transferéncia. Foram ao todo 348.857
manifestacdes cadastradas, um aumento de 4,74% em relagdo ao ano de 2020, quando foram
recepcionados 333.081 casos.

Grafico 57 — Comparativo de quantitativo de manifestacdes cadastradas entre 2020 e 2021 no INSS
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Gréafico 58 — Percentual de manifestacoes cadastradas por tipo 2021 no INSS
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Do total, 1.564 foram elogios, dos quais 1.103 foram direcionados ao atendimento prestado

pelos operadores da Central 135.

Para o tipo sugestao, foram cadastradas 752 manifestacoes, sendo que 170 foram propostas
destinadas ao aplicativo MEU INSS, em destaque uma em que o cidadao propde a indicagao do tempo de

analise dos pedidos de beneficios.

O tipo reclamacao foi o tipo mais demandado com 281.681 registros, seguido da solicitacdo de
providéncia com 40.723. Entre os assuntos, predominou a demora: na analise dos requerimentos de
beneficios aguardando parecer técnico; na analise ou implantagao dos recursos previdenciarios; no

desbloqueio de pagamento; e na analise dos pedidos de revisao de beneficios.

manutencdes indevidas de beneficios e supostas irregularidades praticadas por servidores.

Em relacdo a comunicacdo de irregularidade e dentncia, foram cadastradas, respectivamente,

4.710 e 19.427 manifestagdes. Dentre os assuntos, destacam-se os casos envolvendo supostas concessdes e

Gréfico 59 - Assuntos mais demandados em cada tipo em 2021 no INSS

Comunicacdo de Irregularidades Reclamago

Elogio

Demora no reconhecimento do direito
previdencidrio

Demora no julgamento ou implantacdo dos

recursos previdendarios

Deshloqueio ou pagamento de retroativo de

beneficio

Revisio de beneficio previdencidrio

Dentncia sobre concessdo e manutengio
de beneficio

Demara no reconhecimento do direito
previdencidrio

Demora no julgamento ou implantagdo
dos recursos previdencidrios

Problemas referente ao meu INSS

Elogio ao atendimento na Central de
Atendimento 135

Elogio ao Instituto Macional do Seguro
Social (IN5S)

Elogio ao servidor do INSS

Elogio ao prestador de servigo da
unidade do INSS

Solicitagiode Providéncias

55.186

101,558

Dendneia

Sugestdo

Demora no julgamento ou implantagdo
dos recursos previdencidrios

Revisdo de beneficio previdencidrio

Questionamentos sobre
atraso/suspensdofvalones em
pagamentos previdencidrios

Dendncia sobre concessio ¢ manutengio
de beneficio

Denuncia relacionadas a servidor INSS

Demora no reconhecimento do direito
previdencidrio

Demora no julgamento ou implantagdo
dos recursos previdenciirios

Supgestio relacionada ao MEU INSS

Sugestio referente a Central de
Atendimento 135

Sugestdo referente 3 pagamento de
beneficios

"-‘l.l'l'i
'2-‘)9’
'I_MS

’!ﬁ.!!.’

' 187
| 126
|5E|

lﬂ‘ﬂ
'lll
'50

RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2021

47



SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

1.NUMEROS DE PEDIDOS

O Servigo de Informagao ao Cidadao do Ministério da Economia (SIC/ME) recebeu 7.090 pedidos
de informagdes em 2021, sendo que 10[10] se encontravam em tramitacdo na data de extracao deste
Relatorio. Em relacao a 2020[11], houve uma reducdo de 22,01%, quando foram recepcionados 9.091

pedidos.

Gréafico 60— Comparativo da quantidade de pedido de informagao entre 2020 e 2021

H Pedidos 2020

Pedidos 2021

Grafico 61- Comparativo da quantidade de pedido de informacao entre 2020 e 2021 més a més
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[10] Os dados refletem a situacio do dia 03/02/2022

[11]No relatério de 2020 (https://www.gov.br/economia/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/relatorio-de-atividades/pdf/relatorio-de-gestao-2020), a
Ouvidoria do ME identificou 8.786 pedidos de informacao durante o ano. Essa diferenca de 305 pedidos no relatério desse ano, explica-se devido a mudanga do
sistema utilizado pela CGU para o FalaBR. Esses 305 pedidos foram encaminhados para a Ouvidoria do ME e, portanto, contaram como se tivessem sido

tratadas pelo SIC.
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Grafico 62— Tratamento dado aos pedidos de informacdo em 2021
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O SIC recepcionou ainda 636 manifestacdes que foram repassadas para outros Orgaos por nio
serem de competéncia da Ouvidoria do ME. Assim, foram atendidos 6.444 pedidos de informac&o.

