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GRUPO I - CLASSE V — Plenario

TC 027.972/2014-3

Natureza: Auditoria Operacional

Entidades: Instituto Nacional do Seguro Social e Ministério da
Previdéncia Social (vinculador).

Advogado constituido nos autos: ndo ha.

SUMARIO: AUDITORIA OPERACIONAL. AVALIACAO DOS
SERVICOS PREVIDENCIARIOS ELETRONICOS
DISPONIBILIZADOS AO CIDADAO PELA PREVIDENCIA
SOCIAL. OPORTUNIDADES DE  MELHORIA  NO
DIRECIONAMENTO, MONITORAMENTO E AVALIACAO
DO PROGRAMA. RECOMENDACOES AO MINISTERIO DA
PREVIDENCIA E AO INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO
SOCIAL.

RELATORIO

Trata-se de relatério de auditoria operacional destinada a avaliar o planejamento e a gestao
do Ministério da Previdéncia Social (MPS) e do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) no que diz
respeito a oferta de servicos eletronicos, em uma perspectiva focada no atendimento das necessidades
do cidadao.

2. A seguir, transcrevo, com ajustes de forma, texto do referido relatério elaborado pela
Secretaria de Fiscalizagdo de Tecnologia da Informacgdo deste Tribunal (Sefti):

“(...)
[v. peca 61, p. 4/7 — Lista de Siglas, Lista de Figuras e Sumario]

(...)

Introducéo

1. Trata-se de fiscalizacdo do tipo auditoria operacional, conforme previsto no art. 239 do
Regimento Interno do Tribunal de Contas da Unido (RI/TCU) e no art. 1° da Portaria-
Segecex 4/2010.

1.1 ldentificacdo simplificada do objeto de auditoria

2. De modo simplificado, o objeto do trabalho consistiu nos servigos previdenciarios
eletronicos disponibilizados ao cidadao pela Previdéncia Social.

1.2 Antecedentes

3. Sobre o tema Governo Eletronico (e-Gov), este Tribunal realizou, em 2005, auditoria de
natureza operacional em a¢des do Programa. O objetivo do trabalho foi avaliar de que maneira
essas acgdes estavam contribuindo para a oferta de servigos publicos eletrdnicos diretamente ao
cidadéo.

4. Em 2013, com o propoésito de retomar o tema, a Secretaria de Fiscalizacao de TI (Sefti)
prop0s a realizagdo desta auditoria, ndo para uma nova avaliagdo do Programa Governo
Eletrénico, mas com o objetivo de avaliar as a¢des referentes a um conjunto especifico de servicos
eletrénicos ofertados a populagao.

5. A proposta constou de processo administrativo especifico (TC 019.846/2013-4), com
parecer favoravel da Coordenacdo-Geral de Controle Externo dos Servigos Essenciais ao Estado e
das Regibes Sul e Centro-Oeste (Coestado), tendo sido autorizada pelo Acérdéo 2.335/2013-TCU-
Plenario. A avaliacdo de materialidade e relevancia (TC 019.846/2013-4, peca 1) direcionaram o
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escopo da auditoria para os servi¢os previdenciarios eletronicos, uma vez que o Ministério da
Previdéncia Social (MPS) gerencia algumas das maiores despesas do governo federal, a exemplo
das despesas previdenciarias, e que esses servi¢cos possuem quantidade expressiva de usuarios.

1.3 Obijetivos e escopo da auditoria

6. O objetivo desta auditoria foi avaliar o planejamento e a gestdo do MPS e do INSS no que
diz respeito a oferta de servicos eletrdnicos, numa perspectiva focada no atendimento das
necessidades do cidad&o e na tecnologia envolvida.

7. Dessa forma, o planejamento da auditoria foi guiado pela 6tica do cidaddo — suas
demandas, aspiracGes, manifestacfes e necessidades —, tendo como escopo a avaliacdo dos
aspectos relacionados a oferta e a qualidade dos servicos previdenciarios eletronicos
disponibilizados pela Previdéncia Social. Além disso, buscou-se conhecer e analisar os motivos
pelos quais a maioria dos servicos previdenciarios ndo é oferecida de forma eletrénica.

8. Para este trabalho, a analise das acdes, iniciativas, instrumentos e normativos se centra
nos aspectos relacionados a oferta de servicos eletrénicos. Caracteristicas mais especificas como a
maturidade dos servigos eletronicos ou a acessibilidade do Portal da Previdéncia Social ndo fazem
parte do escopo, pois iriam requerer avaliacdo mais aprofundada, ndo exequivel diante do prazo
destinado a esta auditoria. Exclui-se do escopo, ainda, a avaliagdo dos servicos prestados pelo
canal telefénico 135.

9. Foram elaboradas duas questdes de auditoria, conforme o escopo definido:

a) Q1. O planejamento prioriza a oferta ou aumento de servigos eletrénicos?

b) Q2. Como ¢ a gestdo da qualidade do servigo previdenciario prestado eletronicamente?
1.4 Critérios

10. Em relacdo a prestacdo de servicos publicos na forma eletrénica, seguindo a evolugdo

tecnoldgica, a legislagcdo aponta para que os entes publicos prestem servigos de atendimento ao
cidaddo de forma integrada, eficiente, simplificada e por multiplos canais de acesso, inclusive
remotos.

11. Nesse sentido, os critérios utilizados nesta auditoria foram os seguintes: art. 37 da
Constituicdo Federal; arts. 1°, 11 e 12 do Decreto 6.932/2011, Carta de Servicos ao Cidadao; arts.
24 e 25 da Lei 12.965/2014, Marco Civil da Internet; Art. 6° do Decreto-Lei 200/1967; e art. 3° do
Decreto 5.378/2005, Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo — Gespublica.
Inclui-se nesse rol o Plano Plurianual 2012-2015, que estabelece diretrizes, objetivos e metas da
Administracdo Puablica para um periodo de quatro anos, organizando as acGes do governo em
programas que resultem em bens e servicos para a populacéo.

12. Ademais foram utilizados os seguintes documentos elaborados pelo Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo (MP): Guia para implantacdo da Carta de Servicos ao
Cidadao e Indicadores e Métricas para avaliacdo de e-Servicos.

13. Os normativos especificos do Ministério da Previdéncia Social e do INSS que tratam de
aspectos relacionados a prestacéo de servigcos publicos, e que incluem aqueles prestados na forma
eletronica, sdo a Estrutura Regimental do Instituto Nacional do Seguro Social, aprovada pelo
Decreto 7.556/2011, a Carta de Servicos do INSS, aprovada pelo Decreto 6.932/2011, e a Portaria
MPS 751-2011. Também foi considerado o Guia de Referéncia em Gerenciamento de Projetos do
INSS, aprovado pela Resolugdo 125/INSS/Pres — 2010.

1.5 Metodologia
14, A presente fiscalizacdo é do tipo auditoria operacional e foi realizada em consonancia
com o Manual de Auditoria de Natureza Operacional, aprovado pela Portaria-Segecex 4/2010.
Adicionalmente, foram utilizadas as orientacdes das Normas de Auditoria do TCU (NAT; Portaria
TCU 280/2011).
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15. Na fase de planejamento, a equipe de fiscalizacdo buscou estabelecer o escopo e o0 ndo
escopo do trabalho, bem como a profundidade dos procedimentos de auditoria.
16. Na fase de execucdo foram realizadas reunides com o MPS e o INSS para esclarecimento

sobre a gestdo e governanca da oferta de servicos publicos sob a forma eletrénica. Também foi
realizada uma visita ao Departamento de Governo Eletronico (DGE) da Secretaria de Logistica e
Tecnologia da Informacéo (SLTI) do Ministério do Planejamento, Or¢camento e Gestdo (MP), com
0 intuito de conhecer as acdes realizadas por essa unidade em relacdo ao tema.

17. As pesquisas realizadas no sitio do Ministério da Previdéncia para conhecimento dos
servigos previdenciérios eletrénicos foram feitas durante o periodo de execugdo desta auditoria,
assim como 0s acessos aos demais contetdos disponibilizados na Internet e referenciados neste
relatorio.

18. Concluido o relatério da auditoria, a Sefti o encaminhou ao INSS e ao MPS para que se
manifestassem (pecas 45, 46 e 53). Os comentarios encaminhados ao Tribunal foram considerados
pela equipe de auditoria e relatados no Capitulo 7 deste relatério. Além disso, foi realizada
reunido de encerramento da auditoria, em 11/3/2015, com diversos gestores dos entes publicos
auditados.

2. Visado Geral

19. Governo Eletronico (e-Gov) é definido pela Organizacdo para Cooperacdo e
Desenvolvimento Econdémico (OCDE) como o uso de novas Tecnologias de Informacédo e
Comunicacéo (TIC), particularmente da Internet, para o alcance de um governo melhor
(http://www.oecd.org/mena/governance/36853121.pdf). A defini¢do foca a atencdo no porqué de os
paises estarem implementando o e-Gov e ndo nas ferramentas de tecnologia. Isso, acompanhando a
percepcdo das nagdes de que o e-Gov vai além da oferta de informacdes e servicos online, esta
sendo utilizado como instrumento de transformacéo de estruturas, processos e cultura do governo,
tornando-o mais eficiente, transparente e voltado para o cidadao.

20. No relatdrio de avaliacdo de Governo Eletronico de 2014, realizado pela Organizacdo das
NacOes Unidas (Onu), o e-Gov foi considerado como o meio para um fim, onde o fim € o
desenvolvimento para todos. E considerada ferramenta poderosa a disposicdo dos governos, que,
se aplicado de forma eficaz, pode contribuir substancialmente para a erradicagdo da pobreza
extrema, proteger o meio ambiente e promover a incluséo social e a oportunidade econdmica para
todos. Segundo a Onu, 0 e-Gov se destina a apoiar os esfor¢os de desenvolvimento das nagdes.

21. No Brasil, 0 Governo Eletronico (e-Gov) surgiu no ano 2000, quando foi criado um Grupo
de Trabalho Interministerial com a finalidade de examinar e propor politicas, diretrizes e normas
relacionadas as novas formas eletronicas de interacdo, através do Decreto Presidencial de 3 de
abril de 2000. Em outubro daquele ano, foi criado o Comité Executivo do Governo Eletrdnico
(Decreto de 18 de outubro de 2000), presidido pelo Chefe da Casa Civil da Presidéncia da
Republica e apoiado pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (MP), com atribuicdes
de secretaria-executiva. A Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagéo (SLTI/MP) tem
como uma de suas atribuicdes garantir o apoio técnico-administrativo necessario ao
funcionamento do Comité Executivo do Governo Eletrénico.

22. A SLTI cabe propor politicas, planejar, coordenar, supervisionar e orientar
normativamente as atividades de Governo Eletrénico, relacionadas a padronizacdo e a
disponibilizac&o de servicos eletrénicos interoperaveis, acessibilidade digital e abertura de dados.
Em 2004, foi criado o Departamento de Governo Eletronico (Decreto 5.134/2004), responsavel por
coordenar e articular a implantacdo de agfes unificadas e integradas de Governo Eletronico,
coordenar as atividades relacionadas a prestacéo de servigos publicos por meios eletrénicos, além
de normatizar e disseminar o desenvolvimento de agOes e informagdes de Governo Eletronico na
administracao federal.
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23. Entre as iniciativas de e-Gov desenvolvidas pelo Departamento de Governo Eletrénico
(DGE/SLTI) esta a elaboracdo do Guia de Servi¢os Pablicos do Governo Federal, materializado
no portal servigos.gov.br. O portal visa disponibilizar aos cidadaos informag0es sobre 0s servigos
prestados pelo governo, facilitando o acesso a eles.

24, Em 2006, o DGE realizou a primeira avaliacdo dos servicos de e-Gov considerando 0s
parametros da Metodologia de Indicadores e Métricas de Servicos de Governo Eletronico (peca
35) por ele definidos. Essa metodologia busca avaliar a qualidade dos servicos eletrénicos
prestados pelos governos de todas as esferas: federal, estadual e municipal — de acordo com a
conveniéncia para o cidadao, sendo a primeira iniciativa com esse foco ja desenvolvida no pais.
Sua utilizacdo, entretanto, foi restrita e hoje ndo mais é utilizada.

25. A politica de Governo Eletronico Brasileiro vigente tem o objetivo de transformar as
relacdes da Administracdo Publica com os cidaddos, empresas e também entre os Orgaos da
propria Administracdo, de forma a aprimorar a qualidade dos servigcos prestados, promover a
interacdo com empresas e industrias, e fortalecer a participacdo cidadd por meio do acesso a
informacé@o e a uma administragdo mais eficiente (www.governoeletronico.gov.br; peca 42, p. 1).
Suas acdes priorizam o uso das tecnologias da informacéo e comunicacdo na consecucdo desse
objetivo.

2.1 Servico Publico Eletrdnico
26. Neste trabalho adotaremos o seguinte conceito de Servigo Publico Eletrénico:

E o servico publico provido & sociedade, por meio de canais remotos, com o intuito de eliminar ou reduzir a
necessidade de presengca fisica do cidaddo nos 6rgéos e entidades publicas.

217. Alem disso, esse trabalho adotard o conceito de atendimento do Manual de
Implementacéo de Servicos Publicos Eletrdnicos elaborado pelo Governo de Estado de Sdo Paulo
(peca 43), o qual o descreve como sendo o relacionamento direto — ou interface — do estado com o
usuério final, que ocorre para a prestacdo de um servico publico (peca 43, p. 8). Mais
especificamente, dizemos que se d& um atendimento quando o usuario final de um servi¢co toma
parte no processo de sua execucdo. No atendimento, o servico buscado pelo cidaddo pode ou néo
ser entregue.

28. O Manual traz ainda o conceito de atendimento eletrénico, em que ha emprego de TIC
para viabilizar operacdes de atendimento a distancia, de forma a permitir que o usuario final dos
servicos publicos possa ser dispensado de se apresentar a uma agéncia do Estado para a
realizacdo de operacdes (peca 43, p. 11). A dispensa de se apresentar a uma agéncia do estado,
normalmente, ndo exime o usuério de alguma participacdo na execugado do servico.

29. Convém diferenciar os servicos oferecidos de forma totalmente eletronica daqueles
oferecidos de forma parcialmente eletronica.
30. Tem-se como servicos oferecidos de forma totalmente eletrénica aqueles que séo

realizados exclusivamente de forma eletronica, pela Internet, ou outros canais de comunicagao
remotos, sem que seja requerida a presenca fisica do usuario final a um estabelecimento
governamental.

31. J& os servigos oferecidos de forma parcialmente eletronica possuem etapas oferecidas na
forma eletronica, pela Internet ou outros canais remotos, e outras etapas que demandam o
comparecimento do usuério final a um estabelecimento governamental.

32. No Brasil, os normativos que regulam a matéria ainda sdo escassos.

33. O Decreto 6.932/2009 dispde sobre a simplificagdo do atendimento publico prestado ao
cidadao e institui a Carta de Servicos ao Cidad&o, que tem por objetivo informar o cidaddo dos
servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, das formas de acesso a esses servicos e dos respectivos
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico. O normativo estabelece que 0s
orgéos e entidades do Poder Executivo Federal que prestam servigos diretamente ao cidadao
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deverdo elaborar e divulgar sua Carta de Servicos ao Cidaddo, no ambito de sua esfera de
competéncia.

34. A Lei 12.527/2011, Lei de Acesso a Informacéo (Lai), ao regular o direito fundamental de
acesso a informacdo, assegura ao cidadao, dentre outros, o direito de obter informacédo sobre
atividades exercidas pelos 6rgaos e entidades, inclusive as relativas a sua politica, organizacao e
Servigos.

35. A Lei 12.965/2014, Marco Civil da Internet, estabelece principios, garantias, direitos e
deveres para o uso da Internet no Brasil, e, ao dispor sobre a atuacéo do poder publico, estabelece
diretrizes para o desenvolvimento da Internet no Brasil, das quais cabe destaque no ambito deste
trabalho:

a. promogdo da racionalizacdo e da interoperabilidade tecnoldgica dos servicos de governo
eletronico, entre os diferentes Poderes e ambitos da Federacdo, para permitir o intercambio de informacdes
e a celeridade de procedimentos;

b. prestacdo de servigcos publicos de atendimento ao cidaddo de forma integrada, eficiente,
simplificada e por multiplos canais de acesso, inclusive remotos.

c. facilidade de uso dos servigos de governo eletrdnico; e

d. promocéo da interoperabilidade entre sistemas e terminais diversos, inclusive entre os diferentes
ambitos federativos e diversos setores da sociedade;

2.2 Servicos Eletrénicos no INSS

36. O INSS é responsavel pela concessao de mais de cinco milhdes de beneficios anualmente e
pela manutencdo de uma carteira com mais de trinta milhdes de beneficiarios.

37. Para o presente trabalho, considera-se que 0s servigos previdenciarios eletronicos sao 0s
servigos previdenciarios prestados, parcial ou totalmente, pelo canal Internet.

38. As responsabilidades quanto ao oferecimento dos servigos previdenciarios eletronicos
foram assim descritas pelo INSS (peca 13, p. 11):

As atribuicOes sdo restritas a cada area de atuacdo. O MPS cuida das informacdes e implementacédo de
politicas e diretrizes do Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS). Por outro lado, a operacionalizagéo
dos servicos desse regime fica ao encargo do INSS que detém a gestdo sobre a estrutura que atende
diretamente ao cidaddo, remota ou presencialmente, sempre vinculado as decisdes emanadas da esfera
governamental. As divulgacdes que digam respeito ao Regime Geral sdo também gerenciadas pelo INSS por
meio da Agéncia Eletrdnica (http://agencia.previdencia.gov.br), sendo que o MPS sé faz remissdo desse
conteudo em seu site (www.previdencia.gov.br).

39. No INSS, a oferta e gestdo dos servicos previdenciarios eletronicos estdo sob a
responsabilidade de duas diretorias: a Diretoria de Atendimento (Dirat) e a Diretoria de Beneficio
(Dirben; peca 6, item 2). A primeira compete a gestdo do relacionamento com o cidadéo,
beneficiario ou ndo do INSS. A segunda, cabe a responsabilidade pelo reconhecimento do direito
ao beneficio, pela gestdo das informacgdes relacionadas ao vinculo decorrente desse
reconhecimento e pela manutencao do beneficio, dentre outras.

40. Em consulta ao Portal da Previdéncia Social na Internet (www.previdencia.gov.br), em
26/11/2014, verifica-se que o INSS atualmente oferece 65 servigos aos cidadaos (pe¢a 37), que sdo
reproduzidos no Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.Para cada um desses servicos, o
Portal fornece informacGes bésicas sobre: o procedimento para que o cidadao obtenha o servico;
requisitos e regras, no caso da obtencdo de beneficios; relacdo de documentos exigidos;
formulérios necessarios para o requerimento do servico; além de links para etapas dos servigos
que séo oferecidas na forma eletrénica, como, por exemplo, 0 agendamento.

41. O servico de agendamento é oferecido na forma eletrbnica, pelo Portal da Previdéncia
Social, e por meio de ligacdo telefonica, pela Central de Atendimento 135. Consiste no
agendamento de um atendimento presencial, com a marcacdo de data, hora e local para que o
usuario se apresente a uma Agéncia da Previdéncia Social.
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42. No Portal da Previdéncia, o INSS publica a Carta de Servigcos ao Cidadéo, uma exigéncia
do Decreto 6932/2009, art. 11, que informa o cidad@o acerca dos servicos prestados, das formas
para acessar esses servicos, e dos respectivos compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico (peca 38).

