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Apresentacao

Este relatdrio apresenta informacdes acerca das atividades desempenhadas pela Ouvidoria da
Superintendéncia de Seguros Privados — SUSEP até o ano de 2023. A instituicao da unidade de ouvidoria
aconteceu em Abril de 2021, desde quando esses dados estao sendo monitorados, bem como os dados
estatisticos e os resultados de sua atuacao no periodo até aqui.

Assim, o presente documento, ao tempo em que cumpre a obrigacao de prestar contas a
Administracdo Publica atendendo ao que determina a Portaria n° 581/2021 da CGU (que serd revogada em
29/03/2024 e substituida pela Portaria Normativa CGU n° 116, de 18 de marco de 2024), constitui-se em mais uma
via de informacado para os publicos interno e externo, o que possibilita 0 aumento da participag¢ao social, além de

resguardar a memoria da Ouvidoria da Susep por serem publicados em transparéncia ativa.



Palavra da Ouvidora

Desde que criamos a ouvidoria da Susep temos nos preocupado em entregar a sociedade,
da melhor maneira possivel, informac¢cdo de qualidade. Porem, desde Ia estavamos cientes de que
existe um tempo de matura¢cdo dos processos, de amadurecimento também da equipe. Assim,
pactuamos internamente que seriamos o melhor que conseguissemos sempre. Caminhando em
direcdo a maturidade, entregando o melhor que podemos durante esta caminhada. Com persisténcia,
resiliéncia, disciplina, determinac¢do e boa-fé, entregamos hoje muito mais do que em 2021, quando
iniciamos. Mas estamos cientes de que muito mais ainda ha por ser feito. Sabemos que a persisténcia é
o0 caminho do melhor servico que queremos entregar, pPor iISSO seguimos nessa caminhada sempre
abertos ao aprendizado, as corre¢cbes de rumo e as inovagodes. Focados na legalidade das a¢bes de
ouvidoria e transparéncia, praticamente ndo fomos afetados por nenhuma das trocas de gestdo que
se passaram e, mui respeitosamente, mantiveram nossas atividades a plenos motores, contribuindo
muito sempre no intuito de amplificar a voz do cidaddo as esferas decisorias e, sobretudo, de tornar a
Ouvidoria, cada vez mais, uma ferramenta de gestdo. Ao completar 3 anos de implanta¢cdo em 2024, a
Ouvidoria da Susep tem muito do que se orgulhar. Certos de que o caminho estd sendo aberto com
nosso proprio esforco, nossa OUVID segue trilhando, em seguranca, rumo ao que a sociedade precisa
receber.

Transparéncia, bom relacionamento e trabalho sério. E assim que pretendemos alcar os
mais altos voos possiveis, trazendo a sociedade brasileira uma vitrine dos servi¢cos dedicados e equipe
de exceléncia que a Susep tem. ”

Aline Vieira Velozo — Ouvidora-Chefe da SUSEP



Introducao
A Ouvidoria da SUSEP

A Ouvidoria € um canal de comunicacao
permanentemente aberto entre os cidadaos e o 6rgao, recebendo
suas manifestacdes e proporcionando o tratamento necessario,
sendo, portanto, uma unidade de controle externo e participacao
social, tendo a funcao de auxiliar o cidaddao em suas relacdes com a
administracao publica, de modo que as manifestacdes decorrentes
do exercicio da cidadania provogquem a melhoria dos servicos
publicos prestados.

A unidade de Ouvidoria da SUSEP foi instituida em 2021,
com a publicacao da Portaria SUSEP n° 7.791, de 19 de abril de 2021,
tendo por objetivo adotar as medidas necessarias ao exercicio dos
direitos dos usuarios de servicos publicos, conforme previsto no
Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei
N°13.460, de 26 de junho de 2017.

Sua criacao trouxe maior eficiéncia ao tratamento das
qguestdes relativas as demandas tipicas de ouvidoria (denuncias,
elogios, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e comunicacdes), bem
como ao atendimento dos pedidos de acesso a informacdo e/ou
documentos publicos, conforme previsto na Lei n° 12527, de 18 de
novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao), e também ao
servico de recebimento Simplifique, ferramenta que da ao cidadao
brasileiro a oportunidade de sugerir a simplificagdao do servico
publico.