No que tange aos pedidos de informacao tratados pelo ME, percebe-se que mais de 56% foram
concedidos. No quadro a seguir, apresenta-se o comparativo de decisoes em 2020 e 2021

Grafico 63 - Comparativo das decisdes em 2020 e 2021
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ASSUNTOS

Em relacdo aos assuntos de pedidos de informagoes, destacam-se:
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Tabela 09 -+ Assuntos mais demandados

Acessofcopia de processos 649
Solugdes de consultas 497
Relac do/trabalhista 427
Gestdo de cargos e cameiras 335
IRPF 331
Copias de oficios, parecerese NT 313
Tributacio 227
CPF 170
RAIS/CAGED 160
Imdveis da unido 154
Fiscalizagdo 144
Infarmagies fiscais (PF/PJ) 141
Apreensdo de bens/aduana 140
Divida ativa da unido/dividas publica 138
Sendidores piblicos 137
Governo digital 107
Impertagdo/exportagdo 108
Previdéncia Social 102
Atos normativos 101

Observacoes sobre os assuntos mais demandados

a) Imposto de Renda de Pessoa Fisica: O SIC recebeu um nimero significativo de pedidos sobre
atualizacao de dados e duvidas sobre o sistema utilizado pela Secretaria Especial da Receita Federal
do Brasil (RFB), bem como sobre cadastros e particularidades da declaragao. A maioria desses
assuntos nao se enquadra na Lei de Acesso a Informacédo por se tratar de pedidos que podem ser
dirigidos a canais de atendimento especificos, disponibilizados pela RFB, conforme prevé a Sumula
da Comissao Mista de Reavaliacao de Informacgdes (CMRI) n° 1, de 2015.

b) Aduana/Importaciao/Exportaciao/Apreensao de bens: A RFB recebeu pedidos sobre produtos
retidos em aduanas, além de questionamentos sobre importacdo ou exportacdo. Nesse tema,
também se enquadram pedidos para a Secretaria Especial de Comércio Exterior e Assuntos
Internacionais.

c) Relacao trabalhista: Esses tipos de pedidos sdao duvidas sobre procedimentos trabalhistas,
solicitacdes de informacgdes sobre cadastro e pedidos de analise de casos concretos. Esses tipos nao
constituem informagdes produzidas ou custodiadas pelos 6rgaos, mas prestacao de servico ou
analise de casos concretos, que ndo se enquadram no escopo da Lei de Acesso a Informacao.
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d) Copias de oficios, pareceres e notas técnicas: Por se tratar de informagoes produzidas, copias

de todos os documentos elaborados pelo Ministério da Economia geralmente sao demandados para
fomento do controle social.

2. RECURSOS

Importante ressaltar que a Lei de Acesso a Informacao prevé hipoteses de recursos. Dessa forma,
foram recebidos 647 recursos em 12 Instancia, 187 recursos em 2% Instancia, 98 recursos em 3? Instancia,
tratados pela Controladoria-Geral da Uniao, e 15 recursos em 4° Instancia, analisados pela Comissao

Mista de Reavaliagdo de Informacoes (CRMI), conforme previsto nos arts. 15 e 16 da Lei 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Gréfico 64 — Comparativo da quantidade de recurso entre 2020 e 2021

. __

Primeira Segunda CMRI Reclamagdo
Instancia Instancia
M Recursos em 2020 734 213 87 11 0
M Recursos em 2021 647 187 98 15 13

Grafico 65 — Situacgio do tratamento dado aos recursos[12]

1,98%

17,17%__

H Respondidos
| Em atraso

® Em tramitacdo

[12] O gréfico reflete a situacao do dia 03/02/2022
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ACOES CONTINUAS DE MELHORIA

A Quvidoria tem implementado habitualmente medidas visando ao aperfeicoamento do processo
de comunicacao entre o cidadao e as unidades que compdem o Ministério da Economia. Entre as medidas
adotadas, destacam-se:

1. MONITORAMENTO DOS PRAZOS

Ante a necessidade de atender a determinacao do art. 16 da Lei 13.460, de 2017, a Ouvidoria vem
atuando no monitoramento dos prazos, mediante emissdao de boletins semanais, por meio dos quais as
areas técnicas sao alertadas sobre as manifestacoes pendentes de tratamento com prazo superior a 60
dias.

