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Missao
Elevar a credibilidade do Estado por meio da participagao social, do controle
interno governamental e do combate a corrup¢ao em defesa da sociedade.

Avaliagao

O trabalho de avaliacdo, como parte da atividade de auditoria interna, consiste
na obtencao e na analise de evidéncias com o objetivo de fornecer opinides ou
conclusdes independentes sobre um objeto de auditoria. Objetiva também
avaliar a eficacia dos processos de governanca, de gerenciamento de riscos e de
controles internos relativos ao objeto e a Unidade Auditada, e contribuir para o
seu aprimoramento.



QUALFOIO
TRABALHO
REALIZADO PELA
cGuU?

Foi realizada avaliacdo do
Sistema Meu INSS, canal
virtual disponibilizado pelo
Instituto Nacional do Seguro
Social, sob o ponto de vista da
usabilidade e da
funcionalidade; do suporte ao
usudrio; do acesso por
procuragao; dos niveis de
seguranca para acesso aos
servigos; dos critérios para
alocacdo dos canais de
atendimento; e das taxas de
deferimento dos pedidos nos
diversos canais.

POR QUE A CGU
REALIZOU ESSE

TRABALHO?

O Sistema Meu INSS constitui
o principal canal de acesso
aos servicos prestados pelo
INSS, disponibilizando mais de
cem servicos ao cidadao,
incluindo o requerimento de
beneficios previdencidrios e
assistenciais. Em 2023,
contou com mais de 832
milhdes de acessos (69
milhGes/més), o que
representa um crescimento
aproximado de 72% em
relacdo ao ano anterior (40
milhGes/més).  Assim, a
realizacdo do trabalho
decorre da relevancia desse
Sistema como forma
prioritaria de acesso aos
servicos  prestados  pela
Autarquia.

QUAIS AS CONCLUSOES
ALCANCADAS PELA CGU? QUAIS
AS RECOMENDAGOES QUE
DEVERAO SER ADOTADAS?

Identificaram-se deficiéncias relacionadas aos
aspectos da usabilidade e da funcionalidade do
Meu INSS, segundo relatos dos usuarios,
corroborados por testes de execugao
realizados pela equipe de auditoria; ao
limitado suporte ao usuario do Meu INSS; a
auséncia de mecanismo de procuragao préprio
do Meu INSS, bem como complexidade da
atual procuracdo constante do Gov.br; a
restricdo das medidas de seguranca adicionais
a alguns servigos; e a divergéncia nas taxas de
indeferimento  entre  o0s  canais de
atendimento.

Foram emitidas recomendacgdes voltadas a/ao:

i) sistematizacdo da coleta e tratamento
das manifestacbes e avaliacdes dos
usuarios;

ii) revisdo das regras de negdcios para
viabilizar o requerimento de servigos
guando houver divergéncia dos dados
entre as bases da RFB e do CNIS;

iii) aperfeicoamento do processo de
insergao de arquivos;

iv) implementacgao de funcionalidade para
salvar e recuperar dados inseridos pelo
usuario;

V) melhoria do suporte prestado aos

usuarios do Meu INSS nos diferentes
canais de atendimento; e

vi) avaliagdo da  possibilidade de
implementagao de mecanismo préprio
de procuragdao no Meu INSS.
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INTRODUCAO

Versa o presente relatério sobre os resultados da avaliacgdo do Meu INSS, canal virtual
disponibilizado pelo Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) para requerimento de servicos,
cujo objetivo é facilitar o acesso do cidaddo, podendo ser utilizado pelo computador ou pelo
aparelho celular.

O INSS — autarquia federal vinculada ao Ministério da Previdéncia Social por forca do Decreto
n2 11.356, de 01.01.2023 — possui a Missao Institucional de “Garantir a protecdo social aos
cidaddos por meio do reconhecimento de direitos.” Compete ao INSS o reconhecimento do
direito, a manutencdo de beneficios e o pagamento dos segurados do Regime Geral de
Previdéncia Social (RGPS); dos beneficios assistenciais; e dos encargos previdenciarios da
Unido.

O Sistema entrou em opera¢dao em 2018, como uma ferramenta de digitalizacdo dos servicos,
e, no ano seguinte, ja disponibilizava noventa servicos, como resultado do Projeto de
Transformacdo Digital do INSS. Desde entdo, o Meu INSS passou por melhorias continuas e
incorporou novas funcdes e servicos, sendo que a utilizacdo desse sistema aumentou entre os
anos de 2020 e 2022, em especial considerando o contexto da pandemia de Covid-19 (2020 e
2021), quando, em 2020, o atendimento presencial nas Agéncias da Previdéncia Social (APS)
foi reduzido e até suspenso. No ano de 2022, contava com uma média de 40 milhdes de
acessos mensais, e em 2023 essa média foi superior a 69 milhdes. E o principal canal de
atendimento do INSS, e disponibiliza cerca de cem servigos em ambiente web e por meio de
aplicativos para celulares.

Quando comparado aos outros canais de atendimento do INSS, o Meu INSS contou com mais
de 50% dos requerimentos de beneficios em 2022. Apesar dessa relevancia e alcance, é
importante considerar questdes relacionadas ao uso das plataformas digitais por parte da
populacdo, principalmente porque uma parte significativa dos segurados do INSS é composta
por idosos e segurados rurais, que muitas vezes podem possuir limitacdes relacionadas ao uso
de tecnologias digitais.

A auditoria teve como objetivo avaliar os seguintes temas: usabilidade e funcionalidade do
Meu INSS, suporte aos usuarios, acesso ao sistema por meio de procuragao, niveis de
seguranca para acesso aos servicos disponibilizados, e disponibilizacdo de canais alternativos
de atendimento de acordo com perfil do publico-alvo.

Os critérios utilizados para a analise foram a Lei n2 13.709 (Lei Geral de Protecdo de Dados),
de 14.08.2018; a Lei n? 13.460 (que dispde sobre direitos dos usuarios de servicos publicos),
de 26.06.2017; a Lei n? 14.129 (Lei do Governo Digital), de 29.03.2021; o Decreto n? 9.094
(que regulamenta a Lei n? 13.460/2017), de 17.07.2017; o Decreto n? 8.936 (que Instituiu a
Plataforma Gov.br), de 19.12.2016; a Instrucdo Normativa PRES/INSS n2 128 (que define
regras, procedimentos e rotinas do INSS), de 28.03.2022; e a norma ABNT NBR ISO/IEC 25030
- Engenharia de software - Requisitos e Avaliacdo da Qualidade de Produto de Software
(SQuaRE) - Requisitos de qualidade. Ndo fazem parte do escopo do trabalho a avaliacdo dos
seguintes temas: (i) atividades executadas no ambito do INSS a partir do registro de
requerimentos no Meu INSS; (ii) ferramentas tecnoldgicas que sustentam o Meu INSS e outros
sistemas corporativos do Instituto, considerando que esse trabalho ndo trata do aparato
tecnolégico que envolve o sistema; (iii) regras de negdcio definidas para o acatamento dos



requerimentos via Meu INSS, considerando que decisGes negociais que ndo envolvam a
usabilidade e a funcionalidade sob o ponto de vista do usuario ndo sdo tratadas; (iv)
governancga do Meu INSS, pois ndo se trata de abordar todas as responsabilidades dos atores
e, sim, exclusivamente, da qualidade, o que engloba a usabilidade e a funcionalidade do
sistema; e (v) origem e qualidade dos dados inseridos no Meu INSS, pois ndo serdo tratadas
as informacgdes inseridas pelos usuarios.

Para nortear os trabalhos, foram definidas questdes de auditoria, como segue:

1- O Sistema Meu INSS, na perspectiva dos usuarios, oferece servicos digitais de
gualidade, em relacdo aos aspectos da usabilidade e da funcionalidade?

2- Os mecanismos existentes no Meu INSS proporcionam seguranca razoavel aos
usuarios no acesso aos servicos disponibilizados por este sistema?

3- O INSS disponibiliza canais alternativos ao Meu INSS a partir de estudos acerca do
publico-alvo da Autarquia?

As citadas questoes contemplam subquestdes que foram tratadas no decorrer deste relatorio.