43. O atendimento presencial aos segurados, incluindo a concessao de beneficios, é realizado
de forma descentralizada nas Agéncias da Previdéncia Social (APS). As atividades das APS sdo
supervisionadas por 104 Geréncias Executivas (Gex). As Gex, por sua vez, estdo subordinadas a
cinco Superintendéncias Regionais (SR). O INSS contava, em agosto de 2014, com 1.475 Agéncias
da Previdéncia Social fixas (pe¢a 31, p. 10).

44, Em relacdo aos servigos previdenciarios eletronicos, conforme informado pelo ente, ndo
h&, devido ao conceito de atendimento pleno a ser oferecido pelas Agéncias da Previdéncia Social,
servigo que exija etapa eletrénica indispensavel ao cidadao, podendo qualquer servico ser iniciado
e finalizado com atendimento pessoal em suas unidades (peca 13, p. 8).

45, Dos 65 servicos oferecidos, apenas 0s seguintes sdo oferecidos de forma totalmente
eletronica (peca 13, p. 6 e 7, e peca 42, p.3):

a) Agendamento (quando considerado como o servi¢o em si);

b) Informacao de beneficio (requer dados do beneficiario);

C) Extrato de pagamento de beneficio (requer dados do beneficiario);

d) Atualizacdo de endereco de aposentado e pensionista (requer dados do beneficiario);

e) Marcacao de pericia médica;

f) Carta de concessao (requer dados do beneficiario);

9) Certidao de saque PIS/PASEP/FGTS (requer dados do beneficiario);

h) Calculo de carnés;

i) Demonstrativo de Imposto de Renda (requer dados do beneficiario);

), Extrato de contribuicdo previdenciaria (requer senha pré-cadastrada);

k) Inscri¢do de segurado filiado e néo filiado;

) Cadastro de segurado especial (trabalhador da agropecuaria, pesca e indigena).

46. Considera-se que tanto o agendamento como a marcacdo de pericia médica sao

procedimentos de agendamento que fazem parte de varios servicos, ndo constituindo, por si s6, um
servigo previdenciario. Apesar disso, a oferta desses agendamentos na forma eletrénica é relevante
e constituiu em expressiva melhoria nos servigos oferecidos pela Previdéncia, por dar agilidade a
oferta de servicos, reduzir filas e prover um melhor controle dos atendimentos, dentre outros
beneficios. Assim, totalizam dez servicos previdenciérios eletronicos declarados pelo ente.

47. Esses servicos podem ser dispostos em dois grupos. O primeiro grupo refere-se aos
servigos previdenciarios eletrénicos que somente fornecem informac@es ou declaragdes (servicos
b), ¢), 1), 9), h), i) e })), e pode ser representado pelo esquema abaixo. (...)
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ELETRONICO ELETRONICO
SOLICITAGAO DE INFORMAGCOES, CERTIDOES,
INFORMAGOES DECLARAGOES E CALCULOS

Figura 1 — Servigos Previdenciarios Eletronicos — Grupo 1
48. O segundo grupo abrange 0s servigos previdenciarios eletrénicos que realizam alteragdes
ou insergdes no cadastro do INSS e pode ser representado pelo seguinte esquema:

ELETRONICO ELETRONICO

ATUALIZAGAO DE
ENDEREGCO/INSCRICAO DE
SEGURADO

ATUALIZAGAO DE
INFORMAGOES/ INSCRICAO

Internet Internet

Internet Internet

Figura 2 - Servicos Previdenciarios Eletronicos — Grupo 2
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49. Tem-se como servigos previdenciarios oferecidos de forma parcialmente eletronica
aqueles que possuem uma etapa ou procedimento do servico oferecido na forma eletronica, pela
Internet, e outras etapas que demandem o comparecimento do cidaddo as Agéncias da Previdéncia
Social. Nesse sentido, a organizagdo informou oferecer dezenove servicos de forma parcialmente
eletrénica no Portal da Previdéncia Social, j& que o cidaddo precisard comparecer a uma agéncia
fisica para finalizar o atendimento (peca 13, p. 8). Ressalta-se que a etapa eletrdnica desses
servigos constitui essencialmente o protocolo eletrénico (agendamento eletrénico), e a resposta a
requisicéo do beneficio, ou seja, a comunicacao sobre o seu deferimento ou indeferimento. Sendo
assim, os servicos previdenciarios oferecidos de forma parcialmente eletrénica podem ser
representados pelo seguinte esquema:

ATENDIMENTO NA AGENCIA (APS)

ELETRONICO "
ELETRONICO/CARTA
F——————-----------=-=

I
I
AGENDAMENTO 1| TRIAGEM s | ATENDIMENTO ! RESPOSTA
! I
- ) .

—————————— —— -

E

INCOMPLETA

Figura 3 - Servigos Previdenciarios Parcialmente Eletronicos

3. Planejamento Relativo a Oferta de Servicos Eletronicos
3.1 Objetivo do Capitulo
50. Esse capitulo tem o objetivo de avaliar o planejamento, pela Previdéncia Social, das a¢des

que visam a oferecer ou aumentar a oferta de servigos eletrénicos a populagéo.
3.2 Contextualizacdo

51. Os principais instrumentos de planejamento da administracdo publica no que diz respeito
a Tl sdo, na sequéncia: as leis orcamentarias (PPA, LDO e LOA), o Planejamento Estratégico
Institucional (PEI) e os Planos de Tl (PETI e PDTI).

52. De acordo com o art. 165 da Constituicdo Federal, as leis orcamentarias sdo: Plano
Plurianual (PPA), Diretrizes Orgcamentarias (LDO) e Orcamentos Anuais (LOA).
53. Além das leis orcamentérias, o Planejamento Estratégico Institucional (PEI) é um

documento que contém as principais diretrizes estratégicas da instituicdo. No caso dos érgaos e
entidades publicas, o PEI deve estar alinhado com as diretrizes do PPA.
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54, No que diz respeito ao planejamento de Tl, nos 6rgdos da administracao publica federal,
elas sdo definidas no Planejamento Estratégico de Tecnologia de Informacéo (PETI) e/ou no Plano
Diretor de Tecnologia da Informacéo (PDTI).

55. O PETI contém as diretrizes de Tl no nivel estratégico, enquanto o PDTI tem como foco o
nivel tatico.

56. Finalmente, no nivel operacional, o planejamento é feito por meio dos planos de acao.

57. A fim de atingir os objetivos dos 6rgdos e entidades da administracdo publica, todos esses

instrumentos devem estar alinhados, conforme representacéo na figura abaixo:

Figura 4 - Relacionamento entre os Instrumentos de Planejamentos

58. No caso da Previdéncia Social (Regime Geral), as a¢des tanto de Tl quanto das areas de
negocio sdo planejadas num documento chamado Plano Anual de Agdo do INSS, que é um
desdobramento do Plano Estratégico 2012-2015 da Previdéncia Social.

59. O Plano Estratégico 2012-2015 da Previdéncia Social, por sua vez, é o desdobramento
dos objetivos e iniciativas do Programa Tematico *Previdéncia Social* do Plano Plurianual (PPA)
2012-2015, além do desdobramento do ’Programa de Gestdo, Manutencdo e Servicos ao Estado’
do Ministério da Previdéncia Social. Em funcédo de critérios metodologicos, as iniciativas do
’Programa de Gestdo, Manutencdo e Servigos ao Estado‘ ndo foram discriminadas no PPA, uma
Vvez que apenas os Programas Tematicos possuem Iniciativas (peca 16, p. 78).
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60. Destaca-se que o Plano Estratégico 2012-2015 da Previdéncia Social possui diretrizes
ndo s6 para o INSS e para o MPS, mas também para a Superintendéncia Nacional de Previdéncia
Complementar (Previc).

61. Entretanto, por ndo fazer parte do escopo da presente fiscalizagdo, as diretrizes
estratégicas relacionadas a Previc ndo serdo analisadas.

3.3 Descrigdo do contetido do capitulo

62. Neste capitulo sera analisado o planejamento da Previdéncia Social no que diz respeito a
oferta e manutencéo de servigos eletrénicos.

3.4 Falta de priorizacdo da oferta de servicos previdenciarios eletrénicos no Plano Estratégico
2012-2015

63. O Plano Estratégico 2012-2015 da Previdéncia Social néo prioriza a oferta de servicos
previdenciarios eletrénicos.

Critério

64. Art. 37, caput, da Constituicdo Federal — Principios da Eficiéncia e da Publicidade.

65. Art. 6°, inciso |, do Decreto-Lei 200/1967.

66. Programa Tematico 2061 da Lei 12.593/2012.

67. Art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011.

Anélise das evidéncias

68. O Oficio 823/2014-TCU/Sefti (peca 2), de 20/10/2014, solicitou que o INSS fornecesse,
entre outros, o Planejamento Estratégico Institucional (PEI) e o0 Mapa Estratégico do 6rgao.

69. Dos documentos solicitados, o INSS apresentou somente 0 Mapa Estratégico (peca 25).

70. Em relacdo ao PEI, o INSS informou que tal documento ndo € elaborado pelo INSS, mas
pelo MPS (peca 6).

71. Dessa forma, foi solicitado ao MPS, por meio do Oficio 896/2014-TCU/Sefti (peca 9), de
13/11/2014, que fornecesse tal documento.

72. O MPS apresentou, entdo, o Plano Estratégico (PE) 2012-2015 da Previdéncia Social
(peca 16, p. 57-80) e 0 Mapa Estratégico da Previdéncia Social (peca 28).

73. Destaca-se que o Mapa Estratégico enviado pelo INSS € na verdade uma adaptacdo do
mapa do MPS (pecas 25 e 28, respectivamente). A Unica diferenca entre os dois € que o INSS
retirou trés processos internos de seu Mapa Estratégico que ndo condiziam com as suas atividades.
74, Além disso, a fim de se analisar o planejamento da Previdéncia Social no que diz respeito
a oferta de servicos previdenciarios eletrénicos, foi utilizado também o anexo | do Plano
Plurianual (PPA) 2012-2015, aprovado pela Lei 12.593/2012.

75. De acordo com o artigo 5° da Lei 12.593/2012, o PPA 2012-2015 reflete as politicas
publicas e organiza a atuacdo governamental por meio de Programas Tematicos e de Gestao,
Manutencéo e Servicos ao Estado, assim definidos:

I - Programa Tematico: que expressa e orienta a acdo governamental para a entrega de bens e servigos a
sociedade; e

Il - Programa de Gestdo, Manutencéo e Servicos ao Estado: que expressa e orienta as a¢des destinadas ao
apoio, a gestao e a manutengdo da atuagdo governamental.

76. O art. 6° da Lei supracitada prevé que os programas tematicos sdo compostos por
objetivos, indicadores, valor global e valor de referéncia.
77. O objetivo expressa o que deve ser feito, refletindo as situacdes a serem alteradas pela

implementacgdo de um conjunto de iniciativas.

10



@ TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO TC 027.972/2014-3

78. As iniciativas, por sua vez, sdo atributos que declaram as entregas de bens e servicos a
sociedade, resultantes da coordenacdo de acgdes governamentais, decorrentes ou ndo do
orgcamento.

79. O Indicador é uma referéncia que permite identificar e aferir, periodicamente, aspectos
relacionados a um Programa, auxiliando o seu monitoramento e avaliacéo.
80. Ja o valor global e o valor de referéncia sdo respectivamente, uma estimativa dos recursos

orcamentarios necessarios a consecucdo dos Objetivos e um parametro financeiro que permitira
identificar empreendimentos quando seu custo total superar aquele valor.

81. O Programa Tematico que diz respeito a Previdéncia Social no PPA 2012-2015 é o0 2061 -
Previdéncia Social, cujos objetivos séo (peca 44, p. 1-2):

a) 0250 - Promover agdes de inclusdo e permanéncia no sistema previdenciario, conhecendo
o perfil do cidadao e fortalecendo a educacao previdenciaria;

b) 0251 - Promover a melhoria da qualidade dos servicos previdenciarios e o
reconhecimento automatico de direito;

C) 0252 - Fomentar politicas e acdes de sustentabilidade dos regimes previdenciarios, com
foco em superviséo, controle e gestdo de riscos.

82. Cada um desses objetivos possui uma série de iniciativas, conforme segue:

Objetivo 0250

a) 00QQ - Aprimorar as informagdes sobre o perfil do cidad@o e o mercado de trabalho;

b) 00QS - Fortalecer a educacdo previdenciaria com foco na inclusao e fidelizacéo.

Objetivo 0251

a) 00QU - Ampliar e modernizar a rede de atendimento da Previdéncia Social;

b) 00QW - Aperfeicoar as decisGes e minimizar as ocorréncias de litigios;

C) 00QX - Contribuir com a qualidade de vida dos contribuintes e beneficiarios no
envelhecimento ativo;

d) 00RO - Garantir o pagamento de beneficios com qualidade;

e) 00R5 - Promover o acesso a informacao de forma transparente e tempestiva;

f) 00R6 - Promover o reconhecimento automatico de direito;

9) 00RS8 - Simplificar e desburocratizar normas e uniformizar os processos previdenciarios.
Objetivo 0252

a) O0ORA - Aprimorar a prevencdo de riscos ocupacionais e mitigar os efeitos da
incapacidade laboral;

b) 00RC - Fortalecer os controles internos, o combate as fraudes, a gestdo de riscos e a
seguranga institucional;

C) O00RE - Otimizar a supervisdo, fiscalizacdo e licenciamento das entidades fechadas de
previdéncia complementar e dos regimes proprios;

d) 00RF - Promover politicas e a¢des de sustentabilidade do sistema previdenciario;

83. O Plano Estratégico (PE) da Previdéncia Social, que reflete as diretrizes estratégicas

previstas no PPA tanto para o MPS quanto para o INSS, é representado graficamente pelo Mapa
Estratégico.

84. O Mapa Estratégico da Previdéncia Social, cuja visdo é ser reconhecida como patriménio
do trabalhador e de sua familia, pela sustentabilidade dos regimes previdenciarios e pela
exceléncia na gestdo, cobertura e atendimento, estd dividido horizontalmente em perspectivas e
verticalmente em direcionadores estratégicos, conforme segue (peca 28):
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Mapa Estratégico da Previdéncia Social

Missdo
Garantir protegdo ao trabalhador e sua familia, por meio de sistema ptblico de politica
previdencidria solidaria, inclusiva e sustentivel, com objetivo de promover o bem-estar social. Plano Plurianual

Visdo 2012 - 2015

Ser reconhecida como patriménio do trabalhador e sua familia, pela sustentabilidade dos
regimes previdencidrios e pela exceléncia na gestéo, cobertura e atendimento.

Fortalecimento da protegdo social
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Figura 5 — Mapa Estratégico da Previdéncia Social

85. As trés perspectivas previstas no Mapa Estratégico da Previdéncia Social sao:
perspectivas de processos internos e de aprendizado e crescimento (focadas para dentro da
organizacao) e a perspectiva de resultados (focada nos interesses dos publicos externos).

86. Além de serem agrupados horizontalmente em perspectivas, 0s objetivos estratégicos
foram agrupados verticalmente em direcionadores estratégicos, 0s quais sdo macroestratégias que
representam uma ligacao vertical entre grupos de objetivos estratégicos e sinalizam as prioridades
estratégicas organizacionais.

87. Os direcionadores estratégicos previstos no Mapa Estratégico séo:
a) fortalecimento da protegéo social;

b) ampliacdo da cobertura;

C) exceléncia do atendimento e controle social;

d) eficacia na supervisao;

e) inovacao da gestao;

f) gestao estratégica de pessoas;

9) modernizacao da infraestrutura e otimizagao de recursos.

88. O PPA 2012-2015 esta representado no Mapa Estratégico da Previdéncia Social da
seguinte forma:

a) 0s Objetivos do Programa ’Previdéncia Social* do PPA 2012-2015 sdo os Objetivos
Estratégicos na perspectiva de Resultados;
b) as Iniciativas do Programa Tematico ’Previdéncia Social® do PPA 2012-2015 sdo o0s

Obijetivos Estratégicos na perspectiva de Processos Internos;

12



@ TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO TC 027.972/2014-3

C) 0s Objetivos Estratégicos na Perspectiva de Aprendizado e Crescimento referem-se ao
‘Programa de Gestdo, Manutencéo e Servigos ao Estado’ do Ministério da Previdéncia Social.
89. Destaca-se que a Unica iniciativa do Programa Tematico ‘Previdéncia Social’ que néo foi

incluida na perspectiva de Processos Internos foi ‘Ampliar e modernizar a rede de atendimento da
Previdéncia Social’, que no Mapa Estratégico encontra-se na perspectiva de Aprendizado e
Crescimento.

90. Além disso, salienta-se que os demais objetivos estratégicos da perspectiva de
Aprendizado e Crescimento séo um desdobramento do ‘Programa de Gestdo, Manutencéo e
Servicos ao Estado’ do Ministério da Previdéncia Social, que, em funcdo de critérios
metodologicos, nao foram discriminados no PPA, uma vez que apenas 0s Programas Tematicos
possuem Iniciativas.

91. Outra observacao que se faz necessaria € quanto ao objetivo 0251 do PPA 2012-2015, que

visa a ‘promover a melhoria da qualidade dos servicos previdenciarios e o reconhecimento
automatico de direito’.

92. A lei que aprovou o PPA tratou o reconhecimento automatico de direito como um objetivo
e como uma iniciativa, sinalizando a grande importancia dessa agéo.
93. Entretanto, no Mapa Estratégico, o reconhecimento automatico de direito foi tratado

somente como um objetivo estratégico da perspectiva processos internos e ndo da perspectiva de
resultados, como acontece com os demais objetivos do programa Previdéncia Social.

94. De acordo com o INSS, o reconhecimento automético de direito aos beneficios
previdencidrios € feito com base nas informacdes do Cadastro Nacional de Informacg6es Sociais —
Cnis (peca 18, p. 2, item 1).

95. Tendo em vista que esse objetivo tem o intuito de eliminar ou reduzir a necessidade de
presenca fisica do cidadao nas agéncias da previdéncia social, ele deve ser considerado um servigo
eletrénico, conforme definicdo do paragrafo 26 deste relatorio.

96. Dessa forma, considerando que o Plano Estratégico da Previdéncia Social deveria estar
alinhado ao PPA 2012-2015 (peca 16, p. 78), cabe uma proposta de recomendacdo ao MPS para
que o objetivo estratégico ‘promover o reconhecimento automatico de direito’, caso seja
novamente incluido, seja elevado a perspectiva de resultados, nos proximos planejamentos, a fim
de representar a importancia que a Lei 12.593/2012 deu a este objetivo.