Uma importante funcao da Ouvidoria € ser instrumento
de integridade, atuando como um canal de recebimento de denun-

cias, fundamental para a implementacao de uma politica de
integridade publica. Portanto, a criagao da unidade de Ouvidoria
esta inserida nas ag¢des de promoc¢ao da integridade na SUSEP,
sendo uma das instancias que fazem parte da gestao do Programa
de Integridade, com o controle dos riscos, identificacao e adocao de
medidas preventivas e corretivas.

Assim, a Ouvidoria atua nos processos relativos a
promocao da transparéncia ativa e do acesso a informacao na
SUSEP e no tratamento de denuncias e solicitacdes de acesso a
informacao por meio da gestdao do Servico de Informacdes ao
Cidadao - SIC.

Além disso, a Ouvidoria também €& responsavel pela
coordenacao das acdes referentes ao Plano de Dados Abertos, cuja
nova revisao, por solicitagcao da Controladoria Geral da Uniao (CGU),
passou a contemplar o periodo de 2024 a 2027, sendo que a
abertura da base de dados teve sua primeira fase disponibilizada
em junho de 2021 e desde entao vem sendo tratada por todas as
areas responsaveis pelos dados na Susep, mantendo as publicacdes
atualizadas e disponibilizando cada vez mais dados a populacao.
Este relatdrio tem por objetivo apresentar as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria da SUSEP desde o ano de 2021, em
cumprimento a Lei n°® 13.460, de 2017, bem como consolidar os
dados referentes as manifestacdes de seus usuarios recebidas no
mesmo periodo.



Introducao
Legislacao

Compdem a base legal que estabelece as competéncias
da Ouvidoria:

Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informacao);

Decreto n°® 7.724, de 16 de maio de 2012 (regulamenta a
Lei n°12.527/2011);

Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracao publica;

Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017 (regulamenta a
Lei n°13.460/2017);

Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018 (regulamenta
a Lei n°13.460/2017);

Lei n° 13.608, de 10 de janeiro de 2018, que dispde sobre o
servico telefébnico de recebimento de dendncias e sobre
recompensa por informac¢des que auxiliem nas investigacdes
policiais; e altera o art. 4° da Lei n®10.201, de 14 de fevereiro de 2001,
para prover recursos do Fundo Nacional de Seguranca Publica para
esses fins;

Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais);

A Portaria CGU n° 581, de 9 de marco de 2021, apesar de
estar vigente, serd revogada em 29/03/2024 e substituida pela
Portaria Normativa CGU n° 116, de 18 de marco de 2024. Ambas
estabelecem orientacdes para o exercicio das competéncias das
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal,
instituido pelo Decreto n°® 9.492 de 5 de setembro de 2018, no
ambito do Poder Executivo federal, e da outras providéncias.




Introducao
Competéncias

Conforme disposto na Resolucao CNSP n° 449, de 18 de
outubro de 2022, compete a Ouvidoria da SUSEP:

| — Executar as atividades de ouvidoria previstas no artigo
13 da Lei n°13.460, de 26 de junho de 2017,

Il - Executar as atividades do SIC - Servico de Informacdes
ao Cidadao, previstas na Lei n°12.527, de 18 de novembro de 2017,

Il — Tratar e responder os pedidos de consulta, feitos
conforme regulacao especifica;

IV — Executar as atividades de atendimento ao publico no
ambito da SUSEP;

V - Coordenar a elaboracao e atualizacdao da Carta de
Servicos ao Usuario da SUSEP;

VI — Processar as informacdes obtidas por meio das
manifestacdes recebidas e das pesquisas de satisfacao realizadas
para avaliar os servicos prestados, principalmente quanto ao
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento da Carta de Servicos ao Usuario da SUSEP.

A Ouvidoria deve promover 0O acesso gratuito e
desimpedido aos seus canais de atendimento, nos termos da Lei n°
13.460, de 2017; a protecao dos dados pessoais coletados, nos termos
da Lei n°13.709, de 2018; e 0 acesso a informacdes claras, corretas e
atualizadas, necessarias ao acesso a servigcos publicos e ao exercicio
de direitos, nos termos da Lei n°12.527, de 2011.