As analises foram realizadas no periodo de 19.06.2023 a 21.12.2023, em estrita observancia
as normas de auditoria aplicaveis ao Servico Publico Federal e a legislacdo pertinente, com
utilizagao dos seguintes dados: requerimentos registrados nos diversos canais de atendimento
do INSS; reclamagdes dos usuarios registradas no Sistema Fala.BR; e avaliagdes dos servigos
pelos usuarios registradas pela Secretaria de Governo Digital (SGD); todas registradas no
periodo de 01.01.2022 a 31.12.2022.

A metodologia utilizada contemplou testes no sistema, analise de documentos, estudos
estatisticos e cotejamento de dados com bases governamentais. Foram realizadas reunides
periddicas com a Coordenagdo Geral de Sistemas e Automagdo (CGAUT), pertencente a
Diretoria de Tecnologia da Informagdo (DTI) do INSS, para coleta de informag&es, bem como
foram emitidas Solicitagdes de Auditoria (SA) para obtengao de evidéncias acerca de assuntos
especificos tratados nessas reunides.



RESULTADOS DOS EXAMES

1. Oportunidades de aperfeicoamento quanto a usabilidade, a
funcionalidade e a estruturacao de informagdes relativas ao Meu
INSS.

A Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) elaborou a Norma Brasileira (NBR) ISO/IEC
25030:2008, que estabelece os requisitos de qualidade de um software. Segundo a referida
norma, a usabilidade esta relacionada a capacidade de um produto de software ou aplicativo
ser compreendido, aprendido, usado e atraente ao usuario; enquanto a funcionalidade ¢é a
capacidade desse produto de fornecer fungbes que satisfacam as necessidades implicitas e
explicitas do usudrio.

Nesse contexto, foram analisadas manifestacdes? relacionadas ao Meu INSS referentes a esses
requisitos e apresentadas no ano de 2022, constantes da plataforma Fala.BRZ, assim como os
resultados de testes realizados no préprio sistema. Quanto a esses testes, o escopo foi
delimitado considerando a inexisténcia de ambiente de testes no Meu INSS o que poderia
permitir a reexecucao de solicitacdes. No contexto da avaliacdo da qualidade de um software,
a existéncia desse ambiente permite melhor conhecer, bem como confirmar eventuais
dificuldades apontadas pelos usudrios ou identificar outros problemas.

Ainda, buscou-se avaliar a implementacdo de ferramenta de pesquisa de satisfacdo dos
usudrios dos servicos, previsto no artigo 20° do Decreto n2 9.094/2017. Os resultados dos
referidos testes estdo dispostos a seguir.

1.1 Deficiéncias relativas a usabilidade e a funcionalidade do Meu INSS dificultam o uso do
sistema

A partir das manifestacdes apresentadas no Fala.BR, as dificuldades mais comumente
identificadas estdo relacionadas ao acesso a plataforma e a lentiddo/instabilidade no sistema,
com cidaddos relatando problemas e/ou dificuldades no acesso a partir do login Unico do
Gov.br?, erros no acesso e erros de processamento.

! Preliminarmente, foi prevista a avaliacdo da usabilidade e da funcionalidade do Sistema Meu INSS por meio de
entrevistas e questiondrios junto aos segurados do INSS. Contudo, durante a execu¢do da auditoria, foi
apresentado o resultado do trabalho de consultoria realizado pela empresa KPMG, no ambito do Projeto
BRA/20/004 — “Modernizagdo, Inovagdo e Fortalecimento Institucional do INSS” do Programa das Nagdes Unidas
para o Desenvolvimento (PNUD), no ambito do qual foi realizada analise dos canais de atendimento do INSS,
incluindo o Meu INSS, com a aplicagdo de questionarios junto aos segurados do RGPS, de forma presencial e
remota.

2 Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informac3o do Poder Executivo Federal, por meio da qual s3o
enviados pedidos de acesso a informacdo e manifestacbes de Ouvidoria (denuncias, elogios, reclamacgdes,
sugestbes e solicitagdes) aos O6rgdos e entidades. Fonte: https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-
br/falabr#:~:text=0%20Fala.BR%20%C3%A9%20a,Conhe%C3%A7a%20e%20utilize%20a%20plataformal.
Consulta em: 28.11.2023.

3 “Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo federal utilizardo ferramenta de pesquisa de satisfa¢cdo dos
usuarios dos seus servicos, disponivel no endereco eletrénico www.gov.br/governodigital e os dados obtidos
subsidiardo a reorientacdo e o ajuste da prestacdo dos servicos”.

4 0 login Gnico é um meio de acesso do usudrio aos servicos publicos digitais do governo federal, conforme
disposto no Decreto n? 8.936/2016.




Referente ao acesso inicial, o INSS informou que ocorrem situacdes nas quais o usuario
consegue entrar no sistema, mas ndao pode utiliza-lo por haver divergéncia entre os dados
registrados nas bases da Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil (RFB), usadas no login
Unico do Gov.br, e os que constam do Cadastro Nacional de Informacd&es Sociais (CNIS), usado
pela Autarquia para validar as informacgdes do usudrio. Conforme mapeamento realizado em
2022 pelo INSS, essa foi uma das principais dificuldades dos usuarios do sistema, cuja situagao
enseja o deslocamento do cidaddo ao atendimento presencial ou a necessidade de ligacdo
para a Central 135, para verificar e corrigir a divergéncia, gerando insatisfacdo no uso do
sistema.

Segundo a Autarquia, houve um protdtipo de pesquisa para o cidadao indicar qual o dado
estaria correto, se o da RFB ou o do CNIS, bem como para orientd-lo sobre como solucionar o
problema a depender da escolha mencionada, com o intuito de mitigar a problematica.
Entretanto, devido a complexidade reportada pela Autarquia a respeito dos sistemas
envolvidos, o projeto ndo foi adiante.

Quanto ao acesso por meio do login Unico do Gov.br, cabe registrar que a Plataforma de
Autenticacdo Digital do Cidad3o foi objeto de auditoria da CGU>. N3o obstante, as dificuldades
relatadas pelos cidaddos devem ser consideradas pela Autarquia, pois influenciam
diretamente na experiéncia do usuario do Meu INSS ja no contato inicial com o sistema.

No que diz respeito a lentiddo e a instabilidade, o Meu INSS funciona como uma interface de
agregacao de servicos que dependem de respostas de varios sistemas, os quais podem
apresentar inconsisténcias ou estarem inoperantes quando da solicitacdo do servico.

Em que pese essa lentiddo estar associada a outros sistemas, o fato de o Meu INSS ndo possuir
funcionalidade que permita ao usudrio salvar as interagdes até o ponto em que estava, gera a
necessidade de refazer todas as etapas anteriormente realizadas no caso de eventual falha ou
instabilidade desse conjunto de sistemas. A Autarquia informou que essa fragilidade foi
identificada em outros processos e que esta sendo tratada no projeto do “novo fluxo do
beneficio por incapacidade” com possibilidade de expansao para os demais servicos prestados
pelo INSS, o que podera mitigar tal problematica.

Outro aspecto associado a dimensdo da funcionalidade que prejudica a jornada do cidadao e
estd relacionado a lentiddo ou a instabilidade do sistema é referente ao processo de anexar
arquivos. A andlise das manifestagdes na plataforma Fala.BR revelou que ha reclamagdes e
sugestdes relacionadas a esse processo. Isso demonstra que, em muitas situagdes, os usuarios
enfrentam dificuldade para salvar os arquivos enviados, além de sugestdo para revisao do
limite de tamanho dos anexos. Tais fatos prejudicam a usabilidade do sistema pelo cidadao,
especialmente quando combinados com a falta de uma funcionalidade que permita a
recuperacdo de informacdes e documentos ja preenchidos, em caso de falha do sistema,
conforme mencionado anteriormente.