97. Ainda sobre o Mapa Estratégico da Previdéncia Social, observa-se que dos 21 objetivos
estratégicos, 0s seguintes poderiam ensejar acdes relacionadas a oferta de servigos previdenciarios
eletronicos, conforme descri¢éo contida no Plano Estratégico (peca 16, p. 73-76):

a) Fortalecer a educacdo previdenciaria com foco na inclusdo e fidelizacdo: Intensificar as
acdes de educacdo previdenciaria e financeira por meio dos diversos canais de divulgacdo, de
forma a conscientizar o trabalhador da importéncia da Previdéncia Social como instrumento de
protecdo social;

b) Promover o reconhecimento automatico de direito: Promover o atendimento com
qualidade e o reconhecimento automético dos direitos. Buscar reconhecer automaticamente o
direito aos beneficios previdenciarios com base nas informacdes do Cnis (Cadastro Nacional de
Informagdes Sociais);

C) Promover o acesso a informacdo de forma transparente e tempestiva: Fortalecer os
mecanismos de acessos a informacdo com foco do cidaddo, ampliando a oferta de servicos de
informacdes ao cidadao por meio de diversos canais de relacionamento, intensificando a utilizacéo
de canais remotos na prestacdo de servicos. Fortalecer o Canal 135 e 0s mecanismos da
Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social. Estabelecer a politica de gestdo da informacéo e
documentacdo que propicie e agilize o acesso a informacdo por diversos meios, com vista a
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implementacdo de processo digital. Garantir uma comunicacéo clara, objetiva, tempestiva, agil,
oportuna, consistente e acessivel ao publico interno e externo;

d) Garantir o pagamento de beneficios com qualidade: Aperfeicoar os mecanismos de
controle fisico-financeiro dos pagamentos, que assegure a exatiddo das informac6es relativas as
movimentacOes financeiras, a consisténcia dos dados cadastrais de beneficiarios, responsaveis e
procuradores, ao recebimento on-line de informacdes de ébitos e aprimoramento da relacdo com a
rede bancéria e cartdrios;

e) Prover solugdes em ambiente tecnoldgico integrado, sequro e de alto desempenho: Buscar
solucdes tecnolodgicas inovadoras, integradas, seguras, consistentes, confidveis, eficientes e
aderentes, que racionalizem procedimentos e sejam instrumentos ageis de apoio a tomada de
decisdes, bem como ampliar o uso de Tecnologia da Informacgdo nas atividades finalisticas da
Previdéncia Social;

f) Ampliar e modernizar a rede de atendimento da Previdéncia Social: Ampliar a
capilaridade da rede de atendimento com a criacdo de infraestrutura tecnologica necessaria a
expansdo, adequacdo logistica das unidades atuais que propiciem comodidade aos usuérios, e que
atendam as boas praticas de acessibilidade e ergonometria e que garantam melhoria nas condi¢6es
de trabalho.

98. Apesar do exposto, o Plano Estratégico da Previdéncia Social ndo possui nenhum objetivo
estratégico especifico para a oferta de servicos previdenciérios eletronicos.
99. A oferta desses servicos, além de promover a melhoria da qualidade dos servicos,

assegurando agilidade e comodidade aos usuarios dos servicos previdenciarios, conforme prevé o
art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011, poderia facilitar o
reconhecimento automatico de direito e o0 acesso a informacado de forma transparente e tempestiva
por meio da Internet, o que estaria em conformidade com os principios da eficiéncia e da
publicidade previstos no caput do art. 37 da Constituicdo Federal.

100. Dessa forma, cabe propor recomendacdo ao MPS para que avalie a necessidade de
transformar a oferta de servigos previdenciarios eletrdnicos em objetivo estratégico em seus
proximos planejamentos estratégicos.

Causas

101. Falta de priorizacdo, pelo MPS, da oferta de servicos previdenciarios de forma eletronica.
Efeitos e riscos decorrentes da manutencdo da situacdo encontrada

102. N&o implantacdo de novos servicos previdenciarios eletronicos.

Boas praticas
103. Possuir um Plano Estratégico para a Previdéncia Social.

Concluséo

104. A oferta de servicos previdenciarios de forma eletronica, além de promover a melhoria da
qualidade dos servicos, assegurando agilidade e comodidade aos usudrios dos servigos
previdenciarios, conforme prevé o art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto
7.556/2011, poderia facilitar o reconhecimento automatico de direito e 0 acesso a informacéo de
forma transparente e tempestiva por meio da Internet, o que estaria em conformidade com o0s
principios da eficiéncia e da publicidade previstos no caput do art. 37 da Constituicdo Federal.

105.  Apesar da importancia que os servigos previdenciarios eletrénicos representam, o Plano
Estratégico 2012-2015 da Previdéncia Social ndo prioriza a sua oferta.

Propostas

106. Recomendar ao Ministério da Previdéncia Social (MPS), com fundamento no art. 250, I1I,

do Regimento Interno do TCU, que avalie a conveniéncia e a oportunidade de adotar os seguintes
procedimentos:
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106.1. elevar o objetivo estratégico ‘promover o reconhecimento automatico de direito’ para a
perspectiva de resultados nos préximos planejamentos estratégicos, com vistas a representar a
importancia que o PPA (Lei 12.593/2012 ou a lei que vier a sucedé-la) confere a este objetivo;

106.2. transformar, em seus proximos planejamentos estratégicos, a oferta de servi¢os
previdenciarios eletrdnicos em objetivo estratégico, com vistas a priorizar agdes no sentido de
assegurar agilidade e comodidade aos usuarios dos servigos previdenciarios, conforme previsto no
art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011, bem como de facilitar
0 reconhecimento automético de direito e o acesso a informacdo de forma transparente e
tempestiva por meio da Internet, em conformidade com os principios da eficiéncia e da publicidade
previstos no caput do art. 37 da Constituicdo Federal.

Beneficios esperados

107. Maior oferta de servigos previdenciarios eletronicos, com vistas a melhorar a qualidade
dos servicos, assegurar agilidade e comodidade aos usuarios dos servi¢os previdenciarios,
promover o reconhecimento automatico de direito e o acesso a informacéo de forma transparente e
tempestiva por meio da Internet.

4. Servigos Previdenciarios Eletronicos Oferecidos pelo INSS
4.1 Obijetivo do Capitulo

108. Esse capitulo tem o objetivo de apontar os principais entraves no processo de criacéo e
prestacdo de servigos previdenciarios na forma eletrénica.

4.2 Contextualizacdo

109. O acesso remoto aos servicos publicos da agilidade, conforto e promove a universalidade
de acesso ao servico, devendo, portanto, ser incentivado. O Marco Civil da Internet, Lei
12.965/2014, estabelece diretrizes quanto ao desenvolvimento da Internet no Brasil, sendo uma
delas que a prestacdo de servicos publicos de atendimento ao cidadéo deve ser realizada de forma
integrada, eficiente, simplificada e por multiplos canais de acesso, inclusive remotos (art. 24,
inciso X). De acordo com a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (Pnad) 2013, divulgada
pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em 19/9/2014, 49,4% da populacdo
brasileira tem acesso a Internet (peca 51, p. 2), o que faz dela um relevante canal de atendimento.

110. O Governo Federal ja oferece servicos sob a forma eletrdnica, mas, para que os cidadaos
os utilizem, é necessario primeiramente que tenham noticia da oferta desses servicos. A falta de
conhecimento quanto a esta forma de prestacéo restringe seu acesso e utilizagao.

111. O Guia para implantacdo da Carta de Servigos ao Cidadéao, elaborado pelo MP em 2008,
traz, como uma das causas da restrita participacdo dos cidaddos na melhoria dos servicos
oferecidos pelo setor publico, a falta de informacdes adequadas que facilitem o acesso do cidadao
aos servigos publicos (peca 34, p. 7).

112. O acesso a um canal eletrénico se inicia com a ciéncia do cidadé@o acerca da possiblidade
de receber, por via eletrénica, o servico de que necessita. Por tudo isso, a divulgacado é necessaria.

113. Um dos instrumentos de divulgacéo é a Carta de Servigcos ao Cidadao, normatizada pelo
Decreto 6.932/2009. Em seu artigo 11, a norma impde aos 6rgaos e entidades do Poder Executivo
Federal que prestam servicos diretamente ao cidaddo que elaborem e divulguem a Carta, que tem
como objetivo, dentre outros, informar ao cidad@o os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade,
bem como as formas de acesso a esses Servicos e aos respectivos compromissos e padrdes de
qualidade de atendimento ao publico.

114.  Além da divulgacdo das formas de acesso aos servicos eletrdnicos, a integracéo entre 0s
orgdos no sentido de fornecer atestados, certidGes ou outros documentos comprobatorios é
obrigacdo normatizada no art. 2° do Decreto 6.932/2009. A acao, além de promover a agilidade e
eficiéncia dos servigos publicos, desobriga o cidadédo do papel de mensageiro.
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115. Nesse sentido, 0 Programa de Governo Eletronico traz como uma de suas diretrizes a
Integracdo das acdes de Governo Eletrénico com outros niveis de governo e outros poderes,
atribuindo ao Governo Federal o papel de destaque nesse processo, responsavel por prover
politicas, padrdes e iniciativas que garantam a integracao das acfes dos varios niveis de governo e
dos trés Poderes (www.governoeletronico.gov.br/o-gov.br/principios, peca 36, p. 3).

4.3 Descricdo do contetido do capitulo

116. Nesse capitulo descreve-se a pouca visibilidade, divulgacédo e monitoramento dos servigos
previdenciarios ofertados, o que constitui barreira para a difusdo e evolucdo desse canal de
atendimento.

117. Outro ponto abordado refere-se a integracdo dos servigcos publicos eletrdnicos. Ao se
considerar que um servi¢co previdenciario prestado pode muitas vezes compreender parte ou
insumo de um outro servi¢o publico, mostrou-se necessaria a analise da integragdo eletrénica dos
servigos da Previdéncia Social com outros 6rgdos e entidades. Na analise, verificou-se baixa
integrac@o, embora a Previdéncia se mostre ciente dessa necessidade e esteja promovendo acgoes
nesse sentido, com a expectativa de obter resultados neste e nos préximos anos (peca 39).

4.4 Oferta Deficitaria de Servicos Eletronicos pela Internet

118. A oferta atual de servicos eletrénicos previdenciarios pelo canal Internet é insuficiente
para assegurar agilidade e comodidade aos usuérios, conforme prevé o art. 1° da Estrutura
Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011.

Critérios

119.  Art. 24, inciso X, do Marco Civil da Internet, Lei 12.965/2014.

120.  Art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011.
121. Lei 12.952/2014, Acdo Orcamentaria 4405.

122. Obijetivo 0251 e Iniciativa 00R6 do Anexo | da Lei 12.593/2012.

Analise das evidéncias

123. Em consulta ao Portal da Previdéncia Social na Internet (www.previdencia.gov.br), em
26/11/2014, verifica-se que o INSS atualmente oferece 65 servigos aos cidadéos (pega 37).

124, Para cada um desses servicos, o Portal fornece informacbes basicas sobre: o
procedimento para que o cidaddo obtenha o servico; requisitos e regras, no caso da obtencdo de
beneficios; relacdo de documentos exigidos; formularios necessarios para o requerimento do
servigo; além de links para etapas dos servicos que sdo oferecidas na forma eletrdnica, como, por
exemplo, o agendamento.

125. Dos 65 servicos oferecidos, apenas os doze listados a seguir séo oferecidos de forma
totalmente eletrdnica (peca 13, p. 6 e 7, e peca 42, p.3):

a) agendamento;

b) informacé&o de beneficio;

C) extrato de pagamento de beneficio;

d) atualizacdo de endereco de aposentado e pensionista;
e) marcacao de pericia médica;

f) carta de concessao;

9) certidao de saque PIS/PASEP/FGTS;

h) célculo de carnés;

i) declaracdo de Imposto de Renda;

), extrato de contribuicéo previdenciaria;

k) inscricdo de segurado filiado e néo filiado;
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) cadastro de segurado especial.

126. O servico de agendamento consiste em agendar um atendimento presencial, com a
marcacao de dia, hora e local para que o usuario se apresente a uma Agéncia da Previdéncia
Social (APS).

127. Considera-se que tanto o agendamento quanto a marcacdo de pericia médica sdo
procedimentos que fazem parte de outros servi¢os, ndo constituindo, por si S0, um Servigo
previdenciério.

128. Portanto, dos servicos previdenciarios oferecidos de forma eletrnica, apenas dez sdo
realizados de forma totalmente eletrénica.

129. Nos 53 servicos restantes (81%), apenas o agendamento é efetuado eletronicamente, sendo
todo o restante do atendimento realizado de forma presencial nas APS.

130. Tomando-se as informacgdes mais recentes encaminhadas pelo INSS a equipe de auditoria,
destacam-se 0s seguintes nimeros referentes ao ano de 2014 (peca 49, p. 2-3):

a) valor total da folha de pagamento de 2014 dos ‘servidores que trabalham nas APS’:
R$ 3.212.394.400,61;
b) total de atendimentos presenciais realizados em 2014: 47.870.796.

131. Numa contabilidade simples, chega-se ao valor de R$ 67,10 como custo médio para cada
atendimento presencial, conforme é demonstrado na tabela abaixo:

Valor da Folha de Pagamento em 2014 —
servidores de APS R$ 3.212.394.400,61
Quantidade de Atendimentos Presenciais em 47 870 796
2014
Custo Médio por Atendimento Presencial R$ 67,10

132. Destaca-se que o custo médio por atendimento no valor de R$ 67,10 corresponde somente
ao custo com pessoal dos servidores que trabalham nas APS, ja que ndo estdo incluidos custos
inerentes a estrutura de uma agéncia fisica como: energia elétrica, agua, aluguéis, equipamentos
de informatica, equipamentos de refrigeracao, limpeza, estagiarios, materiais de escritorio, moveis,
etc. Portanto, o custo médio estimado pode estar aquém do custo real.

133. Por outro lado, o custo médio estimado para um atendimento presencial esta acima do
custo de uma transacdo eletrénica. Para se fazer uma comparacdo entre o custo de um
atendimento presencial e o custo de um atendimento eletrénico, toma-se, a titulo de exemplo, o
custo de um extrato bancario emitido de forma eletronica, dada a similaridade que guarda com um
atendimento simples para obtencdo de informacgdes previdenciarias. De acordo com o Banco
Central do Brasil, o valor médio cobrado pelas institui¢cdes financeiras por um extrato eletrénico é
R$ 1,73 (peca 50, p. 1). Destaca-se que nesse valor esta incluido, além dos custos, o lucro da
instituicdo financeira, além do que ele se refere ao extrato emitido por meio de caixas eletronicos,
ja que a maioria dos bancos nédo cobra pelo extrato emitido pelo canal Internet.

134, Outra informacéo repassada pelo INSS diz respeito aos chamados ‘Atendimentos Simples
de 10 minutos’ e ‘Atendimentos Expressos de 10 minutos’, 0s quais contabilizaram,
respectivamente, 14.286.417 e 3.551.893 atendimentos realizados nas APS (peca 49, p. 1).

135. O ‘Atendimento Simples de 10 minutos’ abrange os atendimentos gque necessitam, ou
podem necessitar, de atualizacGes simples no cadastro do segurado e/ou protocolo simples, para
sua concluséo (peca 49, p. 1). Sdo eles:

a) acerto de dados cadastrais oriundos do requerimento de beneficio;
b) agendamento de servicos;
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C) cadastramento de senha (Cadsenha);

d) orientaces e informacoes;

e) protocolos;

f) requerimento de antecipacao de pagamento da revisdo do Art.° 29;
9) requerimento de isencéo de imposto de renda;

h) solicitacdo de extrato do Cnis.

136. Ja o ‘Atendimento Expresso de 10 minutos’ abrange os servicos disponiveis pelos canais
remotos (Internet e Canal 135), mas que também podem ser fornecidos nas APS (peca 49, p. 1).
S&o eles:

a) agendamentos diversos;

b) atualizacéo de enderecgo de aposentado e pensionista;
C) atualizacdo de endereco de pessoa fisica;

d) cadsenha expresso;

e) célculo de GPS;

f) carta de concessao e memoria de calculo;

9) certidao saque PIS/Pasep/FGTS;

h) consulta certiddo de tempo de contribuicéo;

) consulta declaracéo de regularidade de contribuinte individual;
), consulta pericia médica agendada;

k) consulta revisao de beneficio;

) declaracao de existéncia de beneficios ou dependentes;
m) extrato de contribuicéo;

n) extrato de empréstimos;

0) extrato pagamento de beneficio;

9)] extrato para imposto renda;

Q) informag&o de processo de recurso;

9) informac0es de beneficio.

137.  Verifica-se, dessa forma, que os atendimentos simples e expressos de 10 minutos
correspondem a 37% dos atendimentos totais. Intuitivamente, seriam esses 0s principais servicos
que poderiam ser disponibilizados no canal Internet, reduzindo o ndmero de atendimentos
presenciais, seja pela oferta dos servi¢cos pelo canal Internet, como no caso dos servigos simples,
seja pela melhoria e promocé&o dos servigos eletronicos existentes, como no caso dos atendimentos
expressos.

138.  Além disso, o INSS informou a equipe de auditoria, em reunido realizada em 25/11/2014,
com a presenca de representantes da Dirat e da Dirben, que os atendimentos para provimento de
documentos nas APS correspondem a cerca de 35% dos atendimentos totais. Esses servi¢os de
provimento de documentos sdo: decisdo de recursos (CRPS); extrato de consignacdo (HISCNS);
extrato Cnis (sem remuneracdo); extrato do Cnis detalhado; e historico de créditos — Hiscre
(Gltimos 12 meses).

139. A migracdo desses atendimentos para o canal Internet, além de reduzir custos,
contribuiria com a melhoria da qualidade dos servicos, assegurando agilidade e comodidade aos
seus usudrios, conforme é previsto no art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo
Decreto 7.556/2011. Além disso, entende-se que a reducdo da demanda por atendimento presencial
nas APS implicaria ganhos de eficiéncia na estrutura de atendimento do INSS.
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140. De acordo com a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (Pnad) 2013, divulgada
pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em 19/9/2014, 49,4% da populacéo
brasileira tem acesso a Internet (peca 51, p. 2). Isso significa que metade dos brasileiros e,
portanto boa parte dos usuarios dos servicos previdenciarios, tem acesso a Internet, demonstrando
o0 grande potencial desse canal para a oferta de servicos aos cidadaos.

141. Entretanto, enquanto os servicos previdenciarios tiverem sua oferta eletronica deficitaria
ou inexistente, o cidaddo dependera da disponibilidade de agendamento do servico para
atendimento presencial nas APS. Em dezembro de 2014, por exemplo, o tempo médio de
agendamento ativo (TMAA), que mede o tempo que o cidaddo aguarda entre a data de solicitacdo
do agendamento e a data de marcacao do atendimento, foi de 58 dias (pega 52, p. 9).

142. A meta estabelecida pelo INSS para o indicador TMAA em 2014 ¢é 23 dias, enquanto o
nivel de exceléncia definido pela entidade é de 5 dias (peca 52, p. 9).

143. No ano de 2014, a média mensal do indicador TMAA em ambito nacional foi a seguinte

(peca 52, p. 9):

Jan Fev Mar Abr Maio Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

39 39 38 42 49 50 48 48 48 49 54 58

144.  Verifica-se, por meio da tabela acima, que em nenhum més de 2014 a meta estabelecida
pelo INSS, que é de 23 dias, foi atingida. Mais alarmante ainda é que a média anual de 2014 (46,8
dias) foi aproximadamente nove vezes maior que o nivel de exceléncia estabelecido, que € de 5
dias.