Também sao atribuicdes da Ouvidoria:

| — Receber, examinar e encaminhar as unidades
administrativas competentes as demandas recebidas a respeito da
atuacao do orgao;

Il — Articular-se com as areas administrativas e técnicas
com vistas a garantir a instrucao correta, objetiva e agil das
demandas apresentadas, bem como a sua conclusao dentro do
prazo estabelecido;

Il - Manter as informacdes atualizadas no sistema de
acesso a Ouvidoria, de modo que 0s usuarios possam acompanhar
0 andamento e o resultado de suas demandas;

IV — Cobrar respostas das unidades administrativas e
técnicas a respeito das demandas a elas encaminhadas e levar ao
conhecimento do gestor do 6rgao os eventuais descumprimentos;

V - Organizar, interpretar, consolidar e arquivar as
informacdes oriundas das demandas recebidas de seus usuarios e
produzir relatérios com dados gerenciais, indicadores, estatisticas e
analises técnicas sobre o desempenho do 6rgao, periodicamente ou
guando o gestor julgar oportuno;

VI - Promover a constante publicizacao de suas atividades,
com o fim de facilitar o acesso aos servicos oferecidos.



Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Carta de Servicos ao Cidadao

A Carta de Servicos ao Usuario € um instrumento de
gestao publica, que contém informacdes sobre os servicos publicos
prestados de forma direta ou indireta pelos 6rgaos e entidades da
administracao publica. Ela contempla as formas de acesso, padroes
de qualidade e compromissos de atendimento aos usuarios.

Criada pela Lei n® 13.460, de 2017, a Carta de Servicos ao
Usuario “tem por objetivo informar o usuario sobre o0s servicos
prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses
servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de
atendimento ao publico”. Assim, é um instrumento de
transparéncia, permitindo a sociedade conhecer o0s aspectos
basicos das entidades publicas, bem como os servicos por elas
prestados.

A Carta de Servicos ao Usuario da SUSEP contempla todos
0s servicos prestados pela autarquia, estando disponivel ao publico
em seu sitio na internet, em atendimento as disposi¢cdes contidas
Nno artigo 7° da Lei n° 13.460, de 2017, que determina que 0s 0rgaocs e
as entidades por ela abrangidos facam a divulgacdao da Carta de
Servicos ao Usuario, sendo a Ouvidoria, por forca regimental -
Resolucao CNSP n° 449, de 2022, a responsavel na SUSEP pela
elaboracao deste documento.

Importante ressaltar que todos os servicos ofertados ao
cidadao estdao disponibilizados de forma eletrbnica no sitio da
SUSEP, mesmo aqueles que necessitaram ser transferidos para
plataformas do governo federal — como € o caso de muitos dos ser-

(o

vicos prestados pela Ouvidoria, que sao operacionalizados pela
plataforma Fala.BR, da Controladoria Geral da Uniao - CGU.

Carta de Servicos da SUSEP, teve sua Uultima revisao
apresentada ao Comité de Governanca, Riscos e Controles - CGRC
da Superintendéncia de Seguros Privados — SUSEP em 22/06/2022,
sendo imediatamente publicada em transparéncia ativa na sua
nova versao no sitio eletronico da SUSEP.

Durante o ano de 2023, em algumas reunides de gestao,
foram repassadas as areas internas da Susep (Areas de Gestdo)
orientacdes vindas da CGU para o monitoramento da qualidade dos
servicos prestados pela autarquia. Este monitoramento sera
conduzido pela OUVID SUSEP junto as areas e ja esta previsto no
Plano de Transformacao Digital alinhado entre a Susep e a
Secretaria de Governo Digital

- .
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Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Meios de Atendimento ao Publico

CIDADAO
SIC
Consulta

Manifestacoes
Central de Atendimento
Atendimento pelo site

Orientacgao ao
Consumidor

OUVID SUSEP
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Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Meios de Atendimento ao Publico (continuac¢ao)

Os servicos de atendimento aos cidadaos sao prestados
pelo meio indicado para a demanda, disponivel para 6rgaos e
entidades da Administragcao Federal - que funciona como canal
para recebimento de todas as manifestacdes relacionadas aos
servicos prestados pela SUSEP.