Também foi evidenciado que ha caréncia de informagdes e de orientagdes quanto ao
procedimento de anexar arquivos no sistema, pois a orientagdo do sistema se limita a informar
o tamanho total do arquivo, o qual ndo pode ultrapassar o tamanho de 50 megabytes (MB).
Faltam informacdes mais claras a respeito do procedimento, de modo a facilitar e tornar o
processo mais intuitivo para o cidaddo, como, por exemplo: esclarecimentos de como dividir

> Relatério n? 1093033, disponivel em: https://eaud.cgu.gov.br/relatorios/download/1175608. Consulta em
21.01.2024.




os arquivos, indicagdo de software para tal divisao, entre outras. Tais aprimoramentos podem
contribuir com a melhoria da percepcao dos usudrios quanto a usabilidade e a funcionalidade
do sistema.

Esses apontamentos sdao corroborados pelos resultados apresentados pela consultoria da
KPMG por meio de andlise heuristica®, que indicaram que o Meu INSS apresenta usabilidade
adequada, embora haja necessidades de melhoria nas funcionalidades e nos mecanismos de
controle de erros pelo préprio usudrio. A partir de questionarios online respondidos por 2.830
usudrios do Meu INSS, identificou-se satisfagao dos usudrios com relagao a navegabilidade, ao
tempo de resposta, ao design e aos formularios de preenchimento do sistema, bem como
insatisfacdo em relagdo ao suporte oferecido. Ainda, as principais dificuldades apontadas
foram: a) falta de clareza nos requisitos necessdrios (25%); b) dificuldades em encontrar os
servicos (22%); c) dificuldade com criacdo da senha de acesso (20%); d) lentiddo/instabilidade
no sistema (17%); e) dificuldade em anexar arquivos (11%), f) dificuldade na conectividade
(2%) e g) dificuldade de acesso por problemas nos equipamentos (2%).

1.2 Deficiéncias relacionadas a estruturacdao das informagdes com vistas a avaliar a
qualidade dos servicos oferecidos

Conforme previsto no Decreto n? 9.094/2017, o INSS disponibilizou ferramenta de pesquisa
de satisfacdo dos usuarios dos seus servicos no Meu INSS, cujo desenvolvimento é
responsabilidade da SGD. A solucdo fornece avaliacdo de dimensées da qualidade referentes
a “Clareza das informacgdes”, “Disponibilidade do servico”, “Facilidade de uso” e “Qualidade
dos canais de comunicac¢ao”, os quais constam como op¢ado de escolha para avaliacdo ao final
de cada servico e que podem fornecer insumos para analise pelo INSS.

Entretanto, ao se avaliar as opg¢des de resposta disponiveis nessa ferramenta, a partir da
execucdo de teste no Meu INSS, identificou-se haver limitacdo na mencionada pesquisa de
satisfacdo, pois, se o cidaddo optar por avaliar mais de uma dimensdo, apenas uma ultima
opcao de classificacdo é apresentada, conforme apresentado na Figura 3 abaixo.

6 Segundo Nielsen e Molich (1990), andlise heuristica € um método onde um avaliador procura problemas de
usabilidade em uma interface através da andlise e interpretacdo de um conjunto de principios ou heuristicas.
Fonte: https://brapci.inf.br/index.php/res/download/98406. Consulta em 23.11.2023. Quanto a esse teste, a
KPMG informa nao ter realizado teste assistido com os usudrios, tendo em vista a limitacdo de tempo, conforme
registrado em relatdrio.
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Figura 3 — Tela de avaliagao do servico solicitado no Meu INSS

09:56
- MeulNSS

=l 4G (=8

& avaliacao.servicos.gov.br

Explique sua avaliacio, marque
quantas opcoes quiser.
Clareza das informacodes

Custo ou esforgco para obtencao do
servigo

Disponibilidade do servico
Eficacia
Facilidade de uso

Qualidade dos canais de

comunicacao -

Tempo para obtencao do servico

Considerei adequado o tempo para
finalizacao do servigo.

Discordo Discordo Nao Concordo Concordo
Totalmente concordo Totalmente
nem
discordo

Enviar avaliagao

Fonte: Simulagdo de Avaliacdo de Servico no Meu INSS executado pela equipe de auditoria, em 22.08.2023

Conforme evidenciado na simulacdo acima, a avalicdo do servico fica prejudicada, pois ndo
permite ao usuario avaliar cada dimensdo selecionada, podendo ocasionar a concentragao de
respostas em alguns itens.

Ainda, no que tange a possibilidade de utilizacdo das manifestaces reportadas na plataforma
Fala.BR para identificacdo dos principais problemas e sugestdes, verificou-se ndo haver
sistematizacdo dessas informacdes por meio de sua organizacdo e classificacdo, sendo o
objetivo principal da ferramenta a resposta ao cidaddo. Atualmente, a Autarquia informou
sobre a elaboracdo de planilhas das reclamacdes mais recorrentes sobre esse sistema, além
de estar em implementacdo a utilizacdo de tags ou etiquetas para identificar e classificar os
problemas mais comumente relatados.

Apesar de terem sido identificadas possibilidades de aprimoramento quanto a usabilidade,
funcionalidade e estruturacao de informacodes, destacam-se as iniciativas de melhoria do Meu
INSS que estdo em implementacdo pela Autarquia: i) projeto entre a SGD e a Universidade de
Brasilia (UnB) sobre a analise da experiéncia do usuario com relacdo ao requerimento de
aposentadoria por tempo de contribuicdo para melhoria do fluxo desse servico (o que atende
ao disciplinado no artigo 24, inciso VIII, da Lei n® 14.129/2021); e ii) desenvolvimento de “novo
fluxo para o beneficio por incapacidade” junto com a Dataprev. Tais iniciativas demonstram a
preocupag¢do da Autarquia em melhorar a experiéncia no uso do sistema a partir da visao do
usuario.

Os fatos relatados demonstram que o INSS, no geral, possui conhecimento dos problemas e
dificuldades dos usudrios, e que tem apresentado ideias e iniciativas de aprimoramento do
sistema, algumas em implementagdo e outras que ndao avangaram. Muitas dessas agdes nao
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foram adiante em virtude da concorréncia com outros processos e projetos, tendo em vista
algumas causas ja abordadas no Relatdrio de Avaliacdo n2 12051477, tais como: caréncia de
servidores, tanto em nimero quanto em conhecimento técnico, para exercerem as atividades
relacionadas ao Meu INSS; grande quantidade de backlog® de demandas junto a Dataprev para
suporte dos sistemas previdenciarios.

Logo, com base nos dados levantados, identificou-se que, apesar de o Meu INSS apresentar
usabilidade e funcionalidade adequadas na percepg¢ao dos usudrios, de maneira geral,
também apresenta pontos de gargalo e de melhorias, conforme manifestagdes e principais
pontos de dificuldades relatados pelos préprios usuarios, tanto na plataforma Fala.BR quanto
no trabalho executado pela KPMG, cujos pontos merecem avaliagao pelo INSS, tendo em vista
a melhoria da prestagao de servigos ao cidadao.

2. Limitado suporte ao usuario do Meu INSS.

A Lei n? 14.129/2021, que dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo
Digital, define, em seu art. 14, que a “prestacao digital dos servigos publicos devera ocorrer
por meio de tecnologias de amplo acesso pela populacao”, preferencialmente por meio do
autosservigo, ou seja, sem necessidade de mediagado humana. Nesse sentido, buscou-se
avaliar as ferramentas disponiveis para auxiliar o requerente em caso de dificuldades e
duvidas.

Para o Meu INSS, atualmente os mecanismos de suporte disponiveis sdo: i) Assistente Virtual
Helo; ii) Central 135; e iii) Agéncia da Previdéncia Social (APS). A seguir as andlises da situacdo
encontrada em cada um dos canais de suporte ao Meu INSS.

2.1 Assistente Virtual Held

A Assistente Virtual Hel6 é um chatbot, isto é, uma inteligéncia artificial projetada para
comunicar-se com o usuario e responder perguntas deste. De janeiro de 2022 a maio de 2023,
apresentou uma média de dois milhdes de usuarios por més.

A analise realizada pela equipe de auditoria durante os testes da Assistente Virtual Helo
apontou uma padronizacdo significativa nas perguntas e respostas fornecidas, restringindo as
opcOes do cidaddo para esclarecer situacGes e obter informagdes adicionais para o servico
desejado. Nesse sentido, ndo se identificaram solugcbes tecnoldgicas que poderiam atenuar as
limitacOes dessa assistente virtual, como o Processamento de Linguagem Natural (PLN).

