INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL

Diretoria de Governanga, Planejamento e Inovacao
Ouvidoria
Coordenacao de Demandas de Ouvidoria

DESPACHO

Coordenacao de Demandas de Ouvidoria, em 08/10/2025

Ref.: Processo n.° 35014.377546/2025-48.

Int.: SENADO FEDERAL Secretaria-Geral
da  Mesa Secretaria de  Comissoes
Coordenagcdo de Comissdes Especiais,
Temporarias e Parlamentares de Inquérito.

Ass.: RIC CPMI — INSS n° 2037/2025

1. Trata-se do Oficio n.° 475/2025 - CPMI-INSS (SEI n.° 22644307), por meio do qual encaminha o
Requerimento n.° 2037/2025 - CPMI-INSS, recebido na Ouvidoria pelo Despacho DIGOV SEI
n.° 22659865, para atendimento do item 7, até¢ 08 de outubro de 2025, referente as seguintes informacdes:

“(...)
7. Dados de Manifestagdo de Ouvidoria:

7.1. Planilhas contendo o “relatorio de tratamento das manifestagoes” e o “relatorio (de dados) de
manifestagoes” de ouvidoria, disponiveis no sistema Fala.br. As extra¢oes devem conter todos os campos

e colunas previstos na exporta¢do desses relatorios realizados no sistema Fala.br para o periodo de 2015
a 2025.

7.2. Caso ndo haja dados para todo o periodo requerido, disponibilizar a extragdo disponivel do Fala.br
desde o inicio de seu uso pela Ouvidoria da Autarquia. A extragdo deve conter todos os tipos de
manifestagdo, em qualquer situacdo, e utilizar palavras-chaves no campo textual de pesquisa
relacionadas aos descontos associativos, como nos seguintes exemplos cumulativos e ndo exaustivos, a
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saber: “desconto”, “desconto associativo”, “descontos associativos”, “desconto indevido”, “descontos
indevidos”, “cobranca indevida”, “debito indevido”, “débitos indevidos”, dentre outros. A extracdo deve
incluir todos os campos previstos na extragdo padrdo do Fala.br e os parametros de pesquisa citados,

incluindo situagdo, data, dados do tratamento e texto da manifestagdo.

7.3. Complementarmente, para o periodo abrangido de 2015 até a data de inicio do uso do sistema
Fala.br, envio de planilha contendo dados a respeito de manifestagoes de Ouvidoria, nos mesmos
parametros e palavras-chaves ja indicados neste requerimento para o sistema Fala.br, recebidas em
outros sistemas ou canais do INSS utilizados anteriormente. (...)”

2. Em atendimento ao solicitado, apresentam-se as seguintes informagdes sobre dados de manifestacdes de
ouvidoria, em formato original e com todas as informagdes disponibilizadas pela extragao de relatorios da
Plataforma Fala.BR, acessivel a Ouvidoria do INSS:

Quesito 7.1

Planilhas contendo o “relatorio de tratamento das manifestacoes” e o “relatorio (de dados) de



manifestacoes” de ouvidoria, disponiveis no sistema Fala.br. As extracoes devem conter todos os

campos e colunas previstos na exportagdo desses relatorios realizados no sistema Fala.br para o periodo
de 2015 a 2025.

Resposta

2.1. Para atendimento ao quesito 7.1, foram realizadas extra¢des na Plataforma Fala.BR, do modulo
“Relatorio detalhado de manifestagdes (todos os tipos), disponivel a Ouvidoria do INSS na plataforma e
foram considerados os seguintes parametros:

e Data da extragdo: 06 a 08/10/2025

e Funcionalidade: Relatério detalhado de manifestacoes (todos os tipos)

e Data de cadastro da manifestacao: 17/03/2015 a 07/10/2025

e Tipo da manifestagdo: Todas

e Situagdo atual da demanda na Ouvidoria (Plataforma Fala.BR): Todas

e ASSUNTOS: Todos

e SUBASSUNTO: parametro nao existente nesta pesquisa

e TAG: parametro nio existente nesta pesquisa

e Campo da pesquisa: Orgdos, Situagdes, Tipos, Assuntos e Periodo de Cadastro

e Termo pesquisado na propria manifestagao: parametro ndo existente nesta pesquisa
2.2. Em decorréncia da pesquisa realizada, encaminha-se planilha contendo o relatério na integra de todas
as manifestacées migradas da Plataforma Fala.BR na Ouvidoria do INSS, no periodo de 17/03/2015 a
07/10/2025, totalizando 1.237.463 manifestacoes, nos termos solicitados. O documento, contendo o

detalhamento das manifestacdes, segue por meio do link: Planilha relatorios de todos os tipos - completo -
17-03-2015 a 07-10-2025.x1sx, para fins de inclusdo no sistema Sendr do Senado Federal.