Cidadao Ouvid Susep Um.dad.es .
OrganlzaCIonals
O Cidadao apresenta sua A Ouvidoria analisa a demanda A area técnicarecebe a informacao
manifestacao/solicitacao pelo e encaminhapara a area COM O prazo para respostae
meio indicado para a demanda. técnica. encaminhade volta a Ouvidoria

Ouvid Susep

A Ouvidoria trata a informacao
recebida e encaminha para
avaliacao do Cidadao.

Cidadao

O Cidadaorecebe a informacao
¢ avalia o atendimento prestado
pelo meio indicado.

11



Fluxo de Atendimento na SUSEP, de acordo com a Lei n° 13.460/2017

Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Fluxo de Atendimento ao Publico na SUSEP, conforme a Lei n°13.460 de 2017

N

o]
'Eﬁ Registrar Completara _ Verificara
g manifestacaoc manifestacao ] 1 resposta
O Inicio 1 L ) S
I '
. A manifestacao
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h otar eceberos .
= procedimentos O pedidosde = > Rii?{?; :r?; I - |
£ apuratorios subsidios = 2l |
g Fim NAO - 0 J I
z ________________________________ -
<t

12



Fluxo de MANIFESTACAO: RECLAMACAO - SOLICITACAO - SUGESTAO

Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Fluxo de Manifestacao: Reclamacao, Solicitacao e Sugestao

CIDADAO

OUVIDORIA

AREA INTERNA

Registrar

manifestagao
devidamente
identificada

E uma
denuncia?

Triar
manifestagao

Verificar
informacoes
sobre o
denunciado

SIM

Informara
CGU sobre a
denuncia

Encaminhar
para area

Denunciado Necessita
ocupa cargo informacao
de DAS-4 ou de outra area?
superior?

Completara

manifestagao

A manifestacao 1

necessitade 1
Analisaro complementacao? . .
; Enviar o pedido
conteudoe de
verificar o complementacao
assunto P Ga

Preparar
resposta

Verificara
resposta

SIM

Encaminhar
manifestacao
para area
interna

Prorrogar o
prazo da
manifestagao

Retirar pedido
de

Encaminhar
- resposta

interna
competente

procedimentos
apuratdrios

E possivel oferecer
resposta em ate 20 dias?

Receberos
pedidosde
subsidios

Fim

' S ¢

Verificar
linguagem

N~
A
i

—

Respondera
ouvidoria

~

h

conclusiva ao

cidadao informagao

Solicitar
—————————————— c prorrogagaoc a

ouvidoria
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Z. Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

552 Fluxo de Manifestacao: Elogio

Identificar servidor .
. . Encaminhar
Triar responsavel pelo =
manifestacao atendimentoe sua oonrgcaime "
respectiva chefia




Fluxo de MANIFESTACAO: COMUNICACAO

Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Fluxo de Manifestacao: Comunicacao
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Necessita
informacao
de outra area?

E possivel oferecer

resposta em ate 20 dias?

————— de

Verificara
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conclusiva ac
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manifestagao
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Fluxo de MANIFESTAGAO: DENUNCIA

Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Fluxo de Manifestacao: Denuncia

CIDADAO PELO

OUVIDORIA

AREA INTERNA

FALABR

Registrar
manifestagaode
possivel atoilicito

. \_ ouirregularidade |
Inicio > I -

Manifestacao contem elementos
caracteristicos de denuncia?

Recebera
manifestagao
cadastrada

i

como denuncia NAO |

Recebera denuncia
e cadastrarno
Fala.BRsefor o

caso

]
i
Denuncia
recebida por
érgaos internos
da autarquia

S

CONECTOR1

S

Indica caminhos
simultaneos
Dar

oM | tratamento

Reclassificar
e tratarem

outro fluxo Encaminhar ao

orgao apuratorio
interno
competente

Atividade tratada
em outro fluxo
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Informara CGU que
a denuncia envolve
ocupante de cargo
DAS-4 ou superior

I—»

Recebido
pelo drgac
apuratério

\_ competente

Devera conter
esclarecimentossobrea
conducaoda denuncia

aos érgaos apuratdrios

Receber
resposta
conclusiva
-
Encaminharao cidadao
informagoes sobre comoa
denuncia esta sendo t
conduzida pelos orgaos
apuratorios
—_—
‘ Corregedoria
Je
—

Comissao de Etica

Fim



Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Servico de Informacgodes ao Cidadao - SIC

O acesso a informacdao contribui para o aumento da
transparéncia nos 6rgaos publicos, diminuindo a possibilidade de
corrupcao e aumentando a possibilidade de participag¢ao social.