Adicionalmente, a assistente também ndo apresenta opc¢do para o cidaddo solicitar o
atendimento humano, o que corrobora a limitacdo do chatbot em entender as necessidades
dos usuarios e apresentar uma solucdo satisfatoria.

Acrescenta-se que, de acordo com os resultados dos estudos conduzidos pela KPMG?, o uso
da assistente entre os usuarios do Meu INSS (site e aplicativo) é de 4%. Esse estudo também
sugeriu que a solucdo de suporte virtual poderia ser mais bem aproveitada e explorada para

7 Disponivel em: https://eaud.cgu.gov.br/relatorios/download/1205418. Consulta em 19.12.2023. Trata de
avaliacdo do processo de analise automatica para concessdo de beneficios do INSS.

8 0 termo backlog tem o significado de trabalho em atraso, ou seja, uma lista ou histérico de projetos e atividades
que precisam ser finalizados. Fonte: https://www.pontotel.com.br/backlog/. Consulta em 13.11.2023

° Fonte: KPMG — Projeto BRA/20/004 — “Modernizac3o, Inovacdo e Fortalecimento Institucional do INSS/2023”.
Resposta a Solicitagdo de Auditoria n2 03.
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“atender as necessidades dos usuarios de forma mais abrangente e eficiente”. Ainda segundo
os estudos referenciados, 9% dos usuarios do Meu INSS fazem uso dos servigos de orientagao
e informagdes nas APS e 44% do suporte da Central 135, o que evidencia a preferéncia dos
usuarios pelo suporte humano, ou da limitada resolutividade da ferramenta Assistente Virtual.

2.2 Central 135

O suporte da Central 135 se materializa por meio de roteiros especificos para cidadaos que
buscam atendimento telefonico. No caso do Meu INSS, os roteiros contemplam informacdes
sobre o “Acesso ao Meu INSS”; “Como utilizar o Meu INSS”; “Como anexar documentos pelo
Meu INSS”; e “Carteira do Beneficidrio Meu INSS”.

Em relacdo aos roteiros da Central 135 especificos para auxiliar no uso do Meu INSS,
identificou-se que estes, apesar de apresentarem informagdes pertinentes, também
demonstram algumas fragilidades. Os principais problemas verificados foram: i) roteiro com
orientacbes gerais quanto ao acesso e utilizacdo do Meu INSS, o que ndo auxilia no
atendimento de casos concretos; e ii) atendentes da Central 135 ndo especializados neste tipo
de atendimento e sem acesso ao Meu INSS quando do atendimento ao cidaddo, o que limita
a capacidade de suporte ofertado.

Com relacdo aos roteiros, a Autarquia informou que estdo sendo realizados questionarios
junto aos servidores para levantar as principais queixas recebidas dos usuarios, tendo em vista
o aperfeicoamento dos roteiros da Central 135.

2.3 Agéncia da Previdéncia Social

Quanto ao suporte ao Meu INSS prestado nas APS, identificou-se uma experiéncia-piloto de
autoatendimento gerenciada pela Geréncia Executiva de Porto Alegre/RS (GEXPOA), na qual
sdo disponibilizados aparelho telefénico para o cidaddo ligar para a Central 135 e terminais de
autoatendimento que podem ser utilizados para acesso ao Meu INSS em Agéncia. Durante o
atendimento, o cidaddo é orientado por um estagiario, desde a emissdo da senha Gov.br até
como requerer servigos. Os terminais também possibilitam o0 agendamento para atendimento
na Agéncia por servidor do INSS. Entretanto, ndo foi identificada a existéncia de atendimento
especializado com esse objetivo de modo geral.

No mais, identificou-se que existem Acordos de Cooperacdo Técnica (ACT) firmados pela
Autarquia com entidades conveniadas, que preveem auxilio aos cidadaos na utilizagdao do Meu
INSS, o que contribui para o aumento da capilaridade do atendimento do INSS.

Diante dos resultados apresentados, verifica-se que o suporte do Meu INSS para atender aos
cidadaos é limitado, levando-os a buscar outros canais, tanto para concluir o atendimento nao
obtido pelo Meu INSS, quanto para esclarecer duvidas no uso do sistema, havendo
oportunidades de melhoria no suporte aos usuarios do Meu INSS.

10 Sobre os ACT firmados pelo INSS, o resultado de avaliacdo feita pela CGU consta do Relatério n2 826377,
disponivel em https://eaud.cgu.gov.br/relatorios/download/1318859. Consulta em 10.01.2024.
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3. Limitagdes relacionadas a mecanismo que permita a autorizacao
de acesso de terceiros a funcionalidades do Meu INSS sem que seja
necessario o compartilhamento de senha pessoal.

O uso do Meu INSS, conforme ja relatado na andlise da usabilidade do aplicativo, pode se
apresentar como um desafio para alguns cidad3dos. Nesse sentido, ocorrem situagdes em que
o segurado solicita auxilio a terceiros para o manuseio do sistema. Esse auxilio pode ocorrer
por meio do compartilhamento da senha do Gov.br com terceiros, gerando riscos de utilizacao
indevida, pois essa senha permite acessar diversos outros servigos.

Em que pese a cessdo da senha pelo préprio cidaddo para um terceiro estar fora da alcada do
INSS, a ABNT NBR ISO/IEC 27002 - Tecnologia da informagdo — Técnicas de seguranca —
Cdédigo de pratica para controles de seguranca da informacdo, em seu item 9.3.1, recomenda
“que todos os usuarios sejam informados para [...] manter a confidencialidade da informacao
de autenticacdo secreta, garantindo que ela ndo seja divulgada para quaisquer outras partes”.
Ainda, com vistas a preservar a seguranca das informacOes do segurado, é importante
identificar medidas que visem mitigar esse risco.

Nesse contexto, apesar de a Instrucdo Normativa PRES/INSS n2 128, de 28.03.2022, prever a
outorga de procuracdo em nome de terceiro (Secdo Ill), a Autarquia informou n3do haver essa
funcionalidade no Meu INSS, haja vista limitacdes relacionadas a aspectos técnicos da
ferramenta desenvolvida.

A conta Gov.br permite a inclusdo de procuracdo digital diretamente no sistema, desde que o
usuario ja tenha uma senha propria e em nivel de seguranca que permita a utilizacdo desse
servico.

Para o registro de procuracao digital por meio do Gov.br ha necessidade de o usudrio possuir
a conta no Nivel Prata!; no entanto, a maioria dos requerimentos realizados pelo Meu INSS
podem ser registrados por cidadaos que nao preenchem os requisitos para obter tal nivel de
conta, de forma que o atual sistema de procuragao pode excluir grande parte dos segurados
do INSS.

Nesse contexto, o segurado do INSS que pretenda incluir uma procuracao digital para acesso
ao Meu INSS tem de, no minimo, usar internet banking dos bancos conveniados, ou ser
servidor publico da Unido, ou possuir Carteira Nacional de Habilitagdo. Assim, por vezes, a
solucdo adotada é o fornecimento da prépria senha a terceiros.

No dmbito deste trabalho, foi verificado que hd iniciativas na SGD para que o cidad3o autorize,
pela conta Gov.br, que uma terceira pessoa o represente, ao sinalizar os érgdos e servicos que
poderdo ser acessados por seu representante, de forma menos onerosa para o usuario.
Apesar de a implementacdo do novo processo de procuracao no portal Gov.br beneficiar um

11 Nivel Prata de seguranca e acesso a conta do Gov.br - Login Gnico para um grande nimero de servicos digitais;
Acesso completo a todas as funcionalidades do aplicativo Gov.br. Conta com nivel alto de seguranga, com acesso
a servicos que exigem reconhecimento facial ou acesso a bancos credenciados. Fonte: Portal do Gov.Br.
Disponivel em https://fag-login-
unico.servicos.gov.br/en/latest/ perguntasdafag/obtermaisconfiabilidadenacontadeacesso.html, e
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/conta-gov-br. Consulta em 27.10.2023.
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nimero maior de cidadaos, pode ser uma solucdo que ndo atenda a todos os segurados do
INSS.