145. Com isso, 0 INSS esta descumprindo o art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada
pelo Decreto 7.556/2011, que prevé a oferta de servigos previdenciarios com agilidade e
comodidade aos usuarios.

146. Dessa forma, cabe proposta de determinacdo ao INSS para que implante novos servigos
previdenciarios de forma eletrénica, visando assegurar agilidade e comodidade aos seus usuarios,
além de reduzir custos com atendimento presencial.

147. Essa proposta esta em consonancia com o art. 24, inciso X, do Marco Civil da Internet,
Lei 12.965/2014, que estabelece que a prestacdo de servicos publicos de atendimento ao cidad&o
deve ser realizada de forma integrada, eficiente, simplificada e por multiplos canais de acesso,
inclusive remotos.

148. Destaca-se, ainda, que a Lei Orgcamentaria Anual 2014, Lei 12.952/2014, possui uma agao
especifica para disponibilizacao de servicos previdenciarios eletrénicos aos cidadaos (acao 4405 —
Previdéncia Eletronica), a qual possui a seguinte descrig¢éo (peca 29, p. 14):

Disponibilizacdo ao usuério de informacfes e de servicos previdencidrios por meios eletrdnicos,
realizados pela Internet (www.previdencia.gov.br) e pela Central de teleatendimento (135),
buscando oferecer agilidade e comodidade aos cidadaos usuarios e reduzir as filas nas agéncias de
atendimento do INSS (grifou-se).

149.  Além dos servicos listados no Portal da Previdéncia Social na Internet (peca 37), ha
ainda o reconhecimento automatico de direito, cujo objetivo, de acordo com o Plano Estratégico
da Previdéncia 2012-2015 (peca 16, p. 73), é 0 seguinte:

Buscar reconhecer automaticamente o direito aos beneficios previdenciarios com base nas informacées do
CNIS (Cadastro Nacional de Informac@es Sociais).

150. Esse objetivo estratégico é um desdobramento do objetivo 0251 (Promover a melhoria da
qualidade dos servicos previdenciarios e o reconhecimento automatico de direito) e da iniciativa
00R6 (Promover o reconhecimento automatico de direito) do PPA 2012-2015, aprovado pela Lei
12.593/2012.

151.  Alei que aprovou o PPA tratou o reconhecimento automatico de direito como um objetivo
e como uma iniciativa, indicando a grande importéancia dessa agéo.
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152. O reconhecimento automatico de direito tem o intuito de eliminar ou reduzir a necessidade
de presenca fisica do cidadao nas agéncias da previdéncia social, motivo pelo qual ele deve ser
considerado um servigo eletronico.

153. Dessa forma, tendo em vista que o INSS estd descumprindo o art. 1° da Estrutura
Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011, cabe proposta de determinacdo ao 6rgao
para que o reconhecimento automatico de direito seja implementado.

154. Por fim, cabe destacar dois servicos que sdo oferecidos pelo Portal da Previdéncia Social
na Internet de maneira muito precéria. Sao eles: Simulacdo de Calculo da Renda Mensal de
Beneficio Previdenciario e Simulagédo de Contagem de Tempo de Contribui¢ao Previdenciéaria.

155.  Tanto a Simulacdo de Calculo da Renda Mensal de Beneficio Previdenciario quanto a
Simulacdo de Contagem de Tempo de Contribuicdo Previdenciaria sdo calculadas com os vinculos
informados pelo usuario, e ndo com base nas informagdes do Cnis (Cadastro Nacional de
Informacdes Sociais), 0 que faz desses servicos basicamente uma planilha de calculo sem nenhum
valor agregado.

156. Esses servicos sdo de suma importancia para a vida previdenciaria do cidaddo e sua
oferta deficitaria vai de encontro aos objetivos estratégicos ‘Promover o acesso a informacéo de
forma transparente e tempestiva’ e ‘Fortalecer a educacao previdenciaria com foco na incluséo e
fidelizacdo’ do Plano Estratégico da Previdéncia 2012-2015 (peca 16, p. 73).

Causas

157. Falta de priorizacdo em relacdo a oferta de servigos previdenciarios de forma eletrénica.
Efeitos e riscos decorrentes da manutengdo da situacdo encontrada

158. Sobrecarga do atendimento previdenciario nas APS.

159. Ineficiéncia no atendimento previdenciario.
160. Falta de agilidade e comodidade no atendimento aos usuarios.
Concluséo

161. A oferta de servicos previdenciarios eletrénicos pelo INSS ainda é pequena frente ao
grande potencial desse canal para a oferta de servigos aos cidadéos. Atualmente, 81% dos 65
servigos oferecidos pela Previdéncia social exigem que o segurado se desloque até uma das APS.
162.  Além disso, os servigos eletronicos existentes sdo muitas vezes deficitarios e ndo atendem
as necessidades do cidadéo.

163. Diante do exposto, conclui-se que a oferta atual de servigos eletrdnicos previdenciarios
pelo canal Internet é insuficiente para assegurar agilidade e comodidade aos usuéarios, o que faz
com o que o INSS esteja descumprindo o art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo
Decreto 7.556/2011.

Propostas

164. Determinar ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), com fundamento no art. 43,
inciso I, da Lei 8.443/1992 c/c o art. 250, inciso Il, do Regimento Interno do TCU, que apresente a
este Tribunal, no prazo de noventa dias, plano de acdo contendo, no minimo, as medidas a serem
adotadas, os responsaveis pelas acdes e 0 prazo previsto para implementacéo, com vistas a:

164.1. implantar, no canal Internet, todos os servicos previdenciarios oferecidos de forma
presencial nas agéncias da Previdéncia Social, com excecdo dos servi¢cos que realmente exijam a
presenca fisica do cidadao, por estar em desacordo com o art. 1° da Estrutura Regimental do INSS,
aprovada pelo Decreto 7.556/2011;

164.2. implantar o reconhecimento automatico de direito, conforme previsto no objetivo 0251 e
na iniciativa 00R6 do Anexo | da Lei 12.593/2012, em atenc¢éo ao disposto no art. 1° da Estrutura
Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011.

Beneficios esperados
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165. Melhoria da qualidade dos servigos previdenciarios.

166.  Agilidade e comodidade aos usuarios dos servicos previdenciarios, conforme é previsto no
art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011.

167. Reconhecimento automatico de direito.
168.  Acesso a informacdo de forma transparente e tempestiva por meio da internet.

45 Falta de integracdo com outros 6rgdos da APF em relacdo a troca de informacoes
intragovernamentais para oferta de servicos publicos eletrénicos

169. A falta de integracdo entre os servigcos publicos prestados pelo INSS e demais entes da
Administracéo Publica eleva seus custos, além de descumprir o art. 1° da Estrutura Regimental do
INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011, o qual prevé que deve ser assegurada agilidade e
comodidade aos usuarios dos servigos previdenciarios.

170. A prestacdo de um servigco publico ao cidaddo cuja documentacdo necessaria exija que
este tenha que enfrentar filas em outras organizagdes da prdpria administracdo publica para obté-
la atenta contra o Decreto 6.932/2009 e mostra-se incompativel com o atual estagio de
desenvolvimento tecnoldgico.

Critérios

171.  Art. 1° incisos I, VI e VIII, art. 2° e art. 3° do Decreto 6.932/2009.

172, Art. 24, incisos I, IV e X, da Lei 12.965/2014, Marco Civil da Internet.

173.  Art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011.

Analise das evidéncias

174. Conforme exposto nos paragrafos 114 e 115, os servicos publicos integrados, por meio do
uso de tecnologia, enquadram-se em um conceito amplo de servigos publicos eletrdnicos.

175. O artigo 1° do Decreto 6.932/2009 estabelece que os 6rgdos e entidades do Poder
Executivo Federal, nas relacdes entre si e com o cidaddo, devem observar como diretrizes, dentre
outras: o compartilhamento de informacgdes; a atuacdo integrada e sistémica na expedicéo de
certidbes e documentos comprobatorios de regularidade; a aplicacdo de solugcGes tecnoldgicas que
visem a simplificar processos e procedimentos de atendimento ao cidadéo e a propiciar melhores
condi¢cdes para o compartilhamento das informacdes; e a articulacdo com Estados, Distrito
Federal, Municipios e outros poderes para a integracdo, racionalizacdo, disponibilizacdo e
simplificacdo de servicos publicos prestados ao cidad&o.

176. JA o artigo 2° dispbe que os Orgdos e entidades do Poder Executivo Federal que
necessitem de documentos de regularidade quanto a situacdo do cidadao, atestados, certiddes ou
outros documentos comprobatdrios que constem em base de dados oficial da Administracdo
Publica Federal deverdo obté-los diretamente do respectivo 6rgao ou entidade.

177. O artigo 3° do referido Decreto estabelece, ainda, que os 6rgdos e entidades do Poder
Executivo Federal ndo poderdo exigir do cidaddo a apresentacdo de certidbes ou outros
documentos expedidos por outro 6rgdo ou entidade do Poder Executivo Federal, ressalvada
a comprovacdo de antecedentes criminais, as informacdes sobre pessoa juridica e as situacfes
expressamente previstas em lei.

178. Por fim, o art. 24 da Lei 12.965/2014, Marco Civil da Internet, define as diretrizes para a
atuacdo da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios no desenvolvimento da
Internet no Brasil:

Il - promoc¢do da racionalizacdo e da interoperabilidade tecnol6gica dos servicos de governo eletrdnico,
entre os diferentes Poderes e &mbitos da Federacdo, para permitir o intercdmbio de informacdes e a
celeridade de procedimentos;

IV - promocdo da interoperabilidade entre sistemas e terminais diversos, inclusive entre os diferentes
ambitos federativos e diversos setores da sociedade; (..)
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X - prestacao de servicos publicos de atendimento ao cidadédo de forma integrada, eficiente, simplificada e
por multiplos canais de acesso, inclusive remotos.

179. No ambito da presente fiscalizacdo, constatou-se que ha servigos publicos ofertados por
outros 6rgaos que requerem declaracdes e certidfes expedidas pelo INSS. Nesse caso, como ndo ha
a integracdo com outros 6rgaos, o cidaddo tem que se dirigir a uma APS para obter o requerido
documento e s6 entdo apresenta-lo ao outro ente publico.

180. Por exemplo, o fornecimento de informac@es de renda do grupo familiar de um cidadao é
requerido para sua inscricdo no processo seletivo do Programa Universidade para Todos (Prouni)
do Ministério da Educagdo (MEC). Na época em que ocorrem as inscri¢cdes para esse programa, as
agéncias da previdéncia social sofrem expressiva demanda de atendimento para o fornecimento
dessas informacdes. O envio dessas informacdes da previdéncia social diretamente ao Ministério
da Educacdo, além de reduzir a carga de atendimento nas agéncias da previdéncia, tem o condéo
de agilizar e melhorar a qualidade do servigo de inscrigdo no programa do MEC.

181. Para atender as normas estabelecidas no referido Decreto, o INSS informou que esta
trabalhando no sentido de estabelecer convénios de forma que os Orgdos possam obter as
informacgOes previdenciarias de que necessitam de forma eletrénica, ou seja, automaticamente,
desobrigando o cidadao do papel de mensageiro. Tais iniciativas constam do Projeto Simplificacdo
dos Acessos aos Servicos Previdenciarios — Simplifica —, em curso no INSS (peca 19, p. 4-13).
Neste projeto, ha iniciativas para integracdo com a Agéncia Nacional de Transportes Terrestres
(ANTT), o Departamento Penitenciario Nacional (Depen) e o MEC, além de inciativa genérica
para integracdo com outros entes federativos.

182. No entanto, as iniciativas ainda ndo foram implementadas e, portanto, a autarquia esta em
desacordo com a legislacdo e onerando o cidaddo que necessita de servigos publicos que exijam
informacdes armazenadas no INSS. Em que pese a dificuldade de implementacéo, ha a necessidade
de que o INSS adote uma nova estratégia para resolver o problema da falta de integracdo com os
demais 6rgéaos e entidades da administracdo publica.

183. Entende-se que, em virtude das diversas tecnologias atualmente existentes, como
webservices, por exemplo, sdo minimos os entraves tecnoldgicos para estas integracfes. Ou seja, 0
INSS poderia estabelecer uma interface de programacdo de aplicativos, por exemplo, que
permitiria a celebragdo de novas integraces com esforco tecnol6gico minimo. Dessa sorte, seriam
necessarios apenas tramites juridicos para celebracéo de convénios, os quais sao estimulados pela
legislacdo em vigor.

184.  As evidéncias demonstram, portanto, que atualmente o cidaddo ainda precisa ir ao INSS
para obter documentos e certiddes que, por sua vez, constituem requisito para obtencdo de servicos
publicos prestados por outros 6rgdos da Administracdo Publica Federal, em ofensa ao art. 1°,
incisos 11l e VIII, art. 2° e art. 3° do Decreto 6.932/2009 e ao art. 24, incisos Ill, IV e X, da Lei
12.965/2014.

Causas
185. Possivel descompasso de prioridades entre as organizacfes envolvidas.

186. Falta de diretriz e de a¢des planejadas para que as informagdes, que rotineiramente sdo
requeridas como requisito para a obtencéo de servigcos publicos em outros érgéos e entidades da
administragdo publica, sejam disponibilizadas, por meio do uso de tecnologia, aos 6rgédos e
entidades demandantes.

187. Falta de uma gestéo superior na coordenacéo da integracéo entre 0rgaos.
Efeitos e riscos decorrentes da manutencdo da situacédo encontrada

188. Manutencdo de estrutura para atendimento presencial e emissdo de documentos e
certiddes, que seria dispensavel caso os servicos fossem integrados.

189. Custo e tempo elevados para a prestacéo de servigos.
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190. A falta de integracdo prejudica o cidaddo, ja que o obriga a ser mensageiro da
Administracao.

Concluséo

191.  Atualmente, o cidaddo precisa se deslocar a uma das agéncias do INSS para obter
informagdes ou documentos destinados a apresentacdo em outros 6rgaos da Administracdo Publica
Federal, Estadual e Municipal, como requisito para obtencdo de outros servigcos publicos, o que
afronta o disposto no art. 1°, incisos I1, VI e VIII, art. 2° e art. 3° do Decreto 6.932/2009.

Propostas

192. Determinar ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), com fundamento no art. 43,
inciso I, da Lei 8.443/1992 c/c o art. 250, inciso Il, do Regimento Interno do TCU, que apresente a
este Tribunal, no prazo de noventa dias, plano de acdo contendo, no minimo, as medidas a serem
adotadas, os responsaveis pelas agdes e 0 prazo previsto para implementacéo, com vistas a:

192.1. integrar o0s servicos previdenciarios destinados ao fornecimento de informacdes e
documentos necessarios a prestacdo de servigos publicos por outros 6rgdos e entidades da
Administracdo Publica Federal, Estadual e Municipal, em consonancia com o art. 1°, incisos |11, VI
e VIII, e artigos 2° e 3° do Decreto 6.932/2009.

Beneficios esperados

193. Diminuicdo da demanda por servigos nas APS, com a consequente diminuicdo do tempo
de espera por atendimento.

194. Reducao de custos relativos a prestacdo de servicos presenciais.
195. Ganho de eficiéncia para a Administracdo Publica Federal.
196.  Agilidade e comodidade aos usudrios dos servicos publicos.

4.6 Necessidade de ampliar a promogéo do canal Internet

197. Esta auditoria identificou aspectos que dificultam a promocéo de canais de atendimento
remoto, especificamente, a Internet.

Critérios

198.  Art. 6° inciso V, do Decreto-Lei 200/1967.

199.  Art. 11, Carta de Servicos ao Cidadao, Decreto 6.932/2009.

200. Guia para implantacdo da Carta de Servigos ao Cidaddo, MP, 2008.

201.  Art. 24, inciso X, do Marco Civil da Internet, Lei 12.965/2014,

Analise das evidéncias

202. Os servicos oferecidos ao cidadao pela Previdéncia Social sdo apresentados com destaque
na pagina principal do seu portal (www.previdenciasocial.gov.br, peca 42, p. 2). Especificamente
para 0s servicos previdenciarios prestados na forma eletrdnica, a pagina contém um link de
destaque intitulado Agéncia Eletronica, que conduz o usuario a doze servicos prestados pelo canal
Internet, sem a necessidade da presenca do usuario (www.agencia.previdencia.gov.br/e-aps/inicio,
peca 42, p. 3).

203. O INSS declara serem atualmente esses 0s servicos prestados de forma totalmente
eletronica (peca 13, p. 6 e 7), embora se considere que dois desses servi¢cos sdo, na verdade, parte
ou etapas de outros servi¢os, ndo sendo, por si s6, um servico previdenciario eletrénico.

204. A fim de saber quais servicos eletronicos estdo sendo pouco utilizados e se,
consequentemente, necessitam de maior divulgacéo, é necessario se fazer o monitoramento dos
acessos aos servicos eletronicos.

205. No INSS, ha boletins estatisticos gerenciais, denominados INSS em NUmeros, que trazem
indicadores de desempenho dos servigos prestados e permitem visualizar a evolucao dos resultados
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a eles relacionados ao longo dos meses. O documento constitui instrumento de transparéncia e se
presta ao suporte ao processo decisorio.

206. Os relatorios demonstram a preocupacdo da entidade em medir o desempenho de
determinados servicos e atividades internas, todavia, ndo contemplam especificamente 0s servigos
prestados sob a forma eletrénica e sua evolucao.

207. O monitoramento do canal eletronico de acesso, sendo um canal em evolucéo, é tao
importante quanto o monitoramento dos demais canais. O acompanhamento da melhoria e da
evolucdo desse canal exige seu monitoramento.

208. Questionado acerca do monitoramento do ndmero de acessos aos servigos eletrénicos
constantes da pagina da agéncia eletrbnica, o Instituto respondeu, em reunido, que essa
informac&o poderia ser obtida se solicitada e ndo era disponibilizada de forma habitual. Diante da
resposta, a equipe de fiscalizacao solicitou esses nimeros (peca 14, p. 1) e a descri¢ao do processo
de obtencdo dos quantitativos dos acessos (peca 17, p. 1).

209. Em resposta, o Instituto informou que encaminhou o espelho do més de outubro de 2014
com a quantidade de acessos aos principais servicos (peca 18, p. 14, e peca 40), que, contudo, ndo
apresentava os numeros de acessos referentes a cada um dos principais servigos eletrénicos
disponibilizados. De acordo com a entidade, nas situacfes em que ‘h& necessidade’ de monitorar
quantitativos de acessos aos servicos eletrénicos oferecidos na pagina da Previdéncia é realizado o
procedimento de consulta a varios servidores e a soma manual dos nimeros (peca 19, p. 16).

210. Constata-se que o INSS obtém de forma esporadica as informacdes referentes a utilizacéo
do canal Internet e dos acessos aos servicos eletrbnicos, e, por conseguinte, possui um
monitoramento deficitario desse canal, dificultando a avaliacdo quanto a sua utilizacdo, demanda,
evolucdo dos acessos e analise dos servigos que necessitam de maior divulgacédo, dentre outros.
Esse fato demonstra a falta de priorizacdo em relacdo a oferta de servicos eletrénicos e ao tema
Governo Eletrénico.