Essa acao tem contribuido para conscientizar os pontos focais sobre a necessidade de se respeitar
o prazo estabelecido pelas normais vigentes, haja vista que eventual atraso no tratamento gera impacto
nos indicadores da Ouvidoria.

2. ACOES NO CONSELHO DE USUARIOS

O Conselho de Usuarios é uma plataforma virtual (conselhodeusuarios.cgu.gov.br) de avaliacao
dos servicos publicos composto por usuarios voluntarios, denominados conselheiros, que participam
como respondentes nas consultas produzidas e encaminhadas pela Ouvidoria do Ministério da Economia.

A avaliacdo busca conhecer a qualidade, efetividade e satisfacdao dos usuarios que podem
contribuir na definicdo de melhorias na prestacao dos servigos publicos.

O Conselho de Usuéarios de Servigos Publicos foi instituido pela Lei n° 13.460, de 2017, e
regulamentado, no ambito do Poder Executivo federal, pelo Decreto n° 9.492, de 2018.

Em atendimento a essa legislacao, a Ouvidoria atuou em varias frentes com a finalidade de
conhecer a opiniao dos usuarios a respeito da prestacdao dos servigos publicos e, consequentemente,
identificar as melhorias propostas e tornar os servicos cada vez mais eficientes.

Inicialmente, foi realizado o mapeamento dos servigos geridos pelo Ministério da Economia,
somando um total de 536 servicos, incluindo os servicos do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS).
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Dado ao processo de transicao do Ministério do Trabalho e Previdéncia (MTP), iniciado em
agosto, ficou estabelecido que a Ouvidoria do Ministério da Economia ficaria responsavel pelas pesquisas
dos servicos geridos por essa Pasta.

Em relagao aos servicos do INSS, em virtude da transicdo para repasse das funcoes de ouvidoria,
que ‘'se/ iniciou em agosto de 2021, promoveu-se alinhamento e repasse de documentos a equipe
constituida pela Diretoria de Integridade, Governanca e Gerenciamento de Riscos da Autarquia para
conducao das publicagdes das consultas.

Com isso, o quantitativo de servicos sob responsabilidade do ME/MPT reduziu para 445.

A etapa seguinte contou com o apoio da Assessoria de Comunicagao, e assim iniciou-se a
publicacao de campanhas nas redes sociais do Ministério da Economia (Facebook, Twitter, LinkedIn e

Instagram) objetivando engajar usuarios de servicos publicos para atuarem como conselheiros.

Em continuidade, foram enviados 77 oficios para entidades de classe (OAB, CRC) e associacoes,
assim como incluido convite ao cidadao para ser conselheiro no final de cada resposta publicada pela
Ouvidoria.

Com essas iniciativas, foi obtido um total de 167 usuarios cadastrados como conselheiros.
Durante cerca de 2 meses, a Ouvidoria realizou 16 reunides com os gestores dos servicos para que
auxiliassem na revisao da Carta de Servicos, bem como na definicdo de estratégia e elaboracao de

perguntas a serem utilizadas nas consultas.

A primeira enquete foi disponibilizada em 4 de agosto de 2021 e a Gltima em 9 de dezembro de

2021, sendo que todas permaneceram abertas para respostas até 31 de novembro de 2021.

Como ja informado, a Carta de Servicos do ME possuia um total de 445 servicos em 2021. No
entanto, por problemas enfrentados na plataforma do Conselho de Usuarios e, apesar das diversas
tratativas com a CGU, nao foi possivel inserir enquetes de 177 deles, sendo 37 da PGFN e 140 da RFB.
Com isso, foram avaliados 268 servicos do Ministério da Economia.

2.1 Metodologia

A pesquisa foi realizada com perguntas fechadas do tipo escolha simples, configurando pesquisa

qualitativa com caracteristica descritiva.