4. Servicos disponibilizados no Meu INSS podem necessitar de
medidas extras de seguranga.

A Autarquia disponibiliza os servicos do Meu INSS de acordo com niveis de seguranca da conta
do Gov.br: Bronze, Prata e Ouro, além de disponibilizar acesso a determinados servicos sem a
necessidade da utilizagdo do login Unico do Gov.BR, como estipulado pela Portaria
DIRBEN/INSS n2 993, de 28.03.2022, que trata dos procedimentos em matéria de beneficios.
A Portaria esclarece que “A Conta de Acesso fornece um nivel de seguranga compativel com
o grau de exigéncia, natureza e criticidade dos dados e das informagdes pertinentes ao servigo
publico solicitado.”

Além da seguranca observada em cada nivel de conta do Gov.br, houve a implementacdo de
mecanismos de seguranca adicionais, préprios do Meu INSS, para os servicos
“Bloquear/Desbloquear Beneficio para Empréstimo Consignado” e “Alterar Local ou Forma de
Pagamento”. Em que pese o primeiro servico citado permita o bloqueio e o desbloqueio, a
seguranca extra é somente para casos de desbloqueio.

Conforme disciplinado pelo artigo 22 da Portaria Conjunta DTI/DIRBEN/INSS n? 1, de
28.07.2023, os referidos servicos, aos serem solicitados via Meu INSS, sdo submetidos as
seguintes verificagdes:

I. nivel de confiabilidade da conta gov.br (bronze, prata ou ouro), utilizada pela
pessoa para se autenticar no Meu INSS;

1. procedimento de verificagdo de vivacidade, que é um método de detecgdo de vida,
através do reconhecimento facial da pessoa autenticada na plataforma; e

lll. batimento da imagem capturada com as contidas nos bancos de dados
disponiveis, se comprovada a vivacidade.

§12 Estas verificagdes ndo se aplicam quando a pessoa solicitar o bloqueio do
beneficio para empréstimo consignado.

Frise-se que a primeira medida corresponde a verificacdo, pelo Meu INSS, se o usudrio que
solicita determinado servico possui o nivel de conta Gov.br necessario para o registro no
sistema. Essa confirmacdo so é necessaria quando o sistema exige os niveis Prata ou Ouro para
o servico selecionado.

Em analise a Carta de Servicos do INSS, a qual registra a disponibilizacdo de cem servicos para
o cidadao, foram identificados outros servicos que, da mesma forma que os dois tratados com
seguranca extra, possuem potencial de gerar prejuizos financeiros ao segurado ou ao INSS,
como por exemplo: “Solicitar Certiddo para Saque de PIS/PASEP/FGTS”; “Solicitar
Desisténcia/Encerramento/Renuncia de Beneficio”; “Solicitar Transferéncia de Beneficio para
Recebimento em Banco no Exterior - Acordo Internacional” e “Solicitar Transferéncia de
Beneficio de Residente no Exterior para Receber em Banco Brasileiro — Acordo Internacional”.

A “Solicitagdo de Certiddo para Saque de PIS/PASEP/FGTS” é o servigo para pedir o documento
para saque de valores do PIS, do PASEP e do FGTS que ainda ndo foram pagos. A necessidade
de reforco na seguranca desse servico se justifica pelos possiveis valores que poderdo ser
sacados.
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Por sua vez, a “Solicitacdo de Desisténcia/Encerramento/Renuncia de Beneficio” é o Servico
para informar a desisténcia e pedir cancelamento de um beneficio, desde que a pessoa nao
tenha recebido o primeiro pagamento, nem feito o saque do PIS, do PASEP, ou do FGTS;
encerrar o beneficio em virtude do falecimento do titular do beneficio; e cessar a
cota/beneficios de pensdo por morte ou auxilio-reclusdo. A criticidade se justifica diante da
possibilidade de prejuizos para o segurado, se ele vier a ter o beneficio suspenso
indevidamente.

Em relagdo aos servigos “Solicitar Transferéncia de Beneficio para Recebimento em Banco no
Exterior - Acordo Internacional” e “Solicitar Transferéncia de Beneficio de Residente no
Exterior para Receber em Banco Brasileiro — Acordo Internacional”, apresentam riscos
semelhantes ao servigo “Alterar Local ou Forma de pagamento”, tratado pela Portaria
Conjunta DTI/DIRBEN/INSS n2 1/2023; e, caso realizados indevidamente, também podem
causar prejuizos ao segurado, que deixaria de receber o beneficio e, também, ao INSS, visto
gue pagaria indevidamente valores para outro cidaddo que ndo o destinatario legal do
beneficio.

Portanto, conclui-se que as medidas de seguranca proprias do Meu INSS, implementadas
internamente para os servicos de “Bloquear/Desbloquear Beneficio para Empréstimo
Consignado” e “Alterar Local ou Forma de Pagamento”, estdo alinhadas com o que determina
o art. 56 da Portaria DIRBEN/INSS n2 993/2022. Verifica-se, ainda, que existem outros servicos
gue podem apresentar grau de criticidade semelhante a esses dois, considerando que o uso
indevido destes pode resultar em prejuizos financeiros aos beneficiarios e ao proprio INSS, e
gue, assim, demandariam o mesmo tipo de verificacdo para acesso.

5. Divergéncia na taxa de indeferimento por canal de atendimento
do INSS.

O Decreto n?28.936, de 19.12.2016, que dispGe sobre a oferta dos servicos publicos digitais no
ambito da administracdo publica federal direta, estabelece, em seu art. 52, que a existéncia
de canal de atendimento digital ndo substitui outros meios de atendimento, sendo necessario
manter outras formas de prestagao dos servigos que sejam adequadas a seu publico-alvo.
Nesse contexto, a Lei n? 13.460, de 26.06.2017, que dispde sobre a participacao, protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica, apresenta como
diretriz a ser seguida pelos agentes publicos a “igualdade no tratamento aos usudrios, vedado
qualquer tipo de discriminagao”, pressupondo, assim, que a prestacao do servigo ndao deveria
ser impactada em consequéncia da forma de acesso a ele.

5.1 Andlise das taxas de indeferimento por canal de atendimento

Com o objetivo de avaliar se o canal de requerimento do beneficio impacta o resultado das
anadlises do INSS, foram realizados procedimentos analiticos que permitiram evidenciar a
relacdo entre a decisdo proferida e os canais disponibilizados pela Autarquia. Os dados de
requerimentos referem-se ao periodo de 01.01.2022 a 31.12.2022, e foram extraidos dos
seguintes sistemas do INSS: Base de Gest3do INSS Tarefas (BG Tarefas) e Sistema Unico de
Informacdes de Beneficios (SUIBE).
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Registra-se que, para o presente trabalho, foram analisadas as decisdes de requerimentos
relacionados as espécies passiveis de anélise automatica em 20222, de modo a isolar o efeito
dessa modalidade de reconhecimento de direitos. Nesse contexto, para o calculo das taxas de
indeferimento, foram considerados somente os requerimentos analisados pelo INSS,
excluindo-se os que estao na fila de anadlise. Os resultados podem ser observados na Tabela 1
abaixo.

Tabela 1 — Requerimentos analisados e indeferidos por canal de atendimento do INSS

Ano 2022
Canal de Atendimento Requerimentos Requerimentos Taxa de
Analisados (qtde) Indeferidos (qtde) Indeferimento

Central de Servigos — Internet (Meu INSS) 1.921.428 1.073.194 55,9%
Entidade Conveniada (ACT) 775.096 475.964 61,4%
Central de Servigos — Central 135 606.864 363.281 59,9%
Central de Servigos — Intranet (APS) 78.775 39.951 50,7%
Maodulo de Tarefas 6.992 3.871 55,4%
Total 3.389.155 1.956.261 -

Fonte: Elaborada pela equipe de auditoria com base nos dados do BG Tarefas e do SUIBE.

A partir das informagdes que constam da Tabela 1, verifica-se que a taxa de indeferimento
dos requerimentos realizados pelo Meu INSS é inferior aos realizados por meio de Entidades
Conveniadas e da Central 135, mas superior aos feitos nas Agéncias. Em que pesem essas
diferencas, ndo necessariamente revelam que as analises sejam feitas de maneiras distintas.