211.  Além disso, segundo o INSS declarou em marco de 2014 no Relatorio de Gestdo do
Exercicio 2013 (peca 41, p. 145), a instituicdo publicou a Carta de Servicos ao Cidadéo (peca 38),
conforme exigéncia do Decreto 6.932/2009, mas ndo incluiu os servi¢cos mediados por Tl (e-Gov).
Ao se fazer a analise da carta publicada no portal, observa-se que ela apresenta servigos
eletrdnicos, mas sem dar destaque quanto a sua forma de acesso.

212. A promocdo do uso do canal eletrénico pelos cidaddos para obtencdo de servigos
previdenciarios, por meio da divulgacdo dos servicos oferecidos aliada a a¢bes coordenadas, tem o
condao de motivar a migracao de usuarios dos servigos previdenciarios das agéncias fisicas para o
canal Internet, e consequentemente, a diminuicdo de tempo de atendimento nas agéncias, a
diminuicdo das filas, a agilidade do servico prestado, a melhoria dos servigos prestados, além de
assegurar agilidade e comodidade aos usuérios dos servigos previdenciarios, conforme prevé o art.
1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011.

213. Dessa forma, considerando o contexto desse trabalho, entende-se pertinente recomendar a
entidade que se empenhe na promogdo do canal Internet de atendimento, realizando seu
monitoramento e a divulgacdo da oferta eletronica de servicos, inclusive por meio dos atendentes
das APS, com o intuito de difundir e fomentar seu uso.

Causas
214. Falta de priorizagdo em relacéo a oferta de servigos previdenciarios de forma eletronica.
Efeitos e riscos decorrentes da manutengédo da situagéo encontrada

215.  Subutilizacdo dos canais eletronicos, como a Internet, sobrecarregando,
desnecessariamente o atendimento previdenciario presencial ou o canal telefénico 135.

Concluséo
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216. A promocdo do uso dos canais eletrénicos de atendimento pelos cidaddos para obtengdo
de servicos previdenciarios tem o conddo de, dentre outros beneficios, assegurar agilidade e
comodidade aos usuérios dos servicos previdenciarios, conforme prevé o art. 1° da Estrutura
Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011, além de desafogar a infraestrutura
previdenciaria dedicada ao atendimento presencial do cidadao.

217. Embora o INSS ja conte com o agendamento eletrénico do atendimento previdenciario e
ofereca hoje dez servicos oferecidos totalmente eletrdnicos, observa-se que o Instituto ndo realiza o
monitoramento do canal pelo qual esses servi¢cos sdo oferecidos, ou seja das paginas que provém o
acesso, mesmo sendo esse monitoramento necessario a promocao da sua melhoria e evolucao.

218.  Ante o exposto e considerando o contexto desse trabalho, entende-se pela conveniéncia e
oportunidade de recomendar ao INSS que fomente a utilizacdo desse canal de atendimento,
realizando divulgacdo e monitoramento, para que as informacgfes advindas do seu controle
orientem os investimentos e os esforcos destinados a esse canal, promovendo as melhorias
necessarias a evolucdo da qualidade e da eficiéncia dos servicos eletrénicos prestados ao cidadao.

Propostas

219. Recomendar ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), com fundamento no art. 250,
I11, do Regimento Interno do TCU, que avalie a conveniéncia e a oportunidade de adotar os
seguintes procedimentos:

219.1. estabelecer processo formal para monitorar regularmente a utilizacdo dos canais
eletronicos de atendimento, como a Internet, com vistas a obter informacGes que orientem as
melhorias necessarias a evolucdo da qualidade e da eficiéncia dos servicos eletrénicos prestados
ao cidadéo, com fulcro no art. 6°, inciso V, do Decreto-Lei 200/1967;

219.2. promover a divulgacéo da oferta eletrénica de servicos por meio da Internet, com vistas a
difundir e fomentar seu uso, em atendimento ao disposto no inciso X do art. 24 do Marco Civil da
Internet, Lei 12.965/2014, e em consonancia com o art. 1° da Estrutura Regimental do INSS,
aprovada pelo Decreto 7.556/2011.

Beneficios esperados

220. O monitoramento do canal Internet provera o INSS com informacGes que permitirdo a
andlise da sua utilizacdo e subsidiardo decisfes quanto aos investimentos e esforcos destinados a
esse canal de atendimento, com o fim de promover a melhoria dos servigos publicos prestados pelo
INSS.

221. A divulgacdo dos servicos previdenciarios eletrénicos promovera a disseminacdo do seu
uso, desafogando a infraestrutura previdenciaria dedicada ao atendimento presencial do cidadéo,
além de assegurar agilidade e comodidade aos usuarios dos servigos previdenciarios, conforme
prevé o art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011.

5. Gestéo dos projetos referentes a oferta de servigos eletrénicos
5.1 Objetivo do Capitulo

222. Esse capitulo tem o objetivo de apresentar o resultado da avaliagdo da gestdo de projetos
relativos a servicos eletrdnicos no ambito do INSS.

5.2 Contextualizacdo

223. A administracdo publica deve buscar continuamente aprimorar a qualidade dos servicos
prestados aos cidaddos visando alcancar sua missdo precipua de atender as necessidades da
sociedade.

224. A Gestdo de Projetos apresenta-se como uma alternativa essencial para proporcionar esse
ganho de qualidade e efetividade no setor publico.

225. A prdpria definicdo de projeto remete a ideia de planejamento e execucdo de tarefas de
forma estruturada, por pessoal qualificado, com objetivo claro e definido, cronograma e orgamento
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conhecidos, além do previo estabelecimento de controles e indicadores para avaliacdo dos
resultados alcancados, comparados em funcéo dos previstos.

226. Essas prerrogativas fazem do gerenciamento de projetos um instrumento a servico da
governanca, que prima, entre outros principios, pela efetividade, economicidade, eficiéncia,
transparéncia e prestacéo de contas.

2217. Nesse contexto, buscou-se avaliar a gestdo dos projetos relativos a servigos eletrdnicos em
curso no INSS de forma a evidenciar se as acOes planejadas e/ou em execucéo estao estruturadas
sob a forma de projetos e, ainda, se 0 processo de acompanhamento e controle destes projetos sdo
efetivos.

5.3 Descricdo do contelido do capitulo

228. O capitulo apresenta subtitulo relacionado as constatacdes da equipe de auditoria com
relacdo a gestao de projetos referentes a oferta de servicos eletrénicos.

5.4 Necessidade de aperfeicoamento da estruturacdo e do controle de projetos de servicos
previdenciarios eletrénicos

229. A estruturacéo das agdes planejadas sob a forma de projetos ou instrumento de controle
equivalente é fundamental para o sucesso da iniciativa.

230. Diversos riscos que podem comprometer O escopo, O prazo, O orcamento e,
consequentemente, a implantacdo da iniciativa podem ser mitigados se estiverem formalizados,
com as responsabilidades e prazos bem definidos e com o uso das ferramentas de controle
disponiveis na Gestao de Projetos.

231. Durante os trabalhos, a equipe de auditoria verificou que o INSS tem envidado alguns
esforcos para facilitar o acesso do cidadao aos servigos previdenciarios eletronicos. No entanto,
verificou-se que algumas iniciativas ndo estdo formalizadas sob a forma de projeto, a exemplo da
acao relacionada a autenticacdo dos usuarios por meio dos bancos, denominada pelo INSS como
autenticacdo bancaria (peca 19, p. 14).

Critérios

232. Guia de Referéncia em Gerenciamento de Projetos do INSS, aprovado pela Resolucdo
125/INSS/PRES - 2010.

233.  Art. 6° incisos | e V, do Decreto-Lei 200/1967.

Anélise das evidéncias

234. Questionado sobre as principais razdes para o ndo oferecimento, de maneira totalmente
eletronica, de determinados servigos previdenciarios, o INSS declarou que o maior Obice ainda
reside na dificuldade de se obter uma forma de autenticagdo confiavel a ponto de permitir, com
baixa margem de erro, a concessao de beneficios geradores de renda sem que terceiros de ma-fé se
locupletem as custas do direito reconhecido do segurado (peca 13, p. 9).

235. A iniciativa da autenticacdo bancéria foi colocada como a solucdo que viabilizaria a
implementacao de diversos servicos sob a forma eletrdnica, ja que, segundo o INSS, essa questéo €
fator que hoje dificulta a autarquia de avancar na oferta de determinados servicos sob a forma
eletronica (peca 19, p. 14).

236. A autenticacdo bancaria consiste na adequacéo dos sistemas de atendimento remoto para
integracdo com solucdo de autenticacdo bancaria, este, fruto do Gltimo pregdo para pagamento de
beneficios, que permitira que o cidaddo emita extratos e acesse suas informacdes previdenciarias
remotamente com mais seguranca (pecga 13, p. 10).

237. Requerido a apresentar a documentacdo e o cronograma atualizado referente a essa acgao,
o INSS respondeu que o processo de autenticacdo bancéria ainda estd em construcdo e que nao
possui insumos suficientes para ser incluido entre os projetos do plano de acdo (peca 19, p. 14).
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238. Frise-se que o INSS afirma que a iniciativa é estruturante para a melhoria da qualidade
dos servicos prestados (peca 19, p. 15) e que a considera pressuposto para passar a oferecer
diversos servigos sob a forma eletronica.

239. Ressalta-se que a iniciativa encontra-se em andamento, j& tendo sido realizado leildo da
folha de pagamento do INSS em 2014, com o requisito de os bancos autenticarem os cidadaos
usuarios dos servicos previdenciarios (peca 19, p. 14). Ha inclusive compromisso para que a
implantacdo da iniciativa ocorra até julho de 2015, conforme manifestacdo da autarquia (peca 19,
p. 14).

240.  Assim, considerando a importancia dessa iniciativa, estruturante para a expansdo das
acdes relacionadas a oferta de servicos previdenciarios sob a forma eletrdnica, questiona-se a
razdo alegada para o INSS ndo formalizar a acdo relativa a autenticacédo bancaria sob a forma de
projeto ou instrumento de controle equivalente. Esse fato demonstra a falta de rigor no processo
institucional de priorizacdo e gestdo de projetos relativos a servigos previdenciarios eletrénicos e
fragiliza o controle do desempenho das tarefas relacionadas a execuc¢do da iniciativa.

Causas

241. Falta de percepcdo da administracdo para a necessidade de formalizar determinadas
iniciativas sob a forma de projeto ou instrumento de controle equivalente.

Efeitos e riscos decorrentes da manutencdo da situacdo encontrada

242. A conducéo de agOes ndo formalizadas sob a forma de projeto ou instrumento de controle
equivalente expbe a iniciativa a riscos relacionados a falta de controle de desempenho das
iniciativas relacionadas.

243. Ha riscos potenciais de descontinuidade da acdo em caso de mudanca de gestao.

244, Ha riscos de que as ac¢bes ndo identificadas sob a forma de projeto ndo recebam a devida
importancia da alta administracao, ja que ndo ha compromisso formal com prazos, responsaveis e
resultados.

245. A falta de formalizacdo de acdes dificulta o seu monitoramento, porquanto ndo € possivel
estabelecer indicadores e metas de resultado.

246. Por conseguinte, a falta de formalizacdo da iniciativa relacionada a autenticacdo
bancaria implica, segundo a estratégia definida pela Autarquia, riscos a oferta de novos servi¢os
previdenciarios sob a forma eletrénica, em prejuizo aos cidadaos.

Concluséo

247. A conducdo de acdes de forma ndo estruturada, ndo formalizada sob a forma de projetos
ou instrumentos de controle equivalentes, expde essas iniciativas a riscos de descontinuidade das
acoes, de dificuldades em cumprir prazos e metas, de comprometer a qualidade e de extrapolar
custos. Esses riscos poderiam ser mitigados com os controles disponiveis no proprio Guia de
Referéncia em Gerenciamento de Projetos do INSS.

Propostas

248. Recomendar ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), com fundamento no art. 250,
111, do Regimento Interno do TCU, que avalie a conveniéncia e a oportunidade de adotar o seguinte
procedimento:

248.1. formalizar suas acOes e iniciativas relevantes sob a forma de projetos ou instrumento de
controle equivalente, a exemplo da acéo relacionada a utilizacdo da autenticacdo bancaria para
identificacdo do cidadé@o junto ao INSS, com vistas a mitigar os riscos de descontinuidade das
acoes, de dificuldades em cumprir prazos e metas, de comprometer a qualidade e de extrapolar
custos, com fulcro no art. 6°, incisos | e V, do Decreto-Lei 200/1967, e em consonancia com o Guia
de Referéncia em Gerenciamento de Projetos do INSS, aprovado pela Resolugdo 125/INSS/Pres —
2010.
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Beneficios esperados

249. Institucionalizagéo de agdes e iniciativas de relevancia.

250. Maior controle sobre as agdes planejadas e em execucao.

251. Melhoria da documentacgédo das acdes.

252. Possibilidade de instituicdo de metas de resultados.

253.  Atribuicdo de responsaveis pela execucao das aces e iniciativas.
6. Gestdo da Qualidade dos Servigos Previdenciarios Eletronicos

6.1 Objetivo do Capitulo

254, Esse capitulo tem o objetivo de avaliar o processo de gestdo da qualidade dos servi¢os
previdenciarios eletrdnicos, sob a ética do cidadao.

6.2 Contextualizacdo

255. Em decorréncia da forma de governo republicana, o setor publico tem o dever de atender
as necessidades do cidad&@o. Assim, é necessario saber o que ele espera para que se possa orientar
0s processos de trabalho de forma a satisfazer essas necessidades (Guia para Implantacdo da
Carta de Servigos, peca 34, p. 11).

256. Dessa forma, a Administracdo Puablica, ao reconhecer que a participacdo do cidaddo é
imprescindivel para o aprimoramento dos servigcos publicos, faz com que eles sintam-se
estimulados a manifestar a sua opinido, exercendo ativamente o papel de guardido de seus direitos
(peca 34, p. 11).

257.  Além de avaliar as necessidades dos cidadaos, os 6rgdos publicos devem considerar
outros aspectos nas suas estratégias de implantacdo de servigos sob a forma eletrénica. Um deles
refere-se a avaliacdo do servico apds a sua implementacdo, com vistas a identificar o seu
alinhamento com a necessidade do cidad&o e a contribuir para a sua constante evolugao.

258. Esta avaliacdo deve ser feita com base em padrBes de qualidade de servigos pré-
estabelecidos que, por sua vez, constituir-se-d40 em uma carta de obrigagdes da organizacdo com
0s cidadé&os.

259. Os padrdes de qualidade de servicos devem ser expressos de modo que os cidaddos
saibam exatamente o que esperar do governo. E importante demonstrar como 0S Servigcos ser&o
ofertados, a que custo, o que fazer e a quem se dirigir caso 0s servi¢cos oferecidos ndo sejam
adequados.

260. Esses compromissos precisam ser exequiveis e adequados a situacdo de cada organizacéo,
ou seja, representariam o nivel desejado de qualidade na prestacdo de um servico em relacédo aos
recursos disponiveis.

261. Nesse sentido, a Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacdo do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo (SLTI/MP) publicou, em 2007, um documento denominado
Indicadores e Métricas para avaliacédo de e-Servigos, cujo objetivo precipuo é avaliar a qualidade
dos servicos publicos prestados por meios eletronicos de acordo com a conveniéncia para o
cidadao (peca 35, p. 8). No entanto, em reunido realizada no curso da auditoria, 0 Departamento
de Governo Eletronico (DGE)/SLTI/MP informou que o referido documento encontra-se em desuso
desde 2008.

262. O documento elenca um conjunto de indicadores focados na avaliagdo dos servicos
publicos prestados por meio eletrénico, o qual considera o nivel de maturidade, facilidade de uso,
comunicabilidade, multiplicidade de acesso, disponibilidade, acessibilidade, transparéncia e
confiabilidade (peca 35, p. 4).

263. Considerado um importante indicador de evolugdo da qualidade dos servigos eletrdnicos,
a maturidade é classificada em trés niveis: informacional, interacional e transacional, conforme
conceituagéo definida no aludido documento, in verbis (peca 35, p. 47):
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Informativo — fornece dados sobre como horéario e local de atendimento, assim como 0s pré-requisitos
necessarios para obter o servico;

Interativo — permite a pesquisa de dados referentes ao servico; obtencdo e submissdo de formularios, entre
outros;

Transacional — permite a obten¢do completa do servigco por meio eletrdnico.

264. O documento apresenta ainda alguns critérios para avaliagdo dos niveis de maturidade
dos servicos eletronicos, com a incluséo, nesse caso, de mais um nivel de maturidade denominado
transformacao, in verbis (pe¢a 35, p. 54):

Informacéo — Informacéo sobre direitos e obrigagdes;

Interacdo — Servigos unidirecionais;

Interacdo — Servigos bidirecionais simplificados;

Interacdo — Existéncia de todos os formularios necessarios ao servi¢o no canal;

Transacao — Servicos bidirecionais completos em nivel de tarefa ou produto;

Transacdo — Atendimento completo de todas as etapas do servico;

Transformacao — Servicos bidirecionais completos a partir da percep¢ao do usuario;

Transformacdo — Pro-atividade (antecipacéo das necessidades do cidadao).

265. No entanto, o grau de subjetividade dos critérios constantes do referido documento néo é
suficiente para permitir que a equipe de auditoria realize a avaliacdo, com razoavel grau de
seguranca, da maturidade dos servicos eletronicos prestados pelo INSS, além de extrapolar o
escopo do presente trabalho de auditoria.

266. Além dos indicadores apresentados, outros mecanismos complementam a avaliacdo da
adequabilidade e da qualidade dos servigos prestados aos cidadaos.

267. Portanto, a Administracdo Publica deve dispor de meios que sejam suficientes para a
avaliacdo dos servicos publicos visando ao constante aperfeicoamento da qualidade dos servigos
prestados.

6.3 Descricao do contetido do capitulo

268. O capitulo apresenta constatacfes da equipe de auditoria em relacdo aos processos
existentes no INSS para avaliacdo e monitoramento da qualidade dos servicos eletronicos.

269. No primeiro subtitulo objetivou-se avaliar se 0 INSS possui processo sistematizado de
aplicacdo de pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios dos servicos eletrénicos e, ainda, se 0
resultado das pesquisas realizadas retroalimenta o processo de aperfeicoamento dos servigos.

270. Na sequéncia buscou-se avaliar o uso das informacdes obtidas pela Ouvidoria,
especialmente se as informac6es sdo utilizadas como insumo do processo de planejamento de ac¢des
corretivas no processo de prestacdo de determinado servico.

271. Por fim, avaliou-se os instrumentos utilizados para monitorar e avaliar a qualidade dos
servigos prestados eletronicamente aos usuarios do INSS.

6.4 Inexisténcia de processo formalizado para avaliacdo dos servicos eletrdnicos por meio da
aplicacado de pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios

272. O Instituto Nacional do Seguro Social ndo possui normas ou regulamentos internos que
definam o processo de realizacédo da pesquisa previsto no Decreto 6.932/20009.

Critérios

273. Art. 12, Decreto 6.932/2009.

274, Art. 17, inciso |, Decreto 7.556/2011.
275. Art. 12, inciso V, Portaria MPS 751/2011.
Analise das evidéncias

276. Um relevante instrumento apto a avaliar se os servicos publicos estdo aderentes as
necessidades do cidadao é a pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios.