O nivel de satisfacdao do usuério foi avaliado por meio da Medida Global de Satisfacao (MGS),
uma variacdo do modelo CSAT (Customer Satisfaction Score), uma das principais estratégias de avaliacao

de satisfacao utilizadas por ser rapida, simples e de facil aplicagao.

O método atribui uma escala de satisfacdo de cinco pontos, no qual 1 é a pior avaliacao e 5, a
melhor. Assim, quanto mais a média se aproxima da nota cinco, melhor é a satisfacao do usuario com o

servigo.
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A metodologia foi aplicada nas perguntas de satisfacao e de avaliagao da qualidade, atribuindo a
seguinte pontuacao:

Satisfacao: 1 muito insatisfeito; 2 insatisfeito; 3 indiferente; 4 satisfeito; 5 muito satisfeito.
Qualidade: 1 péssimo; 2 ruim; 3 regular; 4 bom; 5 excelente; 0 nao se aplica.

A 'nota média foi calculada pela formula:

Nota média = ((soma dos pontos) / total de respostas)

Os dados foram extraidos da plataforma do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos por meio
de download de arquivo em formato .xIsx, nos quais foram realizados os calculos das notas.

2.2 Resultados

Apos extracao e analise dos dados, foram obtidas as notas de avaliacao dos servicos. As pesquisas
atingiram um total de 703 respostas (Tabela 11), sendo que 27% dos respondentes haviam utilizado o
servico avaliado.

Cerca de 16% dos servicos nao receberam avaliacao, ou seja, a pesquisa nao foi respondida por
nenhum usuario.

Na Tabela 12, é possivel verificar que, de acordo com a avaliacao geral, a nota de satisfacao dos
usuarios foi igual a 3,0, em uma escala de 1 a 5, em que 1 é muito insatisfeito e 5, muito satisfeito.

Para os atributos que avaliaram a qualidade, (Tabela 10), a nota média foi de 3,4, sendo Rapidez
com a nota mais baixa (3,2) e Confiabilidade e Esforco alcancando as notas maiores, 3,7.[LA1] [LdSL2]

Tabela 10 — Atributos de qualidade

Atributo de Qualidade

Atendimento Informacfes necessdrias ao servigo de forma urbana, prestativa e cortés.
Rapidez Tempo de espera para obtengdo o prazo para conclusdo do servigo adequados.
Usabilidade Sinalizagdo adequada acerca do servigo. No caso do servigo digitais, interface agradavel, tempo e desempenho de carregamento de paginas ou

sistema adequados.

Confiabilidade Seguranga adequada das infermacBes fornecidas e cumprimento do objetivo do servigo.
Esforgo Seu esforgo (custo-beneficio) para obter o servigo.
Informacies Clareza, cbjetividade e relevancia das infermaces e conteddos necessdrios para o uso do servigo.

Desempenho do usudrio ao buscar informagdes dentro de uma pagina. Informagbes organizadas para que o visitante navegue de forma

i
BleEebll ade intuitiva, que saiba de onde ele veio, como volta e qual o passo a seguir.

Acompanhamento Comovoce avalia a transagdo de acompanhamento ao andamento da sua demanda.
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O CRFSN foi a unidade que obteve a melhor nota de avaliacao geral, 4,1, seguida da PGFN com

nota 3,9. Com as notas mais baixas, 3,0 e 2,7, respectivamente, foram a SEDDM e CARF.

Tabela 11 - Quantitativo de respostas das enquetes

Quantidade de respostas

Taxa de

) N2 de enquetes
Secretaria 9

(Servigos) Utilizou o servigo Serm avaliagdo participacao
Servigco

CRSFN 5 2 5 7
PGFN 11 13 41 54 0 49
SEPEC 17 33 45 78 0 46
SECINT 30 32 123 155 1 5.2
SEDGG 19 37, 55 92 0 4,8
RFB 23 13 17 30 g 13
MTP 106 23 130 153 23 14
FAZENDA 5 8 22 30 1 6,0
SE 3 14 19 33 0 11,0
SEDMM 44 12 51 63 7 14

CARF L) al 7 8 ik 16

Tabela 12 - Notas de avaliacdo

R
[Servigos) Satisfaco Atributo de qualldade
\satilidade | Corfiakilidade Esfargo Informagdes | Navegabilidade | Acompanhamento
CRSFN 41 4,0 45 45