O Servico de Informagdes ao Cidadao — SIC caracteriza-se
pelo recebimento de pedidos de acesso a informacdo e/ou
documentos publicos (Lei n° 12.527/2011 - Lei de Acesso a
Informacado - e Decreto n°® 49.111/2012, com alteracdes introduzidas
pelo Decreto n° 52.505/2015), mediante obtencado prévia, no primeiro
acesso, do Login do Cidadao.

Os pedidos de informacao nao exigem motivacao e o
fornecimento das informacdes € gratuito. Todas as equipes e
instancias da Susep atuam, conjuntamente, para a prestacao deste
servico que, apesar de estar entre os dez mais demandados na
Unido, se mantém entregando informacao de qualidade em
baixissimo prazo, conforme poderemos observar nos numeros
descritos no decorrer deste relatorio.

DENUNCIAS

As denuncias sobre a
aplicagao da LAl no
Poder Executivo Fede 1
deverao ser reg
no Fala.BR

ESCOPO

Todas as informacgdes
produzidas ou custodiadas
pelo poder publico sao
publicas e, portanto,
acessiveis a todos os
cidadaos, ressalvadas as
hipéteses de sigilo
legalmente estabelecidas

alquer pessoa pode pedir
uma informacgao publica,
tanto as pessoas fisicas
(independente de idade e
nacionalidade), quanto as
pessoas juridicas (empresas,
organizagoes etc.)

Desabafos, reclamacgoes, elﬁgins_a i
(esse tipo de manifestagac
feito para a Ouvidoria do 6 %
Consultas sobre a . pIi@ga [
legislacao (devem ser
encaminhadas ao canal adequado)
e Denuncias. .

17



Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Consulta

O servico de consulta, a partir de outubro de 2021, passou a
ser feito somente por peticionamento eletrénico, conforme a
Deliberacao SUSEP n° 230, de 2019. Até entao, as consultas eram
feitas por e-mail, o que restringia consideravelmente o controle
guantitativo, qualitativo e rastreabilidade. Com a nova exigéncia de
peticionamento eletrénico, demandas passaram a ser tratadas pelo PETICIONAMENTO
Sistema Eletrénico de Informacao — SEI, havendo uma diminui¢cao ELETRONICO
significativa do numero de consultas formalizadas.

Basicamente, trata-se de um requerimento que tem por
objetivo a obtencdao de manifestacao técnica acerca de dispositivos
de legislacao e normas que regem os mercados de seguro, de
resseguro, de capitalizacao e de previdéncia complementar aberta,
e deve ser formulado nos termos da Resolucdo SUSEP n° 003/2021.

As consultas devem conter, necessariamente, 0s seguintes
itens:

| — qualificacao do consulente;

Il — narracao dos fatos relacionados a consulta, que servem de
base e justificativa para sua formulacao, indicando os dispositivos
legais e regulamentares pertinentes;

Il —justificativa do interesse do consulente; e

IV — conteudo da consulta, expresso sob a forma de quesitos.
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Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Manifesta¢cdes de Ouvidoria

1- Reclamacao
Manifestacao de insatisfacao com um servico publico @

2 - Sugestao .
Ideia ou proposta de melhoria dos servicos publicos DENUNCIA

3- Solicitacao
Pedido de atendimento ou uma prestacao de servico

4 - Comunicagao
Denuncia registrada de Forma nao identificada

5 - Simplifique
Sugestao de ideia para desburocratizar o servi¢co publico

6 - Elogio
Expressao de satisfacao com um atendimento publico /

BOLICITACAO
7- Denuncia ‘
Comunicag¢ao de um ato ilicito contra administracao publica Q