A maior taxa de indeferimento registrada no canal Entidade Conveniada pode estar associada
ao elevado numero de requerimentos rurais, como Aposentadoria por Idade Rural e o Salario
Maternidade Rural. Na outra extremidade, a menor taxa de indeferimento referente a
requerimentos realizados presencialmente nas APS pode ser decorrente da existéncia de
melhores orientacdes feitas ao cidaddao, como no que se refere a elegibilidade ao beneficio
pretendido, a necessidade e as formas de obtencdo de documentos especificos, aos passos
subsequentes para obtencdo do beneficio previdencidrio, entre outras informacdes
relevantes.

Com excegao da Entidade Conveniada, que possui particularidades tratadas acima, os dados
mostram que os dois canais remotos disponiveis possuem as maiores taxas de indeferimento,
e isso pode estar relacionado a uma possivel qualidade inferior da comunicacdo com o
cidadao, tanto no Meu INSS quanto na Central 135, se comparada com aquela da Agéncia.

O trabalho realizado pela KPMG demonstrou que a utilizagdo dos canais de atendimento
difere de acordo com o perfil dos requerentes. Nesse sentido, as bases de dados
disponibilizadas para a analise ndao fornecem informagdes sobre as caracteristicas sociais dos
usuarios do Meu INSS, bem como ndo foi evidenciado que o INSS tenha essa informacéo, a

12 Foram analisadas as espécies: Aposentadoria por idade, Aposentadoria por tempo de contribui¢do, Beneficio
de Prestacdo Continuada ao idoso, Beneficio de Prestacdo Continuada a pessoa com deficiéncia e Saldrio
maternidade. O total de requerimentos dessas espécies de beneficios em 2022, excluidos os por incapacidade,
foi de 5.148.476. A referida amostra, por sua vez, continha 4.301.306 requerimentos, equivalente a 83,5% dos
beneficios previdenciarios e assistenciais (excluidos os por incapacidade).
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qual poderia auxiliar na compreensao do perfil dos requerentes, bem como auxiliar na
definicdo de estratégias de melhoria do canal.

5.2 Analise das solicitagdes (revisao e novo requerimento) de segurados com pedido inicial
indeferido

Considerando a existéncia de percentuais de indeferimento diferentes por canal de
atendimento, buscou-se avaliar a possibilidade de os segurados estarem realizando novos
requerimentos por meio de canais de atendimento diversos daquele do pedido inicial com
vistas a aumentar a probabilidade de deferimento.

Primeiramente, avaliou-se a ocorréncia de multiplos requerimentos por uma mesma pessoa,
bem como as decisdes proferidas. Os resultados podem ser observados na Tabela 2 a seguir.

Tabela 2 — Quantidade de requerentes e tipo de decisao proferida pelo INSS em 2022

(a) Requerentes que tiveram requerimento indeferido 1.708.285%3
(b) Requerentes que tiveram requerimento indeferido e fizeram mais de um 446.408
requerimento ’
(c) Requerentes que tiveram requerimento indeferido, mas que tiveram beneficio 121.409
concedido apds registro de novo requerimento ’
(d) Requerentes que tiveram requerimento deferido apds revisdo do indeferimento 39.406

Fonte: Elaborada pela equipe de auditoria com base nos dados do BG Tarefas disponibilizados via Oficio SEI n?
317/2023/DIGOV-INSS, em 09.10.2023, e do SUIBE (Dados obtidos no ambito do trabalho de Avalia¢do da
Concessao Automatica de beneficios pelo INSS; Relatdrio ne 1205147).

Do total de 1.708.285 requerentes que tiveram seu requerimento indeferido, 26,1%
realizaram ao menos mais um requerimento e, entre esses, 121.409 (27,2%) obtiveram
concessao de beneficio apds registro de novo requerimento. Ainda, em 39.406 casos houve a
revisdao da decisdo, sendo concedido o beneficio. Observa-se que 160.815 segurados (c+d)
tiveram requerimento deferido apds uma negativa. Ou seja, do total de indeferimentos, 9,4%
foram deferidos apds uma negativa inicial, o que ja foi apontado em resultados de andlises do
Supertec'®,

Em seguida, avaliou-se o canal utilizado pelos segurados que tiveram requerimento deferido
apos uma negativa (linhas c e d da Tabela 2), conforme Tabela 3 a seguir.

Tabela 3 — Segurados com requerimento concedido apds indeferimento inicial, em 2022, e
canais de requerimento

Registro do Requerimento Quantidade de Requerentes Percentual
Mesmo canal 123.194 76,6%
Diferentes canais 31.889 19,8%
Indeferimento em mais de um canal® 5.732 3,6%
Total 160.815 100,0%

13 Esses requerentes estdo relacionados aos 1.956.261 requerimentos indeferidos informados na Tabela 1.

14 Resultados apresentados no Relatério de Auditoria n2 1205146, demonstram que 51,8% dos 15.537
indeferimentos analisados pelo Programa de Supervisdo Técnica de Beneficios (Supertec) do INSS ndo foram
ratificados. Relatério disponivel em https://eaud.cgu.gov.br/relatorios/download/1253737; consulta realizada
em 15.01.2024.

15 Na amostra analisada, 5.732 pessoas tiveram requerimentos indeferidos em mais de um canal, sendo que em
um deles, houve o deferimento.
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Fonte: Elaborada pela equipe de auditoria com base nos dados do BG Tarefas disponibilizados via Oficio SEI n?
317/2023/DIGOV-INSS, em 09.10.2023, e do SUIBE (Dados obtidos no dmbito do trabalho de Avalia¢do da
Concessdo Automatica de beneficios pelo INSS; Relatdrio ne 1205147).

Assim, entre os requerimentos que tiveram mudancga na decisdo, 31.889 (19,8%) mudaram o
canal de requerimento.

Conforme disposto na Tabela 4, a seguir, o principal canal utilizado apds o indeferimento
inicial foi o Meu INSS (74,7% quando o requerimento indeferido foi feito pela Central 135,
65,4% nas APS, e 86,6% em entidades conveniadas).

Esse cenario indica a possibilidade de haver diferenca na probabilidade de concessdo de
acordo com o canal utilizado para requerimento, seja pela maior facilidade de utilizacdo de
determinada ferramenta, seja por haver situacoes que facilitem a concessdo por este canal.

Tabela 4 — Quantidade de segurados com requerimento concedido apds indeferimento
inicial, por canal de atendimento, em 2022

Canal do Requerimento Canal do Requerimento Concedido
Inicial Central 135 | Meu INSS APS Entidade | Modulode | o) Geral
Conveniada Tarefas

Central 135 - 11.225 1.391 2.345 62 15.023
Meu INSS 4.350 - 1.935 4.609 110 11.004
APS 227 813 - 187 17 1.244
Entidade Conveniada 347 3.814 212 - 30 4.403
Modulo de Tarefas 23 82 81 29 - 215
Total Geral 4.947 15.934 3.619 7.170 219 31.889

Fonte: Elaborada pela equipe de auditoria com base nos dados do BG Tarefas disponibilizados via Oficio SEI n?
317/2023/DIGOV-INSS, em 09.10.2023, e do SUIBE (Dados obtidos no dmbito do trabalho de Avalia¢do da
Concessdo Automatica de beneficios pelo INSS; Relatdrio ne 1205147).

Diante do exposto, verifica-se que as taxas de indeferimento entre os canais ndo sdo
equivalentes, com destaque para os canais de modalidade remota, que apresentam maiores
niveis de indeferimento do pedido. Ainda, os resultados das analises evidenciam que mais da
metade dos requerimentos registrados no INSS sdo indeferidos, e que o cidaddo busca o
reconhecimento dos seus direitos, seja por meio de pedido de revisdao ou pela realizacdo de
requerimentos semelhantes nos diversos canais de atendimento. Ressalta-se que ndao foram
considerados nesta andlise os pedidos de recurso junto ao Conselho de Recursos da
Previdéncia Social, nem as a¢des judiciais.
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RECOMENDACOES

1. Sistematizar os dados relativos as manifestacoes e as avaliagcdes dos cidaddos quanto ao
Meu INSS registradas no Fala.BR e em outros canais, a fim de utilizar tais informag¢des como
insumos para subsidiar as decisGes de melhoria do sistema.