5 40 40 40 40
PGEN 1 3,9 36 3,8 40 38 42 41 40
SEPEC 17 37 36 3,9 is 35 38 36 38
SECINT 30 15 20 37 38 37 38 40 35
SEDGG 18 35 31 36 16 35 37 37 36

RFE 23 34 36 3.4 30 35 33 36 36 a5

MTP 106 33 32 33 31 a3 a5 34 T
FAZENDA 5 32 3,0 3.5 32 28 34 31 33
SE 3 3.2 29 34 29 i3 36 32 3l

SEDR 44 3.0 - 29 25 31 30 33 i3 24

CARF 5 27 1,0 10 10 50 50 50 10
T N O T R R T A T O

Observando as avaliagoes individuais de cada servico, identificaram-se aqueles que alcangaram
as maiores e as menores notas, conforme Tabela 13.
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Tabela 13 - Servicos publicos com maiores e menores notas de avaliacdo

“

MTP Sacar o Abono Salarial 5.00
MTP Solicitar o Seguro-Desemprego 5.00
SEDGGE Solicitar desblogueio de senha de acesso 20 S1GEPE para aposentados, militares reformados e da reserva, pensio 4,36
SEDMM Emitir Certidtes de Iméveis Administrados pela SPU 4,75
MTP Prestar informacdes ao eSocial pela Internet 4,71
MTP Buscar emprego no Sistema Macional de Emprego [Sine) 2,00
MTP Consultar Quadro Brasileiro de Qualificactes 1,14
SEDMM Obter Declaragdo de Dominio de Imével da UniSo 1,13
SECMM Enviar DCITU - exclusivo para cartdrios [Doitu) 1,00
SEDMM Impugnar Tragado de Demarcacdo da Secretaria do Patriménio da UniSo-5PU 1,00

Os resultados apresentados indicam que ha necessidade de melhoria nos servicos publicos sob
responsabilidade do Ministério da Economia. A Ouvidoria ird encaminha-los, na forma de relatério
individual, para cada Secretaria Especial e demais unidades responsaveis pela prestacao dos servigos.

3. QUALIDADE DAS RESPOSTAS PUBLICADAS

Coube a Equipe de Qualidade a atribuicdo de avaliar a qualidade das respostas publicadas pela
Ouvidoria e areas técnicas, com base em critérios que visam verificar o emprego de linguagem cidada
(livre de siglas e termos técnicos), objetividade e clareza como forma de encaminhamentos ou envios de
orientacdes.

Foram analisadas 89.331 manifestagdes, o que corresponde a 17,07% do total de manifestagoes
cadastradas em 2021. O resultado da analise é encaminhado aos titulares das areas.
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Tabela 14 — Média de avaliacao por area técnica - ME

e ) . Ouantidade de

Conszelho Administrativo de Recursos Fiscais 9,65 106
Conselho Macional de Pelitica Fazendariz 10 15
Corregedoria do Ministério da Economia 5,53 29
Procuradoria-Geral da Fazenda MNacional 59,58 1308
Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil 89,72 27.778
Secretaria Especial de Comercio Exterior e Assuntos Internacionais 10 22
Secretaria Especial de Desestatizac3o & Desinvestimento & Mercados 5,43 738
Secretaria Especial de Desburocratizagdo, Gestdo e Governo Digital 978 10.304
Secretaria Espedial de Produtividade, Emprego e Competitividade 89,57 .44
Secretariz Ezpecial de Tesouro & Orgamentao R 352
Secretaria de Gestdo Corporativa 981 471

Tabela 15 — Média de avaliacdo por area técnica - MTP

Ministério do Trabalho e Previdéncia Média Anual LSRR
Codigos avaliados

Coordenacdo-Geral de Inteligéncia Previdencidria e Trabalhista 9,95 264
Conselho de Recursos da Previdéncia Social 7,85 256
Secretaria de Previdéncia 96 362
Subsecretaria da Pericia Medica Federal 3,83 1.654
Secretaria de Trabalho 5,53 13397

»

Tabela 16 — Média de avaliagdao — INSS

Instituto Nacional do Seguro Social Média Anual C?_u.antldad.e o
Codigos valiados

Unidades 8,71 21.390
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4. OUTRAS ACOES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

a)Alteracao do titulo dos cards da Ouvidoria no gov.br

Nas paginas dos servicos do ME publicados no portal gov.br, eram disponibilizados cards indicando

os tipos de manifestacdes de Ouvidoria sob o titulo “Atendimento ao Cidadao”.