277. A aplicacdo periodica de pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios de servicos é dever dos
orgdos e entidades do Poder Executivo Federal, conforme dispde o artigo 12 do Decreto
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6.932/2009. A pesquisa, alem de constituir instrumento para afericdo da qualidade de seus servigos
e subsidio para a reorientacdo e 0 ajuste desses servicos, tem 0 objetivo de assegurar a efetiva
participacdo do cidaddo na avaliacdo dos servigcos, possibilitar a identificacdo de lacunas e
deficiéncias, e identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios com relacéo aos servigos ofertados.
278. Nesse sentido também dispde o Guia para Implantacdo da Carta de Servigos divulgado
pelo Ministério do Planejamento no ambito do Gespublica (peca 34, p. 19). O item 10 da Carta de
Servigos da Organizagdo (Monitorar a Efetividade dos Compromissos Firmados na Carta de
Servigos da Organizacdo) prega a importancia de se instituir um sistema de monitoramento e
avaliacdo dos servicos oferecidos, 0 que compreende, dentre outras agdes, conhecer a opiniao dos
usuérios por meio da aplicacéo de avaliacfes de satisfacdo dos usuarios.

279.  Verifica-se que a pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios constitui-se em importante
instrumento de coleta de informacgdes, efetivo no processo de evolugdo e de melhoria dos servigos
prestados ao cidadao, o que possibilita a equalizacdo da oferta de servicos a real necessidade do
cidadao.

280. Constatou-se, no ambito da presente fiscalizacdo, que o INSS realiza pesquisa de
satisfacdo com quatro perguntas junto aos usuarios do canal telefénico ao término do atendimento.
A pesquisa, todavia, refere-se estritamente ao atendimento prestado pelo atendente ao telefone, que
constitui uma etapa da maioria dos servicos prestados pelo Instituto (peca 13, p. 4-5). Por esse
motivo, essa pesquisa ndo pode ser equiparada a pesquisa requerida pelo normativo citado no
paragrafo 277, podendo ser apenas considerada como uma parte dela.

281. Ressalta-se, ainda, que a pesquisa requerida também néo se confunde com as opinides dos
usuarios emitidas livremente nos canais providos pela ouvidoria. A pesquisa de satisfacdo aqui
tratada segue uma metodologia para a coleta da avaliacdo do cidaddo quanto aos servicos
oferecidos pelo Instituto, nos diversos canais de atendimento, tendo 0s objetivos especificos ja
mencionados no paragrafo 277.

282. Instado a apresentar as pesquisas de satisfacdo dos usudrios dos servicos Internet e das
agéncias fisicas, realizadas nos Gltimos doze meses ou a Ultima realizada, caso ndo tivesse sido
realizada nenhuma nos ultimos doze meses (Oficio 1-666/2014, peca 5), o INSS apresentou 0s
resultados de uma Unica pesquisa realizada em 2010 (Oficio 778/Gabpre/INSS, peca 13, p. 5).

283. Requerido ainda a apresentar as eventuais analises e iniciativas realizadas em
decorréncia da pesquisa de satisfacdo de 2010 (Oficio de Requisi¢do 3-666/2014), o INSS afirma
ter desenvolvido agdes cujo planejamento e execucao teriam sido norteados pelos resultados da
pesquisa, 0 que reforca a importancia do instrumento como meio de se aferir a satisfacdo do
cidaddo com os servigcos prestados pela entidade (peca 19, p. 20-21). O Instituto traz, como
exemplo dessas a¢fes, o desenvolvimento do novo sistema de agendamento, Sisage, oriundo da
insatisfacdo do usuério com dificuldade e da demora no agendamento de um atendimento na APS,
e a implementacdo de nova unidade de resposta audivel (URA) no Central 135. Segundo o INSS, as
informagdes da pesquisa também orientaram acbes constantes do projeto Simplifica, em
desenvolvimento (peca 19, 21).

284.  Ap6s o término da fase de execucdo desta auditoria, em sua resposta ao Oficio 43/2015-
TCU/Sefti (peca 45), de 3/3/2015, que solicitou aos gestores que comentassem a versao preliminar
do relatorio, o INSS informou que foi realizada uma nova pesquisa de satisfacdo durante o periodo
de 31/10/2014 a 2/1/2015, cujos resultados estdo em fase final de avaliagio (pega 58, p. 4).

285.  Apesar de ter realizado nova pesquisa de satisfagao ao final de 2014, cerca de quatro anos
apoés a realizacdo da anterior, o INSS ndo possui normas ou regulamentos internos que definam o
processo de realizagdo da pesquisa, incluindo periodicidade e aplicabilidade dos resultados da
pesquisa de satisfacao.

286. Embora o Decreto 6.932/2009 ndo defina uma periodicidade para a realizacdo das
pesquisas de satisfacdo, entende-se que cada 6rgdo ou entidade deve definir, por regulamentacao

30



@ TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO TC 027.972/2014-3

interna, o processo de realizacéo de pesquisa de satisfacéo junto ao cidadao nos diversos canais de
atendimento, incluindo os servigos oferecidos sob a forma eletrénica, com disposi¢cdes acerca da
periodicidade e do uso das informagdes obtidas com a pesquisa para realimentacio do processo de
melhoria continua dos servicos prestados.

287. Dessa forma, cabe propor que se recomende ao INSS o estabelecimento e a formalizacao
desse processo.

Causas

288. O Decreto 6.932/2009 néo explicita a necessidade de se formalizar o processo.

289. Inexisténcia de processo formalizado de melhoria continua dos servigos previdenciarios.
Efeitos e riscos decorrentes da manutencéo da situagéo encontrada

290. A auséncia do processo pode levar a descontinuidade e a falta de padronizacdo na
aplicacdo da pesquisa e na analise dos resultados, com risco de impacto negativo no grau de
satisfac@o dos usuarios em relacao aos servigos prestados.

Concluséo

291. A aplicacdo periodica de pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios de servicos é dever dos
orgaos e entidades do Poder Executivo Federal, conforme prevé o art. 12 do Decreto 6.932/2009, e
constitui instrumento para afericdo da qualidade dos servi¢os prestados e subsidio para a sua
melhoria. Verificou-se que o Instituto Nacional do Seguro Social ndo possui normas ou
regulamentos internos que defina o processo de realizagdo, periodicidade e aplicabilidade dos
resultados da pesquisa de satisfacao.

Propostas

292. Recomendar ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), com fundamento no art. 250,
I11, do Regimento Interno do TCU, que avalie a conveniéncia e a oportunidade de adotar o seguinte
procedimento:

292.1. estabelecer processo de aplicacdo periddica de pesquisa de satisfacdo junto ao cidadéo,
nos diversos canais de atendimento, incluindo-se os servicos oferecidos eletronicamente, com vistas
a orientar a adequacéo e a melhoria dos servigos prestados, em atengdo ao disposto no art. 12 do
Decreto 6.932/2009 e no art. 17, incisos | e X, do Decreto 7.556/2011, e observando as orientacdes
contidas no item 10 do Guia da Carta de Servigos.

Beneficios esperados

294. Melhoria na qualidade dos servicos prestados.

295. Maior alinhamento dos servigos prestados com as necessidades e expectativas dos
USUArios.

6.5 Tratamento reativo das informacoes constantes do Relatério de Ouvidoria do MPS

296. Constatou-se que o tratamento das ocorréncias de ouvidoria pelo INSS se da de forma
pontual e reativa, sendo os casos ali registrados tratados como incidentes e ndo como problemas,
originadores de diversos incidentes similares.

Critérios

297. Art. 12 do Decreto 6.932/2009.

298. Art. 17, inciso I, do Decreto 7.556/2011.

299. Art. 12, inciso Ill, da Portaria MPS 751-2011.
Analise das evidéncias

300. Outro importante canal de avaliacdo dos servicos publicos é a ouvidoria. Por meio da
ouvidoria, o cidaddo pode registrar a sua satisfacdo ou insatisfacdo com determinado servico,
além de permitir a dendncia de situacGes consideradas inapropriadas ou abusivas na prestacdo de
um servico.

31



@ TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO TC 027.972/2014-3

301. O art. 12, inciso Ill, da Portaria MPS 751/2011 estabelece que os diagnosticos, 0s
relatorios gerenciais técnicos e/ou as informacdes prestadas pela Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social constituirdo subsidios para as acdes de melhoria dos servigos prestados pela Previdéncia
Social.

302. Embora o INSS ndo possua ouvidoria prépria, o Ministério da Previdéncia Social mantém
em sua estrutura a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, a qual registra as reclamacdes, as
criticas, 0s comentarios e os elogios em relacdo aos atendimentos realizados pela Previdéncia
Social (peca 15, p. 2).

303. Inicialmente, solicitou-se ao Ministério da Previdéncia Social que apresentasse as
eventuais analises realizadas em relacdo as informacdes disponibilizadas por sua Ouvidoria sobre
a satisfacdo dos usuarios (reclamaces/criticas/comentarios/elogios), acompanhadas de evidéncias
e da descricdo das medidas adotadas em virtude dos resultados (Oficio 896/2014-TCU/Sefti, de
13/11/2014, peca 9, p. 2). Em resposta, 0 MPS esclareceu (pe¢a 15, p. 2), in verbis:

Em relagdo a este questionamento, elucidamos que a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social registra, em
sistema proprio de ouvidoria - SOUWEB, todas as reclamacdes, criticas, comentarios, elogios entre outros
de solucbes de atendimentos realizados pela Previdéncia Social. E encaminhamos para as areas
relacionadas, via SOUWEB. Por vez essas areas sao responsaveis por analisar e dar a tratativa que cada
caso requer, devolvendo a ouvidoria, com as devidas indagagdes, resposta e/ou comentarios.

304. Do mesmo modo, solicitou-se essa informacao ao INSS, por meio do Oficio 1-666/2014
(peca 8, p. 1), o qual apresentou, de forma breve, a sistematica de tratamento as
reclamagdes/sugestdes relacionadas aos canais Internet e Central 135 (peca 13, p. 5-6).

305. Em sintese, o INSS analisa se o atendimento prestado pelo prestador de servico, no caso
da Central 135, foi adequado, e, quando constatado que o usuario foi prejudicado, a autarquia
adota medidas corretivas junto ao gestor do contrato, com ciéncia a agéncia responsavel pelo
agendamento/requerimento para tentar reverter o prejuizo (peca 13, p. 5-6).

306. O INSS afirma, ainda, que as demandas dos usuarios sdo disponibilizadas mensalmente
pela Ouvidoria em sua pagina na intranet e que os relatorios sdo analisados pela Coordenacéo de
Gerenciamento do Atendimento Remoto (peca 13, p. 5-6).

307.  Assim, com base nas informacdes prestadas pelo INSS, verifica-se que ha tratamento das
informac0es contidas no relatério de ouvidoria, porém de forma reativa e individualizada.

308. N&o foi possivel evidenciar o planejamento de a¢des corretivas no processo de prestacdo
de determinado servico com base nas informacdes coletadas no relatorio de ouvidoria.

309.  Assim, com base nas informacdes fornecidas pela entidade, verificou-se que o relatério de
ouvidoria ndo € utilizado como ferramenta para identificacdo e tratamento da causa-raiz dos
problemas no processo de conducdo de determinado servi¢o. Observou-se que o relatério é
utilizado e tratado para resolucéo dos incidentes ali relatados, de forma pontual e reativa.

Causas

310. Inexisténcia de processo formalizado de melhoria continua dos servigos previdenciarios.
311. Falta de um processo institucional relacionado a identificagdo e ao tratamento dos
problemas identificados no relatorio de ouvidoria, de forma que as informacdes ali contidas sirvam
de insumo nos processos de planejamento e de execucdo dos servigos previdenciarios.

Efeitos e riscos decorrentes da manutengédo da situagéo encontrada

312. O tratamento reativo das informagdes constantes do relatorio de ouvidoria impede o seu
uso como ferramenta de aprimoramento do processo de planejamento e execugao dos servicos.

Concluséo

313. N&o foi possivel evidenciar que as informac@es disponibilizadas pela Ouvidoria-Geral da
Previdéncia Social sdo utilizadas como subsidio de a¢des de melhoria dos servicos prestados pela
Previdéncia Social. Constatou-se que o tratamento das ocorréncias se da de forma pontual e
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reativa, sendo os casos ali registrados tratados como incidentes e ndo como problemas. Nao foi
possivel identificar acdes de melhoria tendo por base os problemas apontados de forma recorrente
no relatorio, o que afronta o art. 12, inciso 11, da Portaria MPS 751-2011.

Propostas

314. Recomendar ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), com fundamento no art. 250,
I11, do Regimento Interno do TCU, que avalie a conveniéncia e a oportunidade de adotar o seguinte
procedimento:

314.1. estabelecer processo institucional para avaliar as causas dos problemas que ocasionam 0s
incidentes registrados na Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, com vistas a subsidiar agdes de
melhoria dos servigos prestados pela Previdéncia Social, em consonancia com a Portaria MPS
751-2011, art. 12, inciso I1I.

Beneficios esperados

316.  Atuacdo mais eficiente quanto as acdes de melhoria e evolucédo dos servigos prestados,
com foco nas causas dos problemas apontados pelos usuarios dos servi¢cos previdenciarios.

317. Melhoria na qualidade dos servicos prestados, sob a 6tica do usuario.

318. Maior alinhamento dos servicos prestados em relacdo as necessidades dos usudrios.

6.6 Instrumentos deficientes para monitorar e avaliar a qualidade dos servi¢os prestados
eletronicamente aos usuarios do INSS

319. Deficiéncia de indicadores especificos para avaliar a qualidade dos servigos
previdencidrios eletrénicos.

Critérios

320.  Art. 37, caput, da Constituicdo Federal.

321. Art. 6°, inciso V, do Decreto-Lei 200/1967.

322. Art. 17, inciso |, do Decreto 7.556/2011.

323. Art. 17, inciso IX, alinea ‘a’, do Decreto 7.556/2011.

Analise das evidéncias

324, O monitoramento dos servicos eletrénicos € tdo importante quanto 0 monitoramento dos
servigos prestados pelos demais canais, especialmente por ndo haver contato humano na prestacao

do servico, o que dificulta a avaliacdo da percep¢do do usuario quanto ao atendimento de suas
necessidades.

325. Ressalta-se que a prestacdo do servico sob a forma eletronica, por si s6, ndo garante
qualidade ao servico, tampouco a satisfacdo do usuério. E possivel que uma entidade atenda aos
padrdes de servigo em um alto nivel e, ainda assim, seus clientes permanegam insatisfeitos.

326. Em resposta ao Oficio 823/2014-TCU/Sefti, peca 6, o INSS apresentou os boletins
estatisticos gerenciais, denominados INSS em Numeros, relativos aos meses de janeiro a agosto de
2014.

327. No referido documento, verificou-se que o INSS dispfe de indicadores e metas
relacionados a atendimento, ouvidoria, procuradoria especializada, beneficios, salde do
trabalhador, gestdo de pessoas e infraestrutura e despesas correntes.

328. Os relatérios demonstram a preocupacdo da entidade em medir o desempenho de
determinados servicos e atividades internas. No entanto, ndo ha, no referido documento,
indicadores destinados especificamente a avaliar a qualidade dos servigos prestados sob a forma
eletrénica.

329.  Assim, visando aferir como é realizada a gestdo da qualidade dos servicos previdenciarios
eletrénicos, solicitou-se ao INSS, por meio do Oficio 3-666/2014 (peca 17), que apresentasse
documentos relativos a sistematica de monitoramento dos acessos aos servicos eletrénicos
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oferecidos, indicador de satisfacdo dos usuarios dos servigos previdenciarios e, ainda, eventuais
andlises realizadas com base nas informacg6es obtidas na pesquisa de satisfacdo dos usuarios de
2010.

330. Com base nas informagdes obtidas (peca 19, p. 16-21), foi possivel confirmar que o INSS
ndo dispbe de indicadores especificos para aferir a qualidade dos servigos previdenciarios
oferecidos sob a forma eletrdnica, o0 que impossibilita a avaliacdo dos resultados desses servicos,
inclusive sob a 6tica do cidaddo. Os indicadores existentes referem-se, em sua maioria, ao tempo
de espera para atendimento nas agéncias e ao tempo de tramitacéo processual (peca 19, p. 16-20).

331. Embora nédo se relacionem diretamente aos servicos previdenciarios eletronicos, cumpre
informar que os indicadores existentes, na série histdrica, em sua grande maioria, apontam piora
ou estagnacao no desempenho da entidade desde 2012, quando se iniciou a medigcdo, a exemplo,
respectivamente, do tempo médio de agendamento ativo, que visa aferir o tempo de espera do
cidadao entre a data de solicitacdo do agendamento e a data de marcacédo de atendimento, e do
indice de resolutividade, que mede o percentual de processos de beneficios que sdo habilitados e
despachados no mesmo dia, em relagéo ao total de processos despachados (pega 19, p. 16-21).

332. Entretanto, ndo € possivel estabelecer comparagdes ou mesmo metas de resultados para o0s
servigos prestados eletronicamente, porquanto ndo ha indicadores especificos para estes canais. A
falta de especializagéo dos indicadores dificulta o efetivo monitoramento da qualidade dos servigos
previdencidrios eletronicos.

333. Evidenciou-se, portanto, que o INSS ndo dispde de indicadores especificos para avaliar a
qualidade dos servicos previdenciarios eletrénicos, o que impede o efetivo monitoramento do
impacto desses servicos, inclusive sob a ética do cidadao.

Causas
334. Inexisténcia de processo formalizado de melhoria continua dos servigos previdenciarios
eletronicos.

335. Falta de priorizagdo da administracdo em controlar, de forma pormenorizada, 0S
resultados dos servicos previdenciarios oferecidos sob a forma eletrénica.

Efeitos e riscos decorrentes da manutencdo da situacao encontrada

336. A falta de indicadores especificos impede o monitoramento dos resultados qualitativos e
quantitativos dos servicos prestados sob a forma eletronica, dificultando o seu gerenciamento.

337. Como efeito potencial considera-se que o desconhecimento dos resultados e da qualidade
dos servicos pode criar barreiras ao planejamento de acdes destinadas a melhoria dos servicos.

Concluséo

338. Evidenciou-se que o INSS néo dispde de indicadores especificos para avaliar a qualidade
dos servigos previdencidrios eletronicos, o que impede o efetivo monitoramento da evolugédo desses
servigos e do seu impacto, inclusive sob a 6tica do cidadao.

Propostas

339. Recomendar ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), com fundamento no art. 250,
I11, do Regimento Interno do TCU, que avalie a conveniéncia e a oportunidade de adotar o seguinte
procedimento:

339.1. instituir indicadores para avaliar o desempenho e o0s resultados dos servigos
previdenciarios prestados nos diversos canais de atendimento, incluindo aqueles servicos providos
sob a forma eletronica, com vistas a permitir o monitoramento e o aperfeigoamento dos servicos
publicos ofertados pela entidade, em consonancia com o art. 17, inciso IX, alinea a do Decreto
7.556/2011.

Beneficios esperados
341. Melhoria na qualidade dos servigos prestados, sob a ética do usuério.
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342. Impacto positivo na satisfacdo do cidadao.