Achadon?1.

2. Revisar as regras de negocio relativas as negativas de acesso por divergéncia entre as bases
da RFB e do CNIS de modo a permitir que o cidad3o realize requerimentos no ambito do
Meu INSS, orientando-o sobre a existéncia de divergéncia e a maneira de regulariza-la.

Achado n? 1.

3. Aperfeicoar o processo de insercdao de arquivos digitais, apresentando alternativas que
facilitem a jornada do usuario.

Achado n? 1.

4. Implementar funcionalidade no Meu INSS que permita ao usuario salvar as informacées
preenchidas ou os documentos anexados durante o uso do sistema para recuperar em
caso de eventual falha (Recuperacdo de Dados), considerando a possibilidade de
implementar o salvamento automatico das informacdes em intervalos regulares
(Autosave).

Achado n? 1.

5. Implementar medidas/a¢Ges de melhoria do suporte prestado aos usuarios do Meu INSS
nos diferentes canais de atendimento do INSS, a exemplo do aperfeicoamento dos roteiros
da Central 135, da capacitacdo de atendentes nas APS e do menu “Ajuda” no préprio
sistema.

Achadosn?2 en?5.

6. Avaliar a possibilidade de implementar mecanismo de procuragdo no Meu INSS,
considerando niveis de seguranca exigidos para cada servico a ser outorgado, bem como
os riscos relacionados.

Achado n? 3.

7. Analisar a possibilidade de revisar os servicos que apresentam medidas de seguranca
adicional no Meu INSS, de modo a incluir novos servigos em que essas medidas estejam
previstas, a depender do nivel de criticidade considerado pela Autarquia.

Achado n?4
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CONCLUSAO

A presente auditoria avaliou o Sistema Meu INSS sob os aspectos da usabilidade e da
funcionalidade, assim como foram analisados a adequacdo do suporte ao Meu INSS oferecido
nos diferentes canais de atendimento; os mecanismos de acesso por procuracao; os niveis de
seguranca associados aos servicos disponibilizados; a disponibilizacdo de canais alternativos
ao Meu INSS; e as taxas de deferimento dos pedidos realizados pelos diferentes canais de
atendimento.

Os resultados das andlises indicam fragilidades, deficiéncias e oportunidades de melhoria,
conforme relatado a seguir.

Foram identificadas deficiéncias nos aspectos de usabilidade e de funcionalidade do Meu INSS,
segundo relatos dos usuarios, corroborados por testes de execucdo realizados pela equipe de
auditoria, com destaque para: i) dificuldade no acesso a plataforma e lentiddo/instabilidade
no sistema; ii) divergéncia de dados cadastrais entre a base da RFB e a do CNIS, resultando em
ndo autorizacdo de acesso ao sistema; iii) auséncia de pontos de salvamento das tarefas
executadas pelos usuarios; e iv) dificuldade em anexar arquivos. Ainda, foi identificado
limitado suporte ao usuario do Meu INSS.

Quanto aos meios de acesso ao sistema, destaca-se a auséncia de mecanismo de procuragao
proprio do Meu INSS e a complexidade da atual procuragdo constante do Gov.br.

Identificou-se, também, que as medidas de seguranca adicionais do Meu INSS sdo restritas
aos servigos “Bloquear/Desbloquear Beneficio para Empréstimo Consignado” e “Alterar Local
ou Forma de Pagamento”, existindo outros servigos cujo grau de criticidade poderia ensejar a
adicdao de medidas de segurancga.

Observou-se taxa de indeferimento superior nos pedidos iniciados por meio dos canais de
atendimento remoto (Central 135 e Meu INSS) quando comparado com os requerimentos
realizados em APS, sendo que 19,8% dos requerimentos em que o pedido é acolhido apds uma
negativa inicial ocorrem a partir de canal distinto daquele em que o pedido efetuado foi
indeferido. Isso revela que a aprovacao do requerimento pode depender do canal utilizado. A
auséncia de estudos sobre os perfis dos usuarios atendidos pelo INSS, para a disponibilizagao
dos canais de atendimento atualmente existentes, limita a compreensido da Autarquia sobre
as necessidades dos cidadaos.

Nesse sentido, foram emitidas recomendac¢Ges ao INSS visando aprimorar o Meu INSS e
contribuir com a melhoria da experiéncia, e, por conseguinte, com a percep¢ao dos usuarios,
voltadas a/ao: i) sistematizacdo e utilizacdo dos dados relativos as manifestacGes e as
avaliacBes dos cidaddos quanto ao Meu INSS registradas no Fala.BR e em outros canais; ii)
revisao das regras de negoécio que impedem o requerimento em virtude da divergéncia de
dados entre as bases da RFB e do CNIS; iii) aperfeicoamento do processo de insercdo de
arquivos digitais; iv) implementacdao de funcionalidade que permita o salvamento e a
recuperacdo de informacdes preenchidas ou de documentos anexados; v) melhoria do
suporte prestado aos usudrios do Meu INSS; e vi) possibilidade de implementacdo de
procuracao no Meu INSS.

Vale destacar, no contexto das melhorias relacionadas ao Meu INSS, que foram identificadas
as seguintes iniciativas em implementacdo pela Autarquia: i) projeto com a SGD e a UnB
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relacionado a analise da experiéncia do usudrio com relagdo ao requerimento de
aposentadoria por tempo de contribuicdo para melhoria do fluxo desse servico; e ii)
desenvolvimento de “novo fluxo para o beneficio por incapacidade” junto com a Dataprev.

Conclui-se que o Meu INSS desempenha um importante papel no acesso aos servigos
oferecidos pelo INSS para os cidaddaos que possuem condi¢cdes de utilizar ferramentas
tecnolodgicas, e que ha oportunidades de melhoria nesse sistema, naquilo que diz respeito a
sua usabilidade e funcionalidades. A implementacdo das recomendagdes propostas pode
contribuir com o aperfeigoamento desse sistema, resultando em beneficios aos usuarios, em
fungdo da oportunidade de solicitar servigos sem a necessidade de comparecimento
presencial, possuindo especial relevancia em locais nao abrangidos por Agéncias do INSS.
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ANEXO

| - MANIFESTAGAO DA UNIDADE AUDITADA E ANALISE DA EQUIPE DE AUDITORIA

O Instituto Nacional do Seguro Social se manifestou acerca do Relatério Preliminar n2 1360686
por meio da Nota Técnica n2 12/2024/CGAUT/DTI-INSS, de 26.02.2024, enviada pelo OFiCIO
SEI n2 192/2024/DIGOV-INSS, de 28.02.2024.

Com relagdo aos achados, o INSS se manifestou como segue:
Achadon?1
Manifestagdo da unidade examinada:

“Esclarecemos que o cidaddo pode requerer o servico Atualizar cadastro e/ou beneficio por
meio da Central 135, ndo tendo que, necessariamente, se deslocar até uma agéncia do INSS.”

Analise da equipe de auditoria:

Em atendimento a manifestacdo, ajustou-se o trecho do relatdrio preliminar incluindo
previsdo de atendimento por meio da Central 135 nos casos em que houver divergéncia entre
dados da RFB e do CNIS que impossibilite a utilizacdo do Meu INSS.

Recomendacoes

Por meio do Relatério Preliminar, foram encaminhadas ao INSS sete Recomendacgdes, as quais
foram discutidas com o gestor em Reunido de Busca Conjunta de Solugdes. Seis
recomendacbes foram mantidas e uma foi considerada atendida, conforme detalhado a
seguir.

Recomendacdon?1

Manifestagao da unidade examinada:

“No que tange a atuagao desta Coordenagao-Geral, a avaliagdo de qualidade do Meu INSS
pelos usuarios observa o Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017 e a Portaria SGD/ME n2
548, de 24 de janeiro de 2022. Assim, o INSS se utiliza da avaliagdo adotada pela Secretaria de
Governo Digital — SGD do Ministério da Gestao e da Inovagdao em Servigos Publicos.”