Atendimento ao Cidadao

ﬂﬂ .“B .B I'ﬁ @B

DENUNCIA SOLICITAGAD SUGESTAQ RECLAMAGAO SIMPLIFIQUE

A Ouvidoria da RFB observou que os cards sob o titulo “Atendimento ao Cidadao” causavam
confusdo, levando o cidadao a clicar em “solicitacao” por acreditar ser o local adequado para obter o
servico desejado. Em tratativas com a SGD, o titulo e os cards foram alterados e as queixas reduziram.

Desde setembro de 2021, constam, na pagina dos 6rgaos do ME, os seguintes cards:

Quvidoria

i) L] i i)

« e 05 o

DENUNCIA RECLAMAGAO ELOGIO SUGESTAO

b) Demandantes Frequentes

Diante do cadastro frequente de manifestacdes por um determinado grupo de usuarios, procurou-
se avaliar esses casos com profundidade com o intuito de entender a motivagao dos registros.

Verificou-se que os usuarios se mostravam insatisfeitos em raziao da falta de clareza das
informacdes enviadas ou pela ndo conclusao da analise de seu caso, que, em sua maioria, tinha relacao

com processos de beneficios previdenciarios.
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Como medida, adotaram-se o levantamento desses usuarios e a criacdo de uma lista por meio da
qual os novos registros passaram a ser acompanhados por uma equipe especializada.

Realizaram-se também revisao das manifestacoes concluidas e interlocucdes com as areas técnicas
envolvidas para entender o problema e assim permitir a elaboragao de uma resposta conclusiva sobre o

ponto de vista do cidadao.

Com isso, a partir da adogao dessas agoes, foi possivel acompanhar mensalmente a reducao do

volume de manifestagoes cadastradas por esses demandantes.

c) Implantacao do FALABR e descontinuidade do SOUWEB no INSS

Em face a necessidade de atender o art. 4 do Decreto n°® 9.492, de 2018, que define a plataforma
FALABR como sistema Unico para recepcao e repostas de manifestacoes de ouvidoria, foram definidos e

implementados:

a) cronogramas de capacitacdao para o corpo de servidores do INSS, conduzida pela Equipe
de Transicao da Autarquia;

b) cronogramas de capacitacao para a equipe técnica da Ouvidoria ME, conduzida pela
Equipe de Treinamento da Ouvidoria ME;

c) implementagao da plataforma FALABR no dia 12 de novembro de 2021; e
d) transferéncia da base do sistema do SOUWEB para o INSS, ainda pendente de conclusao.

Convém esclarecer que, até novembro de 2021, as manifestacdes para o INSS eram cadastradas e

concluidas no sistema de ouvidoria SOUWEB, em operacgao desde 1998 e que se encontrava obsoleto.

A transicao contou com a coordenacido da Ouvidoria do ME e da Diretoria de Integridade,
Governanca e Gerenciamento de Risco/INSS, com apoio técnico da Ouvidoria-Geral da Unizo.

d) Nova lista de servico no sistema SISOUVIDOR

Foi elaborada nova listagem de assuntos com o objetivo de aprimorar o mapeamento das
demandas cadastradas pela sociedade e de simplificar a gestao dos dados de Ouvidoria.

Esse projeto foi iniciado em outubro de 2021 e encerrado em dezembro desse ano.
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e) Reunioes Técnicas