343. Maior alinhamento dos servicos eletronicos prestados em relacdo as necessidades dos
USUArios.

7. Analise dos comentarios dos gestores

344. Nos termos do Manual de Auditoria Operacional, aprovado pela Portaria 4/2010-
Segecex/TCU, de 26/2/2010, a versao preliminar do relatério de auditoria foi remetida ao Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS), por meio do Oficio 43/2015-TCU/Sefti, de 3/3/2015 (pecas 45 e
55), e ao Ministério da Previdéncia Social (MPS), por meio do Oficio 44/2015-TCU/Sefti, de
3/3/2015 (pecas 46 e 56), com a finalidade de se obter os comentarios dos gestores sobre as
conclusdes da fiscalizagcdo, de modo a conferir melhor compreensao das questdes abordadas, das
oportunidades de melhoria identificadas e das recomendacdes e determinacGes propostas. Os
comentéarios apresentados foram considerados no relato de cada um dos achados.

345.  Apds o envio do Oficio 43/2015-TCU/Sefti ao INSS, foi incluido & versdo preliminar do
relatorio um novo achado intitulado ‘Oferta Deficitaria de Servigcos Eletronicos pela Internet’.
Diante disso, foi enviado ao INSS, por meio do Oficio 48/2015-TCU/Sefti, de 9/3/2015 (pec¢as 53 e
57), excerto da versdo preliminar do relatério contendo esse achado adicional para que os gestores
pudessem apresentar comentarios, se assim o desejassem.

346. Os gestores do MPS optaram por ndo se manifestar, enquanto os gestores do INSS
remeteram seus comentarios ao Tribunal por meio do Oficio 110/2015/GABPRE/INSS (peca 58),
de 11/3/2015, assinado pelo Assessor da Presidenta, Sr. Francisco José Barbosa, e por meio do
Oficio 115/2015/PRES/INSS (peca 59), de 13/3/2015, assinado pela Presidenta do Instituto, Sra.
Elisete Berchiol da Silva lwai.

347. A inclusdo do achado ‘Oferta Deficitaria de Servicos Eletrdnicos pela Internet’ ao
relatorio preliminar abarcou o conteddo dos seguintes achados: ‘Auséncia de acGes no que diz
respeito a oferta de servigos previdenciarios eletrénicos no Plano Anual de A¢do do INSS’, ‘Ac¢bes
do Plano Anual de A¢do ndo alinhadas com o objetivo promover o reconhecimento automatico de
direito’, “A¢Oes do Plano Anual de Ac¢éo do INSS nédo alinhadas com os projetos do PDTI’ e ‘Falha
na execucdo orcamentaria no que diz respeito a disponibilizacdo de informacbes e de servicos
previdenciarios por meios eletronicos’. Dessa forma, tais achados foram retirados da verséo final
do relatorio.

348. No que diz respeito ao achado ‘Falhas na estruturacdo e controle de projetos de servigos
previdenciarios eletronicos’, o INSS informou basicamente, em sua manifestacdo, que, no atual
plano de acdo, de fato, ndo ha um projeto especifico para tratar os servigos previdenciarios
eletrénicos, mas ha a¢bes em curso com esse objetivo (peca 58, p. 3).

349. Em relacdo ao achado ‘Falhas na Promocgdo do Canal Internet’, o Instituto afirmou,
resumidamente, que esta alinhado ao TCU no que tange ao potencial de atendimento eletrénico
junto ao publico previdenciario, mas deixou claro que a necessidade de identificacdo prévia e
segura do cidadao é um limitador ao acesso aos servi¢os eletrénicos (peca 58, p. 4).

350. Ja em relacdo ao achado ‘Falhas na integracdo com outros 6rgaos da APF em relacéo a
troca de informacGes intragovernamentais’, a entidade concordou que h& falhas na troca de
informacdes intragovernamentais, ressaltando, porém, que a grande maioria das demandas nas
APS ¢é originada por outros entes da Administracdo Publica Federal. O Instituto informou tambem
que, em posicionamento proativo, buscou identificar as demandas em suas unidades e iniciou
tratativas junto aos entes que geram tais demandas. Solicitou, ainda, apoio deste Tribunal nas
tratativas em prol desse objetivo (peca 58, p. 4).

351. No que diz respeito ao achado ‘Auséncia de processo de avaliacdo dos servicos
eletrénicos por meio da aplicacéo de pesquisa de satisfacéo junto aos usuarios’, o INSS apresentou
dados da pesquisa de opinido realizada entre 31/10/2014 e 2/1/2015, a qual esta em fase final de
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avaliacdo (peca 58, p. 4-25). Essa informacao foi incorporada a analise do referido achado e, com
isso, a proposta de determinacéo foi alterada para recomendacao.

352. Por fim, sobre o achado ‘Oferta Deficitaria de Servicos Eletrdnicos pela Internet’, que foi
incluido posteriormente ao relatorio preliminar, o INSS informou que vem desenvolvendo
ferramenta denominada Portal Sibe/Cnis, que apresentard a funcionalidade para
operacionalizacdo dos servigos de contagem de tempo e simulagdo de tempo. Segundo o Instituto,
neste momento, acles infra estruturais estdo sendo desenvolvidas para suportar tais servigos.
Entretanto, a entidade disse ser de extrema complexidade atender aos prazos propostos no
relatorio preliminar (peca 59, p. 3). Dessa forma, em consonancia com o art. 2°, inciso I, da
Resolucdo TCU 265, de 9/12/2014, a proposta de determinagdo com prazo, constante do relatorio
preliminar, foi alterada para proposta de determinac@o para apresentacdo de plano de acdo com
vistas a sanear o problema verificado, nos termos da Resolugéo.

8. Concluséo

353. A oferta de servicos previdenciarios de forma eletrénica, além de promover a melhoria da
qualidade dos servigcos, assegurando agilidade e comodidade aos usuarios dos servicos
previdenciarios, conforme prevé o art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto
7.556/2011, poderia facilitar o reconhecimento automatico de direito e 0 acesso a informacéo de
forma transparente e tempestiva por meio da Internet, o que estaria em conformidade com o0s
principios da eficiéncia e da publicidade previstos no caput do art. 37 da Constitui¢cdo Federal.

354.  Apesar da importancia que os servicos previdenciarios eletrénicos representam, o Plano
Estratégico 2012-2015 da Previdéncia Social ndo prioriza a sua oferta (paréagrafos 105).

355.  Verificou-se também que a oferta de servicos previdenciarios eletronicos pelo INSS ainda
¢ pequena frente ao grande potencial desse canal para a oferta de servicos aos cidaddos
(paragrafo 161). Atualmente, 81% dos 65 servicos oferecidos pela Previdéncia social exigem que o
segurado se desloque até uma das APS.

356.  Além disso, 0s servicos eletrdnicos existentes sdo muitas vezes deficitarios e ndo atendem
as necessidades do cidad&o (paragrafo 162).

357. Durante os trabalhos, a equipe de auditoria verificou que o INSS tem envidado alguns
esforcos para facilitar o acesso do cidadao aos servigos previdenciarios eletronicos. No entanto,
verificou-se que algumas iniciativas ndo estdo formalizadas sob a forma de projeto, a exemplo da
acao relacionada a autenticacdo dos usuarios por meio dos bancos, denominada pelo INSS como
autenticacao bancéria

358. A conducéo de acOes de forma néo estruturada, ndo formalizada sob a forma de projetos
ou instrumentos de controle equivalentes, expde essas iniciativas a riscos de descontinuidade das
acoes, de dificuldades em cumprir prazos e metas, de comprometer a qualidade e de extrapolar
custos. Esses riscos poderiam ser mitigados com os controles disponiveis no proprio Guia de
Referéncia em Gerenciamento de Projetos do INSS (paragrafo 247).

359. A promogdo do uso dos canais eletrénicos de atendimento pelos cidaddos para obtengdo
de servicos previdenciarios também é fundamental para o sucesso da iniciativa.

360. Embora o INSS ja conte com o agendamento eletrénico do atendimento previdenciario e
ofereca hoje dez servigos totalmente eletronicos, observa-se que o INSS ndo fomenta a utilizagdo
da Internet como canal de atendimento, bem como néo realiza 0 monitoramento do canal pelo qual
esses servigos sao oferecidos (paragrafos 216 e 217).

361. A falta de integracdo entre os servigos publicos prestados pelo INSS e os demais 6rgédos e
entidades da Administracdo € outro problema encontrado. Essa falta de integracdo eleva os custos
da administracao, além de descumprir o art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo
Decreto 7.556/2011, o qual prevé que deve ser assegurada agilidade e comodidade aos usuarios
dos servigos previdenciarios.
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362. A prestacdo de um servi¢o publico ao cidad@o no qual este tenha que enfrentar filas para
obter documentos que sdo expedidos por outros 6rgdos da propria administracdo publica atenta
contra o Decreto 6.932/2009 e mostra-se incompativel com o atual estigio de desenvolvimento
tecnoldgico da sociedade.

363.  Apesar disso, atualmente, o cidaddo precisa ir ao INSS para obter informacbes ou
documentos destinados a apresentacdo em outros Orgdos da Administracdo Publica Federal,
Estadual e Municipal, como requisito para obtencéo de outros servigos publicos, o que afronta ao
disposto no art. 1°, incisos 11l e VIII, art. 2° e art. 3° do Decreto 6.932/2009 (paragrafo 191). Vale
ressaltar que, ao final da etapa de relatério, foi publicado o Decreto 8.414, de 26 de fevereiro de
2015, que institui o Programa Bem Mais Simples Brasil, objetivando, entre outras iniciativas,
promover a prestacdo de informaces e servigos publicos por meio eletrénico, simplificar e agilizar
0 acesso do cidaddo e das empresas aos servicos publicos e promover a integracdo dos sistemas de
informacao pelos érgéos publicos para oferta de servigos publicos (art. 2°, incisos I, Il e 1V).

364. Por fim, foi avaliada a gestdo da qualidade dos servicos previdenciarios eletronicos e
verificou-se que o INSS ndo realiza pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios, ndo utiliza as
informacdes disponibilizadas pela Ouvidoria do MPS como subsidio para acdes de melhoria, além
de ndo dispor de indicadores especificos para avaliar a qualidade dos servigos previdenciarios
eletronicos (paragrafos 291, 313 e 338).

365. Diante de todo o exposto, conclui-se que:

365.1. O planejamento da Previdéncia Social ndo prioriza a oferta ou 0 aumento de servi¢cos
eletronicos pelo canal Internet.

365.2. A qualidade dos servicos eletronicos atualmente prestados pelo canal Internet é
deficitaria e ndo atendem as necessidades do cidadao, além de ndo ser avaliada, tampouco gerida.

366. Espera-se que a implantacdo dos servi¢os previdenciarios eletrénicos e das outras
propostas de melhoria feitas no presente trabalho resultem nos seguintes beneficios aos usuérios e
a Administracdo Publica: melhoria da qualidade dos servicos previdenciarios, comodidade aos
usuarios, reconhecimento automético de direito aos cidadaos e reducdo de custos relativos a
prestacdo de servicos.

367.  Ante todo o exposto, foram propostas deliberacdes com vistas a priorizar a oferta de
servicos previdenciarios eletrénicos e a aumentar a qualidade daqueles ja prestados, por meio do
monitoramento, da avaliacdo periddica da qualidade e da promogéo do canal Internet.

9. Proposta de Encaminhamento
368. Submetem-se os autos a consideragdo superior com as seguintes propostas:

368.1. Recomendar ao Ministério da Previdéncia Social (MPS), com fundamento no art. 250, IlI,
do Regimento Interno do TCU, que avalie a conveniéncia e a oportunidade de adotar os seguintes
procedimentos:

368.1.1. elevar o objetivo estratégico ‘promover o reconhecimento automatico de direito’ para a
perspectiva de resultados nos préximos planejamentos estratégicos, com vistas a representar a
importancia que o PPA (Lei 12.593/2012 ou a lei que vier a sucedé-la) confere a este objetivo
(parégrafo 106.1);

368.1.2. transformar, em seus proximos planejamentos estratégicos, a oferta de servigos
previdenciarios eletrdnicos em objetivo estratégico, com vistas a priorizar agdes no sentido de
assegurar agilidade e comodidade aos usuarios dos servigos previdenciarios, conforme previsto no
art. 1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011, bem como de facilitar
0 reconhecimento automético de direito e o acesso a informacdo de forma transparente e
tempestiva por meio da Internet, em conformidade com os principios da eficiéncia e da publicidade
previstos no caput do art. 37 da Constituicdo Federal (paragrafo 106.2).
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368.2. Determinar ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), com fundamento no art. 43,
inciso I, da Lei 8.443/1992 c/c o art. 250, inciso Il, do Regimento Interno do TCU, que apresente a
este Tribunal, no prazo de noventa dias, plano de acdo contendo, no minimo, as medidas a serem
adotadas, os responsaveis pelas acdes e 0 prazo previsto para implementacéo, com vistas a:

368.2.1. implantar, no canal Internet, todos os servicos previdenciarios oferecidos de forma
presencial nas agéncias da Previdéncia Social, com excecdo dos servi¢cos que realmente exijam a
presenca fisica do cidadao, por estar em desacordo com o art. 1° da Estrutura Regimental do INSS,
aprovada pelo Decreto 7.556/2011 (paragrafo 164.1);

368.2.2. implantar o reconhecimento automatico de direito, conforme previsto no objetivo 0251 e
na iniciativa 00R6 do Anexo | da Lei 12.593/2012, em atencdo ao disposto no art. 1° da Estrutura
Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011 (paragrafo 164.2);

368.2.3. integrar 0s servicos previdenciarios destinados ao fornecimento de informacbes e
documentos necessarios a prestacdo de servicos publicos por outros érgdos e entidades da
Administracéo Publica Federal, Estadual e Municipal, em consonancia com o art. 1°, incisos Il1, VI
e VIII, e artigos 2° e 3° do Decreto 6.932/2009 (paragrafo 192.1).

368.3. Recomendar ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), com fundamento no art. 250,
I11, do Regimento Interno do TCU, que avalie a conveniéncia e a oportunidade de adotar os
seguintes procedimentos:

368.3.1. estabelecer processo formal para monitorar regularmente a utilizacdo dos canais
eletrénicos de atendimento, como o canal Internet, com vistas a obter informag0es que orientem as
melhorias necessarias a evolugdo da qualidade e da eficiéncia dos servicos eletrdnicos prestados
ao cidadao, com fulcro no art. 6°, inciso V, do Decreto-Lei 200/1967 (paragrafo 219.1);

368.3.2. promover a divulgacéo da oferta eletronica de servigos por meio da Internet, com vistas a
difundir e fomentar seu uso, em atendimento ao disposto no inciso X do art. 24 do Marco Civil da
Internet, Lei 12.965/2014, e em consonancia com o art. 1° da Estrutura Regimental do INSS,
aprovada pelo Decreto 7.556/2011 (paragrafo 219.2);

368.3.3. formalizar suas ac@es e iniciativas relevantes sob a forma de projetos ou instrumento de
controle equivalente, a exemplo da acdo relacionada a utilizacdo da autenticacdo bancaria para
identificacdo do cidaddo junto ao INSS, com vistas a mitigar os riscos de descontinuidade das
acoes, de dificuldades em cumprir prazos e metas, de comprometer a qualidade e de extrapolar
custos, com fulcro no art. 6°, incisos | e V, do Decreto-Lei 200/1967, e em consonancia com o Guia
de Referéncia em Gerenciamento de Projetos do INSS, aprovado pela Resolugdo 125/INSS/Pres —
2010 (paragrafo 248.1);

368.3.4. estabelecer processo de aplicacédo periddica de pesquisa de satisfacdo junto ao cidadao,
nos diversos canais de atendimento, incluindo-se os servicos oferecidos eletronicamente, com vistas
a orientar a adequacao e a melhoria dos servigos prestados, em atencdo ao disposto no art. 12 do
Decreto 6.932/2009 e no art. 17, incisos | e X, do Decreto 7.556/2011, e observando as orientagdes
contidas no item 10 do Guia da Carta de Servicos (paragrafo 292.1);

368.3.5. estabelecer processo institucional para avaliar as causas dos problemas que ocasionam 0s
incidentes registrados na Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, com vistas a subsidiar agdes de
melhoria dos servigos prestados pela Previdéncia Social, em consonancia com a Portaria MPS
751-2011, art. 12, inciso 111 (paréagrafo 314.1);

368.3.6. instituir indicadores para avaliar o desempenho e o0s resultados dos servigos
previdenciarios prestados nos diversos canais de atendimento, incluindo aqueles servicos providos
sob a forma eletronica, com vistas a permitir o monitoramento e o aperfeigoamento dos servicos
publicos ofertados pela entidade, em consonancia com o art. 17, inciso IX, alinea a do Decreto
7.556/2011 (paragrafo 339.1).
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368.4. Encaminhar copia da deliberacdo que vier a ser proferida, bem como do relatorio e do
voto que a fundamentarem:

368.4.1. ao Ministério da Previdéncia Social (MPS);

368.4.2. ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS);

368.4.3. e a Secretaria de Controle Externo da Previdéncia, do Trabalho e da Assisténcia Social
(SecexPrevi) deste Tribunal de Contas.”

VOTO

A qualidade do investimento nos jovens que pretendem ingressar no mercado de trabalho e
o respeito aqueles que, por questdo de idade ou de incapacidade, estdo saindo desse mercado sdo
essenciais a qualquer pais que pretende trilhar o caminho do desenvolvimento.

2. Este Tribunal, em sua missdo de “aprimorar a Administracdo Publica em beneficio da
sociedade por meio do controle externo” esta atento a essas duas vertentes.
3. Em paralelo a realizacdo de auditorias na area de educagdo, que representa a base da

qualificacdo da juventude brasileira e o fundamento do preparo para o ingresso no mercado de
trabalho, existe uma série de agdes para a fiscalizagdo da area previdenciaria. Um dos exemplos pode
ser dado pela presente auditoria operacional que objetivou avaliar o planejamento e a gestdo do
Ministério da Previdéncia Social (MPS) e do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) no que diz
respeito a oferta de servicos eletronicos, em uma perspectiva focada no atendimento das necessidades
do cidadao que necessita dos beneficios previdenciarios.

4. Ap6s a realizacdo, em 2005, de auditoria sobre o Programa Governo Eletronico (e-Gov), a
Secretaria de Fiscalizacao de TI (Sefti) retoma o tema, ndo para uma nova analise, mas com o intuito
de avaliar as agdes referentes a um conjunto especifico de servigos eletronicos ofertados a populagao.
5. O planejamento da auditoria foi desenvolvido sob a otica do cidaddo - suas demandas,
aspiracdes, manifestacdes e necessidades — e teve por escopo a avaliacdo dos aspectos relacionados a
oferta e a qualidade dos servigos previdenciarios eletronicos disponibilizados pela Previdéncia Social,
bem como a analise dos motivos pelos quais a maioria dos servicos previdencirios ndo ¢ oferecida de
forma eletronica. Em suma, duas questdes de auditoria foram tratadas: “O planejamento prioriza a
oferta ou o aumento de servigos eletronicos?”’; e “Como ¢ a gestdo da qualidade do servico
previdenciario prestado eletronicamente?”.