Analise da equipe de auditoria:

A Autarquia argumentou que faz uso da avaliagdo da Secretaria de Governo Digital do
Ministério da Gestdo e da Inovagao em Servigos Publicos, sem apresentar outras informagdes
acerca da utilizacdo de informacdes do Fala.BR, objeto da recomendacao.

No entanto, a Recomendacdo foi emitida no sentido de organizar as informacodes relativas a
opinides de cidaddos sobre o Meu INSS para melhorar o controle da utilizacdo desses insumos,
tendo em vista a melhoria do sistema a partir da visdo dos usudrios. Durante o trabalho, foi
constatado que o INSS possui diversas informacdes disponiveis sobre os problemas desse
sistema, mas ndo implementou mudancas e solu¢Ges a partir dessas informacgées devido a
auséncia de um processo continuo de andlise desses insumos, com posterior adog¢do de
providéncias praticas.

Conforme mencionado no Achado 1, a ferramenta de avaliacdo da SGD apresenta dados sobre
a pesquisa de satisfacdo em relacdo ao servico utilizado, mas apresenta fragilidades que
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podem ser tratadas, tendo em vista o melhor aproveitamento da informagao registrada pelo
usudrio do Meu INSS. As manifestagdes dos cidadaos no sistema Fala.BR tratam de desafios
enfrentados pelos usuarios no uso do sistema e sao insumos para possiveis melhorias. Ha,
também, os comentarios de usuarios em lojas de aplicativos que também podem ser Uteis para
a melhoria do Meu INSS.

Durante o trabalho, foi informado que a area responsavel realiza eventuais levantamentos de
informacgdes sobre os principais problemas e insere em planilhas. No entanto, isso ocorre sem
procedimento normatizado.

Diante disso, as providéncias adotadas em relacdo a recomendacdo serdo acompanhadas por
meio do sistema de monitoramento da CGU, considerando que na avaliagdo foi evidenciado
que ha oportunidade de melhor aproveitamento da opinido dos usuarios para o
aprimoramento do Meu INSS.

Recomendag¢do n? 2
Manifestagdo da unidade examinada:

“O comparativo mencionado entre as bases da Receita Federal do Brasil (RFB) e do Cadastro
Nacional de Informacgdes Sociais (CNIS) representa um importante mecanismo de seguranca.
Ao acessar o Meu INSS, os usuarios sdo expostos a uma ampla gama de informacdes sensiveis,
incluindo dados pessoais, historico de contribuicdes, detalhes sobre o pagamento de
beneficios e valores recebidos, entre outros.

Embora o Meu INSS seja apenas um dos canais de atendimento disponiveis, ndo havendo
assim restricdo ao direito do cidaddo, que pode realizar seu pedido de beneficio ou servico
através de outros meios, como a Central 135, esta Coordenacdo-Geral reconhece a
importancia de promover aprimoramentos. Nesse sentido, a CGAUT esta trabalhando em
conjunto com a area responsavel pelo CNIS (Coordenacdo-Geral de Administracdo de
Informacdes do Segurado — CGAIS, da Diretoria de Beneficios e Relacionamento com o Cidadao
- DIRBEN) para identificar solugdes que melhorem essas ocorréncias.”

Analise da equipe de auditoria:

O INSS argumentou que ha agdes em andamento para identificar solugdes para tratar as
negativas de acesso ao sistema decorrentes da divergéncia entre as bases da RFB e do CNIS.
Assim, as providéncias adotadas em relagao a recomendagdo serdao acompanhadas por meio
do sistema de monitoramento da CGU.

Recomendagao n? 3
Manifestagao da unidade examinada:

“A esse respeito, a CGAUT avaliara aprimoramentos junto a Dataprev, inclusive com
apropriagdo de melhorias do novo Beneficio por Incapacidade que estdo em
desenvolvimento.”

Analise da equipe de auditoria:

No que se refere a inser¢ao de arquivos digitais no Sistema Meu INSS, a Autarquia argumentou
que avaliard agdes para a implementagdo da recomendagao juntamente com a Dataprey,
inclusive com melhorias advindas da reformulacdo do servico Beneficio por Incapacidade que
esta em andamento. Assim, as providéncias adotadas em relagdo a recomendacdo serdo
acompanhadas por meio do sistema de monitoramento da CGU.
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Recomendagaon24
Manifestagao da unidade examinada:

“A referida funcionalidade estard disponivel no novo Beneficio por Incapacidade. Apds a
implementagao desse novo servigo, ela serd estendida aos demais servigos fornecidos.”

Analise da equipe de auditoria:

A Autarquia informou que a funcionalidade de salvamento automatico estara disponivel para
o servico Beneficio por Incapacidade e que, posteriormente, serd incorporada nos demais
servigos disponibilizados pelo Meu INSS. Assim, as providéncias adotadas em relagao a
recomendacdo serdo acompanhadas por meio do sistema de monitoramento da CGU.

Recomendagao n2 5
Manifestagao da unidade examinada:

“No que compete a esta Coordenacdo-Geral, enfatizamos que o Meu INSS ja conta com
assistente virtual Hel6, que tem por objetivo auxiliar o cidaddo na navegacdo e consumo de
servicos no Meu INSS. Ainda assim, esta unidade estudara outras formas de prover suporte
aos usuarios.”

Analise da equipe de auditoria:

Conforme tratado no Relatdrio, a assistente virtual Hel6 e os outros meios de suporte
existentes podem ser aprimorados; e, nesse sentido, a unidade auditada argumentou que
adotara providéncias para aprimorar o suporte ao Meu INSS. Assim, as providéncias adotadas
em relagcdo a recomendacdo serdo acompanhadas por meio do sistema de monitoramento da
CGU.

Recomendacdao n? 6
Manifestagdo da unidade examinada:

“A CGAUT vai apurar o andamento da implementac¢do da procuracgao eletronica no Gov.br que
esta sendo desenvolvida a SGD para inclui-la no Meu INSS.”

Analise da equipe de auditoria:

O INSS argumentou que estd em andamento na SGD a implementacdo de procuracdo
eletrénica no Gov.br e que ird promover a inclusdo do Meu INSS no projeto. Assim, as
providéncias adotadas em relagao a recomendagao serao acompanhadas por meio do sistema
de monitoramento da CGU.

Recomendagaon? 7
Manifestagao da unidade examinada:

“Essa anadlise de oportunidade é ato continuo desta unidade. Inclusive, ressaltamos que o INSS
inicialmente disponibilizou, por iniciativa prdpria, dois servigos para autenticagao por
biometria (Bloquear/Desbloquear Beneficio para Empréstimo Consignado e Alterar Local ou
Forma de Pagamento). Posteriormente, a biometria foi implementada também no servico
Blogueio/desbloqueio de Mensalidade de Entidade Associativa ou Sindicato.”

Analise da equipe de auditoria:

A unidade auditada informou que realiza, de maneira continua, a andlise dos servigos
existentes para inclui-los no rol de servicos com seguranga adicional, caso necessario.
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Registrou, ainda, que adicionou seguranca adicional, por biometria, ao servico
“Bloqueio/desbloqueio de Mensalidade de Entidade Associativa ou Sindicato”, apds a emissao
do Relatdrio Preliminar deste trabalho. Em que pese a mencionada evolugdo, considerando a
necessidade de verificagao da pertinéncia de implementar esse nivel de seguranga em outros
servigos, as providéncias adotadas em relagdao a recomendagao serdao acompanhadas por meio
do sistema de monitoramento da CGU.

Por fim, acerca das manifestacdes apresentadas pelo INSS, que tiveram como foco as
recomendacdes apresentadas na versao preliminar deste Relatério e discutidas em Reunido
de Busca Conjunta de Solugdes, observa-se que o Instituto demonstra reconhecer a relevancia
dos Achados de Auditoria e a necessidade de atendimento das recomendacdes para o
aprimoramento do Sistema Meu INSS. Nesse sentido, as providéncias para atendimento das
recomendacbes expedidas por meio deste relatério serdo monitoradas pela Controladoria-
Geral da Uniao.

26