Foram realizadas reunides virtuais com vista a alinhar procedimentos e pautas de interesses

comuns com as seguintes unidades:

a) / Corregedoria/ME: para discutir assuntos correlatos ao tratamento das denuncias
envolvendo servidores e médicos peritos;

b)  Secretaria de Avaliacdao, Planejamento, Energia e Loteria: para alinhar
procedimentos relacionados ao tratamento das reclamacgodes, sugestdes e dentncias
envolvendo sorteios promocionais e loteria;

c¢) Encarregada pelo Tratamento de Dados Pessoais/ME: para adequar o fluxo de
encaminhamento das manifestacoes, que envolve acesso, tratamento, correcao,

compartilhamento e eliminagao de dados;

d) Diretoria de Integridade, Governanca e Gerenciamento de Risco/INSS: para
revisao de fluxos e procedimentos, inclusive para o tratamento de dentncia que envolva a
pratica de atos ilicitos envolvendo servidor;

e) Diretoria de Integridade, Governanca e Gerenciamento de Risco/INSS e a
Controladoria-Geral da Uniao: para tratar sobre transicao da ouvidoria previdenciaria
para o INSS;

f) Conselho de usuarios da Ouvidoria, Secretarias Especiais, Procuradoria-Geral da
Fazenda Nacional, Ministério do Trabalho e Previdéncia: para definiciao de acdes
internas relacionadas a publicacdo de enquetes na Plataforma Conselho de Usuarios para

avaliar dos servigos disponibilizados a sociedade; e

g) Ministério do Trabalho e Previdéncia: para definir estratégias para transicao e

repasse das atividades de Ouvidoria.
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CONCLUSAO

O volume de manifestacdes cadastradas ao longo de 2021 reflete o nivel de conscientizagao por

parte do cidadao, que busca cada vez mais por servigos de qualidade.

Por outro lado, demonstra a relevancia do Ministério da Economia no cenario nacional, que

responde por aproximadamente 10% dos servicos do Governo Federal.

A Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil, o Ministério de Trabalho e Previdéncia e o
Instituto Nacional do Seguro Social estdao entre os 6rgaos mais demandados em razao de suas

competéncias institucionais.
Naturalmente, a Ouvidoria foi o caminho encontrado pelo cidadao para buscar informagdes,
propor melhorias, manifestar sua opiniao sobre servicos e denunciar possiveis irregularidades praticadas

por terceiros e por agentes publicos. A prova disso sao as 523.350 manifestacoes e os 7.090 pedidos de SIC,

recepcionados em 2021.
Nao obstante, com base no disposto do inciso Il do art. 15 da Lei n° 13.460, de 2017, e diante dos

dados apresentados neste Relatorio e das agdes que envolvem o Conselho de Usuarios, elaboraram-se as

seguintes recomendacdes:

|- Unidades do Ministério da Economia

a) a Secretaria de Gestao Corporativa

e Analisar a possibilidade de utilizar o login gov.br como alternativa de acesso no SEI

externo.

b) a Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil

e Agilizar a conclusao dos processos pendentes de analises; e

¢ Indicar a estimativa de tempo para conclusao, levando em consideracao a forga de trabalho

empregada pelas equipes de analises.
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¢)/d/Secretaria Especial de Produtividade e Competitividade

* | Articular, em parceria com 6rgaos entidades competentes, acdes que fortalecam o canal oficial para

cadastro e baixa MEIl, bem como medidas de seguranca para protecdo dos dados pessoais dos
microempreendedores.

e Manter comunicacao com os 6rgaos policiais sobre eventuais abusos cometidos pelos sites

de servico de assessoramento do MEI, com base nos histéricos de manifestacoes de
ouvidoria.

Em observancia ao inciso Il do § 1° do art. 8° do Decreto n° 10.761, de 2021, e em consonancia ao
inciso Il do art. 15 da Lei 13.460, de 2017, propoe-se:

[I- Unidades do Ministério do Trabalho e Previdéncia

a) a Secretaria do Trabalho

e Disponibilizar médulo na “Area do Trabalhador” que possibilite a requisicio de pedido de
recurso ou reconsideragao da negativa.

b) a Secretaria de Previdéncia

¢ Desenvolver a¢des que visem humanizar o atendimento e a comunicagao entre o médico e
os segurados do INSS.

c) ao Conselho de Recursos da Previdéncia Social

e Criar mecanismo que permita indicar a posicdo na fila e estimativa de tempo para

conclusao do pedido de recurso, levando em consideracao a forca de trabalho empregada
pelas Juntas de Recursos.

[11- Instituto Nacional do Seguro Social

e Criar mecanismos que permitam indicar a informacao sobre posicao na fila e estimativa de

tempo para conclusao, levando em consideracdo a forca de trabalho empregada pelas
equipes de analises.
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