6. A relevancia do tema ¢ cristalina. O INSS responde pela concessdo de mais de cinco
milhdes de beneficios anualmente e pela manutencao de uma carteira com mais de trinta milhdes de
beneficidrios. A autarquia oferece 65 servigos aos cidaddos por meio de seu Portal na internet
(www.previdencia.gov.br), sendo que apenas 10 sdo disponibilizados de forma totalmente eletronica:
Informacgao de beneficio; Extrato de pagamento de beneficio; Atualizacdo de endereco de aposentado e
pensionista; Carta de concessao; Certiddio de saque PIS/PASEP/FGTS; Calculo de carnés;
Demonstrativo de Imposto de Renda; Extrato de contribuicdo previdenciaria; Inscricdo de segurado
filiado e nao filiado; e Cadastro de segurado especial (trabalhador da agropecuaria, pesca e indigena).
7. Além desses, pode-se destacar os servigos relativos a agendamento e marcacao de pericia
médica que, apesar de nao se constituirem servigos previdencidrios stricto sensu, sdo essenciais para a
reducdo de tempo de atendimento ao cidaddo, notadamente em um momento em que o segurado
necessita de presteza no encaminhamento de suas demandas.

8. O trabalho desenvolvido pela Sefti considerou os servigos previdenciarios eletronicos
como aqueles prestados, parcial ou totalmente, pelo canal internet, ¢ dividiu-os em dois grupos: os
servigos eletronicos que fornecem informagdes ou declaracdes; e os que apenas realizam alteragdes ou
inser¢oes no cadastro do INSS.

9. Preliminarmente, cabe destacar o esfor¢o que tem sido feito pelos gestores da area
previdenciaria nos ultimos anos para a modernizagao do atendimento ao cidadao, seja pela viabilizagao
de agendamentos por telefone, seja pela disponibilizacdo de diversos servigos no Portal, conforme
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registrado no item seis deste voto. O TCU busca, com esta auditoria, colaborar com esses gestores na
identificacdo de pontos que podem ser aprimorados para que o cidaddo reconheca a qualidade do
atendimento estatal na area.

10. Alinhado ao conceito estabelecido no Referencial Basico de Governanga do TCU, no qual
governanga no setor publico compreende essencialmente os mecanismos de lideranga, estratégia e
controle postos em pratica para avaliar, direcionar ¢ monitorar a atuacdo da gestdo, com vistas a
condugdo de politicas publicas e a prestagdo de servicos de interesse da sociedade, o trabalho
identificou oportunidades de melhoria em relagdo a diversas questdes relacionadas ao direcionamento,
monitoramento e avaliagdo do programa de oferta de servigos eletronicos aos beneficiarios da
previdéncia social.

11. Em termos de direcionamento, ficou registrada a baixa priorizagdo da oferta de servigos
previdenciarios eletronicos no Plano Estratégico 2012-2015. Apesar da reconhecida importancia do
tema, o Mapa Estratégico da Previdéncia Social, cuja visdo € “ser reconhecida como patriménio do
trabalhador e de sua familia, pela sustentabilidade dos regimes previdenciarios e pela exceléncia na
gestdo, cobertura e atendimento”, ndo possui qualquer objetivo especifico para a oferta desses
Servigos.

12. A transformagdo da oferta de servicos previdencidrios eletronicos em objetivo estratégico
pelo MPS em seus proximos planejamentos estratégicos ¢ essencial, conforme registra a Sefti, pois,
“além de promover a melhoria da qualidade dos servigos, assegurando agilidade e comodidade aos
usuarios dos servicos previdenciarios, conforme prevé o art. 1° da Estrutura Regimental do INSS,
aprovada pelo Decreto 7.556/2011, poderia facilitar o reconhecimento automético de direito e o
acesso a informacdo de forma transparente e tempestiva por meio da internet, o que estaria em
conformidade com os principios da eficiéncia e da publicidade previstos no caput do art. 37 da
Constituicéo Federal”.

13. De fato, a oferta atual de servigos eletronicos previdenciarios pelo canal internet ainda ¢
insuficiente para assegurar agilidade e comodidade aos usuarios, nos termos previstos pelo art. 1° da
Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011. E, por outro lado, gera custos
elevados de atendimento presencial a propria autarquia.

14. Conforme procurou demonstrar a unidade técnica em seu relatério, o custo do atendimento
presencial ao INSS, considerando apenas o valor com os servidores diretamente dedicados nas
agéncias da previdéncia, ¢ aproximadamente 50 vezes superior ao de uma transagao eletronica.

15. Outra observacdo importante a ser considerada ¢ a de que os “atendimentos simples” e
“expressos de 10 minutos”, realizados na forma presencial, poderiam ser priorizados na
disponibiliza¢ao no canal internet, reduzindo os custos e o tempo de atendimento aos beneficiarios.

16. A integragdo dos servigos publicos eletronicos ¢ também uma questdo relevante a ser
estudada. O servico previdencidrio prestado compreende, na maior parte das vezes, insumo de outro
servico publico. Nao obstante a ciéncia dessa necessidade pela Previdéncia, ainda hd um longo
caminho a ser percorrido.

17. O art. 1° do Decreto 6.932/2009 estabelece que os 6rgaos e entidades do Poder Executivo
Federal, em sua atuagdo, devem observar diretrizes afetas ao compartilhamento de informacdes; a
atuacdo integrada e sistémica na expedicao de certidoes e documentos comprobatorios de regularidade;
a aplicacdo de solucdes tecnologicas que visem a simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao cidaddo e a propiciar melhores condig¢des para o compartilhamento das informagdes; e
a articulagdo com Estados, Distrito Federal, Municipios e outros poderes para a integragao,
racionalizacdo, disponibilizagdo e simplificacdo de servigos publicos prestados ao cidadao. Em
complemento, o art. 3° preceitua que orgdos e entidades do Poder Executivo Federal ndo poderao
exigir do cidaddo a apresentagdo de certiddes ou outros documentos expedidos por outro 6rgdo ou
entidade do Poder Executivo Federal, ressalvada a comprovacdo de antecedentes criminais, as
informagdes sobre pessoa juridica e as situagdes expressamente previstas em lei.
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18. A Sefti apresenta, em seu relatério, exemplo que ilustra essa falta de comunicagdo: “0
fornecimento de informacdes de renda do grupo familiar de um cidaddo € requerido para sua
inscricdo no processo seletivo do Programa Universidade para Todos (Prouni) do Ministério da
Educacdo (MEC). Na época em que ocorrem as inscrices para esse programa, as agéncias da
previdéncia social sofrem expressiva demanda de atendimento para o fornecimento dessas
informacdes. O envio dessas informacdes da previdéncia social diretamente ao Ministério da
Educacéo, além de reduzir a carga de atendimento nas agéncias da previdéncia, tem o condéo de
agilizar e melhorar a qualidade do servico de inscri¢cdo no programa do MEC”.

19. Por fim, em termos de possivel orientagdo afeta ao direcionamento das agdes, a unidade
técnica destaca dois servicos oferecidos pelo Portal da Previdéncia Social na internet de modo
precario: Simulagdo de Célculo da Renda Mensal de Beneficio Previdenciario e Simulacdo de
Contagem de Tempo de Contribui¢ao Previdenciaria. A utilizacao desses servigos exige que o usuario
informe todos os seus dados, tarefa que poderia ser substituida por consulta automatica aos dados do
Cnis (Cadastro Nacional de Informagdes Sociais). Da forma como sdao prestados hoje, os servigos
configuram-se basicamente em uma planilha de calculo, com pouco valor agregado.

20. A importancia desses servicos ¢ inegavel, em face do alinhamento aos objetivos
“Promover o acesso a informacdo de forma transparente e tempestiva” e “Fortalecer a educacio
previdenciaria com foco na inclusao e fidelizagao™ do Plano Estratégico da Previdéncia 2012-2015.

21. Em termos do monitoramento do canal eletronico de acesso, constatou-se que a autarquia
obtém de forma esporadica as informagdes referentes a utilizagao do canal Internet e dos acessos aos
servigos eletronicos e, consequentemente, ndo realiza o adequado acompanhamento da utilizacao,
demanda, evolug¢ao dos acessos e analise dos servigos que necessitam de maior divulgagdo, dentre
outros. Tal achado demonstra a falta de priorizacdo em relagdo a oferta de servigos eletronicos e ao
tema Governo Eletronico.

22. Por esse motivo, seria adequado que o INSS fomentasse a utilizacdo desse canal de
atendimento, realizando melhor divulgacao e monitoramento, a fim de que as informagdes advindas do
seu controle orientem a alocagdo de investimentos e esfor¢os para a promoc¢do de melhorias
necessarias a evolucdo da qualidade e da eficiéncia dos servigos eletronicos prestados ao cidadao.

23. Na ultima dimensdo da governanga, foram identificadas deficiéncias na avaliagdo dos
servicos eletronicos por meio da aplicacdo de pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios € na atuagao da
ouvidoria.

24, Apesar da realizagao de nova pesquisa de satisfacdo ao final de 2014, quatro anos apds a
realizacdo da anterior, o INSS ndo possui normas ou regulamentos internos que regulamentem o
processo de realizagao da pesquisa, incluindo periodicidade e aplicabilidade de seu resultado. Ora, se o
cidaddo representa o principal cliente dos servigos publicos, ¢ necessdrio que se criem mecanismos de
constante escuta de seus anseios e de suas reclamagdes para que medidas corretivas sejam implantadas
e, convenhamos, um lapso temporal de quatro anos ¢ muito elevado.

25. Embora o Decreto 6.932/2009 nao defina a periodicidade, entende-se que cada 6rgao ou
entidade deve definir, por regulamentacdo interna, o processo de realizagdo de pesquisa de satisfacio
junto ao cidadao nos diversos canais de atendimento, incluindo os servigos prestados sob a forma
eletronica, com disposigdes acerca da periodicidade e do uso das informagdes obtidas para
realimentacdo do processo de melhoria continua.

26. Por fim, a unidade técnica ndo conseguiu evidenciar que as informagdes disponibilizadas
pela Ouvidoria-Geral sao utilizadas como subsidio de agdes de melhoria dos servigos prestados pela
Previdéncia Social. Constatou-se que o tratamento das ocorréncias se da de forma pontual e reativa,
sendo os casos ali registrados tratados como incidentes € ndo como problemas. Desse modo, sdo
timidas as acdes de melhoria que tém por base os problemas apontados de forma recorrente no
relatorio daquele 6rgao, o que afronta o art. 12, inciso III, da Portaria MPS 751-2011.

27. Diante desse cenario, entendo oportuno que este Tribunal formule recomendagdes ao MPS
e ao INSS afetas a implantagdo de servigos previdenciarios eletronicos; promog¢ao da integragao desses
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servigos com aqueles prestados por outros oOrgdos publicos; e instituicdo de instrumentos de
monitoramento e indicadores para acompanhar e avaliar a utilizacdo e a qualidade dos servigos
previdenciarios eletronicos. Deste modo, acolho na integra a proposta de encaminhamento elaborada
pela Secretaria de Fiscalizagdo de Tecnologia da Informacao (Sefti).
27. Feitas essas consideracdes, parabenizo a Secretaria de Fiscalizagdo de Tecnologia da
Informagao deste Tribunal (Sefti) pelo excelente trabalho desenvolvido, na pessoa de seu dirigente,
Daniel Jezini Netto, e dos integrantes da equipe de fiscalizagdo, Antdnio Daud Jr, Marcos Roberto
Medeiros, Monica Cotrim Chaves e Leandro Gomes de Freitas.

Ante o exposto, VOTO por que este Tribunal adote a minuta de Acdérddao que trago a
apreciacao deste Colegiado.

TCU, Sala das Sessdes Ministro Luciano Branddao Alves de Souza, em 22 de julho de
2015.

Ministro JOAO AUGUSTO RIBEIRO NARDES
Relator

368.4.4.
ACORDAO N° 1789/2015 — TCU — Plenério

1. Processo n° TC 027.972/2014-3.

2. Grupo I — Classe de Assunto: V — Auditoria Operacional.

3. Interessados/Responsaveis: Instituto Nacional do Seguro Social; Ministério da Previdéncia Social
(vinculador).

4. Orgios/Entidades: Instituto Nacional do Seguro Social; Ministério da Previdéncia Social
(vinculador).

5. Relator: Ministro Augusto Nardes.

6. Representante do Ministério Publico: ndo atuou.

7. Unidade Técnica: Secretaria de Fiscalizagdo de Tecnologia da Informagao (Sefti).

8. Advogado constituido nos autos: nao ha.

9. Acordao:

VISTOS, relatados e discutidos este processo que trata de auditoria operacional com o
objetivo de avaliar os servigos previdenciarios eletronicos disponibilizados ao cidaddo pela
Previdéncia Social,

ACORDAM os Ministros do Tribunal de Contas da Unido, reunidos em Sessdo do
Plenario, em:

9.1 recomendar ao Ministério da Previdéncia Social (MPS), com fundamento no art. 250,
111, do Regimento Interno do TCU, que avalie a conveniéncia e a oportunidade de adotar os seguintes
procedimentos:

9.1.1 elevar o objetivo estratégico “promover o reconhecimento automatico de direito”
para a perspectiva de resultados nos proximos planejamentos estratégicos, com vistas a representar a
importancia que o PPA (Lei 12.593/2012 ou a lei que vier a sucedé-la) confere a esse objetivo;

9.1.2 transformar, em seus proximos planejamentos estratégicos, a oferta de servigos
previdencidrios eletronicos em objetivo estratégico, com vistas a priorizar a¢des no sentido de
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assegurar agilidade e comodidade aos usuarios dos servigos previdencidrios, conforme previsto no art.
1° da Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011, bem como de facilitar o
reconhecimento automatico de direito e o acesso a informagdo de forma transparente e tempestiva por
meio da internet, em conformidade com os principios da eficiéncia e da publicidade previstos no
caput do art. 37 da Constitui¢do Federal;

9.2 determinar ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), com fundamento no art. 43,
inciso I, da Lei 8.443/1992 c/c o art. 250, inciso 11, do Regimento Interno do TCU, que apresente a este
Tribunal, no prazo de noventa dias, plano de acao contendo, no minimo, as medidas a serem adotadas,
os responsaveis pelas acdes e o prazo previsto para implementacdo, com vistas a:

9.2.1 implantar, no canal Internet, todos os servigos previdencidrios oferecidos de forma
presencial nas agéncias da Previdéncia Social, com exce¢do dos servicos que realmente exijam a
presenca fisica do cidadao, considerando a diretriz estabelecida no art. 1° da Estrutura Regimental do
INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011;

9.2.2 implantar o reconhecimento automatico de direito, conforme previsto no objetivo
0251 e na iniciativa O0R6 do Anexo I da Lei_12.593/2012, em aten¢do ao disposto no art. 1° da
Estrutura Regimental do INSS, aprovada pelo Decreto 7.556/2011;

9.2.3 integrar os servigos previdencidrios destinados ao fornecimento de informagdes e
documentos necessarios a prestagdo de servicos publicos por outros orgdos e entidades da
Administragdo Publica Federal, Estadual e Municipal, em consonancia com o art. 1°, incisos III, VI e
VIII, e artigos 2° e 3° do Decreto 6.932/2009;

9.3 recomendar ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), com fundamento no art.
250, III, do Regimento Interno do TCU, que avalie a conveniéncia e a oportunidade de adotar os
seguintes procedimentos:

9.3.1 estabelecer processo formal para monitorar regularmente a utilizacdo dos canais
eletronicos de atendimento, como o canal Internet, com vistas a obter informac¢des que orientem as
melhorias necessarias a evolugcdo da qualidade e da eficiéncia dos servigos eletronicos prestados ao
cidaddo, com fulcro no art. 6°, inciso V, do Decreto-Lei 200/1967;

9.3.2 promover a divulgacdo da oferta eletronica de servigos por meio da internet, com
vistas a difundir e fomentar seu uso, em atendimento ao disposto no inciso X do art. 24 do Marco Civil
da internet, Lei 12.965/2014, ¢ em consonancia com o art. 1° da Estrutura Regimental do INSS,
aprovada pelo Decreto 7.556/2011;

9.3.3 formalizar suas agoes ¢ iniciativas relevantes sob a forma de projetos ou instrumento
de controle equivalente, a exemplo da agdo relacionada a utilizagdo da autenticacdo bancaria para
identificacdo do cidadao junto ao INSS, com vistas a mitigar os riscos de descontinuidade das agdes,
de dificuldades em cumprir prazos e metas, de comprometer a qualidade e de extrapolar custos, com
fulcro no art. 6°, incisos I e V, do Decreto-Lei 200/1967, e em consonancia com o Guia de Referéncia
em Gerenciamento de Projetos do INSS, aprovado pela Resolugdo 125/INSS/Pres — 2010;

9.3.4 estabelecer processo de aplicacao periodica de pesquisa de satisfagdo junto ao
cidadao, nos diversos canais de atendimento, incluindo-se os servigos oferecidos eletronicamente, com
vistas a orientar a adequacao e a melhoria dos servigos prestados, em atencdo ao disposto no art. 12 do
Decreto 6.932/2009 e no art. 17, incisos I e X, do Decreto 7.556/2011, ¢ observando as orientagdes
contidas no item 10 do Guia da Carta de Servigos;

9.3.5 estabelecer processo institucional para avaliar as causas dos problemas que
ocasionam os incidentes registrados na Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, com vistas a subsidiar
acdes de melhoria dos servigos prestados pela Previdéncia Social, em consondncia com a Portaria MPS
751-2011, art. 12, inciso I1I;

9.3.6 instituir indicadores para avaliar o desempenho e os resultados dos servicos
previdenciarios prestados nos diversos canais de atendimento, incluindo aqueles servigos providos sob
a forma eletronica, com vistas a permitir o monitoramento € o aperfeicoamento dos servigos publicos
ofertados pela entidade, em consonancia com o art. 17, inciso IX, alinea a do Decreto 7.556/2011;
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9.4 encaminhar copia desta deliberagdo, bem como do relatério ¢ do voto que a
fundamentam:

9.4.1 ao Ministério da Previdéncia Social (MPS);

9.4.2 ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS);

9.4.3 a Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagdo (SLTI) do Ministério do
Planejamento;

9.4.4. ao Comité Executivo do Governo Eletronico; e

9.4.5 a Secretaria de Controle Externo da Previdéncia, do Trabalho e da Assisténcia Social
(SecexPrevi) deste Tribunal de Contas.

10. Ata n® 29/2015 — Plenério.

11. Data da Sessao: 22/7/2015 — Ordinaria.

12. Cddigo eletronico para localizagdo na pagina do TCU na Internet: AC-1789-29/15-P.

13. Especificagcdo do quorum:

13.1. Ministros presentes: Aroldo Cedraz (Presidente), Walton Alencar Rodrigues, Benjamin Zymler,
Augusto Nardes (Relator), Raimundo Carreiro, Jos¢ Mucio Monteiro e Vital do Régo.

13.2. Ministro-Substituto convocado: André Luis de Carvalho.

13.3. Ministros-Substitutos presentes: Augusto Sherman Cavalcanti, Marcos Bemquerer Costa e
Weder de Oliveira.

(Assinado Eletronicamente) (Assinado Eletronicamente)
AROLDO CEDRAZ AUGUSTO NARDES
Presidente Relator

Fui presente:

(Assinado Eletronicamente)
LUCAS ROCHA FURTADO
Procurador-Geral, em exercicio

368.4.5.
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