Quesito 7.2

Caso ndo haja dados para todo o periodo requerido, disponibilizar a extracdo disponivel do Fala.br
desde o inicio de seu uso pela Ouvidoria da Autarquia. A extracdo deve conter todos os tipos de
manifestacdo, em qualquer situacdo, e utilizar palavras-chaves no campo textual de pesquisa

relacionadas aos descontos associativos, como nos seguintes exemplos cumulativos e ndo exaustivos, a

saber: “desconto”, “desconto associativo”, “descontos associativos”, “desconto indevido”, “descontos

indevidos”, “cobranca indevida”, “debito indevido”, “débitos indevidos”, dentre outros. A extracdo deve
incluir todos os campos previstos na extragdo padrio do Fala.br e os pardmetros de pesquisa citados,
incluindo situacao, data, dados do tratamento e texto da manifestacao.

Resposta

2.3. Para atendimento do quesito 7.2, foram realizadas extra¢des na Plataforma Fala.BR, considerando os
seguintes parametros:

e Data da extracao: 08/10/2025

e Funcionalidade: Tratar Manifestacoes

e Data de cadastro da manifestacao: 01/01/2015 a 07/10/2025

e Tipo da manifestacao: Todas

e Situagdo atual da demanda na Ouvidoria (Plataforma Fala.BR): Todas
e SUBASSUNTOS: parametro nao utilizado nesta pesquisa

e TAG: parametro ndo utilizado nesta pesquisa

e Campo da pesquisa: Periodo de cadastro, Situagdes e Texto da manifestacao


https://inssgov.sharepoint.com/:x:/s/COORDENAOOUVIDORIA/EWqqetW0Zx9KhZZik5V22zsBSYkKA0eLW70Fb5ZeoEGPGQ?e=9metgm

e Termos pesquisados na propria manifestagdo: “desconto”, “desconto associativo”, ‘“descontos
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associativos”, “desconto indevido”, “descontos indevidos”, “cobranca indevida”, “debito indevido”,
“débitos indevidos”. Como forma de ampliar a pesquisa, foram utilizados ainda: “mensalidade
associativa”, “mensalidade indevida”, “associacdo ndo autorizada”, “contribui¢do associativa”,
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“taxa de associacdo”, “desconto de associacdo”, “associacao indevida” e “sindicato”.

2.4. Em decorréncia da pesquisa realizada, encaminham-se as planilhas contendo o relatorio integral das
manifestacdes migradas da Plataforma Fala.BR, em formato original e com todas as informacdes
disponibilizadas pela extracdo de relatorios da Plataforma Fala.BR e acessivel a Ouvidoria do INSS,
conforme os termos solicitados. Os documentos, contendo o detalhamento das manifesta¢des, seguem por
meio dos links a seguir, para fins de inclusdo no sistema Sendr do Senado Federal.

a) Planilha Tratar Manifestacdes - texto associacdo ndo autorizada 2015 a 2025.xIsx
b) Planilha Tratar Manifestacdes - texto desconto de associacao 2015 a 2025 .xlsx
c¢) Planilha Tratar Manifestacdes - texto sindicato - 2015 a 2025.xIsx

d) Planilha Tratar Manifestacdes - texto associacao indevida 2015 a 2025.x1sx

e) Planilha Tratar Manifestacdes - texto contribuicdo associativa 2015 a 2025.xlsx
f) Planilha Tratar Manifestacdes - texto taxa de associacdo 2015 a 2025.x1sx

g) Planilha Tratar Manifestagdes - texto mensalidade associativa 2015 a 2025 .xIsx
h) Planilha Tratar Manifestag¢des - texto mensalidade indevida 2015 a 2025.xlsx