COMUNICACAO
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Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Central de Atendimento por Voz (0800) e pelo site (Chatbot)

Em 2023, o servi¢co da Central de Atendimento ao Publico
da Susep recebeu o cargo de supervisao que norteou sobre as
fragilidades e necessidades do ambiente. Com isso, iniciou-se um
trabalho de acompanhamento muito proximo, com investimento
em treinamento e capacitacdes. Através de um estreitamento na
comunicagcao com as areas técnicas, trabalhamos no intuito de
trazer as necessidades dos consumidores para dentro da Susep nas
suas diversas areas e também fizemos com que as informacdes das
Nnossas areas técnicas chegassem de forma mais clara e rapida ao
publico externo, principalmente aos consumidores dos mercados
supervisionados.

No ano de 2023, a Susep apresentou um resultado bem
expressivo, médio de 3500 atendimentos telefébnicos por més,
enguanto o Chatbot de atendimento, uma ferramenta de
inteligéncia artificial que tem por objetivo oferecer mais um canal
de atendimento moderno e dinamico ao publico, realizou uma
meédia de 1.000 acessos ao més pelo site da Susep.

Previsto no PDTIC para o segundo semestre de 2024, a
remodelagem de atendimento do Chatbot deve acontecer em
conjunto com a remodelagem da arvore de atendimento da Central
de Atendimento, fazendo com que as informacdes trazidas desses
meios cheguem com muito mais clareza para uso estratégico da
Susep.

VOUUCE0 dog Cllamados
Cenral de Ang 'faz

Oy Mok
IRREIAt . s




Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Orientacao ao Consumidor

No intuito de melhor atender aos
consumidores dos seguros, resseguros, "y
previdéncia complementar aberta S Defesa do Peticionamento

e ~ . i Orientacao de como realizar o
cap|tal!z§gao comercializados - pelas empresa.s Consumidor Peticionamento Eletronico na
superwsmnadas da Susep, esta autarquia Reclamacdes contra o forma estabelecida nos termos
disponibiliza, além dos outros canais de mercado supervisionado pela da Resolucdo SUSEP n°
atendimento, um e-mail de ORIENTACOES AO Corretores SUSEP Cadastro e CertidGes 05/2021.
Tudo sobre Demandassobre as
CONSUMI DOR, . registro de empresas do mercado
Através  dessa modalidade  de e iratores supervisionado pela . :
atendimento as demandas que chegam ao Busca de | SUSEZ: todavia, nao - ansu'bta Técnica
. . ~ . ~ enguaaramos aqui os Tudo sobre normase
Servico 'de orleptagao ao consumidor sdo - Seguros corretores que possuem Outros orientacdes basicas ao
respondidas diariamente, de acordo com as p . / Olandoo canal préprio. Orientacao consumidor.
atividades desenvolvidas na Ouvidoria da Susep. y - il ' cidadao sobre o site da
O intuito é responder, de forma Denuncia | pergunta se ele ¢ Co e
iati Orientacao de como beneficiario ou y responsave 2
objetlva,' cada quanda apresentada peNIo S breehtardentincia na e 2oum I cla demanda |ncolrnpr§gnsluve|/
consumidor, subsidiando as tomadas de decisdo RN, seguro ativo apresentada. Na gggségf.mos
: |
pessoal acerca dos processos e dos produtos termos da Circular ,
SUSEP 643/2021. entender a pergunta ou, |

comercializados. ] a demandan&doé com aj

Quando as informacodes estao - SUSEP
publicadas (como no caso das perguntas ’ ;
frequentes ou outros meios de publicacao), o
consumidor ¢é orientado e conduzido ao
caminho da informacao.
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Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD)

A LEI N°13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018 na sua secao Il Art. 41 estabelece que:

“ O controlador devera indicar encarregado pelo tratamento de dados pessoais.

§ 1° A identidade e as informacdes de contato do encarregado deverao ser
divulgadas publicamente, de forma clara e objetiva, preferencialmente no sitio eletrénico
do controlador.”