1) Planilha Tratar Manifestacdes - texto cobranca indevida 2015 a 2025.xlsx

j) Planilha Tratar Manifestacdes - texto debito indevido 2015 a 2025.x1sx

k) Planilha Tratar Manifestacdes - texto debitos indevidos 2015 a 2025 .xIsx

1) Planilha Tratar Manifestacdes - texto descontos indevidos 2015 a 2025.x1sx

m) Planilha Tratar Manifestagdes - texto desconto 2015 a 2025.xlsx

n) Planilha Tratar Manifestagdes - texto desconto associativo 2015 a 2025.xlsx

0) Planilha Tratar Manifestacdes - texto desconto indevido 2015 a 2025.xlsx

p) Planilha Tratar Manifestacdes - texto descontos associativos 2015 a 2025.xlsx

2.5. Observa-se que as informacoes acerca do “texto da manifestacdo” e dos “dados de tratamento” da
manifestacdo ndo estdo disponiveis para o relatdrio disponibilizado pela Plataforma Fala.BR a ouvidoria
do INSS, ndo permitindo a extragdao em lote desses conteudos. Assim, sugerimos que a solicitagdo de tais
conteudos seja dirigida a Controladoria-Geral da Unido - CGU, orgao gestor da Plataforma Fala.BR.

2.6. Importante destacar que as extracOes realizadas na Plataforma Fala.BR por meio do campo textual das
manifestagdes, para fins de quantificacdo de manifestagdes, podem abranger manifestacdes repetidas,
quando, por exemplo, no texto de uma mesma manifestacao conste mais de um dos termos utilizados na
pesquisa, ocasionando duplicidade de registros nas extracdes, ou ainda, manifestacdes classificadas em
diferentes subassuntos e tag’s, nem sempre diretamente relacionadas ao tema central da pesquisa. Assim, a
totalizacdo das extragdes realizadas apenas a partir da pesquisa no campo textual, sem analise de conteudo
das manifestacdes, pode nao refletir a quantidade exata das manifestagdes registradas.

Quesito 7.3

Complementarmente, para o periodo abrangido de 2015 até a data de inicio do uso do sistema Fala.br,
envio de planilha contendo dados a respeito de manifestacoes de Ouvidoria, nos mesmos pardimetros e
palavras-chaves ja indicados neste requerimento para o sistema Fala.br, recebidas em outros sistemas
ou canais do INSS utilizados anteriormente.

Resposta

2.7. Referente ao envio de planilha complementar contendo dados de manifestagdes de ouvidoria
anteriores ao inicio da utilizacdo exclusiva do sistema Fala.BR, informamos que a Ouvidoria do INSS nao
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tem acesso a outro sistema ou canal de ouvidoria sendo a Plataforma Fala.BR e, nesse sentido, na extragao
realizada para atender o item 7.1 j& contempla as manifestagdes para o periodo abrangido de 2015 até a
data de inicio do uso da Plataforma Fala.BR pela Ouvidoria no INSS.

3. Feitas as consideragdes, encaminhe-se a Coordenadora de Demandas de Ouvidoria para avaliagdo e, se
estiver de acordo, encaminhamento a Ouvidoria para ciéncia e validagao.

DAIANNY CRISTINA ZAU DE OLIVEIRA NASCIMENTO
Assessora Técnica Especializada

MARYANE MAGALHAES SIMOES
Coordenadora de Demandas de Ouvidoria

Documento assinado eletronicamente por MARYANE MAGALHAES SIMOES, Coordenador(a) de
Demandas de Ouvidoria, em 08/10/2025, as 19:01, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no § 3° do art. 4° do Decreto n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020 .
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Documento assinado eletronicamente por DAIANNY CRISTINA ZAU DE OLIVEIRA
NASCIMENTO, Técnico do Seguro Social, em 08/10/2025, as 19:02, conforme horario oficial de
Brasilia, com fundamento no § 3° do art. 4° do Decreto n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020 .

“ https://sei.inss.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador 22720990 ¢ o
codigo CRC D6E064FA.

Referéncia: Caso responda este Despacho, indicar expressamente o Processo n° 35014.377546/2025-48 SEI n°® 22720990
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