Na SUSEP, a chefe de Ouvidoria foi designado para essa funcao pela portaria
SUSEP 7795/2021 e exerce todas as atividades descritas na sequéncia do mesmo artigo da
Lei:

“§ 2° As atividades do encarregado consistem em:

| - aceitar reclamacdes e comunica¢des dos titulares, prestar esclarecimentos e
adotar providéncias;

Il - receber comunicac¢des da autoridade nacional e adotar providéncias;

Il - orientar os funcionarios e os contratados da entidade a respeito das praticas
a serem tomadas em relagao a protecao de dados pessoais; e

IV - executar as demais atribuicdes determinadas pelo controlador ou
estabelecidas em normas complementares.”
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Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Participacao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

Capacitacao Instituicao Horas Realizadas
Acesso a Informagao Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 160

Admissibilidade Correcional Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 80
Aplicacao do Power Bl para Aprimoramento da Gestao Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 25 200
Assédio Moral: O que saber e fazer Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 12 132
Atividade Correcional - Visdo Geral Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 25 150
Certificagao em Design de Servigos Publicos Digitais Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 85 340
Certificagdo em Gestao de Processos Organizacionais Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 175 175
Certificagao em Integridade Publica - Fundamentos Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 122 244
Certificagao em Politicas Publicas - Introdugao Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 136 136
. |Comunicagao Publica e Gestao de Relacionamento com Cidadao Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 100
i~ |Controles Institucional e Social dos Gastos Publicos Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 30 150
/ Controles na Administragao Publica Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 30 30
J |Diversidade, Equidade & Inclusido TODXS Multiplicarxs 4 4
/ |Elaboragao de Atos Normativos Instituto Educere 40 200
Exceléncia no Atendimento Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 80
Federalismo e Federalismo Fiscal no Brasil Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 35 175
Fundamentos da Integridade Publica: Prevenindo a corrupgao Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 25 50
Gestao de Conflitos e Negociagao Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 40
Gestao de Riscos em Processos de Trabalho (segundo o COSO) Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 20
Gestao do Conhecimento no Setor Publico Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 20
Gestao em Ouvidoria Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 40
Govemangca de Dados Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 30 30
Govemo Aberto Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 40 80
Implantagao e Gestao de Ouvidorias Controladoria Geral da Unido - CGU 9 18
Intensivo de Sistemas: FalaBr Controladoria Geral da Unido - CGU 6 6
Introducao a Gestao de Projetos Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 20
Linguagem Simples Aproxima o Governo das Pessoas, como usar? Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 20
Pesquisa com Usuarios: Como ouvir cidadaos e empresas para melhorar seus servicos Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 20
Primeiros Passos para Uso de Linguagem Simples Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 8 16
Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias Controladoria Geral da Unido - CGU 9 9
Protecao de Dados Pessoais no Setor Publico Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 15 15
Resolugao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 20
Servigos Publicos e Desfesa do Usuario Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 60
Tratamento de Dentincias em Ouvidoria Escola Nac. Adm. Publica - ENAP 20 40

23



Dados Estatisticos da Ouvidoria da SUSEP

Demandas do Servico de Informacao ao Cidadao - SIC

Principais Assuntos no SIC - Top 12

Previdéncia
Complementar

- Atendimento

- Assisténcia Judicidria
- Certidoes e Declaragbes
- MNormas e Fiscalizagao
- Servigos ¢ Sistemas
- Defesa do Consumidor
)

Outros em Economia @
Financas

TRANSPARENCIA ATIVA
Cumpre ~ Cumpre Parcialmente
94% ¥ 2%
Nao Cumpre
A%

PEDIDOS RECEBIDOS/
RANKING

12 1ge 240 170 24°

. 1773
—— oy 1381 1219
] ‘.' | ';‘ | :_
2015 2020 2021 2022 2023

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
(DIAS)/RANKING

O - 20 2°

321 313
- 273
W
2019 2020 2021 2022 2023

TIPO DE RESPOSTA AOS PEDIDOS - 2023

Informacao Inexstente

Pergunta duplicada/repetida

Aresso Megado

Mao de trata de Solictacio de Informacio

- 19,9%

| 0.8%
01%
| 0,1%

Orgéo ndo tem competéncia para responder | 0,1%

Acesso Parclalmente Concedido
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Dados Estatisticos da Ouvidoria da SUSEP

Monitoramento do Servico de Informacdo ao Cidadao - SIC (https://centra|paineis.cgu.gov.br/visualizar/lail
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